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ANNOTATSIOON

Selle 10put6d eesmérk on vélja uurida Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna klientide
rahulolu. T66 autor viis 1abi rahulolu uuringu Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna
Klientide seas augusti ja septembri kuus 2014. aastal. Uuringus osales 56 spaa osakonna
kiilastajat. TGO sisaldab analiiiisi illustreeritud graafikuid ja ettepanekuid ning jéareldusi.
To6 liks eesmirke oli ndidata kui tdhtis on kliendi rahulolu ettevottele. T66 tulemused koos
ettepanekutega esitab autor Georg Ots Spa hotelli spa osakonna juhile. T66 voib huvi
pakkuda ka hilisematele sarnaste uuringute teostajatele, kes saavad votta vordluse aluseks

antud analiiiisi tulemusi.

This bachelor thesis purpose is to measure the customer satisfaction in Georg Ots Spa
hotel, focusing on spa department. The author conducted a customer satisfaction poll in the
spa department in August-September 2014. 56 customers were surveyed after using the spa
products or services. This research includes analysis with illustrative diagrams and figures.
Conclusions and suggestions are added to the work. The author will present her findings
and remarks to the head of the spa department. This thesis might offer interest to someone

who is making a similar survey in Georg Ots Spa and needs previous data to compare.
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SISSEJUHATUS

Georg Ots SPA hotell asub Eesti suurima saare Saaremaa pealinnas Kuressaares
piiskoplinnuse ja supelranna vahetus ldheduses. Hotellis on 85 kahekohalist tuba, 2 deluxe
tuba ja 4 sviiti, veekeskus ning spaa. Oma nime on spaa hotell saanud Noukogude Liidu

aegse Eesti kuulsaima laulja Georg Otsa jérgi. [1]

Georg Ots Spa hotell on keskendunud wellness spaa teenustele. GOSPA spaahoolitsused

tehakse hands-on meetodil, mis tdhendab hoolitsusi professionaalsete terapeutide kéte 1dbi.

[2]

Hiljuti 1abis Georg Ots Spa hotell uuenduskuuri, kus uuendati hotelli, restorani ja spaa
osakondade valimust ning muudeti kogu asutuse atmosfaari Lisati uued hoolitsused ja oma
spaa sari, kus kasutatakse saaremaist toodangut. Antud t66s uurib autor, kuidas kiilastajad

on rahul Georg Ots Spa hotelli spaa osakonnaga.

T66 tiks eesmarke oli ndidata kui tdhtis on kliendi rahulolu ettevottele. To6 tulemused koos
ettepanekutega esitab autor Georg Ots Spa hotelli spa osakonna juhile. T66 voib huvi
pakkuda ka hilisematele sarnaste uuringute teostajatele, kes saavad votta vordluse aluseks

antud analiiiisi tulemusi.
Piistitatud ulesanded:

e Ulevaade spaade kujunemisest, selle mdiste ja definitsioon;

e Anda iilevaade Georg Ots Spa hotelli spaa pakutavatest teenustest;

e Valmistada ette kiisimustik ning 1dbi viia uuring Georg Ots Spa hotelli spaad
kiilastatave klientide seas;

e Analiiiisida uuringu tulemusi ning teha jareldused,

e Tutvustada spaa juhile uuringu tulemusi ja sellest ldhtuvaid ettepanekuid,



Diplomitoo teoreetiline osa annab iilevaate spaa moistest ja arengust. Empiiriline osa

kajastab ettevottes 14bi viidud kliendirahulolu uuringut, selle analiiiisi ja tulemusi.
Loput6o on jaotatud kolmeks peatiikiks:

1. Spaa mdiste ja areng

2. Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna kliendirahulolu uuring

3. Uuringu jireldused ja ettepanekud

Loputoo abil selgitatakse vélja, millega kiilastajad on rahul ning millega ei ole rahul Georg
Ots Spa hotelli spaas ning milliseid muutusi sooviksid kiilastajad ndha. Kiilastajate

rahulolu on tiks tdhtsamaid néitajaid ettevotte hea maine séilitamiseks.

T66 eesmargiks on vilja selgitada, kas ja kui rahul on kliendid Georg Ots Spa hotelli spaa
teeninduse, teenuste ja toodetega. Uurimismeetodiks on kiisitlus. See on kdige sobivam
variant saamaks teada kliendi emotsioone teatud teenuse/ toote kohta kohe peale tarbimist.

Selleks kasutas autor nii likert skaalat kui ka avatud kisimusi.

Ettevote sai valitud seepdrast, sest 10put6d autor on seal to6tanud enne uuendusi ning
tunneb véga hésti hotelli ja spaa todtajaid ning kogu asutuse iildist poliitikat. Ka andis
eelnev todkogemus seal kiillaltki palju infot, mida kliendid spaa ja selle teenuste kohta
arvasid enne uuendust. Autori isiklik huvi kui ka Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna juhi

huvi andsid suure tduke uurimaks, kuidas on uuendused mojunud kiilastajatele.

Loputdo autor usub, et kdesoelvast toost on kasu Georg Ots Spa hotelli spaal endal kdige
rohkem, sest uuritakse just ja ainult seda spaad. T66 autor on plaaninud ka jéreldused ja

ettepanekud esitleda hiljem Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna juhile.



1. SPAA MOISTE JA ARENG

Sanus per aquam ehk tervis 1dbi vee tuleneb ladina keelest ning tdhendab ettevotte
piihendumist iiletildisele rahulolule 1dbi professionaalsete teenuste, mis soodustavad keha

ja vaimu taastamist. [3: 69]

Sona spa on saanud alguse tegelikult Belgiast, kui 15.sajandil iihe véikese linna sepp ravis
mineraalide rikkas kuumaveeallikas oma reumat. Hiljem kujunes linnakesest tervise
puhkuse iiks keskuseid ja linna nimeks sai Espa ning sdna spaa hakati laialdaselt kasutama.
[4: 26]

Téanapéeval defineeritakse spaad kui ettevotet, mis pakub spa hoolitsusi, mis pohinevad
autentsel vee baasil teraapial, mida teostab kvalifitseeritud personal professionaalses ja

100gastavas keskkonnas. [5: 55]

Spaad voi niidelda kiimblus on olnud suur osa kdikidest kultuuridest alates sellest kui
esimesed inimesed avastasid enda jaoks kuumaveeallikad ja termid, kus ennast pesta ja
hésti tunda. Moned religioonid nouavad inimese puhastamist veega enne piihamutesse
sisenemist. Tédnapdevane spaa-kultuur on tekkinud erinevatest traditsioonidest iile maailma.
Niiteks Jaapani onsen (kuumaveeallikad) koos hea toidu ja joogiga ning Zen aedadega,
Soome saunad koos leili viskamisega ja jadkiilma vette kastmisega ning Ottomani
hamammid, kust on parit aurusaunad ja privaatsed pesuruumid. Kuigi igal spaal on oma
vadrtused ja uskumused siis on kdoikidel iiks pohimdte — koht tervise parandamiseks ja

taastumiseks. [5:27]



1.1 Spaade algusaeg

Euroopa spaa sai alguse kuulsate Rooma vannidega, mis to6tasid looduslike allikate baasil.
Tiitipiline Euroopa spaa 1900-ndatel aastatel oli ikkagi keskendunud vee teraapiale ja
kiimblemisele. Spaasid oli kahte tiitipi- mineraalvee allikate spaad (termid), mis sisaldasid
kuumaveeallikates vannitamist, millel arvati olevat tervendavaid omadusi ja
kiilmaveeallikad joomiseks ning thalasso tiilipi spaad, mis kasutasid merevett, vetikaid,
meremuda ja meresoola. Algselt olid Euroopa spaad ahvatlevad ainult rikastele, kes
niidelda pdgenesid suurtest linnadest maale. Mindi niidelda spaa ’’ravile’’ voi ’’vett
votma’’, kus meditsiinilised toimingud ja hoolitsused ning puhkus segati tihti

hasartmangudega, spordivdistlustega ning muusikaliste {iritustega. [5: 27]

