Visit Parnu kulalislahkuse
projekt
PARNU
TURISMISIHTKOHA
KULALISLAHKUSE UURING

Kokkvotted

Teostajad: Katri Rohesalu (Kliendikesksuse arendus OU)
ja Meelis Kuuskler (HD Partnership OU)




Parnu turismisihtkoha kulalislahkuse uuring. 2022 //

Kliendikesksuse arendus

Sisukord

PTOJEKET @ESIMIBIK ... 2
UUTINGU EESIMIBIK ... 2
Uuringu mMeetodi KIHEIAUS ... 2
Uuringu- ja andmekogumise MEETOM. ..o 2
Sihtrdhma maaratlemine ja valimi MOOAUSTAMINE.........ocooiiiiiee e 3
Analtus, tdlgendamine ja uuringu PHrANGUA ..........oooiiiiiiiieceeeeeee e 4
SISSEJUNGTUS ... 5
Ettevotte KliendikeskSUuSe MUAEL ... 5
Uuringu tulemMUSEE KOKKUVGTE ... 7
Vastused UUMMISKUSIMUSTEIE ..o 7
EEEOVOTEEA ... 7
KHeNAid/KUIASTAJAA ... 13
Teemad, mida votta fookusesse kujundades Visit Parnu kalalislahkuse programmi.........c.ccccco....... 14
Uuringu tulemuste detailng Vaade ..o 17
VASERJATE PIOFIHl oo 17
Uuringule vastanud ettevotete KIENdIKESKSUS ...........cooiviiiiiceeeeee e 20
Strateegiling KIENAIKESKSUS ..o 22
Strateegilise kliendikesksuse KOKKUVOTE ..o 32
Kliendikogemus ja KUIalSIaNKUS ............co.oiiiie s 33
Millist kogemust pakutakse? Ettevotete info ja kulastajate hinnang ... 55
Kliendikogemuse ja kulalislahkuse aspektide KOKKUVGE ............cooovvorioiieieeee s 64
TOOTAJAKOGEMIUS. ... 65
TOOtajakogemMUuSE KOKKUVGTE ..o 74
Parnu ja Parnumaa Kui SINTKONT ... 75
Ettevotted ja turismisektorile Pakutav tUGi ..o 75
EttevGtete ja kilastajate hinnang Parnu ja Parnumaa kalalislahkusele ..., 77
Parnu kui sihtkoha arenguvajadused. Ettevétete vaade ..o 79
Parnu kui sihtkoha tugevused ja arenguvajadused. Kulastajate vaade ..., 83
Parnu kui kulalislahke sihtkoht. Peegelduse KOKKUVOLE ..........cco.covviioiioiieeee 85



Parnu turismisihtkoha kulalislahkuse uuring. 2022 //

Kliendikesksuse arendus

Projekti eesmark

,Visit Parnu kui jatkusuutlik, turvaline ja kulalislahke sihtkoht” projekti eesmargiks on suurendada
Parnu sihtkoha atraktiivsust.

Visit Parnu kui jatkusuutlik, turvaline ja kdlalislahke sihtkoht” projekti ks alamprojektidest on
Kdlalislahkuse arendustegevuste projekt, mille raames viidi labi kaesolev uuring nii sihtkoha
ettevotjate kui sihtrihma seas. Tuginedes uuringu tulemustele koostatakse Visit Parnu kulalislahkuse
programm (sihtkohale ja ettevdtjatele suunatud tegevuskava 2023-2025, sh mdddikud tulemuste
hindamiseks).

Uuringu eesmark

Projekti raames labiviidavate uuringute/kusitluste eesmargiks oli vélja selgitada sihtkoha ja sealsete
ettevotjate kliendikeskse tegutsemise tase sh. kilalislahkuse hetkeolukorra tugevused ning
arenguvajadused. Andmeid koguti kaasates sihtkoha ettevdtteid ning kulastajaid.

Uurimisteemad/ktsimused, millele otsiti uuringu kaigus vastuseid on esitatud uuringutulemuste

kokkuvéttes koos vastustega.

Uuringu meetodi kirjeldus

Uuringu- ja andmekogumise meetod

Uuringumeetodina kasutati kaardistusuuringut, kus kombineeriti kvantitativne ja kvalitatiivne
metoodika.

Uurimisprotsessi kaigus kaardistati uuringukUsimustena t&statatud teemad l&bi erinevat tuupi
andmekogumise meetodite ja kudsimuste. Kogutud andmete pd&hjal tehti jareldusi ning Uldistati
tulemused Uhtsesse raami.

Andmekogumise meetodeid oli kaks:

1 Ankeetklsimustik, kanaliks veeb

. Andmeid koguti veebikusimustikega, mis koosnesid valdavalt suletud, valikvastustega
kusimustest, kuid sisaldas ka Uksikuid avatud kusimusi ja/voi vBimalust oma arvamust ja seisukohti
avaldada/tapsustada.

. Kdsimustikes kasutati nn. branchingut, kus kusiti tdiendavaid kdsimusi v8i kommentaare
tulenevalt eelnevalt valitud vastustest.

. Lisaks eestikeelsele ankeedile loodi kulaliste uuringu jaoks inglisekeelne ankeet, mis oli
suunatud valiskulalistele voi mitte eesti keelt kénelevatele Eestis elavatele isikutele.

2 Poolstruktureeritud intervjuud

. Ma&istmaks paremini ettevGtete uuringu kéigus kogutud informatsiooni, viidi labi taiendavad
intervjuud:

4 Uks telefoni intervjuu

v Kolm grupi intervjuud veebis
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v Uks silmast silma intervjuu

Sihtrdhma maaratlemine ja valimi moodustamine

Uuringu sihtrthmadeks olid:

1 Péarnuja Parnu maakonna turismivaldkonna ettevotted.

e Uuringu esmaseks valimiks olid maaratletud sihtrihma ettevétted Parnu sihtkohas (sh. Soomaa
ja Matsalu Rahvuspargi piirkond), kelle kontakt leidus Visit Parnu kontaktibaasis. Uuringus
osalemise kutse saadeti e-kirja teel 598 adressaadile.

Kdsimustik oli avatud ajavahemikul 7.marts kuni 28.marts 2022. Kusitlusperioodil esitati Uleskutse
vastata kdsimustikule ka FB lehel Parnu ja P&rnumaa turismiasjalised tagamaks info jéudmine

ettevoteteni erinevaid kanaleid pidi. Lisaks saadeti valja korduvaid meeldetuletusi ning helistati tle
nende piirkondade ettevétte esindajaid, kus vastamisaktiivsus oli madal.

Kusimustikule vastas 76 ettevétet (vi. tapsemalt siit).

. Uuringu teiseseks valimiks olid ettevétted, kellega viidi labi intervjuud.
v Eesmark oli viia 1&bi grupiintervjuud erineva valdkonna ettevotte esindajaga.
e Tapne valim kujunes veebikusimustikus antud néusoleku ja sobivate intervjuu
aegade pdhjal.
o 28 ettevdtet oli valmis taiendavaks suhtluseks.
o EttevOtetest moodustati grupid ning viidi labi grupiintervjuud, milles osales kokku
12 ettevotet.

2 Kulastajad, kes on kilastanud Péarnu v8i Parnu maakonna turismiettevétteid.

e Valimi moodustamise meetod:
o kUsitlus saadeti labi kaasatud ettevotete (neli ettevotet olid valmis oma
kontaktilistidele infot edastama, oma kanalites kusitluse linki jagama, ja/vdi kohapeal
ettevotte kalalisi kusitlusse kaasama)
. kusitluse linki jagati labi FB lumepallvalimi moodustamise meetodil ning postitati
taiendavalt gruppidesse, kus oli véimalik jouda kulastajateni.

Kulastajate kusimustikud olid avatud 4.aprill kuni 24.aprill 2022

Kusimustikule vastas kokku 142 kulastajat, kellest 44 (31%) olid kohalikud elanikud ning 98 (69%) olid
turistid (vt. tapsemalt siit ).


https://www.facebook.com/groups/286456678169220
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Analuus, tdlgendamine ja uuringu piirangud

Labiviidud uuring ei ole teaduslik uuring.

v

v

See tédhendab, et uuringu tulemustele tuginedes ei saa teha jareldusi kdikide Parnus ja
Parnumaal toimetavate ettevGtete toimimise vai siis Parnut ja Parnumaad kilastanud
inimeste kogemuse kohta.

Kuna ettevotteid ja kilastajaid osales uuringus siiski kokku piisaval arvul, siis uuringu
raames tehtud jareldusi saab kasutada edasise programmi loomiseks.

Koik ankeetktsimustike teel kogutud andmed puhastati ning viidi labi vajalikud teisendused

(naiteks anti mittearvulistele andmetele numbri kuju).

Andmeid analtusiti kusitluskeskkonna (Formsite) analdusi tooriistade ning MS Exceli abil.

SBnaliste kommentaaride analtusis koondati info kategooriatesse ning visualiseeriti tulemus l8bi

sdnapilve. M&ned kommentaarid on tulemuste ilmestamiseks ara toodud ka originaalkujul.

Tulemuste télgendamisel ja hindamisel veti aluseks kliendikeskse toimimise ja turismi valdkonna

parimad praktikad.

Tulemustes:
v esitletakse info kombineeritult, tuues andmed valja tabelites, joonistel ja sdnalistes
kirjeldustes,
v' tuuakse vélja kdige olulisemad néitajad, mitte ei esitleta k&iki analudsitud tulemusi,
v" tuuakse valja taustatunnuste vaates iimnenud erinevused vaid seal, kus erinevused olid
markimisvaarsed voi on neid asjakohane valja tuua,
V' esitletakse kilastajate uuringu infot k&rvuti ettevétete uuringu infoga seal, kus on antud

peegeldust samadele aspektidele.

EttevBtete uuringu piirangutena toome vélja:

v

suhteliselt vaikest vastajate arvu tegemaks jareldusi k&igi Parmu ja Parnumaa
turismisektori ettevotete kohta. Suheldes ettevGtete esindajatega selgus, et paljud
ettevotted ei olnud méarganud Uleskutset, ei leitud aega nii mahukale kisimustikule
vastamiseks vOi ollakse vasinud erinevatest kusimustikest, mis uuringu labiviimisele
eelneval ajal ettevétetele oli saadetud.

ettevitete kusimustikule paluti vastata ettevotte juhtkonda kuuluval v&i juhipositsioonil
oleval isikul. Vastajate hulgas oli ka spetsialiste vi teisi to6tajaid, kes ei pruugi olla kursis
koikide kasitletud teemadega vajamineval detailsuse astmel. See v&is tingida méned ,Ei
oska vastata” valikute tegemised.

Kdlastajate uuringu piiranguna voib vélja tuua, et ei dnnestunud kaasata suuremal maaral

valisturiste saamaks veelgi paremat pilti Parnu ja Parnumaa kulalislahkusest I&bi kulastajate

silmade.
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Sissejuhatus

Maailm ja (ari)keskkond muutub, klientide ootused muutuvad ning ettevétted on sunnitud jarjest
teadlikumalt ja otstarbekamalt oma kliendisuhteid ning kliendikogemust juhtima ja kujundama.
Viimastel aastatel maailma tabanud erinevad kriisid on tdstatanud kisimuse, milline &rimudel ja mil
moel tagab jatkusuutlikkuse kriisides ja ajas laiemalt. Forrester, McKinsey, Deloitte, Forbes ja teised
véljaanded on avaldanud mitmeid uuringuid ja artikleid, mis annavad kinnitust sellest, et
kliendikesksus ja tugevad inimsuhted oma td6tajate ning klientidega saavad eristuvaks aspektiks
keerulistel aegadel ja kriiside ajal. Suhted, millesse on investeeritud teadlikult ja hoolega, pusivad ka
kriisides. See omakorda avaldab otsest m&ju aritulemustele ja ettevotete jatkusuutlikkusele andes
omakorda positiivset m&ju thiskonna toimimisele.

Turismisektor pole erand. Viimaste aastate kriisid on pannud sektori tugeva surve alla. Vélisturistide
osakaal langes Covid-19 kriisi tdttu drastiliselt ning tanaseks paevaks (mai 2022) pole vélisturistide
aktiivsus veel taastunud pandeemia eelsele tasemele. Eesti Turismi- ja Reisifirmade Liidu peasekretari
Merike Halliku s6nul v&iks praeguste prognooside jargi Eesti sissetuleva turismi osas jouda 2019.
aasta tasemele aastatel 2025-2026 (Eesti turismisektor t&6tab siiamaani  kriisiolukorras

(postimees.ee)).

Ukraina s6ja m&ju on turismisektoris juba tunda, kuid selle pikemaajalist mdju ei osata veel hinnata.

Turismisektoris on viimastel aastatel jarjest olulisemaks saanud siseturistidele keskendumine kuivérd
erinevates  kriisitingimustes  eelistatakse  kodu lahedasi sihtkohti.  Turismisektori  statistika
(Turismiuuringud ja_statistika | Puhka Eestis) pohjal on néha, et siseturism on pandeemia ajal

kasvanud jouliselt aidates leevendada sektori keerulist olukorda ja tagades selle toimimise.

Nii maailmas kui ka Eestis saab jarjest tugevamat kdlapinda ettevdtete kliendikeskse toimimise
kontseptsioon. Terminit ,kliendikesksus” ei mdtestata enam lahti pelgalt kliendi vaatest, vaid tuuakse
pildile kogu ettevdtte terviklik toimimine 1&bi kliendikesksuse prisma.

Ettevotte kliendikesksuse mudel

Kulalislahkuse uuringu disainimisel veti aluseks Kliendikesksuse arendus OU juhi Katri Rohesalu
poolt loodud kliendikesksuse mudel, mis on valja téotatud 2018 TalTech majandusteaduskonna
magistritdd raames. Mudelit on Katri Rohesalu kasutanud ja edasi arendanud viimase nelja aasta
valtel hinnates Eesti ettevGtete kliendikeskset toimimist ning aidates ettevotteid arendada
kliendikesksust ja seeldbi tootaja- ja kliendikogemust.

Kliendikesksus laiemalt tahistab ettevdtte motestatud toimimise viisi. Kliendikeskselt toimiv ettevéte
on oma tegevusi planeerides ja neid ellu viies teadlikult arvestanud klientide ja toGtajate
vajadustega. See tdhendab, et ettevéttes on kliendikeskne organisatsioonikultuur, kus kdik ettevotte
tootajad on oma tegevuse suunanud nii klientidele/kdlalistele kui kolleegidele/to6tajatele vaartuse


https://majandus.postimees.ee/7472916/eesti-turismisektor-tootab-siiamaani-kriisiolukorras
https://majandus.postimees.ee/7472916/eesti-turismisektor-tootab-siiamaani-kriisiolukorras
https://www.puhkaeestis.ee/et/turismiprofessionaalile/uuringud-ja-statistika
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loomiseks ja suhete tugevdamiseks. Seeldbi suurendatakse ettevdtte toimimise  t6husust,
parandatakse aritulemusi ja luuakse vaartust omanikele.

Kliendikeskne ettevéte on vétnud teadlikult téhelepanu alla kolm valdkonda:

1. Strateegiline kliendikesksus — fookus seatakse ettevotte strateegilisel tasandil klientide ja
tootajate vajadustele ning nende ootuste mdistmisele ja taitmisele. Maaravaks saab, kas ja
mil moel véetakse nende kahe sihtgrupi vajadusi arvesse luues strateegiat, seades eesmarke
ja pannes paika (arendus)tegevusi. Lisaks on oluline juhtide kliendikeskne (klientidele ja
tootajatele suunatud) motteviis ja prioriteedid, millest lahtudes igapaeva juhtimis- ja
aritegevusi planeeritakse ja labi viiakse. Toetab &riliste tulemuste maksimeerimist, kuivord
inimesed on need, kes ettevotte arilist tulemust loovad labi oma tegevuste vai siis teenuste
ja toodete kasutamise.

2. Kliendikogemus — teadlik ja ststeemne klientide kogemuste kujundamine tuginedes nende

ootustele ja vajadustele igas klienditeekonna kokkupuutepunktis. Kliendikogemus kujuneb
kliendi jaoks labi k&ikide kokkupuutepunktide sh. suhtluse- ja ostukanalid, teenindus,
tooted/teenused, hind, kommunikatsioon ja ootuste juhtimine, teiste kulastajate kogemus
jne.
Ettevote peab mdistma klientide teekondi, kuulama klientide haalt/nende kogemusi, jélgima
nende kaitumist, mdistma nende vajadusi/ootusi ja kujundama vajalikud teenused, tooted,
suhtluse- ja ostukanalid, hinnastamise mudelid ja protsessid, mis aitaksid luua kliendile
meeldejdavat kogemust ning elamust ning samal ajal looma ettevdttele oodatud &rilist
tulemust.

3. Tootajakogemus — teadlik ja ststeemne td6tajakogemuse kujundamine ettevéttes, vottes
arvesse valiste ja sisemiste klientide (tootajate ja kolleegide) vajadusi. Maaravaks saab, millest
lahtudes varvatakse to6tajaid, kuidas toetatakse neid sisseelamise protsessis, kas ja kuidas
teadvustab iga to6taja oma rolli ettevdtte kliendikogemuse loomise tervikus, millest Iahtudes
kujundatakse motivatsiooniststeeme, arendatakse tootajaid jne.  Tootajakogemuse
tulemuslik juhtimine hoiab ettevéttele kokku kulusid, eelk8ige varbamise ja koolitamise
kulusid. Lisaks luuakse l&bi rahulolevate toéotajate meeldivaid kliendikogemusi, mis omakorda
toetab ari toimimist.

Visit Parnu  kulalislahkuse uuringu ettevdtete kusitluses voeti aluseks kliendikesksuse mudel
keskendudes kdige detailsemalt kliendikogemuse valdkonnale.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Uuringu tulemuste kokkuvote

,Pdrnus on alati ilus ilm. Ka koleda ilmaga.”
(kulastaja kommentaar)

Vastused uurimisktsimustele

Uuringut ette valmistades maaratleti kisimused, millele uuringu kaigus vastuseid otsitakse. Jargnevalt
esitatakse uurimisktsimused ning neile leitud vastused kokkuvétlikult. Selleks, et naha taiendavat
infot tulemustest ja analudsist, on tekstile lisatud lingid, millele klikates jGutakse konkreetse
teemakasitluse juurde.

Ettevotted

Uuringule vastas 76 ettevétet erinevatest piirkondadest ja eri tegevusvaldkondadest.

