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SISSEJUHATUS

Téanapdeval on heaolu ja sellega seotud teemad vdga olulisel kohal inimeste elus ja
jarjest rohkem otsitakse vOimalusi oma heaolu parandamiseks. Inimestel on soov
parandada oma elukvaliteeti ja pikendada eluiga. (Quintela, Costa, & Correia, 2016)
Tervislik eluviis on muutunud inimestele {ilioluliseks, sooviga piisida terved ja
saavutada paremat iildist heaolu. Heaoluteenuste arendamisega tegeletakse iga péev ja
pidevalt, sest klientide ootused ja vajadused muutuvad ajas pidevalt. (Ciobanu, 2017)
Uldine tervislik seisund on muutunud moodsaks turismitooteks, mis on tingitud
suuremast teadlikkusest terviseprobleemidest ja vajadusest tulla toime igapdeva
stressiga (Dimitrovski & Todorovic, 2015). Viimastel aastakiimnetel on rahvusvahelises
turismis klientide arv pidevalt kasvanud, mis annab Kkinnitust, et inimesed on huvitatud
parema heaolu saavutamiseks. Heaolukeskuste arv kogu maailmas kasvab Kiiresti, mis
on tingitud tervisega seotud turistide arvu tdusuga kdikides vanuseriihmades. Inimesed
kasutavad iiha teadlikumalt tervisekeskuste teenuseid, mis aitab kaasa ka teenuse
arendamisel (Han, Kim, & Lee, 2017). Heaoluteenuste uurimine ja arendamine on

jatkuvalt populaarne teema kogu maailmas.

Turismi valdkond on olulisel kohal ka Eestis, kus turismitoodete arendamise eesmérgiks
on kiilastaja ootustele ja vajadustele vastavate turismitoodete ja —teenuste arendamine.
Eestil on suur potentsiaal turismiteenuste arendamiseks, sest Eestis on olemas
mitmekesised ressursid, nagu loodusvarad ja kohalikud pdllumajandussaadused, samuti
hinnatakse tervislikku toitumist. Populaarsed on mitmesugused ravid, hoolitsused ja
100gastavad tegevused, noudlus kasvab ka terviseuuringute, tervisliku eluviisi ja
toitumise osas, samuti hinnatakse jirjest rohkem personaalset teenust ja ldhenemist.
(Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2013) Tanapédeva tervishoiupoliitikas
on tervise edendamine olulisel kohal, mis on tingitud trendide muutustest ja rahvastiku

vanuselisest struktuurist ning praegusaja tervishoiukorralduses on tdhtsal kohal ennetus
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ja taastusravi. Kuurortravi ettevotted arendavad oma kontseptsiooni ldhtuvalt tdnapédeva

vajadustest. (Terviseturismi klaster, 2013)

Eestit kiilastas 2016. aastal ligi 6 miljonit vélisturisti, kellest 34% kasutas ka
majutusettevotte teenust. Eesti majutusettevitetes peatunud vilisturistide arv on siiski
viahenenud, kuid seda siseturistide arvu suurenemise tdttu. Reisi eesmérgid on siiski
puisinud stabiilsena, ehk veidi iile 70% kiilastas majutusasutusi puhkuse eesmairgil.
(Statistikaamet, 2017) Kuigi Eesti spaahotellides pakutavate heaoluteenuste valik on
kiillaltki mitmekesine, nduab iiha tihenev konkurents tegelema pideva arendustdodga, et
pakkuda kiilastajate ootustele ja soovidele vastavaid heaoluteenuseid. Jarjest rohkem
teadvustataks ettevotetes arendustod vajalikkust, et ettevotte tegevus oleks kasumlik.
Kliendid on jdrjest rohkem teadlikumad ja ndudlikumad, ning ootavad koguaeg midagi

uut ja huvitavat, mistdttu on vajalik uurida klientide tegelikke soove ja eelistusi.

Kéesoleva 16putdd pohiprobleemiks on uurida, kas Piihajarve Spa & Puhkekeskuses
pakutavad heaoluteenused on need, mida klient ootab ja vajab, kas ta on rahul
pakutavate teenustega ning kas heaoluteenuste arendamine aitab kaasa kliendi rahulolu
suurenemisele. Heaoluteenuste arendamine aitab dratada klientide huvi, reklaamides
uusi hoolitsusi ning kutsudes proovima uusi teenuseid. Piihajarve Spa & Puhkekeskus
on oma kontseptsiooni juba natuke muutnud, pakkudes raviprotseduuride korval jirjest
rohkem heaoluteenuseid. Seega on eesmirgiks arendada just heaoluteenuseid.
Tootearenduse seisukohalt on véga oluline tunda oma klienti, selgitada vélja tema

ootused, kuid samas arvestada ettevotte senise teenusevalikuga.

Antud teemal ei ole Plihajiarve Spa & Puhkekeskuses ldbi viidud tihtegi uurimist6od,
mis annaks {ilevaate kliendi ootustest heaoluteenustele. Uuritud on kiill tootajate
rahulolu ja motivatsiooni, kuid heaoluteenuste arendamise vajaduse kohta ei ole
vastavat uuringut voi uurimistodd koostatud. Kiill aga on klientide ootused ja soovid
ajas muutunud, mistottu ei ole selget iilevaadet kliendi tegelikust vajadusest ja ootusest

pakutavatele teenustele.

Kéesoleva 10putod eesmédrk on leida heaoluteenuste arendamise vdimalusi ning teha

ettepanekuid Piihajdrve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste arendamiseks.



Loputdoo eesmargi saavutamiseks piistitatakse uurimiskiisimus — milline on kiilastajate

rahulolu Piihajarve Spa & Puhkekeskuses pakutavate teenuste ja toodetega?

Lahtuvalt t60 eesmaérgist ja piistitatud kiisimusest on t66 autor koostanud jargmised

uurimisilesanded:

e heaoluteenuste teoreetilise kisitluse ja arenguvdimaluste tilevaade;

e Uuringu ette valmistamine ja ldbiviimine kiisitluse meetodil;

e Piihajirve Spa & Puhkekeskuse klientide seas selgitamaks vilja nende soove ja
vajadusi;

e Uuringu tulemuste analiiiis ja jarelduste tegemine;

e uuringu tulemustest 1dhtuvalt teha Piihajdrve Spa & Puhkekeskusele ettepanekuid

heaoluteenuste arendamiseks.

Toos kasutatakse pohiliselt inglise keelseid teadusallikaid, sh erinevaid teadusartikleid

ja erialaraamatuid.

Too koostamisel kasutab autor nii kvalitatiivset kui ka kvantitatiivset meetodit.
Klientide ootuste ja soovide teadasaamiseks viiakse 1ébi kvantitatiivne uuring, milleks
kasutatakse ankeetkiisitlust nii avatud kui suletud kiisimustega. Saadud vastused

analliiisitakse kirjeldava statistilise analiiiisi abil.

Loputod empiirilises osas selgitatakse vélja klientide hinnangud pakutavatele
heaoluteenustele, mille pohjal teha ettepanekuid arendamiseks. Selleks kasutatakse
kvantitatiivset uurimismeetodit ankeetkiisitluse vahendusel. Kvantitatiivne uuring annab

piisaval hulgal vastuseid, mille pdhjal koostada analiiiis, teha jareldusi ja ettepanekuid.

Autor annab iilevaate saadud uurimistulemustest, klientide hinnangust ja soovitustest.
Léhtuvalt saadud tulemustest annab autor omapoolse hinnangu hotelli juhtkonnale,

mida saab hotell teha, et klientide ootustele vastata ja klientide soovid saaksid tdidetud.

Too koosneb kahest peatiikist, mis omakorda jaotuvad alapeatiikkideks, ning milles
litkkumine toimub {ildiselt tiksikule. T60s tutvustatakse tervise- ja heaoluturismi moistet,

inimeste reisiharjumusi seoses reisimise ja eesmdrgiga kasutada heaoluteenuseid,



inimeste ootusi majutusasutustele, heaoluteenuste arendamise voimalusi ja vajadusi,

viimaseid heaoluteenuste trende ning teenuste arendamise vdoimalusi.

Too teises peatiikis antakse {lilevaade Piihajiarve Spa & Puhkekeskuse hetkeolukorrast
ning pakutavatest heaoluteenustest. Lisaks keskendutakse kliendi rahulolu uuringule,
mille 14bi viimiseks koostatakse ankeetkiisitlus, et saada teada klientide hinnanguid
pakutavatele heaoluteenustele. Uuringuga soovitakse teada saada, kas klient on rahul
pakutavate teenustega, nende kvaliteediga ning millised on need teenused, mis kliendile
enim huvi pakuvad. Samuti tehakse ettepanekud ettevottele heaoluteenuste

arendamiseks.

To66 10peb autori jareldustega, mis koostatakse uuringu analiiiisi tulemustest ldhtuvalt

ning nende pdhjal tehakse ka ettepanekud ettevottele.



1. HEAOLUTEENUSTE ARENDAMINE
MAJUTUSETTEVOTTES

1.1 Heaoluturismi areng ja suundumused

Tervis, heaolu ja meditsiiniline turism on iiks vanemaid ja kdige rohkem arenenud
sektoreid tdnapdeva turismi valdkonnas ja see on kasvav kogu maailmas. Lisaks
sellisele jaotusele lisandub {iha uusi segmente, nagu spaaturism, terviklik turism ja
vaimne turism. Kiire kasvu ja arengu peamised pdhjused on nii demograafilised,
sotsiaalsed kui ka majanduslikud, mis mojutavad kogu elanikkonda. Inimesed on alates
1970ndatest hakanud oma tervislikku seisundit tosisemalt vOtma, kui Maailma
Terviseorganisatsioon (WHO) defineeris tervist kui fiilisilise, vaimse ja sotsiaalse
heaolu tasakaalu, mitte ainult haiguse puudumist. Selline terviklik ldhenemine Shutas
tarbijaid jirjest rohkem otsima ja tarbima terviseteenuseid, et parandada oma heaolu.
Sellega sooviti parandada oma elukvaliteeti ja pikendada eluiga. (Quintela, Costa, &
Correia, 2016)

Tervise- ja heaoluturismi on defineeritud erinevalt, mis tdhendab, et neid moistetakse ka
erinevalt. Moisted heaolu turism, tervise turism ja spaa turism kasutatakse tihti
vaheldumisi, kuigi nende tdhendus on erinev. Koige enam kasutatakse moistet
terviseturism, kuid ei arvestata selle moiste tegelikku tdhendust. Kuid paljud inimesed
siiski moistavad, et terviseturismi on mitu eri liikki ja suudavad neid eristada.

(Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Voib oelda, et terviseturistidel on soov saada teatud meditsiinilist ravi, samas kui
heaoluturistil on soov pigem siilitada tervist ja ennetada haigusi. Samas jarjest rohkem
kombineerivad erinevad asutused nii tervise puhkust kui heaolu puhkust, pakkudes

samasuguseid teenuseid ja infrastruktuuri. (Ibid.)