Esimesed mudaravilad avati Eestis 1820-ndatel aastatel. Kuurortide teket soodustasid
siinsed heade raviomadustega mudalademed ja arstide huvi tervisemuda ning ravisupluse
rakendamise vdoimaluse vastu ravipraktikas. Eesti kuurordid hakkasid arenema 19. sajandi
keskel, oma tegevuse tdishoo saavutasid nad 20. sajandiks ja nende Kiire areng toimus kuni
Esimese maailmasdjani. Touke turismi elavnemiseks andis 1870. aastatel raudtee
ehitamine. Haapsalu ja Narva-Joesuu piirkonnad kujunesid kiiresti Venemaa tsaari
oukonna, rikaste ettevotjate ning intelligentsi eelistatud puhkepaikadeks. Samal ajal

kujunesid kuurortlinnadeks ka Parnu ja Kuressaare. [6]

Eraldi spaa liigina on vélja kujunenud ravi spaa, kus spaa teenused on kombineeritud

meditsiiniliste protseduuridega. Selles t60s autor seda teemat ei puuduta.

1.2 Wellness spa

Wellnessi kontseptsioon tihendab ennectada haigusi/ haigeksjdamist, tdsta teadlikkust oma
tervise kohta, Opetuste ja julgustuse ndol ning hdolmab nii ldhenemist tervislikule

toitumisele kui ka vaimse ja hingelise tasakaalu saavutamisele. [4: 31]

Ténapédevane spaa puhkus sai alguse 18. sajandil, muutudes turismitooteks 19. sajandil
ning tdelise hoo sai sisse alles 20-21. sajandil. Spaa ja wellness teraapiad on muutunud

tilemaailmselt populaarseks viimase kahekiimne aasta jooksul. [4: 25- 26]



Euroopas voib votta seda kui Kreeka ja Rooma kultuuridest parinevat traditsiooni, kus
enamasti mehed (sportlased, sodurid ja rikkad) hakkasid huvituma tervisest, hiigieenist,
vormisolekust (fitness) ning mille tulemusel tekkisid {ihissaunad ja jousaali eelkdijad.
[4:31]

50-ndate aastate Ameerikas defineeriti wellnessi kui hea tervise kombinatsiooni
vormisolekust ja heaolust (well being + fit ness). Kuigi selle definitsiooniga ei ole iildse
ndus sakslased, German Wellness Association, kes iitlevad, et wellness valjendit on
kasutatud Euroopas juba sajandeid ja see tdhendab hea tervise juures olemist. Nad on

definitsiooni jaganud kaheks, et tolgendada seda tdpsemalt.

e Wellness (alternatiiv meditsiinilises mottes) — tdhendab keha, vaimu ja hinge
tasakaalus olekut, mis tdhendab ileiildist heaolu tunnet. See ldhenemine tdhendab
palju rohkemat kui lihtsalt hea tervise juures olekut.

e Wellness (meditsiiniline) — tdhendab kindlalt ja lihtsalt hea tervise juures oleku
seisundit. [4: 31-32]

Meditsiiniline spaa on personaalse ldhenemisega raviasutus, mis lisaks pakub ka spaa
teenuseid. Ravi plaani kuulub alati meditsiinilise taustaga professionaal, kes ndustab

kiilastajaid nende tervise osas seal viibimise jooksul. [7]

1.3 Spaa trendid

Enamuses arenenud maailma osades nagu Pohja-Ameerika, Euroopa, Jaapan ja Austraalia
on vananev iihiskond ja iive on negatiivne. Selline elanikkond vajab rohkem meditsiinilist
tuge. Samuti suur osa keskealisi inimesi soovib tdnapdeval séilitada nooruslikust ja ilu nii
kaua, kui voimalik. Eelnevast tulenevalt peaksid olema tervise hoolitsuste kdrval ka ilu
protseduurid spaades. Kasvamas on ka X ja Y generatsioon ehk need kelle vanemad on
keskealised ning kes on spaa naudingutest osa saanud juba varajasest lapsepdlvest saati.

Nemad on avatumad ja vastuvotlikumad kdigele uuele ja innovatiivsele. [8: 77-78]

Tehnoloogilised saavutused jatkuvad kiire tempoga, mis voimaldab paremat ja kiiremat
kommunikatsiooni, ithendusi, ligipddsu informatsioonile ning selle jagamist. Geograafiline
asukoht kaotab aina rohkem téhtsust. Konkurents aga touseb. See kdik tdhendab spaadele

avatust ja innovatiivsust uutele teenustele nagu niiteks- erinevad skaneeringud, geeni
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jalgimine, DNA analiilis, laserprotseduurid, bioloogiliste niditajate mddtmine jne. Tdnu
internetile on voimalik saada informatsiooni meditsiiniliste ja kosmeetiliste spa hoolitsuste
uute saavutuste kohta ja nende arengu kiiku jalgida. See omakorda tekitab uudishimu ja
ajendab proovima uusi protseduure. Seega on ka meditsiiniline turism muutunud viga
populaarseks ning jérjest rohkem kéiakse meditsiinilistest spaades vélismaal, kus otsitakse

uusi ja odavama hinnaga spa teenuseid kui koduriigis. [8: 78]

Uuem trend on lennujaamade muutumine hubasemaks ja tervisesobralikumaks. Toitlustus-
kohtade ja luksuskaupade kaupluste korval on hakatud jérjest rohkem rajama spaasid ja
fitness keskuseid. Osades Ameerika lennujaamades on lennueelne jooga ruum (Chicago,
Dallas ja San Fransisco), kus saab vidhendada lennustressi. Singapuri lennujaama katusel

asub suur ujumisbassein ning Hong Kongi lennujaamas on néiteks golfirada. [8: 6]

Rohkem piihendutakse ka wellness puhkustele. Paljudes hotellides korraldatakse teema-
nddalaid, kus pilihendutakse kindlale tervise probleemile, kuhu Kkutsutakse selle ala
spetsialist, nditeks moni kuulus treener voi wellness guru (vaimne juht) dpetama voi trenni
andma. Lisaks hakkavad paljud hotellid pakkuma tervislikumat toitu. Meniiiidesse tulevad
eraldi gluteeni-, laktoosivabad toidud ja taimetoitlastele eraldi road. Populaarseks on
saanud mahlabaarid, kus on vdimalik varsketest viljadest omale sobiv mahl kokku lasta
segada. Buffet tiilipi restoranid kaotavad populaarsust iilesoomise tottu ja neid on hakatud
asendama tervislikku toitu pakuvate kohtadega. Spaa baarid ja kohvikud on juba
populaarsed, nende meniiiidesse lisatakse vérsketest toorainetest smuutid ja salatid. Naiteks
The Setai Club&Spa hotelli kiilalised saavad spaa kohvikus ise panna kokku oma salati ja

smuuti. Enne spaasse minekut on voimalik konsulteerida toitumisspetsialistiga. [8: 7]

Uks maailma vanimaid spaa kogemusi ehk kuumaveeallikates suplemine tuleb jille
trendiks. 2014. aastal on kasvanud noudlus termidele ja muudele kuumaveeallikate baasil
tootavatele spaadele, poOhjuseks on hinna ja kvaliteedi suhe (taskukohasem ja
kéttesaadavam keskklassile). Erinevad valitsused ja ettevotted on mirganud seda trendi

ning tdnu olemasolevatele ressurssidele arendatakse uusi ja huvitavaid projekte. [8: 38]