1. Millisel tasemel on ettevdtjate kliendikesksus, teadlikkus ja tegevused kliendikesksust
véljendavates valdkondades?

Uuringu osalenud ettevdtete kliendikeskse tegutsemise tase on véga erinev. On ettevdtteid, kes

tegutsevad sUsteemselt ning kes on votnud teadlikult fookusesse kdik ettevotte kliendikeskset

tegutsemist _ véljendavad _ valdkonnad  (strateegiline  kliendikesksus,  kliendikogemus  ja

tootajakogemus), kuid suures osas ettevdtetes on puudu ststeemsest ldhenemisest ja seda k&ikides

kliendikesksust véljendavates valdkondades.

e Kolmest kliendikesksust valjendavast valdkonnast on kdige vahem susteemsust strateegilise
kliendikesksuse vaates, kus on puudujaake nii Uldises strateegilises ariplaneerimises kui ka
kliendikeskse l&henemisega aritegevuste planeerimises.

v Uuringus osalenud ettevétetel on vaid 34,2% (n=26) strateegia v8i tegevusplaan/kava

lahimateks aastateks kirjeldatud. Intervjuudel selgus, et ettevotted, kel tegevusplaane pole,

ei nde keerulistel aegadel strateegiate ja plaanide loomise mottekust. Samas toodi
strateegilisi plaane omavate ettevBtete poolt vélja, et klientide ja tddtajatega seotud
peamised strateegilised eesmargid on aegumatud ning need peaksid olema tegutseval
ettevottel alati fookuses ja tegevused nende osas planeeritud, olles samas valmis neid
olukorra muutumisel paindlikult Gmber mangima.

v" Neil ettevGtetel, kellel strateegia on olemas (n=26), on kliendile suunatud tegevused
ettevotte peamise kolme strateegilise fookuse seas esindatud, kuid todtajatele suunatuse on

valinud neist vaid neli ettevétet (15,4%). See annab tunnistust sellest, et sisuline kliendikeskse
toimimise ja teadliku tootajakogemuse kujundamise vajalikkuse m&istmine vajab ka
strateegiat omavates ettevotetes tugevdamist.

v Kliendilubadus kui kliendile loodava vaartuse sénastus ja strateegiline to6riist on olemas vaid

17,1% (n=13) ettevStetest. Tundub, et selle strateegilise todriista vajadust pole paljud veel
tunnetanud. EttevGtted, kes seda tOoriista kasutavad teadlikult ja  sihiparaselt
tootajakogemuse loomisel, todtajate  toetamisel ja  kliendikommunikatsioonis,  t6id
intervjuudel selle tooriista vajalikkuse ja vaartuse selgelt valja.
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v' lgapéevase tegutsemise ja ari planeerimine tuginedes kliente puudutavale statistikale ja
infole on ettevGtetes erineval tasemel. Intervjuudel esitatud kommentaarid annavad
tunnistust sellest, et osad ettevdtted planeerivad oma daritegevust ststeemselt tuginedes
varasemale statistikale. Enamus aga toovad valja, et ettevotted on mdjutatavad paljudest
vélistest teguritest ning tuleb pigem paindlikult reageerida hetke olukorrale ja ilmnenud
vajadusele.

e Kliendikogemus on uuringus osalenud ettevitete tegevustes kdige paremini juhitud. Samas ka

siin  erinevad ettevOtete lahenemised suurel madral. On ettevdtteid kes juhivad
kliendikogemuse/kulalislahkuse valdkonda susteemselt, kuid on ka ettevotteid kes ,annavad
igapaevaselt enda parima ning tuleb see mis tuleb”.
Taiendavat sisu kliendikogemuse valdkonna seisule leiab jargmiste uurimiskdsimuste
vastustest.

e Todtajakogemus kui valdkond ei ole enamus ettevOtetes teadlikult fookusesse voetud (v.a

Uksikutes suuremates ja rohkemate tooOtajatega ettevdtetes). Paljud uuringus osalenud
ettevotted olid pere-ettevotted ning nad tdid vélja, et oma perelilkmeid on keeruline to6tajatena
kasitleda. Oluline on siiski teadvustada, et kliendikogemust loovad k&ik ettevdtte tootajad ja vaid
oma t66d puhendunult tegev ja oma rollist selgelt aru saav tddtaja suudab luua meeldivaid
kliendikogemusi. Seetbttu on tootajakogemusele teadlik téhelepanu podramine olulise
tahtsusega nii ettevotte kui kulalislahke toimimise vaates.

v" Hooajalisus osutab turismisektorile tugevat mdju ning suunab ka t6osuhteid ning
tootajakogemuse kujundamist. Tédandjad on seelabi suure surve all, kuna tuleb leida
kérghooajaks Usna suures mahus lisa todkasi (koikide todtajaid omavate ettevotete esitatud
andmetele toetudes tduseb vajadus t66j0u jarele kdrghooajal 72,4%). Need inimesed tuleb
leida ja tooks ette valmistada, samuti neid juhendada ja toetada.

v’ Tootajakogemusega seotud teemade ja tulemuste kohta saab taiendavalt lugeda
uurimiskusimuses nr.8).

2. Millised teemasid peetakse oluliseks raakides klalislahkusest?
Uuringus paluti ettevétetel valida tegevused (14 tegevust), milles valjendub nende ettevotte
kulalislahkus. K&ik dra toodud kulalislahkust valjendavad tegevused on vajalikud, et tervik-kogemus

kujuneks kulastaja jaoks positiivseks. Vaid 8 ettevotet (10,5%) valis k&ik kulalislahkust valjendavad
tegevused ja aspektid. Uhe ettevétte esindaja ei osanud sellele kisimusele vastata.

Vaadates tulemusi v3ib teha jarelduse, et kdlalislahkus” kui termin on uuringus osalenud ettevotete
poolt vaga erinevalt mdistetud. Suur osa ettevGtetest seostab kilalislahkust terminina peamiselt
kulastajate otsekontaktiga: ,Meeldiv suhtumine (teenindus)” (93,4%; n=71), ,Kulaliste soovidega
arvestamine” (93,4%; n=71) ja ,Lubadustest kinnipidamine” (76,3%; n=58). See on aga piiratud vaade
tervikule kuivord kliendikogemus kujuneb [&bi kogu klienditeekonna ja kulalislahkus valjendub labi
erinevate ettevotte tegevuste.
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,Kulalislahkus” kui termin vajaks arutelu nii ettevotetes kui valdkonnas laiemalt kuna definitsioon
maaratleb suuresti dra millele ,kdlalislahkust” arendades tahelepanu pooratakse.

3. Milline on ettevétte lahenemine klientide teekonnale ning kuidas hinnatakse endi

vdimekust eri teekonna etappidega hakkama saada?
Klienditeekonna kaardistamine kui_té6vahend kliendikogemuse md&istmiseks, téiendamiseks ja

kujundamiseks ei ole uuringus osalenud ettevGtete seas laialt kasutuses. Klienditeekondade
kaardistamise protsessi kaasatakse kliente vahe. Hinnates oma ettevotte poolt pakutud
klienditeekonna etappe on naha, et ettevotted hindavad kdige kérgemalt etappi klastuse ajal”, mis
tahendab, et pohiline tahelepanu suunatakse klienditeekonna sellesse etappi. Siiski on
klienditeekonna teised etapid samavdrra olulised juba kasvoi selleks, et kilastaja ettevétteni Gldse
jouaks.

e Uuringus osalenud ettevotetest 42,2% (n=32) on kaardistanud dra klientide teekonnad.

Klienditeekonna kaardistamisse on kaasanud kliente vaid 21,1% (n=16) ettevotetes. Samas
klientide osalus on oluline kuna ettevétte protsessidega tuttavad tootajad ei suudeta olla I6puni
adekvaatsed hindamaks teekondi kliendi silmade labi.

e Uuringus paluti ettevétetel hinnata endi ettevétete klienditeekonna etappide olukorda kliendi

silmade |&bi. Ettevétted said hinnata kuut klienditeekonna etappi:

1. Inspiratsioon, unistamine (ettevdte on nahtav ja tekitab huvi),

2. Planeerimine (ettevétte pakkumine on ahvatlev ja selge s6numiga),

3.Broneerimine (ettevGte pakub mugavat ja labimdeldud broneerimisststeemi),

4. Vahetult enne kulastust (ettevéte tagab informeerituse ja sujuva teekonna ettevétteni),

5. Kulastuse ajal (ettevote loob igas kokkupuutepunktis positiivset kogemust),

6.Peale kulastust (ettevSte kusib tagasisidet, hoiab kontakti ja suhet oma kliendiga). Hinnangu

skaala oli sénaline (,Vaga hea”, ,hea”, ,kesine” ja ,puudulik”), millele anti numbrilised vaartused

ja arvutati keskmine tulemus.
Hinnangute keskmiseks kujunes av=2,9 (4 palli skaalal), mida v&ib pidada suhteliselt nérgaks
tulemuseks kuivérd kliendikeskne ettevdte peaks pddrama tahelepanu kdikidele klienditeekonna
etappidele. K&ige parem keskmine tulemus kujunes klienditeekonna etapile ,Kulastuse ajal” (av=3,4)
ja kéige madalama keskmise hinnangu said etapid ,Planeerimine” (av=2,7) ja ,Peale kulastust”
(av=2,7).

4. Millised on peamised infokogumise ja jagamise kanalid ning mis on peamised
madgikanalid?

Uuringus kusiti ettevétete teadlikkust sellest kuidas kilastajad nendeni jGuavad ehk teisisénu, mis on

peamised infokanalid. Sarnast kdsimust kdsiti ka kulastajate kusimustikus uurides kuidas saadi

informatsiooni pakkumiste kohta. V&ib teha jarelduse, et uuringus osalenud ettevotetel pole [Gpuni

selget pilti kuidas nende ettevdtte info kdlastajateni jGuab. Pohjuse selleks arvamuseks annab
ettevBtete ja kilastajate uuringu tulemuste kdrvutamine, kus ettevStete hinnangul jéuavad kulalised
ettevSteteni labi sGprade soovituste (89,5%, n=68) ja 1abi ettevotte infokanalite (81,6%, n=62), kuid
vaid 26,1% (n=37) kulastajates nimetas sOprade soovitusi vOi ettevdtte lehti 27,5% (n=39)
infokanalina.
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e Kulastajad valisid kdige enam (36,6%, n=52) valiku ,Ma ei vajanud informatsiooni (olen seal
kainud voi elan seal) ning sellele jargnes valik ,Interneti otsingumootorid” (32,4%, n=46)

Uuringus kusiti ettevotete kaest: mis on nende ettevottes vdimalused kilastuse broneerimiseks ja
selle eest maksmiseks. Samateemalist kisimust kusiti ka kUlastajate kdest Tulemustele toetudes voib
teha jarelduse, et broneeringu tegemise ja selle eest tasumise v8imalused on Parnus ja Parnumaal
valdkond, mis vajab ststeemsemat I&henemist ja labim&eldust.

e Ettevotted valisid broneerimise ja maksmise kisimuses kdige enam (50%, n=38) valiku ,Ettevétte
koduleht- broneerimine. Maksmine muus kanalis”. Jargnes valik ,Teised kanalid (puhkaeestis.ee,
Maaturism.ee jms), mille kaudu on véimalus jéuda broneeringuni” 35,5% (n=27). ,Muu” valiku
all tdid viis ettevdtet vélja e-maili ja telefoni teel kontakti vdtmise.

e Broneerimise ja maksmise véimalusi hindavad kulastajad kull heaks (av=3,6 nelja palli skaalal),
kuid vaadates pakutavaid v8imalusi ning ka osade kulastajate hinnanguid, kommentaare ja
ootusi, on valdkonna arengusse panustamine igati oodatud ka kulastajate poolt.

Broneeringu tegemise ja maksevOimaluste pakkumine on seotud ettevétete digitaliseerimise
vOimekuse ja tasemega. Uuringule vastanud ettevGtete digitaliseerituse tase on nende endi
hinnangul ndrk (k&ikide hinnatud aspektide keskmine tulemus kokku av=2,5). Pea pooled ettevétted
andsid endale hinnangu ,kesine” voi ,puudulik”.

e Digitaliseerimise valjakutsetena nimetavad ettevotted kdige enam broneerimissisteemide
arendamist, mille vajadus ilmnes ka broneerimise— ja maksmiskanalite aspekte uurides.
Valjakutsetena nimetati ka kodulehe loomist, oskuste tdiendamist, ststeemsuse vajadust,
kliendikontaktide/kliendibaasi  loomise  vajadust  ning  olemasolevate  sUsteemide
kasutajamugavuse arendamist. 8 ettevStet 76-st (10,5% valimist) ei oska valjakutseid nimetada
vOi nad ei tunneta valjakutseid antud valdkonnas.

5. Kas pakutakse klientidele lisavaartust |abi erinevate koostddpartnerite
pakkumiste/Uhispakkumiste?

Uuringus keskenduti Ghe aspektina ettevStete tegevustele partnerpakkumiste vaates. Kisimus millele

paluti vastata oli jargmine: ,Kas pakute oma kulalistele lisavaartust labi partnerite pakkumiste?”

Uuringus osalenud ettevétetest teevad rohkem kui pooled partnerpakkumisi, sealjuures rohkem
esineb passiivset pakkumist (jagatakse partnerite kohast infot), mida teevad 789% (n=60)
ettevotetest ning aktiivset pakkumist (mudakse partnerite tooteid/teenuseid v&i on need seotud oma
pakkumistega), mida teevad 61,8% (n=47) ettevdtetest. Partnerpakkumistel kui klientide kogemuse
ja sihtkoha kdlalislahkuse kujundamise tooriistal, on mangida oluline roll. Ettevétted kall puddlevad
selle poole, et teha koostdod teiste ettevtetega, kuid tuuakse valja erinevaid pShjuseid, miks see
on raskendatud:

e oluliseks peetakse teiste teenusepakkujate kohase adekvaatse info olemasolu, mida aga napib,
e partnerpakkumiste tegemist takistava tegurina tuuakse valja motteviisi ja vahest soovi teha
koostdod (hirm konkurentsi ees),
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e koostod linna ja valdade esindajatega vajab t6hustamist (alati ei saa ettevétjad ise infovahetust
vOi tegevusi koordineerida),

e tOdetakse, et erinevate ettevGtete protsesse ja tegevusi on keeruline stunkroniseerida. Eriti toodi
seda vélja koostoos suure ja vaikese ettevdtte vahel. Vaikeste ettevStete omavahelist koostood
hinnatakse paindlikuks ja tdhusaks,

e isiklike suhete roll partnerpakkumiste juures on oluline, siin saavad maaravaks suhtevdrgustikud
ja nendesse kuulumine.

Koostdo ja partnerpakkumiste osas on arenguruumi nii motteviisi kui tegevuste koordineerimise
0sas.

6. Kas ja mil maaral kaasatakse teenuste ja klienditeekondade disainiprotsessi oma
kliente?
Vaid 382% (n=29) ettevdtetest on kliente kaasanud uute toodete ja teenuste disainiprotsessi.

Klientide kaasamine, nendelt tagasiside kusimine ja sellele tuginemine kliendikogemuse
parandamisel on oluline valdkond, mis uuringus osalenud ettevGtete nditel vajab selgelt
lisatdhelepanu ja susteemsemat lahenemist. Selleks, et oma kliente kaasata, on ettevdttel vaja
kvaliteetseid kliendiandmeid. Ka see valdkond on ettevotetel nérgalt juhitud ning vajab
lisatahelepanu.

e Uuringust selgus, et vaga vahesed ettevotted kusivad ise oma klientidelt tédiendavat tagasisidet.

Kdige vahem kasutatavadki ettevétted kliendikogemuse m&istmiseks klientidelt tagasiside
kusimist. Kord aastas kogu kliendibaasi hélmavat strateegilist rahulolu/pthendumuse uuringut
viib 1&bi vaid Uks ettevdte ning sama ettevSte viib 1abi ka regulaarselt fookusgrupi intervjuusid.
Kontaktip&hist (peale kulastust) peegeldust kusib oma klientidelt vaid 19,7% (n=15) ettevdtet.
Positiivsena saab tuua valja, et 47,4% (n=36) ettevdtte juhid suhtlevad otse klientidega saamaks
neilt tagasisidet ja sisendit.

e Klientidelt tagasiside kisimise ja nende kaasamise vahene vdimekus on seotud ettevStete
suhteliselt kehva digitaliseeritusega sh. klientide andmete kvaliteediga. Kliendiandmete kvaliteedi

keskmiseks kujunes av=2,3.
V' 40,8% (n=31) ettevétetest hindas oma kliendiandmete kvaliteeti ,kesiseks” ning 17,1% (n=13)
,puudulikuks”.

Kliendiandmete halb kvaliteet parsib nii aritegevust kui v8imalusi klientidele vaga head kogemust
pakkuda. Kliendiandmete olemasolu ei tahenda ainult turundustegevuste ja lisamdugi v8imaluste
loomist, vaid annab v&imaluse klienditeekonna sujuvamaks muutmiseks ning kliendisuhte
hoidmiseks/kasvatamiseks.

7. Kas ja mil maaral on vBetud disainiprotsessis arvesse kulaliste eri- ja eristuvaid
vajadusi?

Uuringus puudutati eri- ja eristuvaid vajadusi (silmas peeti ratastoolis, nagemispuudega,

kuulmispuudega, lapsevankriga, eakaid, teisest kultuuriruumist parit kdlalisi jne) mitme kusimuse

juures. 1) klienditeekonna kaardistus, 2) disaini protsessis arvestamine ja 3) hea suhtluse tava

/teenindusstandardite vaates.

1
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e 32-stklienditeekonnad kaardistanud ettev8ttest on vaid 8 (25%) kaardistanud ka eri- ja eristuvate
vajadustega klientide teekonnad,

e enda tooteid, teenuseid ja ruume disainides votavad kdlaliste eri- ja eristuvaid vajadusi alati
arvesse 23,7% (n=18) ettevotet, 65,8% (n=50) votavad seda arvesse vOimalusel,

o 27,6% (n=21) ettevitetest on vélja todtatud hea suhtluse tavad/teenindusstandardid. Nendest
omakorda 61,9% (n=13) on kirjeldatud head tavad lahtudes ka eri- ja eristuvate vajadustega
klientidest.

Véttes kokku uuringu tulemused véib jareldada, et véhestes uuringus osalenud ettevtetest vetakse
eri- ja eristuvate vajadustega kilastajate vajadusi laiemalt arvesse. Peamiselt seostatakse ,eri- ja
eristuvaid vajadusi” likumispuudega, kuid nagu kdsimustikus valja toodi on vajadusi, mida arvesse
votta kliendikogemust disainides, ronkem.

Kulastajate eri- ja eristuvad vajaduste termin vajab samuti tdhelepanu ning ettevotted voiksid oma
kulastajate sihtruhmi maératledes mdelda ka sinna kuuluvate isikute eri- ja eristuvate vajaduste peale.