Kuigi terviseturismi defineerimisel ei ole iihtset 1&dhenemist, on see termin laialdaselt
kasutusel koos raviturismiga, kuid erinevusega, et terviseturism keskendub rohkem
terviseprobleemide ennetusele. Terviseturismi on defineeritud ka kui reisimist tervise

parandamise eesmirgil. Rahvusvaheline Turismiorganisatsioonide Liit (IUTO)



defineerib seda kui tervishoiuasutuste poolt pakutavat, kasutades seejuures
loodusvarasid, mineraalvett ja kliimat. Hall on soovitanud terviseturismi méaratleda kui
toostusiihiskonna kommertslikku nahtust, mis hélmab isikut, kes reisib iiledo tavalisest
kodukeskkonnast tervise sdilimise vOi paranemise eesmargil. Heaoluturismi ja
terviseturismi vahet ei ole tdnapdeval lihtne teha, sest neil on palju sarnasusi.
Tanapdeval on neid raske eraldada, sest pakutavad tooted ja teenused omavahel
kattuvad. (Quintela, Costa, & Correia, 2016)

Heaolu kontseptsiooni on vilja to6tanud Ameerika arst Dunn 1959. aastal, kirjeldades
heaolu kui tervislikku seisundit, kus tasakaalus oleks nii keha kui vaim. Heaoluturismi
peetakse terviseturismi alaliigiks, mis tegeleb pdhiliselt tervise séilitamisega.
Terviseturismi teised kaks alaliiki on raviturism, mis tegeleb haiguste ravimisega ja

spaaturism, mis tegeleb ennetamisega. (Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Laiemalt v0ib heaoluturismi tdlgendada kui eesmirgipdrase tervisliku seisundi
saavutamist, mis holmab endas nii fiilisilise, emotsionaalse, vaimse, psithholoogilise kui
ka intellektuaalse tasakaalu saavutamist. Heaoluturismi kiire areng on viinud
turismiettevotete ja sihtkohtade vahelise konkurentsi suurenemiseni. (Kim, Chiang, &

Tang, 2016)

Maistete ,,terviseturism* ja ,,heaoluturism* eristamine ja madratlemine on esialgu iisna
keeruline ja seda pohjusel, et turismivaldkonna ettevotted kombineerivad neid teenuseid
péris palju. Teadusuuringute seisukohalt on terviseturism tihti seotud meditsiinilise
turismiga. Heaolu on palju uuem madiste ja tdhendab pigem iildist tervislikku seisundit.

Heaolu moisted ja kontseptsioonid on aja jooksul muutunud. (Ciobanu, 2017)

Heaolu holmab endas selliseid valdkondi nagu fiiiisiline ja vaimne tervis, enesevastutus,
sotsiaalne harmoonia, keskkonna tundlikkus, intellektuaalne areng, emotsionaalne
heaolu ja todalane rahulolu. Nad fiitlevad, et inimese tervislik seisund keskendub
inimeste tervisele iildises mattes ja iga inimene peab ise tegema koik selleks, et kaitsta

oma tervist ja ennetada haigusi. (Smith & Diekmann, 2017)



Spaasid on defineeritud erinevalt. Rahvusvaheline Spaa Assotsiatsioon on defineerinud
spaasid kui ruume, mis on suunatud {ildise heaolu saavutamiseks erinevate
professionaalsete teenuste kaudu, et soodustada keha ja vaimu uuenemine ja tasakaal.
Oluline on teada, mida oodata iihelt spaakiilastuselt. Tavaliselt on inimesel pohjus, miks
spaad kiilastada, see on kas stressi leevendamine, kehakaalu langetamine voi lihtsalt
enda ravimine. Ko&ige tdhtsam on inimese eesmirgi saavutamine, mugavus ja

meelerahu. (International Spa Association)

Tanapédeval on vdga mitmeid spaade liike ning ka erinevad autorid nimetavad neid
erinevalt. ISPA ehk International Spa Accociation jagab need seitsmesse kategooriasse.
Hall (2011) toob need liigid vélja:

e klubispaa (club spa) — heaoluteenuste kasutamine ei ole esmane valik, vaid
tahtsamal kohal on treening;

e pievaspaa (day spa) — heaoluteenuste kasutamine ila majutusteenust kasutamata;

e sihtkoha spaa (destination spa) — sihtkohaga seotud majutusteenus, terviseteenus ja
treeningud,;

e kruiisispaa (cruise ship spa) — kruiisi laeval pakutavad heaoluteenused,
majutusteenus ja koik tilejddnud laeval pakutavad teenused;

e ravispaa (medical spa) — heaolu tagamiseks pakutavad teenused, mis on seotud
meditsiiniga;

e mineraalspaa (mineral spring spa) — mineraalvee hoolitsuste pakkumine;

e spaahotell (spa hotel) — erinevad teenused, mis asuvad spaahotellis.

Heaoluturismi ja terviseturismi moistet on tinapédeval viga raske eraldi defineerida, sest
paljud asutused kombineerivad neid teenuseid omavahel, kuid {ihine eesmérk on siiski
vaimse ja fuiisilise tasakaalu saavutamine. Heaoluteenuste areng on vidga kiire, sest
inimeste teadlikkus kasvab. Moistetakse, et heaoluteenuste kasutamisega ennetatakse
haigusi ning enesetunne paraneb. Majutusasutuses heaoluteenuste kasutamine on

ettevottele kasulik, mille abil saavutatakse edu.
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1.2 Heaoluteenused majutusettevotetes

Turismiteenuste arendamine on pidev tegevus, mistottu see protsess ei 16pe kunagi.
Pidev arendamine nduab tihedat koost6dd ja tugevat toctust nii erinevate riikide
valitsuste, kohaliku kogukonna kui turismiettevdtete poolt. Turism areneb koikides
vormides ja igas kohas jdrjepidevalt. Iga jirgnev samm turismis tugineb positiivsetele ja
negatiivsetele kogemustele. See tdhendab, et minevikus toimunud siindmused vodivad

olla pdhjuseks uute teenuste loomisel. (Kozak & Kozak, 2015)

Euroopas on pikk traditsioon ja vajadus kohtade jarele, mis pakuvad puhkust ja
taastusravi 1abi looduslike allikate. Turism pakub tooteid ja teenuseid, mis on loodud

elukvaliteedi parendamiseks, kuid vdtab arvesse ka tervisega seotud vajadusi.
(Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Terviseturismil on Euroopas tugev traditsioon ja seda just Balti riikides. Mereddrsed
kuurordid on olnud enam kui sada aastat peamised vaatamisvéarsused, kuid siiski on
kasvav suund tervisekeskuste suunas. 2013. aastal Balti Tervishoiu Turismiklastri poolt
1dbi viidud uuring niitab, et enamus 3-5 tirni kuurortidest ja hotellidest pakuvad {isna
palju erinevaid teenuseid, mis on spetsialiseerunud nii tervise, individuaalsetele

hoolitsustele kui mitmesugustele kultuuri- ja 165gastusprogrammidele. (Smith, 2015)

Spaasid seostatakse tavaliselt ikkagi heaoluga, sest nendes pakutakse erinevaid
tervisepakette, 100gastuspakette ja ravipakette. Spaade kontseptsioon ja ldhenemine on
aga erinevad. Nditeks Euroopa spaades kasutatakse veeprotseduure kui iithe osana ravist
ning 166gastumine vannides on puhkuse oluline osa. Samas Ameerikas on tidhtsamal

kohal fiiiisilise ja vaimse tasakaalu saavutamine. (Csirmaz & Pet6, 2015)

Ténapdeva spaad ei ole ainult tervisliku seisundi parendamiseks ja stressi
korvaldamiseks, vaid ka voimalus kohtuda teiste inimestega, leida uusi sopru, ehk neid
saab pidada ka sotsialiseerimise kohaks. Seetottu on spaa madiste laienenud ning hdlmab
endas nii 100gastust, rahulolu, rehabilitatsiooni kui sotsialiseerimist. Keha ja hing on
seotud haiguste ennetamise, igapdevase stressi korvaldamisega, vaimse ja

psiithholoogilise tasakaalu parandamisega ja seda just terviseasutuste kaudu. See kasvav
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huvi tervise vastu avaldab negatiivset mdju traditsioonilise meditsiinilise ravi aluseks
olevatele spaadele, sest juurde on tekkinud palju erinevaid spaa vorme. (Dimitrovski &
Todorovic, 2015)

Spaad on Baltimaade nii tervise- kui ka meditsiiniturismi oluline osa, eriti
traditsioonilistes kuurortpiirkondades. Kui osades riikides on olulisemad rohkem
puhkus ja 160gastumine, siis Baltimaades on tervendav ja raviv aspekt spaade juures
vaga oluline. Rahvusvaheline Spaade Assotsiatsioon iseloomustab spaasid kui iildisele

heaolule pithendunud kohad mitmete professionaalsete teenuste kaudu. (Smith, 2015)

Uks oluline tegur, mis paneb inimest heaoluteenuseid tarbima, on soov saavutada
paremat fliiisilist ja vaimset tasakaalu ning soov elada dnnelikumat elu (Smith, 2009).
Kuid on ka neid, kes ei mdista spaade tdhendust. On hulk inimesi, kes tegelevad oma
tervisega, haiguste ennetamisega ja tervise sdilitamisega, kuid ikkagi ei suuda ndha

seost spaade ja tervise vahel. (Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Tervislik eluviis on paljudel inimestel muutunud ilioluliseks. Inimeste kditumine on
muutunud sooviga saavutada paremat iildist tervist ja teha rohkem sporti. Tervise
valdkond pakub iiha rohkem teenuseid ja tooteid nii kohalikule kui rahvusvahelisele
turistile ja seda nii spaades, spordiorganisatsioonides kui tervisekeskustes. Heaolu
toodete ja teenuste valik on ettevdtjatele ja juhtidele tdeline véljakutse, sest klientide
soovid ja vajadused muutuvad ajas pidevalt. Kohanema peab nii turundudmisega ja
vastavalt kliendi vajadustele vilja pakkuma uusi ja uuenduslikke tervist edendavaid
tooteid ja teenuseid. (Ciobanu, 2017)

The Spafinder Wellness 365 teadlased, toimetajad ja eksperdid koostavad igal aastal
raporti 10 spaa trendi ja uuendusega. 2016. aasta suundumused kajastavad inimeste
jatkuvat soovi tuua heaolu nende ellu. Samuti innovatsiooni ja entusiasmi tervisega

seotud reisidel ning seda, kui oluline on heaolu inimese igapdevaelus. (Ellis, 2016)
2016. aasta raportis vilja toodud suundumused (Ibid.):

e surfing- heaoluteenus kooskolas lainelauaga;

e seksuaalne heaolu ei ole enam tabu;
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e iidne Mehhiko tava- kohalikud tervisepakkujad;

e toeline heaolu laste jaoks- meditatsioonid ja jooga lastele, vidikelaste massaaz,
tervisekeskkonnaga seotud pereuhkus, rohuasetus kohalikule orgaanilisel toidule
jne,;

e adrenaliini saavutamine ldbi ekstreemsete seiklusreiside;

¢ heaolufestivalid- tdusev trend kogu maailmas;

e rakendused ja tellitavad teenused- paindlik, kiire ja mugav teenindus ja teenus;

¢ nahahooldus- kiimne sammu hooldus;

e Kruiisireis;

o tookeskkonna heaolu parandamine, millel oleks positiivne moju tootlikkusele.