Kasvab noudlus naturaalse ja loodusliku kosmeetika jarele, mida siiani on kasutatud ainult
spaa hoolitsustes. Uks viiest kosmeetika tootest sisaldab enamasti aineid, mida seostatakse
vihiga ning millest 80% sisaldab ohtlikke aineid organsimile. Inimeste teadlikkus selle

kohta kasvab ning seetSttu suureneb ndudlus puhaste Okoloogiliste ja turvaliste
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kehahooldus-kosmeetika vahendite jérele, mis on siinteetiliste ainte vabad ja ilma

kdrvalmdjudeta. Suureneb ka ndudlus mitte-kirurgiliste iluprotseduuride jarele. [8: 38]

1.4 Spaa juhtimisstrateegia tihtsus

Globaalses majandusolukorras, kus turu ndudmisel toimub pidev areng, peaksid spaad

fokusseerima oma strateegiad kéibe sdilitamisele ning prognoosima kliendi ettearvamatud

kaitumist. See tdhendab, et tuleb keskenduda sellele, et lojaalne, vairtustatud klient jaab

truuks ka peale muutuseid. Valdkonna turu-uuringud ja prognoositavad tuleviku trendid

ning spaa statiliste andmete jalgimine annavad aluse spaas digete muudatuste ja otsuste

tegemiseks. Et mitte lihtsalt tdita liinkasid spaa puudustes, tuleks iile vaadata terve spaa

Imago ja positsioneerida teiste spaade suhtes ning arendada vilja ettevotte niidelda

strateegiline plaan. Seda koostades voiks arvesse votta jargmisi soovitusi, mis aitavad

madalhooajal hoida spaa taset:

Teenindus, teenindus, teenindus — koik otsused tuleb teha pidades silmas kliendi
rahulolu. Klienditeeninduse tase tuleb hoida korgel, et sdilitada korduvkliente ning
olla atraktiivne uutele. Kuna spaa teenuse tarbimine on elamuse ostmine, siis kui
klienditeeninduse tase langeb, langeb ka elamuse/ kogemuse véirtus, mis mdjutab

kogu spaad negatiivselt.

Lihtsustades voi karpides teenuste valikut, tuleks arvesse votta seda, et massaazid
ja ndohoolitsused spaades on kdige valitumad ja hinnatuimad teenused pohjusega.
Massaaz meelitab ligi kliente kdikidest vanusegruppidest ja mdlemast soost, sest
see on koige tuntum viis inimestel stressi maandamiseks ja heaolutunde
saavutamiseks. Nadohoolitsused on populaarsed sellepoolest, et inimese ndgu on
koige ndahtavamam keha o0sa, mis tdhendab, et ka madalhooajal voi majanduse

halvenemisel tarbitakse edasi ndohoolitsusi, lihtsalt veidi harvemini

Muuta turundusstrateegiat tulles vastu kliendi ootustele. Reklaamides vilja eriti
eksootilisi hoolitsusi voib kiill tekitada huvi kliendis spaa vastu, kuid kdige rohkem
tarbitakse ikkagi lihtsamaid hoolitsusi. Esile vdiks tosta inimeste vajadus stressi

leevendada, sest see on vajalik tervisele ja heaolutunde saavutamisele.
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Madalhooajal voiks teha reklaami ka kohalikele inimestele, et sdilitada spaa

taituvust. [9]

1.5 Kliendi rahulolu tihtsus spaas

Iga kliendi arvamus on médrava téhtsusega spaa edukuse saavutamisel. Iga kiilaline tuleb
spaasse oma ootustega, vajadustega ja soovidega ning lahkub jutuga, mida ta jagab teistega
ning seda iiha rohkem ka internetis (tripadvisor.com, blogid, broneerimiskeskkonnad jne).
Kui spaa kogemus ei vastanud kliendi ootustele, siis see kogemus saab hoiatuseks teistele

ja voib kujuneda katastroofiks. Jargnev statistika toob selle kohta niite:

e Iga kaebuse kohta, mis ettevote saab, on lisaks 26 rahulolematut klienti, kellest
ettevote ei kuulegi. Kuuel neist on olnud probleeme, mis peaksid muretsema
panema. Keskmiselt iga kiilaline kellel on lahendamata jddnud kaebus, radgib
sellest 9-10 inimesele; 13% réadgib sellest aga rohkem kui 20-le inimesele.
(Technical Assistance Research Programs)

e 96% mitterahul klientidest ei esita kaebust, kuid 91% nendest lahkuvad ja ei tule
kunagi tagasi. (1st Financial Training Services)

e Et teha tasa liks lahendamata jadnud halb kogemus, liheb vaja 12 positiivset

kogemust. (“Understanding Customers” Ruby Newell-Legner)

Kui aga kliendi kogemus vastab tema ootustele ja vajadustele, siis see kiilastuslugu raagib
tema rahulolust, inspiratsioonist ja heaolust. International Spa Association’i 2008 Global
Consumer Study néitab et 46% vastanutest titlesid, et hea soovitus sdbralt/ perekonnalt on

nende kdige suurem motivaator kiilastama mingit kindlat spaad. [10]
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2. GEORG OTS SPA HOTELLI SPAA OSAKONNA KLIENDI
RAHULOLU UURING

2.1 Georg Ots Spa hotelli spaa iildiseloomustus

Spaa koosneb aktiivsest ja personaalsest osast. Aktiivne spaa koosneb saunadest,
erinevatest suplusbasseinidest ja fitness ruumist ning on avatud koikidele hotelli klientidele
tasuta. Wellness spaa-hoolitsused jagunevad massaazideks, veega seotud hoolitsusteks,
kehahoolitsusteks, ndohoolitsusteks, kite- ja jalgadehoolitsusteks. [1]

GOSPA spaahoolitsused tehakse hands-on meetodil, mis tidhendab hoolitsusi
professionaalsete terapeutide kéte l1dbi. Kvaliteet on garanteeritud, sest hoolitsusi pakutakse
oma vilja tootatud saaremaise sarjaga KENA by GOSPA ning juhtivate prantsuse spaa-
sarjade VIE ja THALGO-ga (profi kosmeetika). [2]

2.2 Ulevaade pakutavatest teenustest

Spaa meniiiis pakutakse massaaze nagu klassikaline massaaz, siivamassaaz, liivatemplitega
massaaz, saaremaa kividega 100gastav ja energiat taastav massaaz, massaaz sooja Oli ja
tirtidega, siinkroonmassaaz neljal kéel, keha trimmiv massaaz, hellitav massaaz lapseootel

naisele, vabastav massaaz ning tai massaaz. [2]

Kehahoolitsustest pakutakse Saaremaa punavetikaméhis salveiga, meemihis raudrohu-
nogese Urdiseguga, kadakahoolitsus, mereliivaga koorimine, Thalgo kehahoolitsused,
Thalgo Indoceane spaa rituaal, GOSPA rituaal kehale ja néole, tdiuslik kehahoolitsus ning

salendav turbahoolitsus. [2]

Veehoolitsuste valikus on iirdivann, kadakavann ning romantikavann kahele. [2]
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Néohoolitsuste valikus on Vie noorendav nidohoolitsus, Vie 3D iluteraapia nédole, Thalgo
nahatiiiibipdhised ndohoolitsused, Thalgo kollageeniga ndohoolitsus, Thalgo pinguldav

ndohoolitsus ning ndomassaaz. [2]

Kite ja jalgadehoolitsustest pakutakse kdtehoolitsus, wellness jalahoolitsus ning massaaz

jalgadele. [2]

Lisaks on ka eraldi moeldud nii meestele kui lastele. Meeste hoolitsuste valik on
klassikaline massaaz, siinkroonmassaaz neljal kéel, tai massaaz, tdiuslik kehahoolitsus,
Thalgo ndohoolitsus meestele ” Ookean”, kétehoolitsus ning wellness jalahoolitsus. Laste
hoolitsuste valikus on spordimehe musklimassaaz poistele, superstaari sidelev massaaz
tiidrukutele, Sokolaadimassaaz lastele, suur vahuvann, jalahoolitsus tiidrukutele,
katehoolitsus tiidrukutele voi poistele ning beebide massaaz ja ujutamine. Lastehoolitsused

on moeldud 5-12 aastastele, beebihoolitsus 2-12 kuustele. [2]