8. Kas kaasatakse oma todtajaid disainiprotsessi ja kuidas toetatakse nende kliendikeskset
tegutsemist?

Uuringus kusiti ettevotete kaest, kes markisid, et neil on td6tajad (75%, n=57), kusimusi

tootajakogemuse kohta 1&bi erinevate aspektide. Todtajakogemuse kohastele kisimustele antud

vastuseid kokku vottes v8ib jareldada, et ka selles valdkonnas on tegutsemise tase ebathtlane ja
sUsteemsest lahenemisest on puudus. TooGtajate olulisust ettevotted  tunnetavad, kuid
tootajakogemuse teadliku loomise olulisust ei ole veel k&ik ettevétted teadvustanud:

e 100% (n=57) ettevitetest votavad arvesse oma tdotajate arvamust kliendikogemuse disainimisel.
See on vaga hea peegeldus ning naitab, et tédandja kaasab oma td6tajaid kliendikogemuse
disaini.

o 737% (n=42) ettevGtetest hindavad td6tajakogemuse ja kliendikogemuse vahelist seost
tugevaks. 26,3% (n=15) ettevitetest ei nde seda seost v&i ei nde seost tugevana. Seos nende
kahe kogemuse vahel on aga otsene.

e ToOtajate koolitamise ja toetusega ettevStetes olukord erinev. Pea pooled (49,1%, n=28)
ettevStted koolitavad hooajaks ette valmistudes kdiki oma tootajaid iga-aastaselt. Samas 10,5%
(n=6) ettevGtetest ei koolita regulaarselt mitte kedagi.

e Vaid 276% (n=21) koikidest ettevOtetest on vdla todtatud hea  suhtluse
tavad/teenindusstandardid, mis on vajalikud Uhtlase teenindustaseme kujundamiseks ning
hélbustavad uute tootajate sisse elamise protsessi.

e 43,9% (n=25) tootajaid omavatest ettevitetest viivad labi todtajate rahulolu uuringuid. Siinkohal
tuleb valja tuua, et paljud kes tootajatelt tagasisidet ei kogu on pere-ettevétted ning oma
pereliilkmete kohaseid rahulolu uuringuid l&bi viia ei tundu neile ettevétjatele sobilik.

e 96,5% (n=55) ettevdtetest viivad labi todtajakogemuse parandamise tegevusi, kuid 38,6% (n=22)
nendest valis vastusevariandina ,Jah, kuid see ei ole véga regulaarne ja ldbimd&eldud”.
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9. Millised on ettevdtjate vaatekohast nende endi ja sihtkoha arenguvajadused vaadeldes
ettevotte kliendikeskse kultuuri toetamist ja klalislahkuse arengut?
e Uuringus kusiti ettevotete kaest nende peamisi fookusi lahiaastateks. Eeldefineeritud oli 10

erinevat voimalikku fookust.

v' Kéige tugevamalt tunnetavad ettevotted vajadust pddrata lahiaastatel téhelepanu
digitaliseerimisele (59,2%, n=45) ja kliendikogemuse loomisele ja suhete hoidmisele (57,9;
n=44)

V' Viis ettevétet (6,5%) nagid vajadust tugevdada k&iki nimetatud valdkondi.

e Uuringus kusiti ettevotete arvamust sihtkoha arenguvajaduste osas.

v Sihtkoha arenguvajadustena tuuakse kdige enam valja hooajalisuse vahendamist, koostodd
ettevbtete vahel ja sihtkoha ning sealsete ettevdtete ja drituste informatsiooni
paremat/ulevaatlikumat/sisteemsemat esitamist.

v Ettevdtete murekohti vaadates jaid lisaks koostodle ettevitete vahel tugevamalt kdlama ka
koostdd linna ja valdadega, info jagamise t6hustamine ja kulalislahkuse Ghine arendamine.

e Linnalt ja valdadelt oodatakse samuti kliendikeskset mdtteviisi ja tegutsemist. Ettevétted on
aktiivsed ja valmis kaasa I66ma, kuid sihtkoha kui terviku vaates on vaja selgemaid tegevusi ja ka
tegevuste ststeemset labiviimist. Mitmetes kommentaarides toodi vélja, et luuakse erinevaid
programme ja plaane, kuid nende elluviimine takerdub ning soovitud tulemusteni ei j6uta.

Kliendid/kulastajad
Uuringule vastas 142 kulastajat, kellest 44 (31%) moodustasid kohalikud elanikud.

10. Millised sihtkoha omadused m&jutavad kdige rohkem kulastajate hinnangul nende
reisikogemuse kvaliteeti ning milline on valitud aspektide vaates kilastajate hinnang
Parnule ja Parnumaale?

Uuringus paluti valida etteantud 22 valikust need, mis m&jutavad nende reisikogemuse kvaliteeti

k&ige enam.

e Kulastajate hinnangul mojutab nende reisikogemuse kvaliteeti kdige enam ,Sobilikud
einestamise v&imalused” (78,2%, n=111), ,Sobilikud majutusvdimalused” (77,5%, n=110) ja
,Looduse puhtus ja korrashoid” (64,1%, n=91).

e Kulastajatel paluti anda nende poolt toodud valikutel ka hinnang — kuivord heal tasemel
nimetatud valik on Parnus ja Parnumaal. Hinnangute koondtabelist on naha, et kdige olulisemaks

hinnatud valikut said suhteliselt haid tulemusi.

v'Sobilikud einestamise voimalused” av=3,3 (n=111),

v, Sobilikud majutusvdimalused” av= 3,4 (n=110),

v, Looduse puhtus ja korrashoid” sai tulemuseks av= 3,1 (n=97),

v Kogu nimekirja k8ige madalamalt hinnatud valikuks kujunes ,V&imalus avalikus ruumis
tualette kasutada” (av=2,1), mida peavad oluliseks 45,1% (n=64) kulastajatest.

v' Parnu ja Parnumaa kulalislahkusele anti turistide ja kohalike elanike poolt kérge hinnang
o Turistid hindavad Pamnu ja Parnumaa kulalislahkust veidi kdrgemalt kui kohalikud

elanikud.
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11. Milliseid teenuseid viimasel kulastusel kasutati ning milline on hinnang saadud

kogemusele?
e Kulastajate uuringus paluti ara markida koik teenused, mida viimasel kulastusel on kasutatud.

Eeldefineeritud oli 12 teenust. Kliendid kilastasid peamiselt Parnu linna (nn.keskuslinna) (99%),
kuid kdlastati ka teisi Parnumaa asukohti. 33,6% kulastasid viimasel klastusel rohkem kui Uhte
asukohta. Parnut ja Parnumaad kilastades kasutati rohkem kui Uhte teenust. Vaid 25%
kulastajatest kasutas viimasel kilastusel ainult Ghte teenust. Kilastajad on valdavalt kogemusega
rahul ja toovad heal meelel valja aspekte, mis neid rédmustas v&i mille osas nad sooviksid naha
arengut.
v' Kéige enam kasutatud teenused olid: ,toitlustusteenus” (76,8%, n=109), ,majutusteenus”
(52,8%, n=75) ja ,tervise- ja heaoluteenus” (40,1%, n=57)
e Koikide kasutatud teenuste osas paluti kilastajatel anda hinnang kogemusele hinnates

kulalislahkust ja hinna- ja kvaliteedi suhet. Hinnangud olid valdavalt head jaades 3,0 ja 4,0

keskmiste tulemuste vahele. Hinna ja kvaliteedi suhte hinnangud olid pea kdikide teenuste osas
veidi madalamalt hinnatud kui kdlalislahkusele antud hinnangud.

12. Mis on sihtkoha tugevused ja arenguvajadused?
Uuringus kdsiti kulastajate arvamust, mis on sihtkoha tugevused ja arenguvajadused.

e Nimetatud tugevuste nimekiri oli tsna pikk, kuid esikolmikuna joonistus valja rand, loodus ja
spaa.

e Nimetatud arenguvajaduste nimistu oli samuti pikk. K&ige enam mainiti madalhooaega ja sellega
kaasnevaid vBimaluste piiratust, samuti heakorra vajakajaamisi ja uue silla valmimise vajadust.

Teemad, mida v6tta fookusesse kujundades Visit Parnu
kulalislahkuse programmi

Uuringus esile kerkinud olulisemad teemad, millele Visit Parnu kulalislahkuse programmi kujundades
keskenduda:

1. Ettevdtete ja piirkonna kliendikeskne toimimine

Kliendikeskne toimimine on oluline aspekt ettevétete ja piirkonna jatkusuutlikkuse vaates. Mdistes
selle olulisust ning keskendudes teadlikult kliendikeskse toimimise kolmele valdkonnale (strateegiline
kliendikesksus, kliendikogemus/kilalislahkus ja todtajakogemus) hoitakse korras suhted ja seeldbi
tagatakse kdikidele osapooltele kasu toov aritegevus.

e Uuringutulemustest ilmnes, et ststeemne kliendikeskne tegutsemine on uuringus osalenud
ettevBtetes erineval tasemel ning enamikes ettevStetes on vaja labi viia arendustegevusi kdikides
kliendikesksust valjendavates valdkondades (strateegiline kliendikesksus,
kliendikogemus/kulalislahkus ja téotajakogemus).
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2. Klienditeekonna kaardistus kui kulalislahkuse loomise t&ériist

Klienditeekonna kaardistus kui tooriist on oluline kujundamaks ja arendamaks kalalislahkust. Teades
oma klientide tervik-teekondi saadakse aru, kus on vajakajaamisi ja mida kliendid eri etappidel
ettevotetelt ootavad. See omakorda loob vdimaluse positiivse kogemuse kujundamiseks ja
téhusamaks aritegevuseks. Klientide teekonna kaardistamisel tuleb kaasata kliente ning vétta arvesse
erinevaid kliendigruppe (k.a eri- ja eristuvate vajadustega kliente). Klienditeekonna kaardistus kui
tooriist on vajalik ettevdtte protsesside parandamiseks ja kliendikeskse métteviisi arendamiseks ning
on ka klientide tagasiside stisteemi raamistikuks.

e Uuringus ilmnes, et klienditeekonna kaardistust kui tdhusat tooriista kasutatakse véahem kui
pooltes ettevdtetes ning isegi siis ei kaasata sellesse protsessi alati kliente.

3. Digitaliseerimine kui todriist

Digitaliseerimine kui valdkond haakub klienditeekonna aspektidega ning see puudutab ndhtavust
klientidele, muugi- ja turundustegevusi (sh. integreeritud infokanalite kasutust), kliendikaitumise
jalgimist ja klientidelt tagasiside kdsimist. lIma digitaalsete lahenduste olemasoluta on keeruline hoida
kliendisuhteid, toimida ettevéttena téhusalt ja suurendada kaivet ning kasumit. Mingil hetkel v&ib
norgal tasemel digitaliseerimine ettevottele saatuslikuks saada kuivord klientide muutunud ootused
ja vajadused klienditeekonna mugavuse mottes saavad madravaks, keda kulastatakse ja keda mitte.
Ka ettevOtet varasemalt kilastanud kliendid ootavad jarjest personaalsemat kohtlemist ning seda, et
uuesti ettevdtet kilastades teda ja ta vajadusi teatakse ja tuntakse. Digitaliseerimine loob selleks
voimalusi.

e Uuringust ilmnes, et digitaliseerimine tervikuna on uuringus osalenud ettevotetes nérgal tasemel
sh. ettevbtete nahtavus ja leitavus, broneerimise ja maksmise valikud, klientide andmete
olemasolu ja haldus ning klientidelt tagasiside kogumine ettevétte initsiatiivil.

4. Partnerlus teiste teenusepakkujatega

Kliendikogemuse ja piirkonna kui terviku kulalislahkuse, aga ka arilise poole pealt on oluline, et
kulaline kes piirkonda tuleb, viibiks seal v&imalikult kaua ning tarbiks tooteid ja teenuseid véimalikult
palju. Partnerluspakkumised loovad selleks v&imalusi ning piirkonnale kui tervikule on see
majanduslikult kasulik. V8idavad k&ik osapooled — nii piirkond 1abi maksude laekumise, ettevétte labi
kaibe ja kasumi suurenemise, kui ka kulastajad, kes on saanud rohkem meeldivaid kogemusi.

e Uuringust iimnes, et partnerpakkumistega (nii aktiivsete kui passivsete) tegelevad rohkem kui
pooled ettevotted. Suuremal méaaral on kasutusel passiivsed pakkumised ehk info jagamine teiste
ettevBtete kohta. Siiski on néha, et antud aspekti on v8imalik tugevdada labi tdhusama koostdo
nii ettevétete endi kui linna ja valla vahel.

5. Tootajakogemus ja tddkorraldus

Lahenedes teadlikult to6tajakogemuse kujundamisele ning moeldes labi tookorralduse ja
toetusmehhanismid tootajale, luuakse voimalus kilalislahkuse vaates Uhtlasema  kvaliteedi
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tagamiseks. Samuti loob see olukorra, kus t6Gandjad, kes oma tootajatele (k.a
ajutistele/hooajalistele) loovad meeldivad ja toetavad tootingimused, leiavad jargnevatel aastatel
lintsamalt endale ajutisi abikasi.

e Uuringust selgus, et todtajakogemusele ja ka tddtajate arengule ei pdorata vaga teadlikult
tahelepanu vaatamata sellele, et hooajalisus ja taiendavate todkate iga-aastane jarsk vajaduse
muutus selleks eeldused loob.

6. Koostéd kohalike omavalitsustega

Parnu ja Parnumaa kui piirkond peaks toimima Uhtselt. Sellest v&idaksid kdik osapooled-
linn/piirkond, ettevétted ja kulastajad. Selged rollid, ootuste ja vBimaluste labiradkimine, fookuste ja
tegevuste kokku leppimine ning vastav tegutsemine on vétmekohaks.

e Uuringutulemustest voib jareldada, et ettevdtetel on linna ja valdade esindajatega koostoole
ootused, mis ei ole alati taitunud. Paljud ettevotted kull tunnevad toetust oma ettevéttele, kuid
on ka neid, kellele oodatud toetus pole osaks saanud. Tuuakse vélja seda, et ka linn ja vallad
peaksid toimima kliendikeskselt ning et koostodmudel tuleb dle vaadata ja seda téiendada.
Oodatakse selgemat ,sihtkoha juhtimist”.

Parnus ja Parnumaa ettevotetes on olemas teadmised, oskused ja kogemused, mida kliendikesksuse
ja kulalislahkuse arenguks sihtkohas tervikuna kasutada, tuleb need vélja sdeluda ja luua raamistik
vastastikuseks toetuseks, kogemuste jagamiseks ja Ghiseks arenguks.
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Uuringu tulemuste detailne vaade

Vastajate profiil

Ettevotted
KUsimustikule vastas 76 ettevotet

Tegevusala

Uuringus maératlesid ettevdtjad oma tegevusala. Eeldefineeritud oli kolm valikut (majutus, toitlustus
ja vaba aeq). Ettevotted, kes end eeldefineeritud valikute alla ei saanud paigutada, valisid ,muu”.
Vaadates tehtud valikuid (vt. Joonis 1) on naha, et:

kdige enam 42% (n=32) on vastajate seas majutusettevdtteid (nt hotell, spaa hotell, motell,
kulalistemaja, kodumajutus, kamping, hostel, karavanipark),

toitlustusettevotteid (restoran, kohvik, baar) on 16% (n=12),

vaba aja ettevotted (giiditeenus, loodusmatkade pakkuja, meeskonnaméangude pakkuja,
tootubade korraldaja, surf, golf, rattalaenutus, seiklusrada, muuseum) moodustavad valimist 25%
(n=19),

,muu” kategooria alla end méaaratlenud ettevétteid on 7% (n=13),

v',muu” alla on end liigitanud naiteks kombineeritud pakkumisega ettevotted voi ettevotted,
kelle tegevusala ei olnud teiste kategooriate kirjelduses nimetatud nagu naiteks kultuuriga
seotud ettevdtted jms.
EttevOtete tegevusala
25
Arv %
EMajutus B Toitlustus EVabaaeg BEMuu
Joonis 1. Ettevotete tegevusala jaotus (n=76)
Ettevotte asukoht

Uuringus valisid taustakisimuses vastajad oma ettevotte asukoha (vi. Tabel 1).

Vastuseid kogunes kdikidest Parnumaa piirkondadest, mis annab seega Uldise Ulevaate Parnu ja

Parnumaa ettevotete kulalislankuse toimimisest.

(Tagasi kokkuvottesse)
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e Ko&ige suurem osakaal 35% (n=27) ettevotteid oli Parnu keskuslinnast, mis on ka igati

ootusparane, kuivord ettevStete kontsentratsioon ongi kdige suurem just seal.

Piirkond Arv %
Parnu keskuslinn 27 35
Parnu linn, Audru osavald 7 9
Parnu linn, Paikuse osavald 1 1
Parnu linn, Tdstamaa osavald 2 3
Kihnu vald 5 7
Saarde vald 5 7
Haddemeeste vald 8 10
Tori vald 6 8
Laaneranna vald 5 7
Soomaa 9 12
Matsalu 1 1

Tabel T Uuringus osalenud ettevitete asukoht (n=76)

Uksikettevétjad
Uuringus kusiti ettevotetelt, kas nad to6tavad ettevéttes Uksi voi mitte (vt Joonis 2).

Vastustest nahtub, et:

e 25% (19 tk) vastanud ettevétetest olid Uksikettevdtjad,
e suurem enamus (75%) vastanutest olid ettevdtted, kellel on té6tajad.

Kusimus: "Kas oled tksikettevotja?"

arv %

EJah EEI

Joonis 2. Uksikettevétiad (n=76)

e Toitlustus oli ainuke tegevusala, kus Uksikettevotjaid ei esinenud.

Vastagjate positsioon
Uuringus osalemise poddrdumises paluti kusitlusele vastata tegevjuhil voi juhtkonna liikmel. 80%
(n=61) vastajatest omasid seda positsiooni. Teised vastajad olid méaaratlenud ennast kui keskastme

juht, asutaja, perenaine jms.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Kulastajad
Kulastajate kusimustikule vastas 142 inimest, kellest 31% (n=44) olid kohalikud elanikud ja 69% (n=98)

turistid.

Vastajatest 85,2% (n=121) olid naised, 13,4% (n=19) mehed ja kaks inimest ei soovinud oma sugu
avaldada.

Vastajaid oli erinevas vanuses. Vaadates joonist 3 on naha, et kdige véhem oli vastajaid vanusegrupis
,Alla 20" (n=1) ja kdige enam oli vastajaid vanusegrupis ,40-49" 31,7% (n=45).

Kulastajate vanus (%)

BAla20 m20-29 m30-39 m40-49 m50-59 mUle 60

Joonis 3. Kulastajate vanus (n=142)

Suurem osa turistidest olid Eesti elanikud- ehk siseturistid.
Turistide paritolu vaadates (vi. joonis nr. 4) eristub valik ,Eesti” — antud tulemus kujunes ingliskeelse
kusitluse tulemusena, kus vastasid inimesed, kes elavad Eestis, kuid raagivad muud keelt.

e Kdige enam (35,7%; n=35) esines kulastajate seas inimesi, kes on parit Tallinnast.

e Teised Eesti piirkonnad olid samuti suuremal voi véhemal maéral esindatud (v.a Narva ja
Hiiumaa).

e Valismaalt (Soome, USA, Rootsi, Saksamaa ja Venemaa) on parit 9,1% (n=9) vastajatest. Valismaal
elavate inimeste valim oli liiga vaike, et viia 1abi eraldi selle sihtrihma kohast analtusi ja teha
jareldusi.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Joonis 4. Turistide pdritolu (n=98)

Uuringule vastanud ettevotete kliendikesksus

Ettevétete hinnang oma kliendikesksusele

Tallinn

Eesti
Harjumaa
Tartu
Vérumaa
Jarvamaa
Viljandi
Soome
Parnumaa
Tartumaa
Ida-Virumaa
J6gevamaa
Ladne-Virumaa
Raplamaa
Valgamaa
USA
Ladnemaa
Pélvamaa
Saaremaa
Rootsi
Saksamaa
Venemaa
Narva
Hiiumaa
Lati

Leedu

EEE—— ()
EEE———
EE—— |
e |
]
]
/]
- 3
- 3
-
- )
- )
-
- )
- »
-

-

-

-

-

-

Turistide paritolu (arv)

_m— .