Turismiturul on itha rohkem tervisekeskusi ja vdimalusi tervise taastamiseks. Uldine
tervislik seisund on muutunud véga oluliseks, mis on tingitud keskmise ja kdrgema
klassi todtava elanikkonna suuremast teadlikkusest oma terviseprobleemidest ja

vajadusest tulla toime pideva stressiga t661. (Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Pohjused, miks turistid spaasid kiilastavad on darmiselt mitmekesised. (Dimitrovski &
Todorovic, 2015) Tiipilised tervisekiilastajad on suure sissetulekuga kiilastajad, eakad
inimesed, kelle motivatsiooniks on soov puhata ja l6dgastuda. Heaoluteenuseid
kasutavad aktiivsemalt iile 50 aastased abielus olevad naised. (Smith & Puczko, 2009)
Jarjest rohkem on heaoluteenuseid hakanud tarbima ka mehed. Tulenevalt meeste
suurenenud huvist on spaad hakanud pakkuma teenuseid, mis on mdeldud ainult
meestele. Samuti on suurenenud nooremate elanike arv, kes spaasid kiilastavad, vajades

teenuseid, mis aitavad véltida stressi tekkimist. (Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Kogu infotehnoloogia on muutnud tarbijate kditumist. Turismis on see manginud olulist
rolli, sest internetis ei jaga infot ainult ettevotted, vaid ka turistid ise, jagades infot
saadud kogemustest. Enamik reiside otsimisi, broneerimisi ja makseid toimub interneti
kaudu ning koik reisiga seotud info on kéttesaadav koguaeg. Seoses sellega tootatakse
vilja erinevaid turundusstrateegiaid, ei aidata reisijatel teha teadlikumaid ja tohusamaid
otsuseid, sest reisijate ostuotsust mojutavad oluliselt teiste reisijate hinnangud. (Huang,
Goo, Nam, & Yoo, 2017)
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Spaade kiilastajad on iiha teadlikumad orgaanilistest toodetest ja seda, mida iiks voi
teine toode sisaldab. Mitmed brdndid kasutavad oma toodetes kohalikke orgaanilisi
koostisosi, nagu néiteks erinevad taimed. Jarjest rohkem kasutavad ka spaad oma
hoolitsustes neid tooteid, mis on iseloomulikud sellele piirkonnale. Kombineerides
piirkonna erilisi tooteid pakutavates hoolitsustes, saadakse ainult sellele kohale omane
hoolitsus.  Sellised erilised hoolitsused tdiustavad heaoluteenuste  valikut.
(Personalizing...2014)

Heaoluteenuse kasutamise eesmairgil tehtavate reiside arv on kasvanud. Kui
raviteenused on suunatud rohkem tervise parandamisele, siis heaoluteenuste kasutamine
on vabatahtlik ja suunatud rohkem isikliku heaolu ennetamiseks ja hoidmiseks. Mida
rohkem inimene heaoluteenuseid kasutab, seda rohkem ennetab ta haigusi ja parandab
elukvaliteeti. Heaoluteenuste kasutamine aitab parendada nii kodu kui t66 keskkonda,
anda teadmisi tervislikust toitumisest, poorata tidhelepanu aktiivsele mdistlikule
litkkumisele ning podrata tdhelepanu puhkuse olulisusele. (Global spa and wellness

economy monitor, 2014)

Heaoluteenuste kasutamine on muutunud iga pdevaga iitha olulisemaks ning spaade
kiilastamine on saanud inimeste lahutamatuks o0saks. Heaoluteenuste valik
majutusasutustes arendatakse klientide soovidest ldhtuvalt ja vastavalt vdimalustele

kasutades dra piirkonna eeliseid.

1.3 Turismiteenuste arendamise voimalused

Sihtkohad sdltuvad seal olevatest turismiobjektidest kui peamistest tombeteguritest, mis
motiveerivad turiste neid kohti kiilastama. Turistide ligitombamine soltub tavaliselt nii
sihtkoha fliiisilistest, keskkonnalastest ja sotsiaalkultuurilistest omadustest, aga ka seal
pakutavatest turismiteenustest. Teenuste mitmekesistamine on iihe koha jaoks viga
oluline.  Turismiteenuste  arendamine aitab kaasa konkurentsvdoimele ja
jatkusuutlikkusele, suurendades potentsiaalsete klientide seas huvi. (Benur & Bramwell,
2015)
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Euroopa spaad peavad seisma silmitsi tiheda konkurentsiga, sest Aasia ettevotted
kujutavad endast suurt konkurentsi spaahotellide ja kuurortide turul. Noudlus
spaateenuste jérele suureneb, mis tdhendab, et teenuseosutajate vaheline konkurents
muutub karmimaks. Spaad on suures osas keskendunud fiiisilise heaolu parandamise
teenuste arendamisele, kuhu kuuluvad erinevad massaazid, kehahoolitsused ja
raviprotseduurid. Kliendi rahulolu konkreetse teenusega on véga oluline ning peamine
eesmérk on rahuldada klientide vajadusi ja soove. Selleks, et neid ootusi tdita, tuleb
teada saada, mis on kliendile oluline ja millised on tema ootused. Siinkohal seisavad
enamik teenusepakkujaid olukorra ees, kus enamik inimesi soovib saada voimalikult
korget taset, aga maksimaalselt madala hinnaga teenuseid. Teenuse iseloomustamisel ja

arendamisel on aga iiks olulisemaid aspekte kvaliteet. (Dembovska, 2017)

Ténapdeva spaade arengus on olulisel kohal Aasia, kust tulevad paljud uued trendid.
Terviseturistid leiavad tee Aasiasse, et avastada ja saada osa kdige uuematest
suundadest. Eesmérk on kogeda kdige uuemaid trende ja saada osa kdige moodsamatest
hoolitsustest. Vdga populaarsed on erinevad idamaised hoolitsused aga ka mitmed
noorendavad protseduurid. (Mak... 2009:185)

Klientide hoidmine on vaieldamatult peamine iilesanne iihe hotelli jaoks. Viimastel
aastakiimnetel on rahvusvahelises turismisektoris reisijate arv kasvanud, mis peegeldab
inimeste huvi parema tervise ja heaolu saavutamiseks. Inimeste iiks osa reisist on
teenuste tarbimine, nt. massaaz. Sellist turismivormi, kus inimene tarbib teenuseid
tervise edendamise eesmargil, nimetatakse terviseturismiks. Tervisekeskuste arv on
kiiresti kasvanud, olles suureks tuluallikaks paljude sihtkohtade jaoks. Sellise kasvu
holbustamiseks on kaasa aidanud jérjest enam tervisega seotud turistide arvu tous
koikides vanuserithmades. Isikud, kes on teadlikud tervislikest eluviisidest, kasutavad
tervisekeskuste teenuseid enam. Selle teadmisega arvestavad ka spaad oma teenuste
arendamisel. (Han, Kim, & Lee, 2017)

Klientidele on oluline erinevate toodete ja teenust kasutamine spaas, olenemata sellest,
millise spaaga tegemist on. Kliendid ootavad spaades erinevate teenuste kasutamist ja
piisavat valikut. Spaad pakuvad tihti erinevate tuntud brdndid tooteid aga ka

spetsiaalselt nende jaoks loodud tooteid, mis iseloomustavad seda spaad koige rohkem.
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Klientide huvid ja ootused on kdige olulisemalt mérksonad, mille jargi heaoluteenuseid
arendada. (Tezak ja Folawn, 2002) Klientide ootustest ja soovidest teadasaamiseks on
koige modistlikum viia 1dbi erinevaid kliendikiisitlusi ja uuringuid. Nende abil saab
teada, milliseid teenuseid kliendid ootavad ja kdige meelsamini spaas kasutaksid.
Mitmed spaad pakuvad oma valikus ainult neile omaseid hoolitsusi, et teistest eristuda
ja voita seejuures rohkem kliente. Eristumisega jdddakse klientidele meelde ning
tullakse ka tulevikus tagasi. Pakutav valik ei tohiks olla vdga pikk ja segadusse ajav,

kuid samas seda spaad iseloomustav. (Choi... 2014:2)

Inimestele on oluline kogeda erinevaid heaoluteenuseid ja selle nimel reisitakse palju
maailma eri paigus. Osades paikades on looduse poolt kaasa antud voimalused
heaoluteenuse pakkumiseks, nagu nditeks mineraalvee kohad. Kuid on ka kohti, kus
looduslikud varad puuduvad, kuid mida annab vastavalt vajadusele tekitada. Teenuse
pakkumiseks ehitatakse ujumisbasseine, erinevaid saunasid ja treeningsaale. Turistid
reisivad erinevatel pdhjustel, ehk osade inimeste jaoks on esmatéhtis heaoluteenuste
kasutamine, teistele aga mitte. Lahtuvalt koha iseloomust ja klientide ootustest, peaks
olema ka turundus. Turistid reisivad peamiselt erinevatesse paikadesse mitte ainult
saada head massaazi, vaid kogeda ka selle koha traditsioone ja tavasid. Jéarjest rohkem
lisavad spaahotellid oma valikusse iidseid traditsioone. Heaolu valdkonnale on

olulisemad aga jargmised aspektid (Smith & Puczko, 2014):

e energiasaistlikkus;

keskkonnasdbralikkus;

maagilised vaated,

kohaliku kultuuri kaasamine.

Rahvusvaheline Ravispaade Assotsiatsioon peab véga olulisteks teguriteks erinevaid
ennetavaid tegevusi, mis aitavad siilitada tervist ja parendada inimeste heaolu. Olulisel
kohal on erinevad meditatiivsed tegevused, jooga aga ka loodusravi voimalused.
Heaoluteenused on populaarsed ka meeste seas, mistottu todtatakse vélja ka spetsiaalselt
meestele suunatud hoolitsused. (The Day Spa Association & International Medical
Association, 2016)
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Ettevotted, mis kasutavad keskkonnale kasulikke tooteid ja Klientidele tervislikke
teenuseid, on edukamad. Oluliseks peetakse ka fiilisilist ja aktiivset tegevust, ehk
heaoluteenuste arendamisel ettevottes peaks tdhelepanu pddrama ka erinevatele
sportimisvdimalustele ja —tegevustele. Tihti kaasatakse sportlikke eeskujusid hotellis
pakutavatesse tegevustesse, korraldatakse vastavaid seminare ning jagatakse nduandeid

sportlikest eluviisidest. (Ellis, 2014)

Turistid seovad oma reise jarjest rohkem heaoluteenuste kasutamisega ja selline trend
kasvab ka edaspidi. Reisimise {ihe osana ndhakse ka heaoluteenuste kasutamist.
Meelsamini valitakse majutusasutused, mis pakuvad lisaks majutusteenusele ja
toitlustamisele ka heaoluteenuseid. Heaoluteenuste kasutamist voetakse iihe o0sana
elustiilist ja sellest ldhtuvad ka ettevitted oma teenuste arendamisel. Ettevotted lisavad
oma valikusse rohkem teenuseid, mida kliendid ootavad, muutes vajadusel seelédbi oma
suunda. Teenuse valiku tegemisel ldhtutakse rohkem mitmekiilgsusest. (Yeung &

Johnston, 2014)