Lisaks on loodud ka spaapaketid, et kiilastajad suudaksid rikkalikus hoolitsuste maailmas

orienteeruda. Spaapaketid on jargnevad:

e GOSPA KENA- Saaremaa punavetikamidhis salveiga 75 minutit, liivatemplitega
massaaz 60 minutit ja tirdivann 20 minutit. Lisaks spaahoolitsustele kuulub paketti:
2 66d majutust standardtoas, saunade, basseinide ja jousaali piiramatu kasutus,
osavott pidevakavajirgsetest treeningutest, rikkalik buffet hommikus6ok ning
hommikumantel.

e GOSPA Kadakapakett- kadakavann 20 minutit, kadakahoolitsus 75 minutit ja
ndomassaaz 30 minutit. Lisaks spaahoolitsustele kuulub paketti: 2 66d majutust
standardtoas, saunade, basseinide ja jOusaali piiramatu kasutus, osavott
paevakavajargsetest treeningutest, rikkalik buffet hommikus6ok, hommikumantel
ning kingituseks tervistav kadakasiirup.

e  GOSPA Antistress- siivamassaaz 60 min, tirdivann 20 min, Saaremaa kividega
100gastav massaaz 75 min. Lisaks spaahoolitsustele kuulub paketti: majutus 2 66d
standardtoas, saunade, basseinide ja jOusaali piiramatu kasutus, osavott

paevakavajirgsetest treeningutest, rikkalik buffet hommikus6ok, hommikumantel.
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GOSPA Romantika- duaalmassaaz sooja 0li ja trtidega 75 minutit, romantiline
Oievann kahele 60 minutit, duaalhoolitsus jalgadele 90 minutit. Lisaks
spaahoolitsustele kuulub paketti: majutus 2 66d merevaatega standardtoas, hiline
check out kuni 16:00, iiks hommikusodk voodis, liks romantiline dhtus6dk kahele
vadrtuses 50 €, saunade, basseinide ja jOusaali piiramatu kasutus, osavott
paevakavajargsetest treeningutest ning hommikumantel.

GOSPA Meestele- klassikaline massaaz 60 minutit, tirdivann 20 minutit, Thalgo
ndohoolitsus “Ookean” 60 minutit. Lisaks spaahoolitsustele kuulub paketti: 2 66d
majutust standardtoas, saunade, basseinide ja jousaali piiramatu kasutus, osavott
pédevakavajirgsetest  treeningutest, rikkalik  buffet hommikus66k ning
hommikumantel.

GOSPA Perele- Spordimehe musklimassaaz poistele 30 min, superstaari sddelev
massaaz tiidrukutele 30 min, klassikaline massaaz 60 min, siivamassaaz 60 min.
Lisaks spaahoolitsustele kuulub paketti: majutus kogu perele 2 66d standardtoas
(iihele lapsele toas lisavoodi, kahele kuni 12 aastasele lapsele toas mugav
madratsipesa), saunade, basseinide ja jousaali piiramatu kasutus, osavott
paevakavajirgsetest treeningutest, rikkalik buffet hommikus66k, hommikumantel
ning lastele saabudes pdnev kleepsuraamat.

GOSPA Lapseootel emmele- hellitav massaaz lapseootel naisele 90 minutit, jalgade
hoolitsus 90 minutit, ndiomassaaz 30 minutit. Lisaks spaahoolitsustele kuulub
paketti: majutus 2 66d standardtoas, saunade, basseinide ja jOusaali piiramatu
kasutus, osavott paevakavajirgsetest treeningutest, rikkalik buffet hommikusdok
ning hommikumantel.

GOSPA Golf- 160gastav vabastav massaaz 30 min, 1 60 majutust kaheses
standardtoas, Green Fee 18-rada Saaremaa Golfikeskuses, rikkalik hommikusook,
saunade ja basseinide piiramatu kasutus, hommikumantel ning tasuta wifi ja

parkimine. [2]
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2.3 Uuringu eesmirk ja meetod

Teades Georg Ots Spa hotelli mainet Eesti spaamaastikul, on ilmselgelt ettevottele viga

tahtis kliendi rahulolu ja selle sdilitamine kui tildine spaa konkurents turul ainult kasvab.

Uuringu eesmairgiks on rahulolu modtmine Georg Ots Spa hotelli spaa osakonnas.
Uurimuse abil piitiab autor teada saada, mida arvavad kliendid Georg Ots Spa hotelli spaa
osakonnast ning kuidas nad on rahul spaa osakonna teenustega, teenindusega, toodetega,
kvaliteediga jne. Selgitab vilja, mis klientidele meeldib voi millega rahul ei olda ning

milliseid muudatusi sooviksid nad tulevikus néha.

Uurimismeetodiks on kiisitlus. Kiisitluse eesmirk on uurida rahulolu klientidelt kohe
pérast teenuste kasutamist ning kuidas nad seda hindavad. Saadud andmeid kasutatakse
anallitisimiseks, et saada teada, millised on spaa sisesed trendid, milliseid uuendusi
oodatakse veel, kuidas hinnatakse teenuste kvaliteeti ja uusi tootesarju, mis peale uuendust
kasutusele voeti. Analiiisides andmeid saab teha jareldusi ja ettepanekuid Georg Ots Spa

hotelli spaa juhile.

Kisitlus viidi 1dbi augusti ja septembri kuus 2014. aastal Georg Ots Spa hotelli spaa
osakonnas. Koiki vastanuid kiisitleti koheselt pdrast spaa toodete/ teenuste tarbimist.

Kokku vastas 56 inimest.

Kiisitluse ankeet koosnes 17-st kiisimusest. Kiisimused olid erinevad tiiiipi- likert skaala,
valik vastustega ja avatud kiisimused. Ankeedi 16pus olid ka demograafilised kiisimused.

Ankeedi leaite Lisas 1.
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2.4 Kliendirahulolu uuringu analiiiis

Georg Ots Spa hotelli klient on keskmiselt joukam eestlane ning pigem keskealine voi
koos lastega puhkav pere. Téanu sellele on kiisimustikus olemas kiisimused ka meestele ja

lastele.

Selles peatiikis autor analiiiisib kiisitluse vastuseid. Kiisitluse viis autor 1dbi kéesoleval
aastal augusti ja septembri kuus Georg Ots Spa hotelli spaa osakonnas. Kiisitletuid oli
kokku 56. 38 (68%) vastanutest olid naised ja 18 (32%) mehed. Postiivselt oli iillatav, et
nii palju mehi kiilastab spaad. Ehk on see seotud ka sellega, et meestel pakutakse
spetsiaalseid meestehoolitusi.

54 (96%) kiilastajat olid eelnevalt kasutanud Georg Ots Spa spaa teenuseid. 2 (4%)
kiilastajat ei olnud kasutanud Georg Ots Spa spaa osakonna teenuseid. Nendest iiks
kiilastaja ei ole varem kiilastanud Georg Ots Spa spaad, sest on olemas enda isiklik
massO0r ning teine kiilastaja ei tunne huvi spaa teenuste vastu. Andemetest ldhtub, et

peamisteks klientideks on korduvkiilastajad.