Kliendikesksuse arendus

35

Kusimustiku sissejuhatuses paluti ettevdtetel hinnata esindatava ettevétte kliendikeskselt tegutsemist.

Tulemustest (vt. joonis 5). selgub, et:

rohkem kui pooled (56%; n=43) ettevotted hindasid 10 palli skaalal oma ettevotte kliendikesksust

hindega ,9" v&i 107,

10% (n=9) andsid hinnanguid 1ja 6 palli vahel,

k&ikide ettevotete keskmiseks kujunes av=_8,4, mida voib pidada véga k&rgeks hinnanguks,

kommentaarides toodi vélja enda ettevotte tugevusi ning ka arenguvajadusi:

v ,Oleme pere-ettevéte ja suhtleme klientidega vahetult ning ldheneme individuaalselt.”

(Hinnang , 10", Toitlustusettevéte)

v Kliendikesksusest soltub meie kulastajate arv. Iseasi on kuidas paistab meie kliendikesksus

kulastaja pilgu labi. Uritame, et ka nemad tunneksid samamoodi." (Hinnang ,10", ,Muu" —

kultuuri ettevote)
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v ,Me ei ole teadlikult otseselt midagi planeerinud. Kéik kéib enda tunnetuse pealt, et mis voiks
klientidele meeldida ja neile rahulolu pakkuda.” (Hinnang ,1", Majutusettevite)

v 10 tundus liiga aarmuslik, kuid tegelikkuses on kogu meie turismialane tegevus arenenud
puhtalt kliendi vajadustest lahtuvalt“(Hinnang ,9", ,Muu” ettevote)

Kdsimus: "Kui kliendikeskselt tegutsev on Teie ettevote?" (%)

o eI
O e )5, ()
8 | | |O) 7
7 . |3 )
6 D G
5 s 30 Av = 8,4
4 )6
3
2
1 w13
0
0 5 10 15 20 25 30 35

Joonis 5. Hinnang ettevétte kliendikesksusele (n=76)

Ettevétete enesehinnang kolmele kliendikeskust véljendavale valdkonnale
(strateeqilises kliendikesksus, kliendikogemus, todtajakogemus)

EttevOtetelt, kes kusimustikus maérkisid, et neil on olemas strateegia ja tegutsemise plaan (n=26),
paluti anda hinnang enda ettevdttele kolme kliendikesksust valjendava teema kohaselt. Kusimustikus
esitati teemade sisukirjeldus, et oleks Uheselt mdistetav, millele vastust soovitakse.

Uuringu tulemustes (vt. Joonis 6) selgub, et:

e ettevStete enesehinnangud on valdavalt ,head” v&i ,védga head” kujundades k&igi kolme
valdkonna koondkeskmiseks n=3,2, mida v3ib lugeda ,heaks” tulemuseks,
e vaid Uks ettevdte 26-st ei osanud anda hinnangut Uhelegi neist valdkondadest,
e koige kdrgemalt hinnati kliendikogemuse valdkonda, keskmisega av=3,4,
e tOOtajakogemuse loomise keskmine tulemus on sama (av=3,1) mis strateegilise kliendikesksuse
hinnang (av=3,1),
e Oluline on markida, et
v ettevotteid, kes ei osanud hinnata kliendikesksuse aspekte, on todtajakogemuse vaates
rohkem, mis v&ib viidata todtajakogemuse kui valdkonna uudsusele ja seetbttu sellele
hinnangu andmise keerukusele,
v' positiivsete  hinnangute osakaal on td6tajakogemuse osas vaikesem kui teistele
valdkondadele antud hinnangutes.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kliendikeskne toimimine. Enesehinnang. Kokku % Av=3,2
Strateegiline 31
Kliendikogemus 42,3 34
Tootajakogemus 231 11,5 31

W V3ga hea Hea Kesine M Puudulik ® Ei oska hinnata

Joonis 6. Ettevtete enesehinnang. Kliendikesksuse valdkonnad (n=26)

Kliendikesksuse valdkondadele hinnangute tulemusi vaadates vaib teha jarelduse, et

e ettevOtted tegelevad kliendikogemuse teemadega susteemsemalt kui  strateegilise
kliendikesksuse voi todtajakogemusega,

e mitmed ettevotted ei osanud antud aspekte hinnata, mis naitab, et antud teemadele pole
susteemselt ldhenetud,

o teadliku kliendikeskse juhtimise ja toimimise osas on uuringus osalenud ettevétetel arenguruumi.

Strateegiline kliendikesksus

Strateegia kui tequtsemise plaan

Strateegia on eesmargi saavutamiseks koostatud tegevuskava, mis aitab taita ettevStte missiooni ja

likuda visiooni taitmise poole.

Uuringu tulemustest selgub (vt. Joonis 7), et vaid 34,2% (n=26) ettevdtetel on strateegia voi

tegevusplaan/kava lahimateks aastateks kirjeldatud.

e VOrreldes ettevotteid tegevusvaldkondade [6ikes néhtub, et strateegiat voi plaani omavad vaid
25% (n=8) majutusettevitteid.

Kdsimus: "Kas ettevéttel on defineeritud/kirjeldatud Gldstrateegia/tegevuskava
lahimateks aastateks?"(%)

Majutus | 2
Toitlustus
Vaba aeg

Muu 308 00
Kokku 4 6o 8
W jah mEi
Joonis 7. Strateegia olemasolu (n=76) (Tagasi kokkuvottesse)
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Kuna strateegia olemasolu % ettevStetel oli madal, vOeti see kisimus teemaks ka labiviidud
intervjuudel. Intervjuudest selgus, et:

e paljudel vaikestel ettevotetel, naiteks perefirmadel, on tegelikult taoline plaan olemas, kuid seda
ei nimetata ,strateegiliseks plaaniks” voi ,tegevuskavaks” vms.

e o0sadele ettevGtetele tundub praegusel segasel ajal plaanide tegemine mottetu,

e mitmed intervjuudel osalenud ettevotted, kellel hetkel strateegilist plaani pole tunnetavad siiski
selle vajadust,

e ettevOtted, kel on strateegia ja plaan olemas:

v uuendavad voi taasloovad seda regulaarselt selleks, et kohanduda muutuvate oludega.
Toodi vélja, et oluline on kaasata protsessi v8imalikult palju ettevétte t66tajaid ning jalgida
regulaarselt strateegiliste eesmarkide taitmist.

v t6id vélja, et on teatud pdhivaartused ja eesmargid, mis on muutumatud ning mille nimel
tuleb iga paev t66d teha olenemata muutunud oludest.

Strateegilised fookused
Kliendikeskselt toimivas ettevittes on vdetud strateegia fookusesse muude oluliste ariliste naitajate
ja eesmarkide seas ka t66tajaid ja kliente puudutavad teemad.

Neilt ettevGtetelt (n=26), kes Utlesid, et neil on olemas strateegia jargmisteks aastateks, paluti ara
maérkida enda ettevétte kolm peamist strateegilist fookust. Ette anti valikud, mille seas oli ka ,muu”
valik juhuks, kui etteantud valikutes pole sobivat nimetatud.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 8) on naha, et:

e esikolmiku moodustavad ,Vaartus klientidele/kilalistele” (76,1%; n=19), ,Jatkusuutlikkus” (53,8%;
n=14) ja ,Toote/teenuse arendus”(50%; n=13). K&ik need kolm on seotud kulalistele suunatud
fookustega ning annab tunnistust klientidele suunatusest,

o Vaartust tootajale” t6id valja vaid 15,4% (n=4) ettevotetest,

e Muu valikut valiti kahe ettevétte poolt. Nende poolt nimetati jargmisi valikud:

v" turundus ja kliendibaasi loomine
v' eksklusiivsus.

Kdsimus: "Mis on Teie ettevotte strateegia kolm peamist fookust?" (%)

Vaartus klientidele,/k{laliste e ———————— e /3 |
Jatkusuutlikkus . 3
Toote/teenuse arendus N 5
Eristuvuse loomine I 30 5
Kasum — )3 1
Kaive n—— 5 A
Vaartus tootajale  n—— 5 4
Ettevotte turuosa — 7 7
Muu —— 7

Joonis 8. Strateegilised fookused (n=26) (Tagasi kokkuvottesse)
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Vadrtuspakkumine ehk brdandi/kliendi lubadus
Vaartus v&i vaartuspakkumine on lubadus, mida ettevéte kliendile annab. Labi vaartuspakkumise
sOnastamise Utleb ettevéte kliendile, kuidas ta lahendab kliendi vajadust v&i probleemi.

Uks strateegilise kliendikesksuse osa on ettevétte poolne vaartuspakkumise voi brandi/kliendi
lubaduse sGnastamine, mis loob selge sénumi nii klientidele kui ettevdtte todtajatele. See Uhildub
ettevBtte missiooni ja visiooniga ning on vajalik katus strateegiliste initsiatiivide loomes.

Uuringus kdsiti ,brandi lubaduse” kohast kdsimust k&ikide ettevétete kaest.
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 9) on naha, et:

e vdga vaike osa ettevbtetest, vaid 17.1% (n=13), on sGnastanud brandi lubaduse,
e toitlustusettevdtetel on sGnastamise % k&ige vaikesem (Uhel ettevottel 12 st),
e muu valdkonna ettevotetel on % kdige suurem (viiel ettevéttel 13 st).

Kisimus: "Kas Teie ettevéte on sénastanud "brandi lubaduse" ehk lubaduse
klientidele (vaartuspakkumise)?" (%)

Majutus 12,5 87,5
Toitlustus 8,3 91,7
Vaba aeg
Muu

Kokku 17,1 82,9
W Jah WE

Joonis 9.Bréindi/kliendi lubaduse olemasolu (n=76)

e Ettevitetel, kes vastasid ,Jah”, paluti tuua vélja oma ettevétte lubadus kliendile. Mé&ned naited
sdnastatud lubadustest:
,Looduselamused viiel aastaajal oma ala asjatundjatelt.”
,Headus teeb elu huvitavaks.”

v
v
V' Ukski soov ei ole liiga suur ega kski detail liiga vciike."
v "Pakume positiivseid ja kordumatuid emotsioone."

v

"Elu lemmiktegevuseks!”

Kuna brandi/kliendi lubaduse olemasolu maar oli ettevGtetes vaga madal, kasitleti seda teemat ka
intervjuudel. Intervjuudel selgus, et:

e paljud ettevotted pole selle peale m&elnud ega selle jargi vajadust tundnud,
(Tagasi kokkuvéttesse)

24



_m—

Kliendikesksuse arendus

e mOnel ettevdttel on see varasemalt olnud teemaks, sest koolitustel on toodud vélja, et see on
vajalik element ettevdtte brandingus. Kuna aga selle m&ju pole tuntud/mdistetud, ei ole seda ka
aktiivselt kasutatud véi selle sdnumi mdtestamise ja tugevdamisega tegeletud,

e paar suuremat ettevotet t6id valja, et lubadus on sGnastatud ning seda kasutatakse aktiivselt
tootajate varbamisel, to6ga seotud standardite m&testamisel ja ka aktiivses kommunikatsioonis
klientidele. Nende sdnul aitab see ettevétte todtajatel Uhtselt kliendikesksuse ja kdlalislahkuse
teemale Idheneda ning see on vaga vajalikuks raamistikuks tegutsemisel.

Ari planeerimine

TaustakUsimustena kusiti uuringus osalenud ettevétetelt infot hooajalisuse, todtajate ja kulastajate
arvu ning kaivete kohta. Eesmark oli m&ista, kas ja milline on erinevus hooajati ning sealt edasi, 1&bi
intervjuudest kogutud info, saada indikatsiooni, mil moel ettevotted Ulaltoodud naitajaid jalgivad ja
oma ari planeerimisprotsessis kasutavad.

EttevBtete hooajalisus
Kusimustikus lasti igal ettevottel &ra markida, milline kuu tema aris on kérg- ja milline madalhooaega
kuuluv.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 10) nahtub, et

e Parnus ja Parnumaal on ettevtted markinud juuni-, juuli- ja augustikuud valdavalt
kérghooajaks, mis uhtib ka klassikalise” turismi hooaja definitsiooni ja statistikaga
(Hooajalisus Eesti turismis kahaneb visalt (puhkaeestis.ee).

e juba mais on rohkem kui pooltel (54,8%; n=40) ettevdtetel kdrghooaeg ning septembrit
defineerivad samuti pea pooled (41,9%; n=31) ettevdtted kdrghooajaks,

e detsembris turg aktiveerub teatud ettevdtetel (19,4%; n=14),

e tulemustest nahtub, et sellist kuud ei esine, kus k&ikidel ettevétetel oleks madalhooaeg,

e samamoodi pole Uhtegi kuud, kus k&ikidel ettevotetel oleks kdrghooaeg.

Hooajalisus (%)

Ja@ Ui | .. (o /|
/@D Ui | ), [ /|
Ve umu oy [P
A | > S | 7, G

Ma | ———————————— | S ./,

Juuni -5/3_94,7—

Juuli 1,3—98,7—

Augu st 7 9 7 3 ——
Septem D 5 . 1| | O S
Oktoo e - 3 I S |, 7 I
NoWelalolSlg ______________________________________© % [§ |
Deetsenm e (), /S S O,/ I

W Madalhooaeg M Kérghooaeg

Joonis 10.Hooajalisus (n=76) (Tagasi kokkuvéttesse)
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EttevOtete toOtajate arv ja hooajalisus
Tootajad on need, kes loovad kliendikogemust ja seeparast paluti ettevétetel anda to6tajate arvud

FTE (Full Time Equivalent) vaates, et hinnata ja vorrelda paremini hooajalisi erinevusi.

Kdsimust kusiti 57 ettevéttelt, kes ei ole Uksikettev6tjad. Kuna vastamine sellele kusimusele oli
vabatahtlik, siis andmeid otsustas esitada 55 ettevdtet (96,5% ettevotetest, kellel on to6tajad).

Tulemustest (vt. Joonis 11) selgub, et:

e 100jOu vajaduses madal- ja kbrghooajal on suur erinevus,
V' vajadus t60j6u jarele tduseb kdrghooajal tervikuna 72,4% (koikide ettevitete andmetele
toetudes)

Kuna vastajate hulgas oli Uks ettevéte, kelle t66j6u vajadus muutus hooajati drastiliselt (10
madalhooajal versus 160 kérghooajal) ning kes ei leia t66jdudu pelgalt Parnu ja Parnumaa
piirkonnast, siis toodi joonisel 11 valja t66j6u vajaduse muutus ka ilma antud ettevétte andmeteta.

Taiendavast analtusist selgus, et:

e 12 ettevitet 55-st ehk 22% vastanutest ei varba kdrghooajaks tookasi juurde,
e esineb ettevotteid (n=7, 13%), kes madalhooajal ei oma Uhtegi td6tajat voi markisid tootaja
koormuseks maksimaalselt 0,5 koormust, kuid k&rghooajaks siiski vajab lisaks tookasi.

Toojou vajaduse muutus. Kokku ja ilma X ettevétteta (arv)

211
18,6
12,3 12,3
8,9
I 516

Madalhooajal Kérghooajal Muutus
W Kokku  m Kokku ilma X

Joonis 11.T66j6u vajaduse muutus (n=>55 ja ilma X n=54)

Vaadates tulemusi valdkondade kaupa (vt. Joonis 12) selgub, et:

e k&ige suurem on madal- ja kbrghooaja todtajate vajaduse numbriline erinevus majutuses. Samas
on sealne madalhooaja tdotajate keskmine arv samuti kdige suurem,

tootajaskonna vajaduse erinevus on kdige suurem vaba aja ja toitlustuse valdkondades, kus to6tajate
arvu tous kérghooajal on k&ige suurem. (Tagasi kokkuvottesse)

26



Parnu turismisihtkoha kulalislahkuse uuring. 2022 //

Kliendikesksuse arendus

Tootajate vajadus ja selle muutus ilma X ettevétteta (arv)

27,8
19,6 134 16,2 17,8 13 18,6
8,2 5§ 79 8 ! 56
M= Zwm: HE: =l
[ mm BN 0 — — HN .
Majutus Toitlustus Vaba aeg Muu Kokku

W Madalhooajal av M Kdrghooajal av. M Muutus

Joonis 12.Too6j6u vajaduse muutus valdkondades. llma X-ta (n=54)

Hooajalisuse ning tootajate vajaduse aspekti kasitleti ka intervjuudel, kus selgus, et:

osad ettevétted alustavad hooajaks varbamisega juba veebruaris ning martsi alguseks, aprilliks
on uued potentsiaalsed todtajad valja valitud,

tootajate valik ei ole dleliia suur, kuid Parnus ja Parnumaal on noori, kes soovivad suveks t6dle
tulla. Samas ei saa olla kunagi I6puni kindel, et valja valitud t66taja tdole ka tuleb,

teenindajate valjadpe on kohati keeruline ning tuleb juhtima hakata kulastajate ootusi, et nad ei
ootaks kogemusteta tootajatelt krget kvaliteeti,

varbama on hakatud teadlikult vanemaid t6o6tajaid. K&ik teenindusega seotud inimesed ei pea
olema verinoored. Soovitakse arvestada ka oma klientuuriga, kes samuti ei ole vaid noored
inimesed,

osad ettevétted on tédandjana vaga populaarsed ning ei saagi k3iki soovijaid todle votta. Samas
turu jaoks on nad head ,koolitajad”. Nende varasemaid tootajaid voetakse mujal hea meelega
toole,

esineb ettevotteid kus aastast aastasse kaivad t6ol samad noored vai siis omakorda t66l olnud
noorte tuttavad. Tullakse to6le, sest tuttavad on andnud haid soovitusi selle ettev&tte kohta,
uusi toodtajaid enne hooaega koolitatakse ise vOi siis tootaja Opib t66 selgeks 66 kaigus.
EttevStte vanemad td6tajad koolitavad noori vélja ja aitavad neil sisse elada,

pereettevitete tootajaskond suureneb suvel perelikmete arvel ning suuremate Urituste jaoks
palgatakse ajutist t6oj6udu.

EttevBtete kulastajate arv ja hooajalisus
Uuringus kusiti ettevotetelt infot kulastajate arvu kohta madal- ja k6rghooaja kuude 16ikes. Eesmark

oli saada tunnetust, kuivdrd palju erineb kulastajate arv kuus eri hooaegadel ning saada aimu

kontaktide suurustest.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 13) nahtub, et:

k&ige enam (64,9%, n=48) on ettevdtted markinud madalhooajal kulastajate vahemikku ,alla
100" ja kérghooajal on kdige enam (33,3%, n=25) vahemikku ,100-500",

(Tagasi kokkuvottesse)
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e kuus ettevotet kas ei vastanud voi valisid valiku: ,Ei tea/ei ole infot”,
v" valdkonna vaates olid andmed olemas ké&ikidel ,Muu” tegevusvaldkonna ettevotetel,
e kulastajate arvud tervikuna on ootusparaselt suuremad kdrghooajal.

Analutsides Uksikute ettevdtete andmeid, esineb ka ettevdtteid, kes maéarkisid nii kdrg- kui
madalhooajal kulastajate arvuks sama vahemiku.

Koérged kulastajate arvude vahemiku valisid peamiselt suuremate majutusettevdtete ning vaba aja
ettevotete esindajad (naiteks seikluspargid jms).

Kdlastajate arvud keskmiselt Uhes kuus. Vahemik.