Heaoluteenuseid pakkuvate asutuste arv kasvab joudsalt. Ettevotted peavad klientide
hoidmiseks palju vaeva nidgema ja arendama teenuseid, mis eristuksid. Heaoluteenuste
valik peaks vastama klientide ootustele, mille kasutamiseks ollakse valmis reisima oma

kodukohast kaugele.
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2. HEAOLUTEENUSED PUHAJARVE SPA &
PUHKEKESKUSES

2.1 Puhajarve Spa & Puhkekeskuse iulevaade ja uuringu

kirjeldus

Piihajarve Spa & Puhkekeskus asub looduslikul kaunis piirkonnas Louna-Eestis. 1920.
aastatel kujunes Piihajarve Puhkekodu populaarseks suvituskohaks mitmete kunstnike ja
teiste loomeinimeste seas, kuhu 1940. aastatel rajatigi puhkekodu, mis mitmete véikeste
vaheaegadega tooOtas ligi 60 aastat. Plihajairve nimi tuleb legendi kohaselt piihalt
tammehiielt jirve pohjakaldal. Piihajirve on aastaid olnud meelispaik jaanipdevade,
laulupidude ja suvemuusikakontsertide korraldamiseks. Imekaunist jirve peetakse
piihaks ja maagiliseks kohaks, kus on ka palju allikaid. Lisaks paikneb Piihajirve Spa &
Puhkekeskuse ldhedal Sdjatamm, Sojatammik ja Piihajirve moisapark. (Piihajarve Spa

& Puhkekeskus)

Ténapédeval on kauni pargiga hubases hotellis 82 kodigi mugavustega standardtuba, 11
sviiti ja 6 peretuba. Seitse sviiti on saunaga ja panoraamvaatega jarvele. Kdikides
tubades on kaasaegne sisustus, sviitides ka lahtikdiva diivaniga avar kiilalistetuba.
Hotelli fuajees on mdnus lobby-baar, kus on vdimalik osta erinevaid jooke, virskeid
ajalehti ja vajalikke esmatarbekaupu. Piihajirve Spa & Puhkekeskuses on voimalik
lisaks majutusteenusele ja toitlustamisele ka tervist turgutada, konverentsi voi

ndupidamist korraldada, pulma, siinnipdeva voi muud peretidhtpéeva téhistada. (Ibid.)

Piihajirve Spa &  Puhkekeskuses pakutakse ka erinevaid tervisepakette,
100gastuspakette ja seminaripakette. Pakettide koostamisega on ettevottel hea vdimalus
pakkuda kiilastajatele terviklahendust, mis sisaldab lisaks majutusele ka toitlustamist ja
hoolitsusi. Pakette on erineva pikkusega ning nendes on kas kindlad protseduurid voi

valikulised. Protseduuride arv on samuti pakettides erinev. (Ibid.)

Piihajirve Spa & Puhkekeskuse spaakeskus koosneb kaasaegsest ja hubasest
tervisespaast ning rahu ja 100gastust pakkuvast wellness-spaast. Tervisespaa pakub

valutavate liigest, pinges lihaste, mitmesuguste krooniliste haiguste ja kuhjunud stressi
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leevendamiseks erinevaid terviseteenuseid, t60l on ka idamaise massaazi spetsialistid.
Wellness-spaas pakub privaatset teenust, kus on vdimalik lasta ennast hellitada

luksuslike kehahoolitsustega. (Piihajarve Spa & Puhkekeskus)

2003. aastal valmis moodne ja valguskiillane vabaajakeskus, kus on ujula, jousaal ning
bowling. Ujula asub vana mdisatalli teisel korrusel, kus on 25m bassein, mullivann ja
saunad. Basseinis on voimalik nautida ka massaazijugasid ja aknast avaneb unustamatu
vaade Pilihajérvele. Spetsiaalselt lastele on ujulas kaks erineva siigavusega lastebasseini.

Saunamdnude nautimiseks on ka leili- ja aurusaun. (Ibid.)

Téanapdeva inimene on viga teadlik kiilastaja ning sellest tulenevalt on vajadus uurida ja
selgitada vélja kliendi ootused, vajadused ja soovid, et pakkuda veel paremat ja
korgema kvaliteediga teenust. Heaoluteenuste trendid muutuvad ajas pidevalt, samuti ka
kiilastajate ndudmised, mistdttu on vajalik olla jdrjepidevalt kursis kdige uuemate
suundumustega. Uuringu eesmark on selgitada vilja kiilastajate ootused ja soovid, kas
nad on rahul pakutavate teenustega Plihajarve Spa & Puhkekeskused ning seeldbi teha
ettepanckuid nende arendamiseks. Piihajarve Spa & Puhkekeskuse jaoks on oluline
kiilastajate hinnangud hetkeseisule ning antud uuring aitab tulevikus tehtavate
arendustegevustele kaasa. Heaoluteenuste arendamine on oluline samm ettevotte jaoks,

et tagada teenustele selline tase, mis klientide ootustele vastaks.

Uuringu labiviimiseks kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit, milleks rakendatakse
lineaarset uurimisprotsessi mudelit. Lineaarse uurimisprotsessi mudeli puhul on etapid
loogiliselt iiksteisele jirgnevad ja kulgevad siisteemselt algusest 15puni. (Ounapuu,
2014, Ik 73-74) Antud meetodi valik aitab koguda andmeid suurel hulgalt inimestelt,
suhteliselt lihtne on andmete analiiiisimine, ning nende pdhjal kokkuvdtte, jarelduste ja

ettepanekute tegemine.

Uuringu ldbiviimiseks koostatakse ankeetkiisitlus paberkandjal, mis antakse Piihajirve
Spa & Puhkekeskuse klientidele nii hotelli kui ka spaa vastuvotus perioodil 15.03-
08.04.2018. Ankeedis esitatavad kiisimused peavad andma vastused uuringu eesmérgi
taitmiseks. Kiisitlusankeedis on 13 nii avatud, poolavatud kui ka suletud kiisimust.

Selleks kasutatakse Likerti skaalat, nominaalskaalat ja binaarskaalat. Ankeetkiisitlus
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algab kiisimustega, mis kajastavad vastajate rahvust, sugu ja siinniaastat. Kiisitluses
uuritakse kiilastajate hotelli kiilastamise eesmirki ja hotellis viibimise aja pikkust.
Kiisitlusega soovitakse teada saada kiilastajate arvamust heaoluteenuste hetkeseisule
Piihajarve Spa & Puhkekeskuses. Samuti selgitada vilja kiilastajate soovid ja vajadused,
mis nende hinnangul hotelli heaoluteenuste valikus olla voiksid. Saadud vastuste pohjal

saab teha ettepanekuid Piihajérve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste arendamiseks.

Koik ankeedid kogutakse kokku ja saadud andmed sisestatakse andmetotlusprogrammi
Microsoft Excel. Andmete analiiiisimisel ja esitamisel kasutatakse statistilist analiiiisi,
mille tulemused edastatakse erinevate graafiliste jooniste ja tabelitena, nagu nt.
tulpdiagramm ja joondiagramm (Ounapuu, 2014, lk 184-185). Graafilised tabelid
aitavad tulemusi esitada palju iilevaatlikumalt ja nendes kasutatavaid andmeid on lihtne
analtiiisida. Kiisimusi analiiiisitakse deduktiivse sisuanaliilisi meetodil, mille abil on hea
analiiiisida, jareldada ja teha kokkuvotteid (Kulikowich, 2007, Ik 459-460). K&ikide
analiiisitud tulemuste pohjal tehakse kokkuvotted ja jireldused, ning saadud tulemuste
pohjal tehakse  ettepanekud Piihajarve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste

arendamiseks.
2.2 Uuringu tulemuste analuis

Heaoluteenuste arendamiseks viidi 1&bi uuring Pilihajarve Spa & Puhkekeskuse klientide
seas 15.03-08.04.2018. Uldkogumi moodustasid kdik uuringu ldbiviimise ajal Piihajéirve
Spa & Puhkekeskuses viibinud kiilastajad ja valimiks kujunes 103 kiilastajat. Sel
perioodil koguti kokku 103 paberkandjal korrektselt tiidetud kiisitlusankeeti. Koikide
kokku kogutud ankeetide andmed sisestati andmetootlusprogrammi Microsoft Excel, et

koostada erinevad joonised ja tabelid, et saadud tulemusi visualiseerida.

Autor annab jargnevalt iilevaate ja analiilisib uuringu tulemusi. Ankeetkiisimustikule
vastas kokku 103 Piihajarve Spa & Puhkekeskuse kiilastajat, kellest 58% olid naised ja
41% mehed. Naisi oli vastanute seas pisut ronkem, kuid mitte nii oluliselt, et nende
arvamus domineerima jddks. Kiisimustikus kiisiti ka vastaja siinniaastat, mis arvutati
timber vastaja vanuseks. Vastajate keskmiseks vanuseks oli 44 aastat, kellest noorim oli

16 aastane ja vanim 72 aastane vastaja. Vanused omakorda jagati kuude vanuseriihma:
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16-24 aastased, 25-34 aastased, 35-44 aastased, 45-54 aastased, 55-64 aastased ja

viimane 65 aastased ja vanemad. Vastajate vanused on vilja toodud ka joonisel 1.

65 ja 16-24
vanemad
7%

Joonis 1. Vastajate jaotus vanusegruppide jérgi (autori koostatud)

Vastajate seas oli kodige rohkem 35-44 aastaseid kliente, mis 33 vastajaga moodustas
32% koikidest vastajatest. 45-54 aastased 23 vastajaga moodustasid 22%, 25-34
aastased 16 vastajaga 15%, 55-64 aastased 16 vastajaga 16% ja 16-24 aastased 8
vastajaga 8% koikidest vastajatest. Kdige vdhem oli vastanute seas 65 aastaseid ja
vanemaid. Vastajate kdest vanuse kiisimisega saab ettevote seostada erinevate
vanuseriihmade eelistusi heaoluteenuste osas ning mida tulevikus teenuse valiku

kujundamisel ning teenuste arendamisel arvesse votta.

Rahvuste pohjal kujunes kdige suuremaks grupiks eestlased 95 vastajaga, mis on 92%
koikidest vastajatest. 4 vastajat oli venelasi ja 1 vastaja oli soomlane. 3% vastajatest ei
mirkinud rahvust. Vastajate kujunemine rahvuste jargi on vilja toodud ka jargmisel

joonisel (vt Joonis 2).
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soomlane 1% muu 3%
venelased 4%

Joonis 2. Vastajate jaotus rahvuste jérgi (autori koostatud)

Uuringu tulemustest vOib jareldada, et Plihajirve Spa & Puhkekeskuse kiilastaja on
enamasti eestlane ja vanuses 35-44, mistottu peaks heaoluteenuste arendamisel
arvestama enim nende kiilastajate soovide ja ootustega. Uuringu tulemusi mojutas
kindlasti ka asjaolu, et uuringu ldbiviimise perioodil ei olnud hotellis suuri
rahvusvahelisi gruppe ning kindlasti on ka neid perioode, kus vastajate rahvus erineb

antud tulemusest.