Kiilastajatele, kes olid varem Georg Ots Spa hotelli spaad kiilastanud kiisis autor, kui mitu
korda on nad kiilastanud Georg Ots Spa spaa osakonda. 35 (65%) vastasid, et on
kiilastanud spaad 1-3 korda, 5 (9%) kiilastajat on spaad kiilastanud 4-6 korda ning 14
(26%) kiilastajatest on kiilastanud Georg Ots Spa spaad rohkem kui 6 korda.
Korduvkiilastajate suur osakaal viitab korgele teeninduskvaliteedile. See niitab, et

korduvkiilastaja on rahul hinna ja kvaliteedi suhtega. (Vt joonis 1)
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Korduvkiilastuste arv

1-3 KORDA 4-6 KORDA ROHKEM

26%

99
% 65%

Joonis 1. Kordusvkiilastuste arv

Joonisel 2 on nidha, kas kiilastajad on kasutanud ka teiste Kuressaare hotellide spaade
teenuseid peale Georg Ots Spa. 42 (75%) kiilastajat ei ole kasutanud teiste Kuressaare
hotellide spaade teenuseid ja 14 (25%) on kiilastanud teiste Kuressaare hotellide teenuseid.
Autor palus dra ka maérkida, milliseid teisi Kuresaare hotelli spaasid on nad kiilastanud.
Peamiseks vastuseks oli Grand Rose Spa hotelli spaa aga mérgiti ka dra Spa Hotell Riiiitli,
Spa Hotell Meri, Spa Hotell Valss, Arensburg Boutique Hotel & Spa ja Johan SPA Hotelli
spaa. Jarelikult enamik on kindlad piisikliendid, kes ei kiilasta teisti Kuressaare hotellide

spaasid ning iilejadnud, kes on ka proovinud teisi Kuressaare spaasid on poérdunud 16puks

ikkagi Georg Ots Spa spaasse.
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Kiilastavad teisi Kuressaare spaasid

MJAH HEI

25%

75%

Joonis 2. Vastajate kiilastused teistesse Kuressaare spaadesse

Vastajate keskmine vanus naistel oli 37,6 ja meestel 42,8. See nditab, et enamik spaa
kiilastajaid on keskealised, kellel on kindlad soovid ja ndudmised ning kes hindab
kvaliteeti. Mediaan vanus oli naistel 38 ja meestel 41,5 ning mood vanus naistel oli 35 ja

meestel 44.

Enamus vastanutest olid eestlased, keda oli kokku 39. Soomlasi oli 2 ja ka venelasi oli 2.
Kisitlusse ei oldud eraldi dra mérgitud l4tlasi ehk nemad vastasid muu. Kokku vastas 9

latlast. Suureks iillatuseks sattusid muu hulka 2 ameeriklast ja 1 iirlane.

Rahvus

45
40 +—
35
30
25
20
15
10 —

40

[REY
N

0 T l ' T I ' T 1
eestlane soomlane venelane muu

Joonis 3. Vastajate rahvus
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Autor tundis huvi, millise sissetuleku juures saab klient endale spaa hoolitsusi lubada.
Vastajatest alla 300 euro kuus teenivad 4 inimest. Kuni 600 eurot kuus teenivad 7 inimest.
Kuni 900 eurot kuus teenivad 12 inimest ja tile 900 euro kuus teenivaid inimesi oli 33.
Spaad kiilastavad siiski enamus inimesi, kelle kuupalk jaab Eesti keskmise palga juurde.
Statistikaameti andmetel oli keskmine brutokuupalk 2014. aasta Il kvartalis 1023 eurot.
[11]

Sissetulek kuus
35

30 33 S

20 —

15 —

10 12 —

L4 |

....-300€ 301-600€ 601-900€ 900-.....€

Joonis 4. Vastajate sissetulek kuus

T66 autor uuris, mis muudab Georg Ots Spa hotelli spaa teistest Kuressaare spaadest

paremaks voi halvemaks ning kiisitletud tdid vélja plussid ja miinused.

Plussid: teeninduse kvaliteet, lastesdobralikum, mugavam, hubasem, mdnusam, rahulikum,
vaiksem, basseinid ja saunad suuremad, personal, teenuste kvaliteet, atmosféér,
individuaalne ldhenemine, merevaade, ekslusiivne, siimpaatsem kui teised spaad,

kompaktne.

Miinused: Mainiti dra ainult iiks miinus. Vastaja vordles Grand Rose spaad Georg Ots Spa

spaaga ning mainis dra, et Grand Rose spaa on uuem ja ilusam.

Kodige enam mainiti teeniduse kvaliteeti, millega ollakse vdga rahul. Samuti meeldib
kiilastajatele, et on mdeldud laste peale ehk on olemas eraldi lastehoolitsused. Kiilastajatele
oli oluline kompaktsus ehk koik vajaliku heaks puhkuseks saab majasiseselt katte (majutus,

restoran ja spaa).
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Kuna Georg Ots Spa hotell tegi 14bi uuenduskuuri 2014. aasta alguses ning seega uuendati
ka spaa osa. Spaa teenuste valikusse tehti muudatused. Spaa hoolitsuste valikusse loodi
oma sari nimega KENA by GOSPA, et panna rohku saaremaisusele. Sellest lahtuvalt lisas
autor ka kiisitlusse kiisimuse, kuidas kiilastajad on rahul spaateenuste valikuga. 44 (81%)
kiilastajat olid vdga rahul spaateenuste valikuga, 8 (15%) olid pigem rahul ja 2 (4%) olid
osaliselt rahul/ osaliselt mitte rahul. Ukski vastanutest ei mirkinud vastuse variandina
’pigem mitte rahul’’ ning *’mitte rahul’’. Jarelikult teenused, mida pakutakse Georg Ots
Spa spaa osakonnas on sobilikud kiilastajatele, kuid uurimaks, millest kiilastajad puudust
tunnevad, kiisis autor, milliseid spaateenuseid lisaks olemasolevatele teenustele sooviksid

kiilastajad Georg Ots Spa hotelli spaa valikusse. (Vt joonis 5)
Kiilastajate soovitused teenuste osas:

Peamassaaz, kulmude ja ripsmete vdrvimine, soolakamber, piimavann, kiilma ja sooja
dussid, massaazidussid, ravimassaaz (sh hulgas ei toodud vilja konkreetset ravimassaazi),
manikiilir ja pedikiir, juuksur, massaazid, mis kestaksid vdhemalt 90 minutit,
kosmetoloog, kiilmakamber, meestele suunatud hoolitsusi vdiks olla rohkem, vdiks olla

teismelistele suunatud hoolitsusi ning kiropraktik.

Paljud kiilastajate soovitused kattuvad juba pakutavate teenustega voi mida kunagi on juba
spaas pakutud, kuid vdhese huvi tottu Idpetatud. Manikiiiir ja pedikiiiir on olemas, kuid see
on koos hoolitsusega ehk alati on seal hulgas massaaz, koorimine ja mask. Kuid ndhtavasti
vastanud ei olnud kursis nende hoolitsustega. Kulme ja ripsmeid saab virvida, kuid selleks
peab seda eraldi kiisima, sest spaa teenuste valikus neid teenuseid kirjas ei ole. Juuksur on
kunagi Georg Ots Spa majas olnud, kuid vdhese huvi tottu likvideeriti, sest enamikel
naistel on oma juuksurid olemas. Kosmeetikuid on spaa osakonnas kokku 3. Piimavanni
pakuti ka eraldi vannina, kuid vidhese huvi tottu 13petati, niiiid on see Indoceani rituaalis

SEes.
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Rahulolu spaateenuste valikuga

4% i vaga rahul
15% L1 pigem rahul

M osaliselt rahul/osaliselt
mitterahul

H pigem mitterahul
81%

M mitte rahul

Joonis 5. Vastajate rahulolu spaateenuste valikuga

Joonis 6 niitab, kuidas kiilastajad on rahul spaateenuste kvaliteediga. TG0 autor pidas
spaateenuse kvaliteedi all silmas personali professionaalsust, klientide enesetunnet parast
hoolitsust. 44 (81%) kiilastajat olid vdga rahul spaateenuste kvaliteediga, 8 (15%) olid
pigem rahul ja 2 (4%) olid osaliselt rahul/ osaliselt mitte rahul. Uksi vastanutest ei
maérkinud vastuse variandina ’’pigem mitte rahul’’ ning *’mitte rahul’’. Kiilastajad arvavad,
et Georg Ots Spa spaa osakonnas on professionaalsed tootajad. Ootused on vastavuses

teenuses lubatuga.