Al 100 e ——
100-500 | e — 33,3
501-1000 | —— 1 3
1001-2500 G 1) -
2501-5000 [ Haf %0
Ule 5000 et 15, 0
Ei tea/ei ole infot | ¢

m Madal ®mKérg

Joonis 13.Keskmine kulastajate arv madal- ja k6rghoogjal Ghes kuus (n=76)

Kulastajate arvu naitajate tulemusi kasitleti ka intervjuudel, kuna esines ettevotteid, kes ei soovinud
vastata v&i Utlesid, et ei ole seda infot. Intervjuudest selgus, et:

e suurel osal ettevBtetest on andmed olemas, kuivérd igakuiselt tuleb paljudel neist andmeid
esitada statistikaametile. Siiski tddeti, et oma aritegevuse planeerimiseks antud andmeid reeglina
ei kasutata,

e mitmed majutuse ja toitlustega tegelevad ettevbtted kulastajate arvu ei jalgi, pigem
broneeringute ja hdivatud majade v&i tubade arvu ja gruppide suurust,

e ej ole mGtet varasemale statistikale toetuda ja sellele tuginedes plaane teha, sest kilastatavuse
aktiivsus séltub ilmast, kaimasolevatest kriisidest v&i teistest vdimalikest tegevustest (Uritusest)
piirkonnas voi Eestis tervikuna.

Kéive kulastaja kohta Ghes kuus ja hoogjaline erinevus

Uuringus kusiti ettevtetelt kaibeid k&ige k6rgema ja k8ige madalama kaibega kuus Uhe kilastaja
kohta. Eesmark oli ndha arilise aktiivsuse muutust eeldades, et kdige kdérgema kaibega kuu on
kérghooajal ning k&ige madalama kaibega kuu on madalhooajal.

Antud kdsimusele vastasid kdik ettevétted. Kogutud andmete kohta joonist esitada ei saa, kuna seda
kusimust intervjuudel tapsustades selgus, et esitatud kdsimust mdisteti valesti v&i vastati ilma,

(Tagasi kokkuvdttesse)
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et tapselt oleks infot omatud. Intervjuudel selgus taiendavalt, et:

e taolist nditajat ei jalgita ning véimalike tuleviku arimahtude prognoosimiseks ei kasutata,

e (ldise kaibe info on reeglina ettevétetel olemas ning ettevotte kasumlikkust jalgitakse,

e sarnaselt kulastajate infole, ei oma Uhe kliendi kohane kéive ettevétete jaoks olulist rolli,

e kaibe kohaseid prognoose samuti ei tehta, kuivérd kogu aritegevuse toimimine séltub hooajal
paljudest mojuritest. Nagu naiteks ilm, sihtkohas toimuvate drituste arv, riiklikud piirangud ja
nende muutus jne.

Kokkuvottes voib tuua pildile taiendava vaate, et paljud mikro- ja vaike ettevotted (eriti vaikesed
pereettevétted) ei ole kokku puutunud finantsanaltdsi ning ari planeerimise praktikatega. Mis aga ei
tahenda, et nende tundma &ppimine voi teatud toovdtete kasutamine ei vOiks aidata ettevétte
toimimist téhustada.

Ettevdtte kulastajate paritolu ja hooajaline erinevus
Kdsimustikus anti vastajatele valik paritolumaid ning paluti hinnata, kust tulevad kulalised madal- ja
kérghooajal. Tulemustest nahtub (vt. Joonis 14 ja 15), et:

e nii madal- kui k&rghooajal on k&ige enam siseturiste,
v"madalhooajal tdid selle vélja 93% (n=71) ja kBrghooajal 86% (n=65) ettevotetest,

e pingereas esineb teistest ronkem nii madal- kui kdrghooajal Lati (veidi ronkem Soome kulastajaid
kérghooajal) ja Soome (veidi rohkem Lati kulastajaid madalhooajal) paritolu kilastajaid.

Kulastajate paritolu. Madalhooaeg (%)

L. ________________________________________° ________________________Fi /4|

Soome HEFEE 35 18
Lati 42 L4 .
Muu maailm 3
Leedu 13 27 9
Muu EU 12 28 8
Saksamaa 13 28 Z
Rootsi 6
Venemaa = 4
B K&ige rohkem Keskmiselt B K8ige véahem B Ei esine Uldse

Joonis 14.Kulastajate paritolu. Madalhooaeg (n=76)

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Kdlastajate péritolu. Kérghooaeg (%)

Eesti 14
Soome 47
Lati 54
Saksamaa 31
Muu EU 22
Leedu 32
Muu maailm 9
Rootsi 11
Venemaa 9

M K&ige rohkem Keskmiselt M K&ige vahem M Ej esine Uldse

Joonis 15.Kulastajate pdiritolu. Kérghooaeg (n=76)

EttevBtete kulastajate profiilid ja hooajaline erinevus
Uuringus paluti maaratleda, millist profiili kilastajaid neid kulastab madal- ja kérghooajal. Valida vis
k&ik hooajal esinevad kulastajate profiilid

Tulemustest nahtub, et (vt. Joonis 16), et:

e k&rghooajal esineb k&ige suuremal maaral peresid koos lastega (73,7%, n=56), jargnevad
sOpruskonnad (71,7%; n=54) ning kolmandal positsioonil on paarid ilma lasteta (59,2%; n=45),

e madalhooajal esineb k&ige enam sépruskondi (48,7%; n=37), jargnevad pered koos lastega,
paarid iima lasteta ja Uksikkdlastajad (40,8%; n=31).

Kulastajate profiilid hooajati. Kokku %

Pered koos lastega [ - —— 73,7
Sepruskonnad | e |
Paarid (ima lasteta) | e
Uksikkalastajad | R R .
Meeskonnad | N EEEEEE e ()
Seeniorid | s ;'
Tooreisil olijad “ 289
voo - I 155

W Madalhooaeg M Kérghooaeg

Joonis 16. Ktilastajate profiil (n=76 (Tagasi kokkuvottesse)
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Ettevdtted, kes valisid ka valiku ,muu”, t&id vélja jargmisi tadiendavaid profile nagu: grupireisijad,
ettevotted, laskesportlased, purjelaudurid, &pilasrihmad, koolitusgrupid jms.

Kdlastajate uuring. Kellega koos reisiti
Kulastajate uuringus kusiti, kellega vastaja viimasel kulastusel koos reisis. Kisimustikule vastas 98
inimest, kes ei olnud kohalikud.

Tulemustest (vt. Joonis 17) nahtub, et

e kdige rohkem (28,6% n=28) reisiti peredega (sh, alla 18 aastased lapsed),
e koige vahem (3,1% n=3) reisiti koos todkaaslasega.

Kellega koos reisisid(%)

Perega (sh. alla 18 aastased lapsed) [ NG 256
sopradega [N
Perega (alla 18 aasta vanused lapsed polnud kaasas) [ R 06 5
Muu (palun tapsusta) | N .
Uksi NN 51
Tookaaslastega B

Joonis 17. Kulastajate uuring. Kellega koos reisiti (n=98)

Muu valiku teinud inimesed t6id valja abikaasa, taisealise lapse, tudruk- v&i poiss sGbra.

Fookus jargmisteks aastateks
Strateegilises vaates on oluline, millele ettevéte seab fookuse jargnevatel aastatel.

Uuringus kasiti ettevotetelt vastavasisulist kisimust ning anti ette valik vastuseid.
Tulemustest (vt. Joonis 18) selgub, et

e koige tugevamalt tunnetavad ettevétted vajadust pdorata téhelepanu digitaliseerimisele
(59,2%, n=45),
e kliendikogemuse loomine ja suhete hoidmine on teisel kohal (57,9; n=44).

Viis ettevotet (6,5%) nagid vajadust tugevdada koiki nimetatud valdkondi.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Kusimus: "Millele peaksite ettevéttena lahiaastatel téhelepanu podrama, et toetada
ettevétte kliendikeskse kultuuri ja kulalislahkuse arengut?"%

Digitaliseerimine GGG 50 0
Kliendikogemuse loomine ja suhete hoidmine I 5/ O
Kalalislahkus kui termin I N /3 4

Kvaliteetsete kliendikontaktide kogumine ja haldamine I /) |
Kilastajate tagasiside kogumise ja haldamise sUsteemi... EEE———————— /.

Tootajakogemuse loomine ja suhete hoidmine  IEEEEEEEE—NEENN———— /0,8

Parandada suhtelmise/teenindusoksusi eesliinil I N 30 5

Kliendikesksus kui termin I 38 0
Kaardistada &ra peamised klienditeekonnad I 3/
Parandada suhtlemise/teenindusoksusi toetavates Uksustes I )3 7
Muu I O

Joonis 18. Ettevétete lahiaastate fookused (n=76)

,Muu" valinud ettevotted (n=7) kommenteerisid oma valikut:

e Tuleb pakkuda teenust, millega tarbijana ise rahul oled";
e Tuleb teenust parandada,; oluline on klientidega otse suhelda ning et oleks tore, kui
rahvusvaheline turism lahiaastatel taastuks”.

Strateegilise kliendikesksuse kokkuvote

Véttes kokku strateegilise kliendikesksuse valdkonna, tuleb vétta arvesse kogu kusimustiku tulemusi.
Strateegiline kliendikeksus seab ettevbtte tegutsemise fookuse ning see valjendub kdoikides
tegevustes, mida ettevéte teeb klientide ja todtajate suunal.

Keskendudes eelnevalt esitatud tulemustele, v8ib teha jarelduse, et uuringule vastanud ettevotetel
on strateegiline lahenemine laiemalt ning sealhulgas strateegiline kliendikesksus erineval tasemel.
Osad ettevotted tegutsevad vaga teadlikult ning susteemselt, kuid esineb ettevdtteid, kes oma
tegutsemist strateegiliselt Gldse ei planeeri.

e Uuringule vastanud ettevotetest vaid ks kolmandik omab strateegilisi kirja pandud plaane ja
tegevuskavasid. Ari arendamise ja juhtimise vaates v8ib see osutuda kitsaskohaks,

e Uuringus osalenud ettevétetel, kellel on kirja pandud strateegiline plaan, on klientidele suunatus
selles plaanis enamasti olemas, kuid toodtajatele suunatus on ndrk. Lahtudes strateegilise
kliendikesksuse kontseptsioonist peaks téotajatele suunatus olema samavérra oluline kui
klientidele suunatus.

e Bréndi lubaduse /kliendilubaduse sBnastamist kui strateegilise tegutsemise tdoriista uuringus
osalenud ettevotted peaaegu ei kasuta. Selle td6riista vajadust ei tunnetata kuna pole méistetud
antud aspekti sisulist vaartust ja praktilist m&ju,
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(Tagasi kokkuvdttesse)

e Hooagjalise t06j6u vajaduse kaardistus naitab, et vajadus t66j6u jarele tBuseb kdrghooajal
tervikuna 72,4%. Kdige rohkem vajavad lisatookasi kdrghooajal toitlustuse ja vaba aja ettevdtted.

e Uuringus osalenud ettevGtetest suur osa ei planeeri oma arilisi tegevusi ega hooaega varasemale
statistikale tuginedes. Ollakse kull teadlikud kaibe ja kasumi naitajatest, kuid ei nahta vajadust
varasemate perioodide andmetele tuginedes érilisi plaane teha.

e Suur osa ettevitetest toovad lahiaastate fookuses vélja teemasid, mis antud uuringus esile
kerkisid. Naiteks digitaliseerimine, mida soovib lahiaastatel fookusesse vétta 59,2% (n=45)
ettevotetest.

Kliendikogemus ja kulalislahkus
Kliendikogemus on kdigi ettevottega seotud kogemuste summa, mis kliendile kliendisuhte kestel

osaks saavad. Kliendikogemus on kliendi sisemine subjektivne peegeldus nii otsesele kui
mitteotsesele kontaktile ettevdttega ning selle tulemuseks on emotsionaalne hinnang, mida saab
modta kas rahulolus, pihendumuses, soovituste maaras jne. Kliendikogemust loovad ettevdttes kdik
ettevotte todtajad, samuti ettevotte koostdopartnerid ning alltddvotu ettevdtted.

Kes kujundab ettevittes kliendikogemust?
Uuringus paluti ettevGtetel maaratleda, kelle jaoks peaks olema oluline klientidele/kulalistele
keskendumine, ehk kes loob ettevéttes kliendikogemust?

Tulemustest (vt. Joonis 19) selgub, et:

e 90,8% (n=69) ettevotetest on arusaamine olemas, et k&ik ettevtte todtajad omavad selget rolli
kliendikogemuse loomes,

v majutusettevétte esindajad valisid 100% (n=32) valiku ,Koik ettevotte td6tajad”,

e ettevotte koostdopartnereid nimetas 43,4% (n=33) ja alltbovotu ettevotteid 26,3% (n=20)

Kdsimus: "Kelle jaoks peaks ettevottes olema tahtis klientidele/kulalistele
keskendumine (kes loob ettevottes kliendikogemust)?" (%)

Kok ettevatte teeta)ac  m———— O () 3
Klienditeenindajad e — ———— /0 7
Tegevjuht S —  —————— /3 7
Juhtkond ~ E— — ————— /(|
EttevOtte koostoopartnerid — e —————— /3 /
Klienditeenindajate juhid ~ S  E——————— 3D
Klienditeeninduse juht/kliendikogemuse juht vms . —————— 31 (
Alltoovotu ettevotted  nE  —  —— () 3
Toetustksuste to6tajad — T — (3
Toetustksuste juhid — S —————— D1 |
Muu — — 9 >

Joonis 19. Kes kujundavad ettevéttes kliendikogemust (n=76) (Tagasi kokkuvottesse)
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Ettevotted, kes valisid valiku ,muu” kommenteerisid jargmiselt:

e Kogu Pdrnu teenindus loob [6ppkokkuvéttes kliendikogemuse. Klient, kes restoranis on pidanud
ootama, saanud parkimistrahvi puudulikult paigutatud info pohjal jne. tuleb meile kehva tujuga
ning elab end valja."

e Kogukonna liikmed."

e [Ettevétte ruumide rentnikud.”

Milles valiendub ettevétete kulalislahkus?

Kdlalislahkust kui terminit on erialases kirjanduses defineeritud erinevalt. Antud uuring on kasitlenud
kulalislahkust kui tervikut, mis peab olema nahtav, kogetav ja seelabi tuntav labi terve
klienditeekonna. Alates sellest, kui kliendil/kulalisel tekib soov kulastada sihtkohta kuni kulastuse
jargsete kontaktideni. Labi kulalislahke klienditeekonna luuakse kogemusi igas kokkupuutepunktis
ning kujuneb terviklik kliendikogemus.

Uuringus anti ettevGtetele ette valik erinevatest tegevustest, mis voiks olla osaks kulalislahkusest ning
kliendikogemuse kujundamisest. Kdik &ra toodud tegevused on vajalikud, et tervik-kogemus
kujuneks kulastaja jaoks positiivseks ja meeldivaks.

Kuna terminit ,kdlalislahkus” motestatakse ja mdistetakse erinevalt, annab kusimus “Milles véljendub
Teie ettevotte kulalislahkus?” pildi sellest, kuidas uuringule vastanud ettevtete esindajad seda
terminit moistavad.

Tulemustest (vt. Joonis 20) on naha, et:

e arusaamine antud termini sisust on erinev,

v kdige suurem osa ettevotetest valis valikud ,Meeldiv suhtumine (teenindus)” (93,4%;
n=71), ,Kulaliste soovidega arvestamine” (93,4%; n=71) ja ,Lubadustest kinnipidamine”
(76,3%; n=58). See naitab, et suur osa ettevotetest seostab kulalislahkust kui terminit
peamiselt kulastajate otsekontaktiga, mitte tervik-kogemusega,

v kolm kdige vahem valitud aspekti olid: ,Labim&eldud klienditeekonnad” (38,2%; n=29);
,(Turundus) sdnumite selguses” (40,8%; n=31) ja ,Klientide ootuste teadlikkus juhtimises”
(43,4%; n=33). Need kolm on aga olulised kulalislahkust valjendavad tegevused. Kui
ettevote tegeleb klienditeekondadega, siis on ta ka labi m&eldud sénumid ning labi
sdnumite juhitakse teadlikult oma klientide ootusi.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: "Milles valjendub Teie ettevétte jaoks ettevotte kulalislahkus?" (%)

Meeldivas suhtluses (teenindus) e O3 /|
Kulaliste soovidega arvestamises e —— O3 /|
Lubadustest kinnipidamises I —— — /() 3
Leitavuse lihtsuses — E—— N SO D
Elamuste pakkumises S 50
Sobivates pakkumistes N 0,
Tagasisidet vaartustamises (parandustegevuste tegemises) I N O
"Oiglases" hinnastamises I —— T 53 O
Klientide kuulamises (tagasiside ststeemi olemasolus) I — — S 53 O
Kliendisuhete hoidmises ka peale kontakti  EE — —  ———— ()
Mugavates suhtluskanalites T —— —————— /3 7
Klientide ootuste teadlikkus juhtimises I — T /3 /
(Turundus)sénumite selguses T ————— /() 3
Labim&eldud klienditeekondades - .————— 33 2
Ei oska vastata m 1,3

Joonis 20.Kulalislahkus sisu ettevotte jaoks (n=76)

e 10,5% (n=8) ettevdtet valis kéik valikud. Need ettevotted defineerivad kulalislahkust labi kdikide
aspektide.

Klienditeekond, selle kaardistus ja eri- ja eristuvate vajadustega kilastajad

Klienditeekond koosneb paljudest kokkupuudetest ettevottega ning seda véib vaadelda kui
kokkupuutepunktide seeriat, millel on eesmark tdita mingit teatud kliendi vajadust.

Klienditeekonna kaardistus on protsess, mille kaigus kaardistatakse ettevétte klientide teekonnad voi

teekonna osad, ndidates dra paremad ja halvemad kokkupuuted/kogemused abi kliendi silmade.

Kaardistuse tulemuseks on visualiseeritud klienditeekonna kaart, kus on kirjas, mida klient teeb,

ma&tleb ja tunneb. Klienditeekonna kaardistusprotsessi peaks alati kaasama ka kliente. Vastasel korral

ei saa t6o tulemust nimetada klienditeekonna kaardiks, vaid selle hupoteesiks.

Klienditeekonna kaardistust ja selle tulemusi kasutatakse:

e klientide kogemuste parandamiseks kokkupuutepunktides, mis enim méjutavad kliendikogemust

e klientide tagasiside kogumise susteemide Ules ehitamiseks (kus ja mida peab jalgima ja millele
tagasisidet kusima)

e tOOprotsesside parandamiseks ja tdhustamiseks

e arendustegevuste prioriseerimiseks

e ettevOtte kliendikeskse toimimise tugevdamiseks (viies labi teekonnakaardistusi koostdos
ettevOtte eri  osakondadega, tugevdatakse Uhist vaadet ning mO0istetakse teiste
osakondade/Uksuste tegevusi ja panust tervikusse)

(Tagasi kokkuvéttesse)
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Klienditeekondade kaardistuse labiviimine

Uuringus kusiti ettevdtetelt, kas ollakse 1abi viidud klienditeekonna kaardistust?