Jargmisena kiisiti hotelli kiilastamise pohjust, mis annab iilevaate hotellis viibimise
pohjusest. Hotelli kiilastamise eesmidrke sai valida kas t60, puhkus, heaoluteenuste
kasutamine voi muu pdhjus. 103 vastajast 48 viibis hotellis puhkuse eesmargil. 26
vastajat kiilastas hotelli ainult heaoluteenuse kasutamise eesmargil. 24 vastajat kiilastas
hotelli t66 eesmérgil. 5% vastajatest vastas kiilastuse pdhjuseks muu pohjuse. Mitte
tikski vastaja ei markinud ankeeti tdpsuseks, mis on tema hotellis viibimise pohjus.

Joonisel 3 on vilja toodud hotellis viibimise eesmirkide jaotumine.
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muu 5%

heaoluteenust
e kasutamine
25%

Joonis 3. Vastajate jaotus hotellis viibimise pShjuse jérgi (autori koostatud)

Uuringu pohjal saab vilja lugeda, et puhkuse eesmérgil hotelli kiilastamine on peamine
pohjus ja vihem oluline ei ole ka heaoluteenuste kasutamine, mis annab hinnangu selle
kohta, et Piihajdrve Spa & Puhkekeskuses on heaoluteenuste kasutamine igati dige
otsus. Uuringus sooviti teada saada ka seda, kellega vastaja hotelli kiilastab. Vastustena
oli vilja toodud, kas iiksi, perega, sobraga, kolleegiga voi taaskord variant muu. Kaks
kdige suuremat gruppi hotellis viibijatest moodustasid perega ja iiksi puhkajad. Uksinda
puhkajaid oli 36% koikidest vastajatest 37 vastajaga, perega koos puhkajaid oli 31% 32
vastajaga. Nendele jargnesid koos sdbraga puhkajad, keda oli 22% ja kolleegiga 9%.
Jargmises joonises on vilja toodud, kellega koos kliendid hotellis puhkavad. (vt Joonis
4)
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muu 2%

kolleegiga 9%

Joonis 4. Vastajate jaotus hotellis viibimise kohta (autori koostatud)

Uuringu toimumise ajal oli hotellis mitmeid seminare ja konverentse, mis vdib
kolleegiga hotellis viibimise pohjuseks. Heaoluteenuste kasutamise eesmérgil puhkajaid
on kiillaltki palju, mille pohjuseks voib olla kohalike suur huvi ainult heaoluteenuse

kasutamise jargi.

Ettevottele annab uuring olulist informatsiooni, kellega koos ja kui kaua reisitakse ja
hotellis puhatakse. Sellest tulenevalt on hea teha otsuseid tulevikus. Uuringu tulemused
nditavad, et keskmiselt viibis Klient majas 1-2 66pédeva, mis moodustas 48% koikidest
vastajatest. 103-st vastajast 38 maérkis hotellis viibimise juurde, et ei 66bi ja neid oli
37% koikidest vastajatest. Selle pohjuseks voib olla ainult heaoluteenuse kasutamine,
sest 25% kiisitluse vastanutest kiilastas hotelli ainult heaoluteenuse kasutamise
eesmargil. Piihajarve Spa & Puhkekeskuses on vdimalik kasutada heaoluteenuseid ka
ilma majutuseta. 63% vastajatest kasutas ka majutusteenust. Jargmises tabelis on vilja

toodud, kui kaua kliendid Piihajarve Spa & Puhkekeskuses viibivad (vt Joonis 5).

24



Ule 5 66péeva
3%

Joonis 5. Vastajate jaotus hotellis viibimise pikkuse jéargi (autori koostatud)

Kiisitluses paluti anda hinnang ka heaoluteenuste kasutamise voimaluste kohta, ehk kui
oluliseks kliendid seda voimalust peavad. Viga oluliseks peavad seda 61 vastajat ehk
59% kogu vastajate hulgast, mis niitab, et heaoluteenuste pakkumine Piihajarve Spa &
Puhkekeskuses on dige otsus ja arendamine ja kvaliteedi hoidmine ja tdstmine igati
vajalik. 19% vastajatest, keda oli 20, pidas seda vihem oluliseks, 19 % vastajatest ei
osanud Oelda ning 3% vastajate hinnangul ei ole heaoluteenuste kasutamise voimalus
hotellis viga oluline. Uhe vastusevariandina oli vdimalik valida ka varianti, et {ildse ei
pea oluliseks heaoluteenuste kasutamist, kuid seda varianti ei pakkunud mitte tikski

vastaja. (vt. Joonis 6)

ei ole vaga
oluline 3%

Joonis 6. Vastajate jaotus heaoluteenuste kasutamise olulisuse jargi (autori koostatud)
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Jargnevalt uuriti, kas Piihajdrve Spa & Puhkekeskuses pakutavate heaoluteenuste valik
on piisav. Koikidest vastajatest 51, mis moodustas 49%, pidas valikut tdiesti piisavaks,
31% 32 vastajaga pigem piisavaks, 15% 15 vastajaga ei osanud 6elda ja 5% arvates ei
ole eriti piisav. Mitte iikski vastaja ei valinud varianti, et heaoluteenuste valik ei ole
ildse piisav. Saadud tulemused annavad kinnitust, et heaoluteenuste kasutamine on
klientidele oluline ja pakutav valik téiesti piisav. Kuid teenuse arendamiseks on vajalik
teada saada, kas ollakse rahul ka teenuse kvaliteediga ja mida enim nende juures

hinnatakse.

Jargmised kiisimused on pakutavate heaoluteenuste kohta, millega uuriti, kas uuringus
osaleja on Piihajarve Spa & Puhkekeskuse heaoluteenuseid kasutanud, ning kas ta on
rahul saadud teenusega. Vastajatel paluti anda hinnang teenustele, mida nad on hotellis
kasutanud. Teenused olid ankeedis vélja toodud grupiti, ning hinnang tuli anda grupi
kohta. Vastajad pidid valima hindamiseks kas véga rahul, pigem rahul, ei oska oelda,
pigem ei olnud rahul vdi ei olnud iildse rahul. Koik kiisitluses osalenud olid
heaoluteenuseid kasutanud, mis nditab, et kliendid on védga huvitatud nende
kasutamisest. Kiisitlusest tuli vélja, et kdige populaarsem teenus on massaaz, mida

kasutas 93 vastajat 103-st. (vt Joonis 7)

Juuksuriteenus
Kosmeetikuteenus
Massaazitool ja -voodi
Kapslihoolitsused

Kate ja jalgade hoolitsused
Lastehoolitsused
Kehahoolitsused M Vaga rahul

Massaai

B Pigem rahul

Nbelravi . .
L . Ei oska Oelda
Savisoojendus/turbaravi

Vannihoolitsused B Pigem ei olnud rahul
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Soolakamber
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Joonis 7. Vastajate jaotus heaoluteenuste kasutamise olulisuse jargi (autori koostatud)
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Vastajad hindasid korgelt ka erinevaid kehahoolitsusi, massaazitooli ja —voodit ning
kéte ja jalgade hoolitsusi. Kiillaltki suur hulk vastajaid mérkis hinnanguks ei oska 6elda,
mis vOib tdhendada, kas nad ei oska saadud teenuse kohta hinnangut anda voi ei

kasutanud antud teenust.

Koige vihem kasutati soolakambrit ja erinevaid lastehoolitsusi. Soolakambrit kasutas
49 vastajat, nendest 20 jéi teenusega vdga rahule ja 13 pigem rahule. Hinnang oli siiski
vaga hea, sest pigem ei olnud rahul ei vastanud mitte iikski kiilastaja. Lastehoolitsust
hinnati vdaga rahul ainult viiel korral, viis vastajat pigem rahul. Kuna aga vastajate seas
ei olnud lapsi, siis need hinnangud on antud lapsevanemate poolt, mis on ka pdhjuseks,
et 30 vastajat 40-st andis lastehoolitsuste kohta hinnangu ei oska 6elda. Kdige rohkem
ei oldud rahul juuksuriteenusega, kuid see arv on siiski kiillaltki viike, sest valdav

enamus andis ainult kdige positiivsema hinnangu.

Kisitlusele vastajatel oli voimalus lisada ka kommentaare kasutatud heaoluteenuste
kohta ning teha ettepanekuid. Mitmed vastajad kirjutasid, et koik pakutav on vdga hea
ning lisasoove ei ole. Uks vastaja pdoras tihelepanu protseduuri hubasema ooteruumi

vajalikkusele, teine aga protseduurijargse puhketoa puudumisele.

Heaoluteenuseid pakkuvad asutused peavad kvaliteetse teenuse osutamisel arvestama
mitmete oluliste teguritega, nagu teeninduse tase, teenuse hind, ettetellimise voimalus,
professionaalne teenindaja, hubane protseduuriruum, muusikavalik protseduuriruumis,
mitmekesine ja muutuv valik. Kodikide nende tegurite olulisust uuriti ka kiisitluses, et

selgitada vilja Piihajarve Spa & Puhkekeskuse klientide arvamust nende olulisusest.

Kdige olulisemaks peetakse heaoluteenuse kasutamisel professionaalset teenindajat ja
teeninduse taset. 103-st vastajast 83 pidas professionaalset teenindajat vdga oluliseks,
11 vastajat pigem oluliseks ja 40 vastajat vastas ei oska delda. Viga oluliseks peetakse
ka teeninduse taset. 79 vastajat pidas seda véga oluliseks, 15 inimest pigem oluliseks
ning 6 inimest ei osanud selle kohta hinnangut anda. Véga oluline on vastajate arvates
ka teenuse tase. 63 inimest pidas seda viga oluliseks, 29 inimest pigem oluliseks. 5
inimest ei pidanud teenuse taset eriti oluliseks. Klintide hinnangul on olulised ka hubane

protseduuriruum ja muusikavalik protseduuriruumis. 58 inimest 103-st pidas hubast
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protseduuriruumi véga oluliseks, 32 inimest pigem oluliseks ning 10 vastajat ei osanud
oma hinnangut selle kohta delda. Olulised on ka ettetellimise vdimalus, mitmekesine
valik aga ka ettetellimise vOimalus. Ainult kolm vastajat ei pidanud oluliseks
muusikavalikut protseduuriruumis, 3 inimest muutuvat valikut ja 2 inimest mitmekesist

valikut. (vt Joonis 8)

Muusikavalik...
Hubane protseduuriruum
Professionaalne teenindaja

Ettetellimise voimalus ® Viga oluline

Muutuv valik M Pigem oluline

Mitmekesine valik Ei oska oelda

. M Ei ole eriti oluline
Teeninduse tase
m Uldse ei ole oluline
Teenuse tase
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Joonis 8. Vastajate jaotus heaoluteenuse kasutamisega seotud teguri olulisuse jargi

(autori koostatud)

Heaoluteenuste hindamise juures oli igal vastajal vdimalus lisada kommentaar.
Ettepanekuna toodi vélja, et muusikavalik ei pea iga protseduuri ajal ruumis méngima,
vaid seda voiks vastavalt kliendi soovile kas kinni panna vo0i vahetada. Vastajad
markisid eraldi dra ka teenindajate head keeleoskust ja teenindajate professionaalset

kéitumist erinevate probleemide lahendamisel.