Rahulolu spaateenuste kvaliteediga

4% i vaga rahul
15% L1 pigem rahul

i osaliselt rahul/osaliselt
mitterahul

H pigem mitterahul
81%

E mitte rahul

Joonis 6. Vastajate rahulolu spateenuste kvaliteediga
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T66 autor uuris, milliseid spaateenuseid on vastajad Georg Ots Spa hotellis kasutanud ning
kuidas nad on rahule jadnud. Kiilastajad, kes on kdinud massaazis ning on jddnud viga
rahule, neid oli kokku 37 (81%). 4 (9%) kiilastajat arvas, et nad on pigem rahul massaaziga
ja 2 (5%) olid osaliselt rahul/ osaliselt mitte rahul. 13 (76%) vastajat, kes kiilastasid
kehahoolitust, jdid hoolitsusega vdga rahule ja 4 (24%) vastajat jdid pigem rahule. 5 (56%)
vastajat jdid veehoolitsusega viga rahule, 3 (33%) vastajat jdid pigem rahule ja 1 (11%) jéi
osaliselt rahule/ osaliselt mitte rahule. 20 (91%), kes olid kiilastanud néohoolitsust jaid,
sellega véga rahule, 1 (4%) vastaja oli pigem rahul ja 1 (5%) vastaja oli osaliselt rahul/
osaliselt mitte rahul. 8 (89%) vastajat olid vdga rahul katehoolitsusega ja 1 (11%) oli
pigem rahul. 12 (86%) vastajat olid vdga rahul jalgadehoolitsusega ja 2 (14%) olid pigem
rahul. 3 vastajat olid ka eraldi kiilastanud meestehoolitsust ning sellega vdga rahule jidnud.
1 laps oli kdinud ka lastehoolitsuses ning jai sellega viaga rahule. 27 (77%) kiilastajat jaid
saunadega viga rahule, 5 (14%) jéid pigem rahule ja 3 (9%) olid osaliselt rahul/ osaliselt
mitte rahul. 28 (78%) jdid basseinidega véga rahule, 6 (17%) jédid pigem rahule ja 2 (6%)
jéid osaliselt rahule/ osaliselt mitte rahule. Uhelgi juhul ei vastatud >’pigem mitte rahul’’
vOi *’mitte rahul’’, mis on vdga postiivne, kuid vastused ’’osaliselt rahul/ osaliselt mitte

rahul’’ niitab siiski, et on midagi, mida parandada.

Jargnevalt uuris t00 autor, kuidas on kiilastajad rahul erinevate teguritega (teenindus,
atmosfddr, muusika, tooted, millega hoolitsusi tehakse, ruumide interjoor, jookide valik,
ooteaeg) Georg Ots Spa hotelli spaas. 50 (93%) vastajatest olid teenindusega viaga rahul
spaa osakonnas, 3 (6%) vastajatest olid pigem rahul teenindusega ja 1 (2%) oli osaliselt
rahul/ osaliselt mitte rahul teenindusega. 50 (93%) vastajat olid atmosféddriga viga rahul, 3
(6%) olid pigem rahul ja 1 (2%) oli osaliselt rahul/ osaliselt mitte rahul atmosfdariga. 49
(92%) vastajat olid vdga rahul muusika valikuga ja 4 (8%) olid pigem rahul ja 1 ei osanud
oelda. 48 (92%) vastasid, et olid vdga rahul toodetega, millega hoolitsusi tehakse. 3 (6%)
vastanutest olid pigem rahul toodetega ja 1 (2%) osaliselt rahul/ osaliselt mitte rahul ning 1
ei osanud vastata. 47 (87%) vastajat olid vdga rahul ruumide interjooriga ja 7 (13%) olid
pigem rahul. 41 (96%) vastajat olid vdga rahul jookide valikuga ja 4 (9%) olid pigem rahul
ning 9 inimest ei osanud 6elda. 51 (96%) vastajat olid vdga rahul ooteajaga ja 2 (4%)
vastajat olid pigem rahul ning 1 ei osanud &elda. Suurema osa kiisitlutest on rahul

vastavate teguritega, mis vélja oli toodud.

23



T66 autor soovis vilja selgitada, millise teenuse/ tootega on kiilastaja enim rahul, mida nad
on Georg Ots Spa spaas tarbinud. Vastajad said valida vajadusel mitu vastust. 21 (30%) ei
osanud vastata ning selleks valisid vastuse variandiks muu’’. 20 (29%) kiilastajat
vastasid, et on enim rahul massaaziga. Eraldi massaazidest mainiti dra antistress massaaz,
liivatemplitega massaaz, kuumakivi massaaz, siivamassaaz, sooja 0li ja iirtidega massaaz ja
Klassikaline massaaz. 8 (11%) vastajat on enim rahul basseinidega. 6 (9%) vastajat on enim
rahul saunadega. 3 (4%) vastajat olid enim rahul jalgade hoolitsusega ning selleks mainiti
eraldi dra wellness jalahoolitsus. 3 (4%) inimest vastasid, et nad on enim rahul Thalgo
sarjaga ning 2 (3%) inimest markis dra Vie. 3 (4%) lisasid kehahoolitsuse ning mainiti
eraldi dra kadakahoolitsus. 1 (1%) inimene maérkis dra, et on kdikide teenuste ja toodetega
rahul, mida on tarbinud. 1 (1%) inimene on enim rahul ndohoolitsuse, 1 (1%) on
kétehoolitsusega ja 1 (1%) markis dra ka veehoolitsuse ning méarkis selleks kadakavanni.

Enamus vastajatest eelistab erinevaid massaazi teenuseid.

Millise teenusega/ tootega on vastajad enim
rahul, mida nad tarbinud on . massaa

H kehahoolitsus
M veehoolitsus
Lindo.h

H kdte.h

i jalgade.h

H saun

i bassein

i Thalgo

i Vie

1 koigega rahul

M muu

Joonis 7. Vastajate rahulolu teenuste/ toodetega
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Joonisel number 8 on vilja toodud, millise teenuse voi tootega ei ole kiilastajad rahul, mida
nad tarbinud on. Vajadusel sai valida mitu vastust. 39 (72%) vastanutest vastasid, et nad on
koikide teenuste ja toodetega rahul, mida nad tarbinud on ja 15 (28%) vastasid >’muu’’.
’Muu’’ all vastati: jousaalis on liiga vanad masinad, basseinides veejoad ldhevad liiga
ruttu kinni ning tlejdénud vastused >muu’’ all mdeldi ei oska delda. Kuna ’muu’’ all

mdeldi nii erinevaid vastused ei saagi siinkohal iihest jareldust tuua.