Tulemustest (vt. Joonis 21) nahtub, et:

o 42,2% (n=32) ettevottetel on klienditeekonnad kaardistatud ning sellest omakorda vaid pooltel
on protsessi kaastatud ka kliente,

e ko&ige vahem on klienditeekonna kaardistamisega tegelenud toitlustettevétted ning k&ige
rohkem majutusettevotted.

Kdsimus: "Kas ettevdttes on kaardistatud peamised klienditeekonnad?" (%)

Majutus 50

||

Toitlustus 8,3

X
Vaba aeg

Muu

Kokku 579

/5

D

o

no
Ul
o
()]

W Jah, kaasates protsessi kliente Jah, kuid kliente ei kaasatud ~ W Ei

Joonis 21. Klienditeekondade kaardistus (n=76)

Kliendikeskne ettevdte on votnud eraldi fookusesse eri- v3i eristuvate vajadustega klientide
vajadused ja nende teekonnad. Kusimuse juures toodi vélja, et mdeldud on ratastoolis,
nagemispuudega, kuulmispuudega, lapsevankriga, eakaid, teisest kultuuriruumist parit kdlalisi jne.

Uuringus kusiti neilt ettevotetelt, kes on klienditeekonnad ara kaardistanud, kas neil on kaardistatud
ara ka eri ja eristuvate vajadustega kulaliste teekonnad?

e 32 stettevdttest, kes on kaardistused labi viinud, kaheksa on ara kaardistanud ka eri- ja eristuvate
vajadustega kulaliste teekonnad.

e Uks ettevste nimetas taiendavas kommentaaris, et teenus, mida nad pakuvad, ei ole sobilik eri-
ja eristuvate vajadustega kulastajatele.

e Kusimustikus paluti tuua naiteid, milliseid teekondi on kaardistatud:

v kéik ettevotted toovad valja ratastooliga kulastajaid,

v’ Uks ettevGte t6i valja, et lisaks teekondade kaardistamisele, on lisatud vastav (eri- ja eristuvate
vajadustega kulastajate) informatsioon kdikidesse materjalidesse mida kasutatakse ning ka
kodulehele.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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EttevBtete hinnang oma ettevétte klienditeekonna etappide olukorrale
Olenemata sellest, kas klienditeekonnad on kaardistatud voi ei, peab ettevite olema teadlik
klienditeekonna erinevatest etappidest ning samuti teadlikult neid kujundama.

Uuringus paluti k&iki ettevotteid, olenemata sellest kas ollakse klienditeekonnad kaardistatud voi
mitte, anda hinnang eeldefineeritud klienditeekonna etappidele ning seda I&bi kliendi vaate (kuidas
kliendid neid hindaksid).

Eeldefineeritud klienditeekonna etapid olid lahti kirjeldatud jargmiselt:

Inspiratsioon, unistamine (ettevéte on nahtav ja tekitab huvi)

Planeerimine (ettevGtte pakkumine on ahvatlev ja selge sdnumiga)

Broneerimine (ettevGte pakub mugavat ja labimdeldud broneerimisststeemi)
Vahetult enne kilastust (ettevéte tagab informeerituse ja sujuva teekonna ettevétteni)
Kulastuse ajal (ettevte loob igas kokkupuutepunktis positiivset kogemust)

o v A w2

Peale kulastust (ettevote kusib tagasisidet, hoiab kontakti ja suhet oma kliendiga)
Tulemustest (vt .Joonis 22) nahtub, et:

e paljud ettevdtted hindavad kdiki etappe hinnanguga ,vaga hea” voi ,hea”,

e paris suur % on negatiivseid (,Kesine” ja ,Puudulik”) hinnanguid,

e koikide etappide I6ikes on ettevotteid, kes ei tea v&i ei oska anda klienditeekonna etappidele
hinnangut,

e koikide etappide keskmiseks hinnanguks kujunes av=2,9 (nelja palli skaalal), mis naitab, et
tervikuna ei saa hinnata klienditeekonna etappide olukorda heal tasemel olevaks.

e ko&ige paremas seisus ettevdtete endi hinnangul on ,Kulastuse ajal” (av=3,4), kuigi ka seal oli
kolm ettevdtet, kes andis endale negatiivse (kesine ja puudulik) hinnangu,

e k&ige madalamad hinnangud sai ,Planeerimine” (av=2,7) ja ,Peale kulastust” (av=2,7) etapid.

e ettevdtted panustavad teadlikult klientidega otsekontakti etapile ning vahem saavad téhelepanu
klienditeekonna teised etapid. Samas etapid enne kulastust on samuti olulise téhtsusega, et
kliendid ettevétte infot ja pakkumist markaks ning ka oma kdlastust planeeriks. Samavorra oluline
on peale kulastust kliendiga kontakti hoida ning inspireerida teda uueks kulastuseks.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kasimus: "Milline on Teie hinnangul erinevate klienditeekonna etappide olukord
KULALISTE silmade 1&bi?" (%)

Inspiratsioon, unistamine 14,5 51,3

Planeerimine 13,2 52,6

Broneerimine
Vahetult enne kulastust

Kulastuse ajal

Peale kulastust
W Vigahea MHea ®Kesine MPuudlik ®Ejkohandu M Eioska hinnata
Joonis 22.Hinnang klienditeekonna etappidele (n=76)

EttevBtetele anti vdimalus ka vabaks kommentaariks:

e Hindame heaks oma kodulehel olevat infot, kuid erinevatel pbhjustel pole olnud aega/joudu
tegeleda turundusega laiemalt, samuti on kindlasti parandamisruumi  kulastusejérgses
kontaktihoidmises, mis vOiks olla pikaajaliselt labimbeldum”

Ettevétete digitaliseeritus
Digitaliseerimine on protsesside arendamine &bi infotehnoloogia rakendamise. (Mis _on
digitaliseerimine? - Digiwise)

Labi digitaliseerimise ja digilahenduste kasutamise on v&imalik pakkuda oma klientidele rohkem
vaartust. Digitaalsed tooriistad aitavad pakkuda klientidele uusi ja pdnevaid viise ettevSttega
suhtlemiseks. See on hadavajalik, et hoida inimesi huvitatud ettevotte brandist ja toodetest ning
samal ajal konkurentidest eristuda. (Digitaliseerimise tahtsus kohalikele ettevitetele - Tech - 2022

(ronmartinsen.com)

EttevBtete enesehinnang digitaliseerimise aspektidele

EttevBtete uuringus paluti hinnata enda ettevotte digitaliseerimise olukorda. Hinnatavateks
aspektideks olid:

Teadlikkus erinevatest digitaliseerimise vdimalustest,

Rakendamise suutlikkus — oskused,

Rakendamise suutlikkus - ressursid (raha),

Rakendamise suutlikkus - Ghilduvus olemasolevate susteemidega,

Kasutajamugavus ettevéttele ,Ettevotte UX”,

o v A WS

Kasutajamugavus kulalisele ,Kdlaliste UX".

(Tagasi kokkuvottesse)
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Tulemustest (vt. Joonis 23) selgub, et:

e ettevtete kdikide hinnangute keskmiseks kokku kujunes av=2,5, mis on ndrk tulemus v&ttes
arvesse ka suhteliselt suurt madalate hinnangute osakaalu,

e iga hinnatava aspekti osas esines ettevotteid, kes ei osanud seda aspekti hinnata. Kuue ettevotte
esindajad ei osanud anda hinnangut Uhelegi aspektile. Tegu oli mikro- ja vaikeettevtetega,
kellest ks liigitub majutusettevdtete ja Ulejaanud Vaba aja ja Muu tegevusega ettevétete alla,

e erinevate aspektide vaates hinnati k&ige kdrgemalt ,Teadlikkust v8imalustest” (av=2,8) ja
,Kulaliste UX" (av=2,7),

e erinevate aspektide vaates hinnati kdige madalamalt ,Rakendamise suutlikus- Ghilduvus
olemasolevate susteemidega” (av=2,2) ja ,Rakendamise suutlikkus- ressursid (raha) (av=2,4).

Digilahendus ja hinnang. Kokku. %

Av =2,5
Teadlikkus véimalustest 15,8 42,1 25 2,6 14,5 2,8
Oskused 2,5
Raha 24
Uhilduvus olemasolevate stisteemidega 2,2
EttevStte UX 2,4
Kulaliste UX 2,7

M \Vigahea MHea mKesine M Puudulik ™ Eioskahinnata

Joonis 23. Digilahendus ja hinnang sellele. Ettevtted (n=76)

e Tegevusvaldkonna vaates hindasid end kdige k&rgemalt majutusettevétted av=2,7 (hinnatud
aspektide keskmine kokku) ja kdige madalamalt toitlustusettevétted av=2,3 (hinnatud aspektide
keskmine kokku)

Ettevétete digitaliseerimise vdljakutsed
EttevOtetelt kusiti nende valjakutseid digitaliseerimise valdkonnas. Tegu oli vaba vastuse valjaga.
Kommentaarid grupeeriti Ghtsete méarksdnade alla ning tulemuste visualiseerimiseks loodi sdnapilv.

Vastustest (vt. S6napilv 1) nahtub, et
e kdige rohkem nimetati ettevotte broneerimiskeskkonda, kodulehe loomist, oskuste taiendamist,
raha ja aja leidmist jne,

(Tagasi kokkuvottesse)
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e nimetati ka sUsteemsuse vajadust, kliendikontaktide/kliendibaasi loomise vajadust ning
olemasolevate susteemide kasutajamugavuse arendamist,

e 8§ ettevitet 76-st (10,5% valimist) ei oska valjakutseid nimetada v3i nad ei tunneta valjakutseid
antud valdkonnas.

kliendisuhtluse_automatiseerimine
lisateenuste_arendus kassasysteem i
it_tugi
konverentsilahedused
e pOOd videorakendused Partnerite_pakkumised ux

makselahenduskeskkond

turundus kOd u le ht arhiivi_digitaliseerimine systeemsus

kaasajastamine  kinkeaardisysteem klientide_kaitumine
. laosySt?em 0S kused infosysteemi_loomine
kontaktivaba_teenindus . . . . )
h internet_kindlam systeemide_yhildamine
rana ,

broneerimiskeskkond aeg

kliendibaas sotsmeedia
Sénapilv 1.Digitaliseerimise viljakutsed. Ettevitted (n=76)

Uuringus keskenduti taiendavalt mdnele olulisele aspektile, kus tehnoloogia kasutus on
saanud tavaparaseks ning klientide poolt oodatuks.

Naiteks, ettevOtete ja pakkumiste ndhtavus ja kattesaadavus, info selgus sh. kodulehe olemasolu ning
broneerimis- ja maksmisprotsessi lihtsus. Lisaks eelnevale kliendiandmete olemasolu selleks, et
vajadusel kliendi teekonda sujuvamaks muuta v3i temaga kontakti vétta kas info jagamise, suhete
hoidmise v&i taiendavate pakkumiste tegemise naol.

Ettevotete kodulehe olemasolu ning seal kasutatavad keeled
Uuringus paluti ettevétetel markida oma kodulehe olemasolu ja keeled, milles koduleht on
kulastajatele kattesaadav.

Vastuste (vt Joonis 24) nahtub, et:

e 6,6% (n=5) ettevitetest puudub koduleht. Nende hulka kuulub kaks majutusettevotet, kaks
toitlustusettevotet ja Uks kasitbdga tegelev ettevote,

e kdige enam (92,1% n=70) on ettevotteid, kellel on eestikeelne koduleht,

e teistest keeletest esineb kodulehtedel k&ige enam inglise (71,1% n=54), soome (30,3%, n=23) ja
vene keelt (25%, n=19)

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Koduleht ja selle keeled. %

Eesti
el Byk

92,1

Soome IEEEEEEE——— 3 3
Vene HEEEESSSSSSSS—— 5 0
Saksa — 79

Meil ei ole kodulehte =l 66

L5t mmmm 53
Rootsi ® 1,3

Joonis 24.Koduleht ja keeled (n=76)

Uhel ettevéttel on koduleht ainult ingliskeelne ning Uhel majutusteenust pakkuval Uksikettevotjal
on koduleht lausa kuues keeles,

intervjuude kaigus selgus, et ettevtted kasutavad ka oma sotsiaalmeedia lehti klientidega
suhtlemiseks ning info jagamiseks. Seet&ttu polegi ménel ettevéttel kodulehte loodud.

EttevBtete peamised infokanalid
Uuringus kusiti ettevdtetelt teadlikkust sellest, kuidas kulastajad nendeni jGuavad ehk teisisdnu, mis

on peamised infokanalid. Sarnast kusimust kusiti ka kdlastajate kdsimustikus.

Tulemustest (vt ettevGtete tulemusi joonis 25 ja kulastajate tulemusi joonis 26) selgub, et:

kdige enam jouavad ettevitete arvamusel kilalised ettevétteni [&bi sGprade soovituste (89,5%,
n=68) ja labi ettevotte infokanalite (81,6%, n=62),

v' vaid 26,1% (n=37) kulastajates nimetas sGprade soovitusi infokanalina ning ettevétte lehti
nimetas 27,5% (n=39),

v' kulastajad valisid kdige enam (36,6%, n=52) valiku ,Ma ei vajanud informatsiooni (olen
seal kainud voi elan seal) ning sellele jargnes valik ,Interneti otsingumootorid” (32,4%,
n=46)

k&ige vahem on ettevdtete poolt nimetatud Partnerite pakkumisi (19,7%, n=15) ja TripAdvisorit
(21,1, n=16),
v k&ige véhem t&id kilastajad samuti vélja TripAdvisorit (3,5%, n=5),
Visit Parnut kanalina nimetab 28,9% n=22 ettevétet,
v' kulastajatest nimetas Visit Parnu kanaleid 21,1% (n=30)
Uks ettevote ei ole antud aspektiga kursis,
valiku ,muu” all toodi ettevGtete poolt vélja keskkonnaharidus.ee, Lonely Planet, muid
reisiraamatuid, enda tuntust segmendis ja oma pusikliendibaasi,
kulastajad t&id valiku ,muu” all valja Facebook reklaami ja reisivahendusfirmasid.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: "Kas olete teadlikud, kuidas Teie kulalised j6uavad teie ettevétteni
(peamised infokanalid)?" (%)

Séprade soovitused

EttevOtte infokanalid (sh. sotsiaalmeedia)
Puhkaeestis.ee

Google My Business
Edasimudjad (booking, Airbnb)
Teised Interneti otsingumootorid
Visit Parnu

TripAdvisor

Partnerite pakkumised

Muu

Ei ole kursis

I
I
I (32
m 13

Joonis 25. Kuidas joéuavad klastajad ettevotteni. Ettevotted (n=

I 305
I 36
I 5
I

I 39,5

I 30 5

I 08 9

211
19,7

76)

Kisimus: "Moeldes oma viimasele kulastusele - kuidas said informatsiooni Parnu

sihtkohtade ja/véi p

Ma ei vajanud informatsiooni (olen seal kdinud v&i elan seal)
Interneti otsingumootorid (Goolge, Chrome jne.)
Ettevotte lehed (koduleht, sotsiaalmeedia)

Séprade soovitused

Reklaam veebis

Visit Parnu sotsiaalmeedia kanal(id) (Facebook, Instagram
Puhkaeestis.ee/Visitestonia.com

Edasimudjate lehed (nait. Booking.com, Expedia, Airbnb
Visitparnu.com

Reklaam meiliga

Muu (palun tapsusta)

TripAdvisor

Joonis 26. Kuidas saite infot pakkumisest. Kulastajad (n=142)

Broneerimise ja maksmise kanalid

akkumiste kohta?" (%)

I 30
e 3 /
Iy
. )G |
S )/

. —— ]
I ) |

. EE—— |5 3
IEEE——— | O
77
— /O
N 35

Nii kliendile kui ettevottele on oluline, et planeeritud kontakt saaks reaalsuseks. See tdhendab, et

kulastajal oleks kindlus, et tema soovitud teenus on tema jaoks olemas ja ettevéttel on kindlus, et

kulaline, kes on broneerinud kulastuse, tuleb kohale.

Uuringus kasiti ettevotete kaest, et mis on nende ettevottes vdimalused kilastuse broneerimiseks ja

selle eest maksmiseks.
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Tulemustest (vt. Joonis 27) selgub, et:

k&ige enam (50%, n=38) valisid ettevdtted valiku ,Ettevbtte koduleht- broneerimine. Maksmine
muus kanalis”, jargnes valik ,Teised kanalid (puhkaeestis.ee, Maaturism.ee jms), mille kaudu on
véimalus jéuda broneeringuni” 35,5% (n=27),

,Vahendaja kaudu online ost” (32,9%; n=25) ja ,Ettevdtte koduleht (e-poe lahendus)” (27,6%;
n=21), on lahendused, mida osad ettevotted on klientidele v&imaldanud ning mis on
kasutaja/kulastaja vaatest ehk k&ige sujuvamad. Oluline muidugi on susteem, mis kogu seda
protsessi toetab: teavitus/kinnitus meilid jne,

,Muu” valikuna t6id viis ettevStet vélja e-maili ja telefoni teel kontakti votmise ja eraldi ka
tasumise vdimalused. Uhel ettevdttel antakse broneerimise véimalus vaid suurematele
gruppidele,

Uhtegi neist vBimalustest ei kasuta 19,7% (n=15) ettevotet.

Kisimus: "Milliseid kanalite kaudu saab kulaline Teie teenuseid broneerida
ja/véi nende eest maksta?" (%)

Ettevotte koduleht- bronneerimine, maksmine muus... [ N NRNRNINININGNGEEEEEEEEE 0
Teised kanalid I NNEREEEGGG 55
Vahendaja kaudu online ost [ NG
Ettevotte koduleht (e-poe lahendus) [ NN - -
Me ei kasuta neid kanaleid/véimalusi | N S © 7
Muu I 18

Eiole kursis W 1,3

Joonis 27. Broneerimise ja maksmise voimalused. Ettevotted (n=76)

Kuna kulastajatelt kusiti sarnast kdsimust, siis on v8imalik tulemusi vaadelda kérvuti. Nimetatud

kusimust kdsiti neilt kulastajatelt, kes mérkisid, et nad broneerisid eelnevalt oma kulastuse. Neid

inimesi oli 94.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 28) nahtub, et

o 47,9%, n=45 kulastajat kasutasid kulastuse broneerimiseks ettevotte kodulehte,
e jargnes Booking.com 35,1%, n=32 kilastajaga,
e muu valikus toodi &ra reisivahendusfirmade nimed.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: "Milliseid kanaleid kasutasid broneeringu tegemiseks?" %

Ettevotte koduleht I /7 O
Booking.com I 35 ]
Piletilevi & Piletimaailm . /7
Ettevotte telefon I (3 |
EttevOtte e-mail I ) 3
Muu (palun tapsusta) —EE——S 5 3
AirBnB . 4,3
Fienta mmm 32
Vabalaud.ee mmm 3?2
Expedia.com

Joonis 28. Kanalid broneerimiseks. Kulastajad (n=94)

Teisena uuriti broneeringu teinud kulastajate kaest, mis kanaleid kasutades tasuti broneeringu eest.
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 29) on naha, et:

e 62,8% (n=60) kulastajat maksis broneeringu eest kohal olles,

e 26,6% (n=25) broneeringu teinud kulastajatest maksid oma kulastuse eest ettevdtte kodulehel
(e-poes),

e ,muu” kategooria all (3,2%, n=3) toodi valja erinevaid reisivahendusfirmasid, kinkekaarte ja
seda, et pidi maksma sularahas, mis Ghele kliendile meeleharmi valmistas.