Lisaks olemasolevate heaoluteenuste hindamisele paluti uuringus osalejatel vélja tuua
need heaoluteenused, mis nende hinnangul Piihajirve Spa & Puhkekeskuses olla
voiksid. 32 vastajat tegi ettepaneku, mis voiks heaoluteenuste valikus olla. Kliendid
pakkusid vilja mitmeid erinevaid teenuseid, mida nad sooviksid valikus niha. Uks

vastaja tGi vélja, et hotell voiks korraldada matkasid, sest timbritsev loodus on selleks
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viga kaunis. Samuti on Piihajirve dédres ka matkarada, kuhu koos juhendajaga saaks
minna. Uks vastaja soovis mudaprotseduuri ja iiks tiibeti massaazi. Kaks vastajat
soovisid ravivoimlemist ja hiina massaazi. Kolme vastaja arvates voiks Piihajirvel olla
kiilmakamber ja duaalmassaazi tellimise voimalus. Kuigi kiisimus oli heaoluteenuste
kohta, mérkis 15 inimest, et hotellis peaks olema suurem vee- ja saunakeskus. Ujula ja

saunade kasutamine on klientide hinnangul iiks oluline osa puhkuse juures.

Heaoluteenuste arendamisel on véga oluline {ile vaadata olemasolevad pakutavad
teenused, analiilisida nende populaarsust ning vajadusel teha valikus muudatusi.
Kiisitluses paluti vastajatel hinnata ka nende teenuste olulisust, mida Piihajérve Spa &
Puhkekeskus veel ei paku. Hinnangu andmiseks pakuti vilja kiilmakamber,
valgusteraapia, duaalmassaaz, hiina massaaz, ravivoimlemine, saunarituaalid,
vannirituaalid, bambusemassaaz, tiibeti massaaz ja ripsmete paigaldus. Osad vilja
pakutud hoolitsused on varasemalt valikus olnud, mistSttu on hea teada saada, kas moni
nendest hoolitsustest voiks ka tulevikus valikus olla. Tiibeti massaazi pidas véga
oluliseks vOi pigem oluliseks ainult 26 vastajat, 17 vastaja hinnangul ei ole see eriti
oluline voi iildse oluline. Bambusemassaazi pidasid 22 vastajat vdga oluliseks voi
pigem oluliseks, 16 vastajat leidsid, et bambusemassaaz ei ole eriti oluline vdi ei ole
ildse oluline. Vannirituaalide kohta arvasid 29 klienti, et see oleks vdga oluline voi
pigem oluline, 20 klienti aga, et vannirituaalid ei ole eriti olulised voi ei ole ildse
olulised. Pooled vastajad soovisid saunarituaalide olemasolu. Hiina massaazi ja
duaalmassaazi olulisust pidasid vastajad suhteliselt vordseks. Hiina massaaZzi pidas viga
oluliseks v0i pigem oluliseks 37 vastajat, duaalmassaazi 33 vastajat. 13vastajat ei
pidanud hiina massaaZi eriti oluliseks voi iildse oluliseks, duaalmassaaZzi aga mitte
oluliseks 16 vastajat. Sarnane arvamus oli vastajatel ka kiilmakambri ja ravivoimlemise
osas, kus 33 vastajat pidasid kiilmakambrit viga oluliseks voi pigem oluliseks ja 17
inimest kas eriti voi lildse oluliseks. 38 vastajat pidas ravivoimlemist kas vdga oluliseks
vOi pigem oluliseks, 17 vastajat aga mitte eriti oluliseks voi tildse oluliseks. (vt. Joonis

9)
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Joonis 9. Vastajate jaotus uute heaoluteenuste olulise alusel (autori koostatud)

Kui vaadata antud joonist, siis on huvitav asjaolu, et ligi pooled vastajatest ei osanud
oma arvamust uute heaoluteenuste osas pakkuda. 54 vastajat 103-st ei osanud anda
hinnangut bambusemassaazi olulisuse kohta, 48 vastajat tiibeti massaazi kohta, 46
vastajat duaalmassaazi kohta, 44 vastajat valgusteraapia ja kiilmakambri kohta, 42
vastajat vannirituaalide ja 41 vastajat hiina massaazi kohta. Seega ligi pooled vastajatest
ei osanud anda hinnangut, kas ja millised védlja pakutud heaoluteenused voiksid

Piihajérve Spa & Puhkekeskuses olla.

Uuringu 16pus sooviti teada saada, milliseid hoolitsusi kiilastajad ka tulevikus kasutada
sooviksid. Oma hinnangu andsid sellele kiisimusele 25 vastajat 103-st. Kdige rohkem
tuleksid kiilastajad tagasi massaaziteenusele, seda pakkus 16 vastajat. Samuti tuleksid 7
kiilastajat tagasi soolakambri pérast, 4 inimest vanniprotseduuri, 4 inimest ujula parast

ning kaks inimest kosmeetiku, juuksuri ja massaazitooli pérast.

Uuringu tulemustest selgub, et keskmine Piihajirve Spa & Puhkekeskuse kiilastaja on
eestlane vanuses 44 aastat, kelle seas on natuke rohkem naisi kui mehi. Peamiselt
majututakse hotellis keskmiselt 1-2 66pdeva koos perega ja seda kas puhkuse voi

heaoluteenuste kasutamise eesmairgil. Heaoluteenuste kasutamise vdimalust peetakse
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hotellis vdga oluliseks, mis annab kinnitust, et heaoluteenuste arendamine ja kvaliteedi
hoidmine on klientide jaoks tdhtis. 80% kdikidest vastajatest pidasid heaoluteenuste
valikut kas téiesti piisavaks v0i pigem piisavaks ning saadud teenustega oldi kas viga
rahul voi pigem rahul. Kdige rohkem kasutati ja jdddi rahule erinevate massaazide,
kehahoolitsuste, massaazitooli- ja voodi aga ka kéte ja jalgade hoolitsustega.
Heaoluteenuste kvaliteeti peetakse vdga oluliseks voi pigem oluliseks ning tdahtsamate
teguritena toodi vilja professionaalset teenindajat ja teeninduse taset. Aga ka teenuse
hinda ja hubast protseduuriruumi. Koikidel vastajatel oli vdimalus pakkuda vilja
teenuseid, mis nende hinnangul Piihajarve Spa & Puhkekeskuses olla voiksid. Vilja
pakutud teenustest sooviti kdige rohkem erinevaid saunarituaale, lisaks tehti ettepanek
kiilmakambri ja duaalmassaaZzi olemasolule. Kdige rohkem tuleksid kliendid Piihajirve

Spa & Puhkekeskusesse tagasi massaazi parast.
2.3 Uuringu jareldused ja ettepanekud

Uuringu eesmirgiks oli vélja selgitada, millised heaoluteenused vastavad klientide
ootustele, mida Kliendid kdige rohkem kasutavad ning sellest tulenevalt teha

ettepanekuid Piihajarve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste arendamiseks.

Uuringus osales 103 inimest, kelle hulgas oli nii naisi kui mehi. Uuringu tulemused
nditavad, et kdige enam viibitakse hotellis kas puhkuse voi heaoluteenuste kasutamise
eesmirgil. Teooriast ldhtuvalt ei ole spaad ainult tervisliku seisundi parandamiseks ja
stressi korvaldamiseks, aga ka koht, kus saab kohtuda teiste inimestega, leida uusi sopru
ja lihtsalt 100gastuda. Samuti on kasvav trend heaoluteenuste kasutamine erinevate
terviseasutuste kaudu, mistottu on juurde tekkinud palju erinevaid spaavorme.
(Dimitrovski & Todorovic, 2015)

Heaoluteenuste valik on tosine viljakutse igale ettevottele, sest klientide soovid ja
ndudmised muutuvad ajas pidevalt ning vélja peab pakkuma uusi ja uuenduslikke tervist
edendavaid teenuseid (Ciobanu, 2017). Uuringust selgus, et kuigi kliendid on rahul
pakutavate teenustega, soovitakse siiski nidha valikus ka muudatusi. Kuigi ollakse rahul
saadud teenusega, oodatakse siiski ka aegajalt muudatusi. Kiilastajatel oli voimalus

anda hinnang uuringus vilja pakutud heaoluteenuste kohta, kas ja millised teenused
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voiksid valikus olla. Samuti sai iga vastaja ka omalt poolt vilja pakkuda, mis Piihajarve

Spa & Puhkekeskuses olla vaiks.

Uuringu tulemused néitavad, et Piihajarve Spa & Puhkekeskuse kliendid peavad véga
oluliseks professionaalset teenindajat ja teeninduse taset. Olulisematest teguritest toodi
veel vilja, et teenuse tase ja hubane protseduuriruum on samuti olulised. Kindlasti
oodatakse ka hubast protseduuriruumi ja meeldivat muusikat samal ajal, kui teenus

toimub.

Vastajate hinnangul on kasutatud heaoluteenuste tase vdga hea voi pigem hea, mis
annab kinnitust, et Piihajarve Spa & Puhkekeskuses ollakse rahul teenuse kvaliteediga.
Ettevotte jaoks on oluline teada, et pakutud teenused on hea kvaliteediga, kuid
saavutatud taseme hoidmisega peab iga pdev tegelema, sest see on kliendi jaoks téhtis.
Uuringus toodi vélja ka need teenused, mida kiilastajad ka tulevikus Piihajarve Spa &
Puhkekeskuses kasutaksid. Teoorias on selgelt vélja toodud, et heaoluteenuste kiire
arengu tottu on sihtkohtade ja turismiasutuste vahel tihe konkurents, mis nduab

jérjepidevat arendustegevust, olenemata juba saavutatud tasemest ja rahulolust klientide

seas (Kim, Chiang, & Tang, 2016).

Uuringust selgus, et paljud kliendid kiilastavad Piihajédrve Spa & Puhkekeskust ainult
heaoluteenuse kasutamise eesmérgil ja seejuures ei kasuta majutusteenust. Uuringu
tulemus on téiesti loogiline, sest viga paljud kohalikud elanikud kasutavad erinevaid

heaoluteenuseid.

Uuringuga sooviti teada saada, millised teenused Piihajirve Spa & Puhkekeskuses olla
voiksid. Vastajad soovisid, et hotellil oleks kiilmakamber ja duaalmassaazi vdimalus.
Duaalmassaaz on hea voimalus nautida protseduuri koos oma kaaslasega. Kdige enam
pakuti aga vilja vee- ja saunakeskuse olemasolu. Piihajdrve Spa & Puhkekeskuses on

ainult 25m ujula, iiks mullivann ning leili- ja aurusaun.