Millise teenuse/ tootega ei ole vastajad rahul

L1 kGigega rahul M muu

Joonis 8. Vastajate rahulolematus teenuste/ toodetega (autori koostatud)

Autor soovis teada pohjuseid, miks vastajad kiilastavad Georg Ots Spa hotelli spaad:

44 (73%) vastajat vastasid >’muu’’. >’Muu’’ all pidasid vastajad silmas: lihtsalt on vaja, oli
paketis sees, mini puhkus, sdbrad soovitasid, teenindus, kinkekaart oli kingitud, naise
soovitusel, kompaktsus (kui broneerivad toa siis broneerivad ka hoolitsused), uudishimu,
mugavuse pérast, hea stressi maandaja. 7 (12%) vastajat mérkisid &ra tihtlase kvaliteedi. 6
(10%) inimest vastasid usaldusvéarne. 2 (3%) vastasid sobiv hind ning 1 (2%) vastas

lahedal. Kdige suuremat rolli méngis siiski soprade/ tuttavate soovitus. (Vt joonis 9)
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Mis pohjusel kiilastavad Georg Ots Spa spaad

i Ghtlane kvaliteet L1 sobiv hind i usaldusvaarne H |3hedal E muu
4 12% : ‘3%
/’/
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10%
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Joonis 9. Péhjused, miks kiilastavad Georg Ots Spa hotelli spaad

To66 autor palus Kirjutada soovitusi, mis muudaks Georg Ots Spa hotelli spaa veel

paremaks. Kiilastajate soovitused:

Basseinid ja saunad voiks olla lastest eemal (eraldi ala), jdusaali varustus voiks parem olla,
teise korruse spaas voiks olla puhkenurk eraldi, kus oleks lamamistoolid, rohkem jugasid
basseinidesse, koikides massaazi tubades voiks olla pesemisvoimalus, massaazi toad
voiksid olla rohkem valguskiillasemad, meestele voiks olla eraldi saun, hoolitsuse tuba, kus
tehakse manikdiiiri voiks toimuda kuskil mujal, v3iks olla aknaga, basseinide ja saunade ala
vOiks olla hubasem (nditeks taimed, mahedam valgus), infrapunasaun vdiks olla ka

saunade ja basseinide alas esimesel korrusel.
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3. UURINGU JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Uuringu jéreldustes voOib tuua esile kliendi rahulolu tdhtsuse ja selle seose
korduvkiilastusega. Toestuseks saab oelda, et 96% kisitletud klientidest olid
korduvkiilastajad ning voib 6elda, et koige tdhtsam kliendi rahuloluga seotud tegur on
klienditeenindus, millega olid vdga rahul 93% kiilastajatest ja pigem rahul 6% ehk kokku
99% kiisitletutest on rohkem kui rahul, mis on vdga hea saavutus. Sellest saabki jéreldada,

et hea kogemuse saanud klient tuleb 90% tdendosusega tagasi.

Kui alguses sai mainitud, et Georg Ots Spa hotell reklaamib vilja garanteeritud kvaliteedi
oma teenustes, siis vOib lugeda garanteeritud kvaliteeti oma teenustes peaaegu
onnestunuks. 81% spaa teenuste kasutajatest olid vdga rahul ning 15% pigem rahul, mis

teeb 96% rahuolu néitajaks. V3ib veel mainida, et mitte rahul ei vastanud keegi.

Vaadates spaa teenuste suurt valikut, siis, nagu varem mainitud on massaaz ikkagi koige
enim kasutatud ja suurima rahuloluga teenus. Pohjus on lihtne, inimeste vajadus stressi
maandada ning massaaz on {iks parimaid voimalusi selleks. Hea massaaz on aga eriti tGhus

stressi maandamiseks.

Nii osad spaa osakonna kiilastajad kui ka autor ise toob vilja moned ettepanekud, mis

oleksid soovituslikud spaa juhtkonnale spaa kliendi rahulolule ja miitigile moeldes.
Ettepanekud:

e Luua klientidele lojaalsusprogramm — néiteks peale teatud korda massaazis kdimist
saad jargneva massaazi soodsamalt. See tagab kliendi tagasituleku.

e Kiliendi lojaalusprogramm kaardi pohine — kliendikaart, kuhu on voimalik koguda
punkte ostetud toodete ja teenuste eest ning hiljem on vOimalik punktide eest
endale hotelli voi spaa siseselt midagi soetada.

e Rohkem nidalasiseseid eripakkumisi — vajalikud, et suurendada nddalasisest

kiilastatavust.
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e Eripakkumised kohalikele madalhooajal — pakkumised suunatud ainult kohalikele

elanikele.

e Eripakkumised e-mailile — korduvkiilastajatele e-mailile eripakkumiste saatmine

voib tekitada huvi nii mdneski, kes igapédevaselt ei satu just Georg Ots Spa

kodulehele pakkumisi vaatama kuid meili loeb pidevalt.

Kiilastajate ettepanekud/soovid:

Jousaali varustus — mitmel korral mainiti jousaali varustuse vananenud olekut ja
tildist varustuse vahesust. Fitness kdib Wellnessi juurde. Kindlasti hea mote.
Valgustus — tuuakse vilja teatud ruumides hea valgustuse puudumine, teistes
ruumides nagu saunas ndutakse aga veidi hubasemat ja soojemat valgust.
Hubasus — basseinide ja saunade ala vdiks olla veidi rohkem sisustatud, nditeks
taimed, muud sisustuselemendid, et klient tunneks ennast hubasemalt.
Puhkenurk — teise korruse spaa osakonnas voiks olla puhkenurk
lamamistoolidega, kus oleks monus péarast hoolitsust nautida tervislikke jooke
ja puhata.
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KOKKUVOTE

Selle 16putdd eesmirk on selgitada vélja Georg Ots Spa hotelli kiilastavate klientide
rahulolu spaa osakonnaga. Georg Ots Spa hotell asub Saaremaal, Kuressaare linnas
vanalinna ja piiskopilinnuse vahetus laheduses mere dires. Georg Ots Spa hotell on paljude
klientide lemmik ning spaal on saavutatud hea maine Eesti spaamaastikul. Klientide
rahulolu uurimise tiheks pdhjuseks oli Georg Ots Spa hotelli 14bi viidud uuendus, millega
muudeti hotelli ja spaa vilimust kui ka teenuseid ehk oli huvitav teada saada, kuidas nad
teenustega ja toodetega rahul on. Teiseks mojuvaks pohjuseks kujunes ka see, et to6 autor
on eelnevalt téotanud nimetatud ettevottes ning paljuga juba eelnevalt kursis, mis aitab

moista paremini hotelli kliente.

Selleks piistitas autor tegevuskava ja koostas kiisitluse, mida ldbi viia Georg Ots Spa
hotelli spaas. Kiisitlus viidi 1dbi koheselt pdrast teenuste/ toodete tarbimist, et saada
voimalikult aktuaalne info. Saadud andmed on t66 autor analiilisinud ning selgitanud seda
graafikute abil. Analiiiisi pohjal on autor teinud jareldused ja ettepanekud ning edastab
need Georg Ots Spa hotelli spaa osakonna juhile, muutmaks veel paremaks kiilastaja

kogemust.

Uuringust selgus, et kiilastajad on vidga rahul Georg Ots Spa hotelli spaa teenustega,
teenindusega ja ka toodetega. Kindlasti vddrib mainimist, et 96% kiisitletutest olid
korduvkiilastajad. Voib veel oelda, et ka iildine poliitiline seis Euroopas on mdjutanud
Georg Ots Spa hotelli vene rahvusest kiilastajate vihenemist vorreldes eelnevate aastatega.
Autor teeb ettepanekud Georg Ots Spa hotelli spaa juhile pohiliselt teemal, milliseid
ettepanekuid kiilastajad vélja toid ja ldhtudes nendest soovitustest, et muuta Georg Ots Spa
spaa veel paremaks. Naiteks luues kliendi lojaalsusprogrammi, mida kasutavad viaga paljud
spaad mujal Euroopas. Lihtne kaardisiisteem kuhu on vdimalik tarbitud toodete/ teenuste

eest koguda punkte, mida on véimalik hiljem asutuse siseselt dra kasutada enda tarbeks.
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Tundub, et Georg Ots Spa uuendused on ennast igati dra tasunud, sest kliendid on peaaegu
koigega viga rahul. T66d analiiiisides ei tulnud ilmsiks, et midagi viga valesti oleks spaal

ldainud, sest mitte rahul vastuseid oli vdga vdhe ja pigem mitte uuendustega seotud.
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SUMMARY

The purpose of the thesis was to identify the customer satisfaction of Georg Ots Spa Hotel
spa department. Georg Ots Spa Hotel is located in the island of Saaremaa, in Kuressaare
city. Located near the old town and the castle and in close proximity to the sea. Georg Ots
Spa Hotel is a favorite of many customers and has achieved a certain level of reputaion and
image in the Estonian spa scene. One of the reasons behind the customer satisfaction
investigation was that Georg Ots Spa Hotel recently did a make-over inside the hotel and
spa with new features and services to offer. It was interesting to the author to know how
the update in the spa translates into customer satisfaction. Another good reason to
investigate exactly that spa hotel was that the author had previously worked there and was
already familiar with the spa department, it was very helpful in order to understand better

the spa clients.