KUsimus: "Kuidas tasusid broneeritud teenuse eest?" (%)

Maksin kohal olles I 62,8
Ettevotte kodulehel (e-poes) NN 06,6
Vahendaja kaudu broneeringut tehes I 7
Arve alusel tehtud panga Ulekanne I 14,9

Muu (palun tapsustage) HE 3.2

Joonis 29. Broneeringu eest tasumine. Kilastajad (n=94)

Broneeringu ja maksmise teenuse kokkuvétteks paluti anda kdlastajal hinnang protsessile.
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 30) nahtub, et:

e kulalised on vaitega, Broneerimis- ja makseprotsess oli vdga mugav” valdavalt kas , Taiesti ndus”
voi ,Uldiselt ndus”,
e vaike osa (5,4%, n=6), inimesi ei olnud ndus esitatud seisukohaga.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Broneerimisprotsessi hinnangud teisendati numbriliseks hinnanguks ning arvutati keskmine
tulemus. Selleks kujunes av=3,6, mis on hea tulemus.

Kdsimus: "Kuivord Sa néustud voi ei ndustu jargmise vaitega:
Broneerimis- ja makseprotsess oli vaga mugav?" (%)

B Olen taiesti ndus Olen tldiselt nGus
= Ei ole eriti nus W Ei ole dldse nBus

B Ma ei méaleta v&i mul pole arvamust

Joonis 30. Hinnang broneerimisprotsessi mugavusele. Kulastajad (n=94)

e Paludes negatiivse hinnangu andnud kulastajatel oma hinnangut tapsustada, toodi valja

v Alles hiljuti otsisin majutust Pdrnusse, elan kill lGhedal, aga Pérnus viljas kéies ei tahaks
dosel koju séita. Hotellide kodulehed on kohati viga kurvad, tahaks otse broneerida, aga
esile tulid sellised probleemid - ei saa lehte mobiilis vaadata/ pole broneeringu stisteemi
olemas, kirjuta kiri, et broneerida/ on broneeringu ststeem, aga see ei toimi ei telefonis,
ega arvutis. lganenud ja ajast arust lehed el tekita eriti usaldusvadrsust. Restoranidel jcille
paljudel polegi kodulehte. Klubid, mis nadalalbpus lahti on, lasevad oma programmi valja
viimasel hetkel, seega ette pole nagu métet vaga plaani teha, sest el tea kas miskit tldse
sobivat toimub kuskil."

V' Klientide suur huvi sihtkoha vastu tegi véimatuks viimasel hetkel taispaketi broneerimise.
Teenuseld tuli jupphaaval kbrvutada ja soetada.”

v ,Cash is annoying as hell, yet | understand why it's used and so on but still... Annoying...
coins...”

Kdlaliste andmete kvaliteet ja haldamine
Et pakkuda klientidele sujuvat klienditeekonda, on oluline, et ettevottel on olemas oma klientide

kontaktinfo. Seda nii uute kulaliste kui juba korduvkdlaliste vaates. Kliendid vaartustavad
personaalsust ning eeldavad, et nendega seotud info, mida ollakse korra juba ettevéttele antud, on
ettevottel meeles. Naiteks teenused mida on kasutatud, kogemused mida on saadud, erisoovid v&i
kliendi erivajadused, tagasiside mida on antud jne.

Antud aspekt on tugevalt seotud ettevotte (digi)vdimekusega klientide andmeid koguda,
ajakohasena hoida ja ka otstarbekalt klientide huve silmas pidades kasutada.

Uuringus kusiti ettevétetelt: ,Kuidas hindate kulaliste andmete kvaliteeti oma ettevéttes?” andes ette
s6nalised hinnangud, mis olid jargmised:

(Tagasi kokkuvéttesse)
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e Vaga heaks. Kulaliste andmed on olemas ja regulaarselt uuendatud. Suhtleme klientidega
aktiivselt,
e Heaks. Kulaliste andmed on olemas, kuid ei saa olla kindel nende kvaliteedis/need on

uuendamata,
Kesiseks. Kulaliste andmeid me ststemaatiliselt pole kogunud,
Puudulikuks. Meil ei ole meie kulaliste andmeid, mida taiendavaks suhtluseks kasutada.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 31) nahtub, et:

rohkem kui pooled (57,9, n=44) ettevotted andsid enda kliendiandmete kvaliteedile

negatiivseid (,Kesine” ja ,Puudulik”) hinnanguid,

ideaalset ja oodatud pilti, ehk seda, kus kulastjaate andmed on olemas, uuendatud ning

klientidega suheldakse, esineb vaid kuuel ettevéttel (7,9%),

kliendiandmete kvaliteedi keskmiseks kujunes av=2,3, mis on nork tulemus

v" kéige kdrgem keskmine on majutusettevétetel, kus rohkem kui pooled ettevdtted (56,2%
n=18) omavad kliendi andmeid,

v kdige madalam keskmine on toitlustusettevétetel, kus vaid 16,7% (n=2) ettevétetest
hindasid oma klientide andmete kvaliteeti hinnanguga ,hea”. Keskmiseks kujunes av=1,6.

Kulaliste andmete kvaliteedi hinnang. Ettevotted. %

Majutus
Toitlustus
Vaba aeg 10,5 36,8 31,6 21,1
Muu 7,7 15,4 61,5 15,4
Kokku 7.9 34,2 40,8 17,1

W \Vigahea MWHea mKesine M Puudulik

Joonis 31. Hinnang kilaliste andmete kvaliteedile. Ettevétted (n=76)

Vabades kommentaarides toid ettevétted valja pShjused:
v t06jou, aja, todvahendi ja oskuste puudust,
v’ eitunnetata vajadust.

EttevOtete kaest, kes andsid andmete kvaliteeti hinnates hinnangu ,Vaga hea”, ,Hea" ja ,Kesine”,

kusiti taiendavalt, kuidas kliendiandmeid ettevottes hallatakse?

(Tagasi kokkuvottesse)
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Vaadates tulemusi (vt. Joonis 32) nahtub, et:

e kdige enam (27% ,n=17) ettevotteid haldab andmeid oma ettevétte broneeringute tarkvaras,

o kdige véhem ( 6,3%, n=4) omavad ettevdtted CRM (Customer relationship management)
sUsteemi,

o 22,2%, n=14 ettevdtet hoiavad Uleval eraldi Excelit ja/vdi hoiavad andmeid paberkandjal.

KUsimus: "Kuidas haldate oma ettevottes kulaliste andmeid?" (%)

Kasutame oma ettevétte broneeringute tarkvara [ . >/
Uhe tostaja arvutis on andmed olemas [ R R 038
Hoiame uleval eraldi excelit/wordi [ . 022
Hoiame andmeid paberkandjal [ N 002
Muu I ©
Meil on kasutuses CRM ststeem [ N R © 3

Joonis 32. Klientide andmete haldamine. Ettevotted (n=63)

e, Muu” valiku teinud ettevétted tdid valja, et nad kasutavad uudiskirja keskkonda, kalendrit kus
on kontaktandmed ja elektroonilist postkasti kus on klientide info alles. Samuti esines
kommentaare, et olemasolevaid kliendiandmeid ei hallata.

e Uks vaba kommentaar oli jargmine: ,Laseme minna, elame hetkes..."

Digitaliseerituse kokkuvéte

Véttes kokku uuringule vastanud ettevotete digitaliseerituse taset voib teha jarelduse, et
digitaliseerituse tase on ebathtlane ning arengupotentsiaali kdlalislahkuse valdkonna ja ari toetuseks
on.

e Ettevdtted tunnetavad vajadust, hinnates enda digitaliseerimise taset madalalt (av=2,5).
e Valjakutsetena nimetavad ettevétted kdige enam broneerimissisteemide arendamist, mille
kohane peegeldus ilmnes ka broneerimise — ja maksmiskanalite aspekte uurides.

v’ Ettevdtted on kull loonud véimalusi klientidele broneeringuid teha ning teenuste eest
maksta, kuid paljud kasutatavatest ja pakutavatest véimalustest ei ole kulastajatele vaga
mugavad.

e Uuringust selgus, et ettevdtete arusaam sellest, mis toob kilalisi nende juurde, ei Uhti infoga,
mida saadi kulastajate uuringust. Ettevétted hindasid k&ige olulisemaks kanaliks sdprade
soovitused, kuid kulastajate valikud seda ei kinnitanud.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kulastajate andmete kvaliteet on uuringus osalenud ettevotetel enamasti puudulik. Siiski leidub
Uksikuid ettevétteid, kellel on olemas oma klientide andmed, mis on regulaarselt uuendatud ning
mida kasutatakse klientidega suhtluseks.

Parnus ja Parnumaal esineb ettevétteid, kes ei tunneta ei digitaliseerimise ja seal hulgas ka
kliendiandmete kogumise jargi vajadust. Lugedes kommentaare v3ib teha Uldistatud jarelduse,
et m&istmine, mis on antud tegevuste sisuline eesmark kulalislahkuse vaates, vajab selgitamist.

Klientide pakkumise ja kogemuse kujundamine

Teadlikkus erinevatest riikidest parit kulastajate vajadustest ja eelistusest
Varasemast kaardistusest iimnes, et ettevotted on teadlikud, kust on nende kliendid parit.
Uuringus kusiti ettevGtete kaest, kuivord teadlikud nad on erinevatest riikidest parit kulastajate

vajadustest ja eelistustest.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 33) nahtub, et:

ettevotted hindasid oma teadlikkust tervikuna madalalt (av=2,4) ning vastuste hajuvus skaalal oli
usna dhtlane,
v pea pooled (48.6%, n=37) ettevitetest hindasid oma teadlikkust madalate hinnetega.

"Hinnake palun oma teadlikkust erinevatest riikidest parit
kulaliste vajaduste ja eelistuse o0sas." (%)

Av
2,4

W \V3ga hea MHea MKesine M Puudulik

Joonis 33.Teadlikkus vajaduste ja eelistuste osas. (n=76)

EttevBtetele anti vAimalus anda oma hinnangule kommentaar (valik vastustest):

,Oleme tequtsenud lihikest aega ja selle ajaga pole piisavalt infot kogunenud.”

,Oleme teadlikud kbigist oma peamistest sihtturgudest, kuid samas teadlikud sellest, et
geogradfiline paritolu el mddra tingimata Gksikisiku vajadusi ja eelistusi.”

JEi ole hasti kattesaadavat infot.”

,El ole vilismaalastele orienteeritud ettevéte.”

,Erinevate riikide turistide arvamus Eestimaa turismi kohta, leitavus, mida loodavad ndha ja
kogeda, vajadused séltuvalt riigi majanduse tasemest.”

,Kogemuste pohjalt tuleb arvamus.”

(Tagasi kokkuvottesse)
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e, Uritame olla kéigi kilaliste suhtes méistvad ja pakkuda parimat.”
e L Arvan, et s6ltumata sihtturust saabub mulle klient, kellega arvestan individuaalselt. Viaga viiike
maht loob selleks suurepdrased véimalused."

Kliendi tagasiside, sellele vastamine ja sellega arvestamine

Kliendikogemusele tagasiside saamine ja kliendikaitumise jalgimine on kliendikogemuse juhtimise ja
kujundamise protsessi oluliseks osaks. EttevGte peab looma klienditele vdimaluse (kanalid) anda
tagasisidet ning looma protsessi selleks, et klientide tagasisidele saab vastatud ning nende arvamus
ettevotte toodete ja teenuste parandamiseks arvesse véetud.

EttevBtete tegevused kliendikogemuse maistmiseks
Uuringus kusiti ettevdtetelt, mida nad teevad selleks, et olla kursis oma kdlaliste kogemustega ning
saada sisendit parandustegevusteks?

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 34) on naha, et:

e koige rohkem ettevdtteid (76%; n=56) jalgib oma sotsiaalmeedia lehte ja sealseid
kommentaare (76%; n=56), oma toodtajate kaest sisendi kogumist klientide peegelduste kohta
(67,1% n=51) ning silma hoitakse peal kaebuste arvul olenemata sisse tulevast kanalist (60,5%;
n=46),

e ko&ige vahem on kasutatud klientidelt ise tagasiside kusimist ning nende kaasamist. Kord aastas
kogu kliendibaasi h&lmavat strateegilist rahulolu/pihendumuse uuringut viib labi vaid Uks
ettevdte ning sama ettevdte viib 1abi ka regulaarseid fookusgrupi intervjuusid,

e vdhe kasutatakse v8imalust olla oma kodulehel avatud tagasisidele (15,8%, n=12) ning vahe
kasutatakse ka kontaktip&hist ehk kuilastusjargset tagasiside kusimist ( 19.7%, n=15),

e ettevOtete juhtide suhtlemist klientidega toob valja 47,4% (n=36) ettev8tet, mis on positiivne
naitaja,

Kdsimus: "Mida teete selleks, et olla kursis oma kulaliste kogemustega ja saada
sisendit parendustegevusteks?" (%)

Jalgime ettevGtte sotsiaalmeedia lehte I — S /() 3
Kogume regulaarselt oma to6tajatelt infot /" (/|
Hoiame silma peal kaebuste arvul I — T () 5
Meie juhid suhtlevad otse klientidega I ——— /| /
Jélgime Tripadvisori kommentaare I N 30 O
Saame infot edasimUUjate lehtedelt I 3 S
KontaktipShine tagasisidekdsitlus — n—-:u—— 19 7
Meil on ettevStte kodulehel tagasiside vorm — ——— 15 8
Muu el 79
Kord aastas strateegiline uuring kogu kliendibaasi vaates ¥ 1,3
Viime regulaarselt 1abi fookusgrupi intervjuusid B 1,3

Joonis 34.Tegevused kliendikogemuse moistmiseks. (n=76)
(Tagasi kokkuvdttesse)
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e ,Muu” vBimaluste all t6id ettevétted valja kilalisraamatut ning tagasiside lehti hotellitubades.
Toodi valja ka kulalistega vestlemist enne kulastaja lahkumist.

Klientide tagasisidele vastamine

Kliendikogemuse erialakirjanduses raagitakse jarjest enam sellest, et rohkem kui 80% klientidest
kasutab teenuse valikul DIY (Do-/t-Yourself) meetodit. See tdhendab, et turismi sintkohtade valikut
tehes jalgitakse ka seda, mida on sihtkoha ettevétete kohta ¢eldud ning kas ja mil moel vastatakse
klientide kommentaaridele. Peegeldusele vastamine on oluline ka neile, kes on vdtnud vaevaks enda
kommentaari ettevétte kohaselt anda. Klientide kommentaaridele vastamine on v&imalus tdnada
klienti tagasiside eest ja vajadusel ,siluda” kogemust (kui see on olnud negatiivne) ning sellest ka
Oppida.

Uuringus kusiti ettevotetelt, kes olid eelmises kusimuses markinud ara kanalitena TripAdvisori,
edasimUUjate lehed, sotsiaalmeedia ning kodulehe tagasiside, kas ja mil maaral kilastajate
peegeldustele omakorda vastatakse. Selliseid ettevotteid oli kokku 67.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 35) on naha, et

e 31.3% (n=21) ettevdtetest vastab kdikidele peegeldustele ja alati,
o 067,2% (n=45) ettevdtetest vastab osaliselt kulastajate peegeldustele,
e (ks ettevGte ei vasta klientide tagasisidele.

Kdsimus: "Kas vastate oma kulaliste peegeldustele?" (%)

Majutus 214 78,6

Toitlustus 66,7

Vaba aeg 52,9 59
Muu 54,5
Kokku 67.2 1§

W Jah, koikidele ja alati Jah, osaliselt MEj

Joonis 35. Kulastajate peegeldustele vastamine; (n=67)

Kommentaaridele tuginedes saab lisaks tuua valja, et

e Booking.com tagasisidele Uks ettevOte ei vasta, kuid otse neile tulnud tagasisidele vastatakse
alati,
e 0sad kommentaarid on ettevtete sonul sellised, millele on keeruline vastust kirjutada.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kliendikogemuse/kulastajakogemuse parandamine
Kliendikeskselt toimiv ettevdte teeb ststeemselt parandustegevusi selleks, et parendada klientide
kogemust. Seda saab teha tuginedes klientide tagasisidele ja tootajate ettepanekutele.

Uuringus  kusiti  ettevotetelt kas nende ettevottes  tehakse  kliendikogemuse  kohaseid
parendustegevusi? Lisaks uuriti ka seda, kas ja mil maaral vOetakse arvesse eri- ja eristuvate
vajadustega kulaliste vaadet ning mil maéral kaasatakse disainiprotsessi kliente?

Parendustegevuste tegemine
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 36) nahtub, et

e 355% (n=27) ettevitetest teevad parendustegevusi igapaevaselt,

e 50% (n=38) ettevotetest teevad parendustegevusi, kuid see pole nende s6nul regulaarne ja
labim&eldud,

o 14,5% (n=11) ettevSte ei tee parandustegevusi ja osad neist seetdttu, et neil pole sisendit.

Kdsimus:"Kas ettevottes tehakse kliendikogemuse parandamiseks
parendustegevusi?" (%)

Majutus
Toitlustus 50 41,7 8,3
Vaba aeg

Muu
Kokku

W Jah, see on igapaevane protsess M Jah, kuid see ei ole vaga regulaarne ja labimdeldud ™ Ei, meil pole sisendit M Ei

Joonis 36. Kliendikogemuse ja parendustegevused (n=76)

Eri- ja eristuvate vajadustega kilaliste vajaduste arvesse votmine
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 37) nahtub, et

e enda tooteid, teenuseid ja ruume disainides votavad kdlaliste eri- ja eristuvaid vajadusi alati
arvesse 23,7% (n=18) ettevotet,

e 65,8% (n=50) ettevotetest votavad seda arvesse véimalusel,

e 7,9% (n=6) ettevotetest pole vastavat sisendit (kellest 5 on majutusettevétted) ja kahe ettevotte
arvates pole see vajalik

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: "Kas vBtate arvesse oma tooteid, teenuseid ja ruume
disainides kulaliste eri- ja eristuvaid vajadusi?" (%)

Majutus
Toitlustus
Vaba aeg
Muu
Kokku 23,7 79 26
W Jah, alati Jah, véimalusel. B Ei, meil ei ole seda sisendit M Ei, see pole vajalik

Joonis 37. Eristuvad vajadused ja disainis nendega arvestamine (n=76)

Klientide kaasamine uute toodete ja teenuste valjatédtamisse
Klientide tagasiside on heaks sisendiks toodete ja teenuste kujundamisel. Oluline on ka klientide
kaasamine disainiprotsessi voi uute lahenduste testimine nende abil.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 38) nahtub, et

e vaid 38,2% (n=29) ettevitetest kaasavad kliente uute toodete ja teenuste valjatdGtamise
protsessi,

e 158% (n=12) ettevitetest valisid vastuse ,Ei, see pole vajalik- me teame vaga hasti, mida nad
tahavad/vajavad”. See voib osutuda luhinagelikuks ja kulukaks seisukohaks, kuivord todtades
valja lahendusi ilma kliente kaasamata ei pruugita osata anda adekvaatset hinnangut
kujundatavale kogemusele ja vBimalikele teenuse/toote voi klienditeekonna kitsaskohtadele.