Uuring andis hea iilevaate heaoluteenuste hetkeseisust Piihajarve Spa & Puhkekeskuses
pakutavatest teenustest, klientide soovidest ja vajadustest ning klientide ootustest

pakutavatele teenustele ja nende kvaliteedile. Tuginedes uuringu tulemustele teeb autor
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Piihajarve Spa & Puhkekeskusele ettepanekud heaoluteenuste arendamisega ja teenuse

kvaliteediga seotud ettepanekud:

e Uuringu tulemus niitas, et keskmiselt viibivad kliendid Piihajirve Spa &
Puhkekeskuses 1-2 6opédeva, millest tulenevalt saab teha ettepaneku iile vaadata
olemasolevad paketid. Ettevote peaks tile vaatama paketid, mis sisaldavad rohkem
kui 2 66d majutust. Kulude vdahendamiseks on kasulik, et kliendid viibiksid majas
rohkem kui 1 66. Kuna kliendid ei viibi majas viga pikalt, peaks iile vaatama
pakettide sisu, mis voiks olla teisiti, et kliendid oleksid huvitatud viibima kauem.

e Klientide hinnangul on heaoluteenuste kasutamine vdga oluline voi pigem oluline,
mis nditab, et kliendid ootavad majutusteenuse juures ka voOimalust kasutada
heaoluteenuseid. Sellest tulenevalt saab teha ettepaneku, et heaoluteenuste
pakkumine vOiks olla iga broneeringu iiks osa. Téhtis on, et heaoluteenuste
broneerimise véimalust pakutaks juba majutusbroneeringut tehes, mitte ainult siis,
kui klient soovi avaldab. Kindlasti on kliente, kes ei pane seda voimalust tihele,
mistottu on hea seda véimalust alati ka pakkuda.

e KJdige enam kasutavad kliendid massaaziteenust ja erinevaid kehahoolitsusi. Taseme
ja huvi hoidmiseks voiks kaaluda teiste massaaziliikide lisamist valikusse, mida veel
ei ole,

e Viga paljud kliendid kasutavad heaoluteenuseid ilma majutusteenuseta, mille pShjal
saab teha ettepaneku, et vilja peaks arendama péevaste klientide jaoks parem teenus.
Lisaks voimalusele kasutada ka ilma majutuseta teenuseid, peaks ettevote pakkuma
ka mugavamat ooteruumi ja peale teenuse kasutamist mugavamat puhkeruumi.
Hetkel on olemas ainult toolid protseduuriruumi ukse taga, kuid mugavamat ruumi,
kuhu ka {ileriided panna, ei ole. Puudub ka puhkeruum, kus peale teenuse kasutamist
natuke puhata ja juua néditeks tass teed. Peale hoolitsust on vdiga monus natuke
rahulikult olla, et ei pea kohe tileriided selga panema.

e Uuringu tulemused kinnitasid fakti, et klientide jaoks on vidga olulised
professionaalne teenindaja ja teeninduse tase. Sellest tulenevalt teeb autor
ettepaneku, et tdotajatel peaks olema voimalus osaleda erinevatel klienditeeninduse
koolitustel, samuti eriala koolitustel. Kuna massaaziliike on vdga palju erinevaid,

voiks igal tootajal olla voimalus osaleda ka tdiendkoolitustel voi dppida juurde moni
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uus hoolitsus. Teenuse taseme tdstmiseks voi hoidmiseks on vajalik jarjepidev enda
koolitamine ja treenimine. Ettevote voiks voimaldada igale tootajale teatud arv
koolitustunde aastas, et olla kursis ka viimaste trendidega.

e Paigaldada igasse protseduuriruumi eraldi muusikakeskus, et massdor saaks ise
muusikat vastavalt hoolitsuse iseloomu ja pikkust arvestades valida ning vajadusel
see hoopis Kinni panna.

e Vastajate arvates voiks Plihajarve Spa & Puhkekeskuses olla kiilmaravi. Kiilmaravi
on hea lihas- ja liigesvalude korral valuvaigistav protseduur. Protseduuri
labiviimiseks on vajalik soetada kiilmakamber.

e Piihajirve Spa & Puhkekeskuse lihedal on mitmeid matkaradasid. Sellest tulenevalt
teeb autor ettepaneku pakkuda klientidele matkasid koos juhendajaga. Matku koos
juhendajaga voiks pakkuda ka pakettides voi erinevatele gruppidele aktiivseks
tegevuseks.

e Pakkuda klientidele duaalmassaazi voimalust, kus koos kaaslasega nautida massaazi.
Duaalmassaaz on selline teenus, kus tihes ruumis on kaks massaazilauda, kus kaks
inimest saavad koos olla massaazi, samal ajal suhelda. Uhes ruumis saaksid massaazi
votta ka nditeks ema ja laps. Antud teenus eeldab ainult suurema protseduuriruumi
kujundamist, kuhu mahuks kaks massaazilauda.

e Sauna- ja veemaailma olemasolu on kiilastajate arvates vdga oluline. Plihajarvel on
ujula, tiks mullivann ning leili- ja aurusaun. Inimesed ootavad iihelt spaapuhkuselt
rohkemate saunade kasutamist ja rohkemate atraktsioonide olemasolu veekeskuses.
Suurema veekeskuse ehitamine on kindlasti vdga kulukas ettepanek, kuid kliendid
peavad seda viga oluliseks. Ka vélja pakutud uutest voimalikest hoolitsustest soovite
kodige rohkem saunarituaalide olemasolu, mida saab 1dbi viia saunamaailma

erinevates saunades.

Heaoluteenuste trendid ja kiilastajate ootused muutuvad pidevalt, mistdttu on pidev
arendamine ja uuendustega kursis olemine véga téhtis, et ettevote oleks jitkusuutlik ja
klientidele atraktiivne ja huvitav. Teenuse kvaliteedi hoidmine ja klientide rahulolu

tagamine on koige tdhtsamad mirksonad eduka ettevotte saavutamisel.
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KOKKUVOTE

Heaoluteenuste uurimine ja arendamine on jdtkuvalt populaarne kogu maailmas.
Tervislik eluviis ja heaolu on muutunud inimeste jaoks iilioluliseks, et piisida terved ja
pikendada eluiga. Inimeste ootused ja soovid muutuvad iga pdev, mistottu on
heaoluteenuste arendamine igapdevaselt tihtis. Klientide arv kasvab iga pdev, mis annab
tunnistust sellest, et heaoluteenuseid kasutatakse jérjest rohkem. Inimesed on muutunud
teadlikumaks ja ndudlikumaks, mis aitab kaasa heaoluteenuse arendamisele. Ettevotte
jaoks on oluline vastata klientide ootustele ja vajadustele, pakkudes vilja uusi ja
huvitavaid teenuseid. Heaoluteenuseid osutavad ettevotted peavad olema kursis kdige

uuemate trendidega, et pakkuda oma klientidele kvaliteetset ja professionaalset teenust.

Heaoluturismi kiire areng on viinud ettevitete vahelise konkurentsi suurenemiseni, mis
aitab kaasa igapdevase arendustdoga tegelemisele. Heaoluturismil ja terviseturismil on
tdnapdeval palju sarnasusi, sest pakutavad tooted ja teenused omavahel kattuvad.
Ettevotted kombineerivad neid teenuseid péris palju. Heaolu hdlmab endas siiski
rohkem vaimset ja fiilisilist tervist ning sotsiaalset ja vaimset heaolu. Kdige tdhtsam on
aga inimese jaoks eesmirgi saavutamine, keha ja vaimu tasakaal. Klientide paremaks
moistmiseks on vajalik viia 1dbi uuringuid, selgitamaks vélja, kas pakutavad teenused ja
tooted vastavad kliendi ootustele ning mida voiks ja peaks muutma. Uuringu
tulemustest l&dhtuvalt peaks tegema kokkuvdtted, mis aitavad kaasa kliendi rahulolu

suurendamiseks.

Loputdo eesmirk oli leida heaoluteenuste arendamise vdimalusi ning teha ettepanekuid
Piihajiarve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste arendamiseks. Eesmirgi tditmiseks
viidi 1dbi uuring, millega sooviti saada vastus kiisimusele — milline on kiilastajate
rahulolu Piihajarve Spa & Puhkekeskuses pakutavate teenuste ja toodetega? Uuringus
kasutati pdhiliselt inglise keelseid teadusallikaid. T66 koosnes kahest osast, mis jagunes
ka alapeatiikkideks. Esimeses peatiikis anti lilevaade tervise- ja heaoluturismi mdistest,
inimeste reisiharjumustest seoses reisimisega, heaoluteenuste kasutamise trendidest,
inimeste ootustest majutusasutustele ning heaoluteenuste arendamise voimalusi ja

vajadusi. Teine peatiikk kirjeldas Piihajirve Spa & Puhkekeskuse hetkeolukorda ja
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andis iilevaate pakutavatest teenustest. Kirjeldati rahulolu-uuringu 1abiviimist, analiiiisiti
saadud tulemusi, tehti jareldused saadud tulemustest ning koostati ettepanekud
Piihajarve Spa & Puhkekeskusele heaoluteenuste arendamiseks ja klientide rahulolu

suurendamiseks.

Uuring viidi Piithajirve Spa & Puhkekeskuse klientide seas 1idbi perioodil 15.03-
08.04.2018. Uldkogumi moodustasid kdik uuringu libiviimisel ajal Piihajirve Spa &
Puhkekeskuses viibinud kiilastajad. Valimiks kujunes 103 kiilastajat. Uuring viidi 1dbi
ankeetkiisitluse abil, kus oli 13 nii avatud kui suletud kiisimust. Hinnangu esitatud
kiisimustele andis 103 kiilastajat. Kiisimused olid esitatud nii heaoluteenuste kvaliteedi
kui rahulolu kohta, heaoluteenuste piisavuse kohta Piihajirve Spa & Puhkekeskuses,
uute trendide kohta ja teenuse kasutamisega seotud oluliste tegurite kohta. Kdikidel
vastajatel oli voimalus lisada ka omapoolseid kommentaare, mis nende arvates voiks

teisiti olla.

Uuringu tulemustest tuli vilja, et keskmine Piihajarve Spa & Puhkekeskuse klient on
eestlane, vanuses 35-44 aastat ning kes viibib majas keskmiselt 1-2 66pédeva koos
perega. Paljude klientide kiilastamise pdhjus on ka ainult heaoluteenuse kasutamine
ilma majutusteenuseta. Klientide hinnangul on heaoluteenuste kasutamise voimalus
viaga oluline ning hetkel pakutav heaoluteenuste valik tdiesti piisav. Kdige rohkem
kasutasid kliendid massaazi ja erinevaid kehahoolitsusi, aga ka vannihoolitsusi,
massaazitooli ja —voodit ning kéte- ja jalgade hoolitsusi. Saadud teenustega ollakse viga
rahul. Heaoluteenuste kasutamisega seotud teguritest peetakse vidga oluliseks
professionaalset teenindajat ja teeninduse taset. Olulised on ka teenuse hind ja hubane
protseduuriruum. Uutest vidlja pakutud hoolitsustest voiks kiilastajate arvates olla
erinevad saunarituaalid. Sooviti ka kiilmakambrit ja duaalmassaazi voimalust. Uuringu
tulemustest tuli viélja, et kdige rohkem soovivad kliendid uue ja suurema sauna- ja
veekeskuse olemasolu, mis on téhtis osa {ihe spaapuhkuse juures ning see pakuks huvi

nii lastele kui tdiskasvanutele.

Loputdds piistitati ldhtuvalt t66 eesmérgist ka uurimisiilesanded, mis said tdidetud.
Esitatud uurimiskiisimusele vastuse saamiseks selgitati vidlja Piihajirve Spa &

Puhkekeskuse Kklientide ootused teenustele ja toodetele, uuriti Kklientide rahulolu,
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olulisemaid tegureid ja selgitati vélja klientide soovid uutele vdimalikele teenustele.
Uurimiskiisimusele saadi vastused ankeetkiisitlusega, mille pohjal saadud tulemused
analiiiisiti. Saadud tulemuste pdhjal tehti jareldused ja tehti ettepanekud Piihajérve Spa

& Puhkekeskusele arendustegevuseks.