The author made a set of tasks and activities and prepared the interview questioning list
and observation points. The poll was conducted immediately after the visitors had used the
services/ products in order to maximize the information quality. The data obtained was
analyzed and explained through multiple figures as the illustration. On the basis of the
analyzation, the author has made the conclusions and suggestions for the Georg Ots Spa

hotel spa department, to create even better visitor experience in the future.

The conclusions can be summarized that customer satisfaction is in relation to returning
customers, that means customer satisfaction is very important. In general it can be said that
the visitors are very satisfied with Georg Ots Spa Hotel spa facilities, service and with the

products. It is worth noting that 96 % of those surveyed were returning customers.

The suggestions that author makes to the head of the spa department in Georg Ots Spa
Hotel are mainly based on what the customers suggested on how to make the Georg Ots

Spa Hotel spa department even better.
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For example, creating a customer loyalty program, which is used in very many spas in
Europe. An easy card system where customers get reward points for the products and
services consumed inside the spa, which can later be used to get discounts and other
benefits inside the hotel. It seems that everything including the update in the Georg Ots
Spa hotel is successful. During the survey there were very few non satisfied answers which

is normal because you can’t please absolutely everybody.
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LISA1

Lugupeetud Georg Ots Spa kiilastaja!

Kiesoleva kiisitluse on koostanud TTU Kuressaare kolledzi iilidpilane Getter Reisin.

Kiisitluse eesmérgiks on vélja selgitada kiilastajate rahulolu Georg Ots Spa hotelli spaas.
Teie hinnangul saame teada, millega kiilastajad on rahul ning millega ei ole rahul Georg
Ots Spa hotelli spaas ning milliseid muutusi sooviksid kiilastajad ndha. Antud tulemusi
kasutatakse kolledZi 1oputdos > Georg Ots Spa hotelli spaa osakonda kiilastavate klientide

rahulolu uuring”’.

Kiisimustik on anoniiiimne ja sellele vastamiseks kulub umbes 10 minutit. Sobiva vastuse
korral tdmmake ring iimber kui ei ole mainitud teisiti. Vastajate vahel loositakse vilja 2x

kadakavann. Loosis osalemiseks jatke palun vastavasse lahtrisse e-maili aadress.

1. Kas olete kiilastanud Georg Ots Spa hotelli spaad?

a.) jah b.) ei

Kui jah, siis mitu korda olete kiilastanud Georg Ots Spa hotelli spaad? Kui ei,
siis palun liigu jargmise kiisimuse juurde.

a.) 1-3 korda b.) 4-6 korda c.) rohkem
2. Kas olete kasutanud teiste Kuressaare hotellide spaade teenuseid peale Georg

Ots Spa?
a.) jah b.) ei
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Kui vastasite jah, siis palun kirjutage, milliseid Kuressaare hotellide spaasid

olete kiilastanud?

3. Kui Te EI OLE kiilastanud Georg Ots Spa hotelli spaad, siis miks?

a.) ei tunne huvi spaa teenuste vastu b.) korged hinnad
c.) pole leidnud sobivat teenust d.) pole aega kiilastada spaad
€.) MUU....ooiiiieiiieie e (palun tépsusta)

Kui vastasite sellele kiisimusele siis, palun liigu kiisimuste kohe 14, 15, 16, 17

juurde!

4. Mis muudab Georg Ots Spa hotelli spaa teistest Kuressaare hotelli spaadest
paremaks/ halvemaks?

5. Kuidas olete rahul spaateenuste valikuga Georg Ots Spa hotellis?

1 2 3 4 5

mitte rahul pigem mitterahul osaliselt rahul/ osaliselt mitterahul pigem rahul véga rahul

6. Kuidas olete rahul spaateenuste kvaliteediga Georg Ots Spa hotellis?

1 2 3 4 5

mitte rahul pigem mitterahul osaliselt rahul/ osaliselt mitterahul pigem rahul véga rahul
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7. Milliseid spaateenuseid olete Georg Ots Spa hotellis kasutanud? (vajadusel
mitu vastust) ning kuidas olete rahule jainud? Markige ristike kasti, mis

teenust olete kasutanud ning kuidas sellega rahule olete jaéinud.

Mitte Pigem Osaliselt Pigem Viga Ei
rahul mitte rahul/ rahul rahul oska
rahul osaliselt oelda
mitte
rahul

Massaaz

Kehahoolitsus

Veehoolitsus

Niohoolitsus

Katehoolitsus

Jalgadehoolitsus

Meestehoolitsus

Lastehoolitsus

Saun

Bassein
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8. Kuidas olete rahul jirgnevate teguritega Georg Ots Spa hotelli spaas?

Sobivaima vastuse korral méarkige ristike kasti.

Mitte Pigem Osaliselt Pigem Viga Ei
rahul mitte rahul/ rahul rahul oska
rahul osaliselt oelda
mitte
rahul
Teenindus
Atmosfair
Muusika

Tooted, millega

hoolitsusi tehakse

Ruumide interjoor

Jookide valik

Ooteaeg

9. Miillise teenuse/tootega olete enim rahul Georg Ots Spa hotelli spaas?

(vajadusel mitu vastust)

a.) Massaaz

b.) kehahoolitsus
c.) veehoolitsus
d.) ndohoolitsus
e.) katehoolitsus
f.) jalgadehoolitsus
g.) meestehoolitsus

h.) lastehoolitsus

I.) saun

J.) bassein

k.) KENA by
GOSPA

l.) thalgo

m.)vie
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n.) olen koigi
teenuste/
toodetega rahul

0.) ei ole rahul tihegi

teenuse/ tootega




10. Millise teenuse/ tootega Te ei ole rahul Georg Ots Spa hotelli spaas? (vajadusel

mitu vastust)

a.) Massaaz I.) saun n.) olen koigi

b.) kehahoolitsus J.) Dbassein teenuste/

c.) veehoolitsus k.) KENA by toodetega rahul
d.) ndohoolitsus GOSPA 0.) ei ole rahul iihegi
e.) katehoolitsus l.) thalgo teenuse/ tootega
f.) jalgadehoolitsus m.)vie P.) MUU....cooiriirnne
g.) meestehoolitsus
h.) lastehoolitsus

11. Mis pohjustel kiilastate Georg Ots Spa hotelli spaad?

a.) uhtlane kvaliteet b.) sobiv hind c.) usaldusvairne
d.) ldhedal €.) MUU..coviiiiiiiiiieiee e

12. Milliseid spaateenuseid veel lisaks olemas olevatele teenustele sooviksite Georg

Ots Spa hotelli spaas?
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14. Sugu

a.) Mees b.) Naine

15. Vanus

16. Rahvus
a.) eestlane b.) soomlane c.) venelane
d.) MUU .o,

17. Sissetulek
a.) ...-300€ b.) 301-600€ c.) 601-900€ d.) 900-......

Kui soovite loosis osaleda, siis kirjutage palun siia oma e-maili aadress:

Tédname Teid vastamast!
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