Loputdd eesmirk sai tdidetud ja esitatud kiisimus vastuse. Uuringuga saadi teada
Piithajarve Spa & Puhkekeskuse klientide eelistatumad hoolitsused, olulisemad teenuse
rahulolu tegurid ja ootused uutele voimalikele teenustele. Parema iilevaate saamiseks
vOib sarnast analiiiisi korrata monel teisel perioodil, et saadud tulemusi omavahel

vorrelda.
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LISAD

Lisa 1. Piihajirve Spa & Puhkekeskuse heaoluteenused

Tabel 1. Piihajirve Spa & Puhkekeskuse heaoluteenuste valik (Piihajairve Spa &

Puhkekeskuse koduleht)

Raviprotseduurid/diagnostika

Arsti vastuvott, inhalatsioon, veresuhkru ja kolesterooli
modtmine, ndelravi, soolakamber, infrapunasaun

Parafiinihoolitsused

Virsikuparafiini kitehoolitsus, parafiinihoolitsus
jalgadele, kiilmparafiini méhis

Vannihoolitsused

Massaazivann ekstraktiga, piimavann, jalavann
ekstraktiga, jalavann meresoolaga, kromoteraapiline
roosidlivann, magneesiumijalavann kerge massaaziga

Savisoojendus/turbaravi

Savisoojendus  (lokaalne), korgsooturba soojendus
(lokaalne)

Massaaz

Klassikaline massaaz, peamassaaz, India peamassaaz
Champi, meemassaaz, aroomimassaaz, tai massaaz, tai
refleksoloogiline  kitemassaaz, tai  jalamassaaz,
laavakivimassaaz

Kehahoolitsused

Kooriv hoolitsus Surnumere sooladega, Turbaméhis,
Jogurtihoolitsus, Oliividlihoolitsus Oloil,
Aroomiteraapiline massaaz kiilinlavahaga, Aafrika
Khanya hoolitsus, Luksuslik Sokolaadihoolitsus, valik
Darphin’i hoolitsusi

Lastehoolitsused

Vahuvann kummeliga v0i1 roosidliga, jogurtimassaaz,
SokolaadimassaaZz, laste manikiiiir ja pedikiiiir

Kate ja jalgade hoolitsused

Klassikaline manikiiiir, Spaamanikdiiir, Kite
wellnesshoolitsus, kitehoolitsus meestele, pdsimanikiiiir
geellakiga, klassikaline pedikiiiir, 100gastav jalahoolitsus,
jalgade  wellnesshoolitsus, piisipedikiiiir  geellakiga,
geellaki eemaldamine

Kapslihoolitsused

Vibrosaun koos Vichy dushiga, 130gastuspakett
energiakapslis, tselluliidihoolitsus energiakapslis

Massaazitool ja -voodi

Vesimassaazivoodi, massaazitool




Lisa 2. Kiisitlusankeet
Lugupeetud vastaja!

Palume Teil vastata allolevatele kiisimustele, mille eesmérk on selgitada vilja Teie
eelistusi Piihajarve Spa &  Puhkekeskuses pakutavate heaoluteenuste osas. Teie
arvamus on heaoluteenuste arendamise seisukohast vidga oluline. Kiisimustele
vastamine on anoniilimne ning votab aega 5-10 minutit. Tdidetud kiisimustikud palume

tagastada kas hotelli voi spaa vastuvottu.

Piihajarve Spa & Puhkekeskus

1. Sugu

a) Naine
b) Mees

N

. Siinniaasta (palun kirjutage) ..................

w

. Rahvus

a) Eestlane
b) Venelane
c) Soomlane
d) Muu

D

. Mis pohjusel kiilastate hotelli? Palun valige iiks vastusevariant.

a) Too

b) Puhkus

c) Heaoluteenuste kasutamine

d) Muu (palun kirjutage) ...............

[Sa}

. Kellega koos kiilastate hotelli?
a) Uksi
b) Perega
c) Sobraga
d) Kolleegiga
e) Muu (palun kirjutage) ................
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6. Kui
a)
b)

c)
d)

kaua viibite hotellis?

1-2 66pédeva
3-5 60pdeva
Ule 5 66pieva
Ei 66bi

7. Kui oluliseks peate heaoluteenuste kasutamise voimalust hotellis? Palun valige

iiks vastusevariant

a)
b)
c)
d)
e)

Pean viga oluliseks
Pean vihem oluliseks
Ei oska delda

Ei pea véga oluliseks
Ei pea iildse oluliseks

8. Kas Piihajirve Spa & Puhkekeskuses pakutavate heaoluteenuste valik on Teie

hinnangul piisav? Palun valige iiks vastusevariant

a)
b)
c)
d)
e)

Taiesti piisav
Pigem piisav

Ei oska 6elda

Ei ole eriti piisav
Ei ole tildse piisav

9. Milliseid heaoluteenuseid olete hotellis kasutanud? Palun andke hinnang

jargmises tabelis.

Teenus

Véga rahul Pigem rahul | Ei oska

Oelda

Pigem ei

olnud rahul

Ei olnud

uldse rahul

Soolakamber

Parafiinihoolitsused

Vannihoolitsused

Savisoojendus/turbaravi

Noelravi
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Massaaz

Kehahoolitsused

Lastehoolitsused

Kite- ja jalgade
hoolitsused

Kapslihoolitsused

Massaazitool ja -voodi

Kosmeetikuteenus

Juuksuriteenus

J Q) 1118115 1142 | G

10. Kui oluliseks peate jirgmisi heaoluteenuse kasutamisega seotud tegureid?

Palun kirjutage iga teguri jirele iiks valik.

Viga

oluline

Pigem

oluline

Ei oska

Oelda

Ei ole eriti

oluline

Uldse ei ole

oluline

Teenuse hind

Teeninduse tase

Mitmekesine
valik

Muutuv valik

Ettetellimise
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vOimalus

Professionaalne

teenindaja

Hubane

protseduuriruum

Muusikavalik

protseduuriruumis

Q) 1118115 1142 | SN

11. Millised heaoluteenused voiksid Teie hinnangul veel Piihajirve Spa &

Puhkekeskuses olla? (Palun kirjutage)

12. Kui oluline on Teie jaoks mone jirgmise teenuse pakkumine Piihajirve Spa &

Puhkekeskuses? Palun Kkirjutage iga teenuse jirgi iiks valik.

Viga

oluline

Pigem

oluline

Ei oska

Oelda

Ei ole eriti

oluline

Ei1 ole tildse

oluline

Kiilmakamber

Valgusteraapia

Duaalmassaaz

Hiina massaaz

Ravivoimlemine

Saunarituaalid
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Vannirituaalid

Bambusemassaaz

Tiibeti massaaz

Ripsmete
paigaldus

13. Millist pakutavatest heaoluteenustest sooviksite ka tulevikus Piihajirve Spa &

Puhkekeskuses kasutada? (Palun kirjutage)

Tanan vastamast!
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF WELLNESS PRODUCTS IN ACCOMMODATION
ENTERPRISE ON THE EXAMPLE OF PUHAJARVE SPA HOTEL

Merike Peetsalu

Nowadays, wellfare and the topics related to it have a very important place in a person’s
life, and people are increasingly looking for opportunities for improving their wellfare.
A healthy lifestyle and wellfare have become extremely important for people, so that
they can remain healthy and increase their life expectancy. Every day, people’s
expectations and wishes change, which is why it is so important to develop the wellfare
services on a daily basis. People have become more aware and more demanding, which
contributes to the development of welfare services. For a company, it is important to be
able to meet the customers’ expectations and needs, by offering new and exciting
services. The companies that provide the wellfare services must be up to date with all of
the newest trends to offer a high quality and professional service to their customers. But
above else, the achievement of the objective - a balanced body and mind - is the most
important. To better understand the customers, surveys must be conducted to determine,
whether the offered services and products meet the customers’ expectations, and what

could and should be changed.

The objective of this survey was to find opportunities for the development of wellfare
services, and to make proposals to the Plihajdrve Spa & Holiday Resort in regard to the
development of wellfare services. To complete this objective, a survey was conducted,
the objective of which was to get an answer to the question - what is the guests’ level of
satisfaction with the services and products offered at the Pilihajarve Spa & Holiday
Resort? English scientific resources were mainly used in the survey. The document
provides an overview of the definitions used in health and wellfare tourism, the travel
habits of persons, the trends in the usage of wellfare services, the people’s expectations
of the accommodation establishments, and the opportunities and needs for the
development of wellfare services. In addition, an overview is provided of the current

situation at the Piihajérve Spa & Holiday Resort and the services being offered.
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A quantitative research method was utilised in the performance of the survey by
implementing a linear research process model. This choice of method helped to collect
data from a large number of persons, it facilitated the analysing of the data, and the
making of a summary, conclusions and proposals on the basis of it. For the performance
of the survey, a questionnaire was drafted on paper that was handed out to the
customers of Piihajirve Spa & Holiday Resort. The questionnaire had 13 open, semi-
open and closed questions. The survey asked about the guests’ purpose and duration of
stay at the hotel. The survey wished to establish the guests’ opinion on the current state
of wellfare services at Piihajdrve Spa & Holiday Resort. Also, the wishes and needs of
the guests were identified, which could be included among the wellfare services of the
hotel in their opinion. On the basis of the collected answers, proposals were made for
the development of the wellfare services of Piihajirve Spa & Holiday Resort. The
survey was performed between 15 March - 8 April 2018, and an evaluation was
submitted by 103 guests.

On the basis of the results of the survey, it was determined that the average customer of
Pilihajarve Spa & Holiday Resort is an Estonian between 35-44 years of age who stays
for approx. 1-2 nights at the building together with one’s family. The objective of
visitation for many of the customers is also the use of only wellfare services without
accommodation services. In the customers’ opinion, the availability of wellfare services
is extremely important, and the selection of wellfare services currently on offer are
completely sufficient. Mainly, the customers used massage and different body
treatments, but also bath treatments, the massage chair and bed, as well as hand and foot
treatments. They are very satisfied with the service. The professionalism of the service
staff and the level of service are valued the most among the factors related to the usage
of wellfare services. Also, the price of the service and a comfortable procedure room are
important. From the list of suggested treatments, the guests would value different sauna
rituals. Also, cryotherapy and dual massage was requested. On the basis of the results of
the survey, it was determined that the customers mainly wish for a newer and larger
sauna and aquatic centre, which is an important part of a spa vacation, and which would

be of interest to both the children as well as the adults.
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The trends of wellfare services and the expectations of the guests are constantly
changing, which is why it is highly important to resume constant development and stay
up to date with the innovations, so that the company would be sustainable, and
attractive and interesting for the customers. Maintaining the quality of service and
ensuring the satisfaction of the customers are the most important keywords for the
achievement of a successful company. The survey provided a good overview of the
current situation of the wellfare services being offered at Piihajarve Spa & Holiday
Resort, the wishes and needs of the customers, and the expectations of the customers in

regard to the offered services and their quality.
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