Kusimus: "Kas kaasate uute toodete, teenuste ja kanalite valjatddtamisse ka oma
kalalisi"? (%)

Majutus 53,1
Toitlustus
Vaba aeg
Muu
Kokku 38,2 46,1
B jah B Ej pole vajalik W Ei
Joonis 38. Kiilastajate kaasamine disainiprotsessi (n=76) (Tagasi kokkuvottesse)
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e Jah"vastanud ettevdtetel paluti tuua naiteid. M&ned neist:

v
v

,Kogu meie spaahotelli kontseptsioon on tehtud kaasates kulalisi."

,Kooligruppide puhul kisime 6petajatelt, millised on nende ootused méne uue programmi
valjatoédtamisel.”

., Teenus on muutunud kilastuskogemuse laekudes."

,Otsene suhtlus. lgasugune tagasiside on vdga oodatud. Hindan seda ja jark-jarqult viin
muudatused ellu.”

,Vahel teeme seda uute toodete testimiseks."

,Uudiskirjas palume kaasa ltida uute teenuste arendamisel.”

,Oleme saanud klientidelt ideid uute teematuuride loomiseks vbi teenuste lisamiseks
ekskursioonidele (nt teepaus vms)."

,Oleme teinud kusitluse, et kindlaks teha, milliseid esinejaid kilalised sooviks meie juures néha.
lgapdevaselt uuritakse tagasisidet meie kdsitodpelmeenidele - ja vareenikutele ning
arvestatakse seda uue menud vdalja tédtamisel.”

.Meie kilastajate vbimekus ja teadlikkus kanalitest tletab meie oma kordades. Tihti panevad
kulastajad suure panuse meie juhendamisse ja abistamisse.”

Lisavadrtus labi partnerite pakkumiste
Turismisektor eristub sellepoolest, et kilastajad saabuvad reeglina sihtkohta olles valmis kogema
paljut. Oluliseks saab sihtkoha ettevétete vBimekus klientidele koostoos vaartust ja kogemusi luua.

Uuringus keskenduti Uhe aspektina ettevdtete suhtumisele partnerpakkumistesse. Kusimus, millele

paluti vastata oli jargmine: ,Kas pakute oma kulalistele lisavaartust 1&bi partnerite pakkumiste?”

Vastuse variandid olid ,Jah” ja ,Ei". KUsimus oli jaotatud kahte ossa:

e Passiivne- jagate informatsiooni erinevate pakkumiste osas,

e Aktiivne- muute partnerite tooteid/pakkumisi v&i olete sidunud &ra need oma pakkumistega.

Vaadates vastuseid (vt. Joonis 39) nahtub, et:

o 78,9% (n=60) ettevotetest jagavad kilastajatele partnerpakkumisi passiivselt,
e 61,8% (n=47) teevad seda aktiivselt,

v
v

47,3% (n=36) ettevGtetest markisid ,Jah” nii passiivse kui aktiivse partnerpakkumise osas.
6,5% (n=5) ettevétteid ei tee Uldse partnerpakkumisi.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: ,Kas pakute oma kulalistele lisavaartust labi partnerite
pakkumiste?” (%)

Passiivne 78,9

nNo

Aktiivne 61,8

w
0
no

W Jah WE

Joonis 39. Partnerpakkumiste tegemine (n=76)

e Jah" vastanutel paluti tuua valja, milliseid partnerpakkumisi nad teevad. Toodi valja 53 erinevat
koostooteenust voi -tegevust (vi. SBnapilv 2).
v' K&ige rohkem tuuakse valja pakkumistest toitlustuse- ja majutusasutuste soovitamist.

puhkekyla kirikumuusika_tutvustus

ttal t ; i
rattataenttus vibulaskmine  transport aktiivne_puhkus
vaba_aja_tegevused

koostoos_teeme_toodangut

teised_aiad .
yritused  elamusteenus

vgekeskus olf matkateenused  tipu_looduskool

. . | paintball giid vaiketootjate_kaup
info_jagamine_teiste_kohta -

. d spaa saun Seikluspark

I I IaJ UtusaSUtu Se koolitusruumid
L4 soomaa autorent telkimisteenus
anu_raud_muuseum
toitlustus .=z

teater

Sénapilv 2. Partnerpakkumised (n=41)

e Ei"vastanute kommentaarid:
v’ ,Seepdrast, et see vOiks minna paketimdiste alla ning tekitada lisakulusid. Aastaid

ndmmutatud mantra koopereeruda ja teha koostodd teiste ettevotetega on nidd sisuliselt
karistatud.”

v ,Eiole partnereid.”
v’ Eiole selleks voimalusi, aega ega personali.”
v, Pole olnud partnereid kelle pakkumisi oleks sidunud teenusega.”

Intervjuudel puudutati samuti partnerpakkumiste teemat. Arutleti mis soodustab ja mis takistab
partnerpakkumiste tegemist. (Tagasi kokkuvottesse)
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Toodi valja:

e suuremate ettevBtete vahest huvi teha koostédd. Soov on katta kilaliste vajadused kdik oma
ettevottes, mitte anda taiendavat infot véljaspool toimuvast, mis vaib kulalisi mujale viia. Nahakse
teistes pakkujates konkurente,

e hirm konkurentsi ees. Seda ka vaikeste ja keskmiste ettevitete omavahelistes koostodsuhetes,

e oOluliseks saab see, keda tunned. Kui on head suhted suuremate ettevotete juhtidega, on v8imalik
teha koostdod,

e koostood soodustaks:

v md&tteviisi muutus ning arusaamine, et sihtkoht on tervik,
v'adekvaatne info teiste ja ka uute pakkujate osas,
v’ teiste pakkujate tundma Gppimine, koos labi mé&tlemine, millist lisavaartust klientidele
Uhiselt pakkuda,
v" valla/piirkonna teadlik tegevus:
o kui kulaline juba satub piirkonda, siis mida talle veel pakkuda, et ta oleks v&imalikult
kaua seal.

on ka haid naiteid nii Parnu linnas toimuva Uhistegevuse kui Kihnu saare ettevétete omavaheliste
suhete ning valjakujunenud koosttd ja Uhise toimimise kohta.

Millist kogemust pakutakse? Ettevdtete info ja kilastajate hinnang

Ettevdtete hinnang pakutud kogemusele
Uuringus kusiti ettevotetelt milliseks hindavad kulalised kogemust nende ettevéttega.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 40) nahtub, et:

e ettevdtted hindavad oma ettevdtte poolt pakutud kliendikogemust vaga korgelt andes
hinnanguid ,Véga hea” ja ,Hea",

e Ukski ettevite ei andnud oma kogemusele hinnangut ,Kesine” v&i ,Puudulik”,

e koikide vastuste keskmiseks kujunes av=3,6, mis on hea tulemus,

e kaks ettevétet ei osanud endale hinnangut anda.

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Kasimus: "Milliseks hindavad Teie kulalised kogemust Teie ettevSttega?" (%)

Majutus 53,1 46,9

9l
8

Toitlustus 33,3 66,7

Vaba aeg 68,4 26,3 5,3

U
w
oo
%3}

Muu , 38, 7,7

Kokku 53,

\e]

43,4 2,

[e)]

M \V3gahea MHea MKesine M Puudulik M Eioska hinnata

Joonis 40. Kilastajate kogemus abi ettevétte silmade. (n=76)

e Vabades kommentaarides toodi vélja, et antud hinnang baseerub vahetul tagasisidel, suurel
pusiklientide arvul, Booking.com kdrgel reitingul, rohketel soovitustel v&i kulaliste raamatus
kirjutatule. R6hutati, et puhendutakse oma klientidele ning luuakse tingimused, et kdlalised
teenuseid naudiksid.

Ettevotte enesehinnang labi soovitusindeksi
Uuringus kusiti ettevBtjatelt, kas nad soovitaksid oma teenust oma sdpradele ja tuttavatele.
Kdsimusele vastamine oli vabatahtlik ning sellele vastas 74 ettevotet 76 st.

Tegu oli klassikalise” Net Promoter Score (NPS) kiisimuse mugandatud sénastusega: ,Kui tdenaoliselt
soovitaksite Teie ise enda ettevGtte kulastust ja teenuseid oma sdpradele ning tuttavatele?”
NPS arvutatakse jargnevalt: ,soovitajate” % (9-10 palli hinnangud) miinus ,mittesoovitajate” % (0-6
palli hinnangud). Skoori arvutusest jaetakse vélja 7-8 andnud vastajate % kuivérd neid vastajaid
peetakse metoodika kohaselt ,m&6dukalt rahulolevaks”, mis tahendab, et nad on rahulolevad, kuid
mitte niivord, et soovitaks ettevdtet vai levitaks halba kogemust.

Tulemusi vaadates (vt. Joonis 41) nahtub, et

e NPS tulemused olid vaga kdrged- k&ikide ettevdtete keskmiseks kujunes 82,5. V6ttes arvesse, et
NPS skoor v&ib olla -100 kuni +100, naditab tulemuse, et ettevétted on enda ettevotte tdsised
fannid.

NPS (Net Promoter Score . Ettevotted. Kokku

T 2,5

Joonis 41. Ettevotete enesehinnang, Soovitusindeks (n=76)

(Tagasi kokkuvottesse)

56

Av

3,5
33
3,7
3,6

3,6



_m—

Kliendikesksuse arendus

Kulaliste ootused ja kogemused

Mis on klientidele oluline ja mis mdjutab nende kogemuse kvaliteeti?
Et moista kulastajate kogemust, tuleb saada aru, mida peetakse Uldiselt oluliseks mdeldes laiemalt
reisikogemuse kujunemise peale.

Kulastajate kusimustikus kusiti: ,Millised sihtkoha omadused méjutavad kbige rohkem Sinu
reisikogemuse kvaliteeti?”

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 42) nahtub, et:

e esikolmiku moodustasid sobilikud einestamise vdimalused (78,2%, n=111), sobilikud
majutusvéimalused (77,5%, n=110) ja looduse puhtus ja korrashoid (64,1%, n=97),

e ko&ige vahem valiti erivajadustega inimestega arvestamist (7%, n=10), sportimisvéimalusi (9,9%,
n=14) ja ettev6ttepoolse kontakti hoidmist peale kulastust (10,6%, n=15),

e ,muu”valinud inimesi oli neli ning toodi valja lastesdbralikkust (kaks vastajat), rannamelu ja dritusi
looduses ning kabe ja male mangimisvdimaluste olemasolu avalikus ruumis.

Kusimus: "Millised omadused mdjutavad k&ige rohkem Sinu reisikogemuse
kvaliteeti?" (%)

Sobilikud einestamise voimalused I /8 D
Sobilikud majutusvBimalused — I —— N 7/ 5
Looduse puhtus ja korrashoid (st. rannad, metsad jne) I N (/|
Reisimise lihtsus sihtkohta (kui tuled mujalt) T S (3 4
Kultuurilised/ajaloolised vaatamisvaarsused (arhitektuur,... I — —  — 5/, /
Linnade ja asulate puhtus ja korrashoid T N 0/
Turvatunne ja turvalisus I 5() 7
EttevBtete/teenusepakkujate sGbralikkus ja kulalislahkus — I — — S () 7
Parkimisvdimalused autoga liikudes —E — — — S /7 D
Kultuuri-, spordi- ja muud Uritused — nE .- S /(5
Kohalike inimeste sGbralikkus — n - ——— /(5
V&imalus avalikus ruumis tualette kasutada I — S /5
Tee leidmise lihtsus sihtkohas (teeviidad ja likumise selgus) I . — G S /3 7
Tervise- ja heaoluteenused T 33 S
Jatkusuutlikud ja keskkonnasébralikud turismivSimalused — n— ——— 10 7
Ostlemine (st kasitoo, riided, muud erikaubad) S 16 9
Ettevotete/teenusepakkujate kommunikatsioon ja... n— 16 O

Kohalikud transporditeenused — n—— 14 8

Ooelu/meelelahutus  n— 127
Ettevotetepoolne kontakti hoidmine pérast kilastust... = 10,6
Sportimisvoimalused 99
Erivajadustega inimestega arvestamine == 7,0

Muu (palun tapsusta) = 28

Joonis 42. Mis méjutab reisikogemust. Kilastajad (n=142)

Analtusi kaigus vaadeldi andmeid labi kahe prisma: kohalikud ja turistid kuid selles kisimuses erisusi
ei ilmnenud. (Tagasi kokkuvottesse)
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Milline oli kogemus Parnus ja Parnumaal Uldiselt?
lga valitud kriteeriumi osas kusiti kulastajatelt ka kusimus konkreetse kogemuse kohta Parnus ja

Parnumaal. Esitatud oli positiivne vaide valitud aspekti kohta ning paluti hinnata kuivérd ollakse

vaitega nous. Naiteks: ,Kuivord Sa ndustud voi el nbustu jargmise viitega: Majutusvoimalused on

Pdrnu sihtkohas vdga head". Kulastaja sai anda vastused s6nalisel skaalal, millele analtusi kéigus anti

numbrilised vaartused jargnevalt:

,Olen taiesti nGus” ,numbriline hinnang ,4",

,Olen dldiselt nBus”, numbriline hinnang ,3",

“Ei ole eriti ndus”, numbriline hinnang ,2",

,Ei ole dldse ndus”, numbriline hinnang , 1,

,Ei oska vastata/ei ole kogemust” — numbirilist hinnangut ei antud ning arvutustesse ei
kaasatud.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 43) tuleb panna tahele, et teenust kasutati erinevas mahus ning

osade hinnangute taga on vaga vaike arv vastajaid:

kulastajate poolt kdige enam valitud esikolmiku hinnangud (joonisel 43 rohelised) on
jargmised:
v" Sobilikud einestamise voimalused av=3,3 (n=111),
v Sobilikud majutusvéimalused av= 3,4 (n=110),
o kommentaar. ,Majutusvéimalused on Pdrnu sihtkohas vidga head aga hinnatase
vorreldes puhkamisvoimalustega valjaspool Eestit ebaproportsionaalselt kérge.”
(siseturist)
v Looduse puhtus ja korrashoid av= 3,1( n=91),
o kommentaar: ,Jalutades Pdrnu linnas ringi, siis kahjuks leidub neid piirkondi natuke
palju kus on prigi maas vedelemas.” (kohalik)

(Tagasi kokkuvottesse)

58



Parnu turismisihtkoha kulalislahkuse uuring. 2022

_m—

Kliendikesksuse arendus

Oluliste omaduste kogemusele antud keskmised hinnangud

Sportimisvéimalused

Reisimise lihtsus sihtkohta (kui tuled mujalt)
Turvatunne ja turvalisus

Tervise- ja heaoluteenused

Sobilikud majutusvéimalused

Sobilikud einestamise v&imalused

Kultuurilised/ajaloolised vaatamisvaarsused (arhitektuur,..

Kultuuri-, spordi- ja muud Uritused

Kohalike inimeste sbralikkus
Ettevitete/teenusepakkujate sébralikkus ja kulalislahkus
Linnade ja asulate puhtus ja korrashoid

Ettevotetepoolne kontakti hoidmine pérast kilastust (tagasiside...

Looduse puhtus ja korrashoid (st. rannad, metsad jne)
Jatkusuutlikud ja keskkonnas@bralikud turismivdimalused
EttevStete/teenusepakkujate kommunikatsioon ja juhendamine
Tee leidmise lihtsus sihtkohas (teeviidad ja likumise selgus)
Ostlemine (st kasitoo, riilded, muud erikaubad)
Ovelu/meelelahutus

Kohalikud transporditeenused

Parkimisvdimalused autoga likudes

Erivajadustega inimestega arvestamine

V&imalus avalikus ruumis tualette kasutada

—— 3 6
I 3 S
I ——— 3 5
I 3§
——— 34
S e 33

. I —— 3 3

I 3 )
. 3
I 3
I 3 D
- _BE
T S — 3|

— ) ]
I ) 4
I |

Joonis 43. Oluliste omaduste keskmised hinnangud. Kulastajad

e kdige madalamate keskmistega on hinnatud véimalust avalikus ruumis tualette kasutada

(av=2,1, n=64),

v' kommentaar: "Puuduvad avalikud WC-d Munamdel, Tal mnt jalgrataste trekil ja korralik WC
Papiniidus avalikus rannas joe ddres. Vanasti avalikus naiste ranna poolses osas oli - el jéua

inimesed joosta sinna ilusasse uhkesse WC-sse Hedoni juurde. (kohalik)

v' kommentaar: ,Kui vétta arvesse kui suur ja populaarne on Pédrnu rand eriti suvisel hooajal,

siis Pdrnu rannas puuduvad dusid, mille jargi ise tunnen suurt puudust ja wc ruumid on

korrast dra ja ebahtgieenilised. Neid voiks ka rohkem olla.” (siseturist)

Kulastajate uuringus kusiti kdlastajatelt: kui tihti kulastatakse sihtkohta, milliseid asukohti viimasel

kulastusel kulastati, milline oli visiidi p&hjus, milliseid teenused kasutati ja millised olid hinnangud

viimati saadud kogemusele?

Kui tihti Sa oled kdlastanud Parnu sihtkohta viimase viie aasta jooksul?
Seda kusiti koikidelt kulastajate kusimustele vastajatelt. Vaadates joonist 44 on naha, et:

e koige suurem osa kulastajatest 33,1% (n=47) kulastab Parnut ja Parnumaad rohkem kui kaks

korda igal aastal,

e kohalikke elanikke on vastanutest 31% (n=44).

(Tagasi kokkuvottesse)
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Kdsimus: "Kui tihti Sa oled kdlastanud Parnu sihtkohta viimase viie aasta
jooksul?" (%)
Rohkem kui kaks korda igal aastal R -3
Olen kohalik NG
Keskmiselt kaks korda igal aastal | RN /1
Keskmiselt tks kord igal aastal [ N 13
Uks-kaks korda N 106

Joonis 44. Kalastamise tihedus. Kilastajad (n=142)

Mis asukohti Sa viimati kulastasid?
Seda kusiti kdlastajatelt, kes ei olnud kohalikud elanikud. Valida sai kdik sobivad valikud.

Tulemusi vaadates (vt. Joonis 45) nahtub, et:

e suurem enamus (99%, n=97) kUsimustikule vastanutest kulastasid Parnu linna, nendest 64
inimest kdlastas ka teisi sihtkohti, mitte ainult Parnut,

e Manija saart ei kulastanud seekord tkski kusimustikule vastaja,

e ,Muu” valiku teinud kulastajad t6id valja: Tolkuse matkaraja, Lihula, Vana-Vigala, Téstamaa ja
Ermistu jarv.

e 33,6% (n=33) kulastajat kulastasid viimasel korral rohkem kui Ghte asukohta.

"Mis asukohti Sa viimasel kulastusel kulastasid?" ( %)

Parnu linn | 09
Parnu maakond NG /4,5
Soomaa Rahvuspark I 133
Kihnu saar I 51
Matsalu Rahvuspark I 4,1
Muu (palun tapsusta) Hl 3,1

Manija saar
Joonis 45. Asukohad, mida kilastati. Turist (n=98)

Mis oli viimase visiidi p&hjus?
Seda kusiti turistidelt (mittekohalikud elanikud). Valida sai kdik sobivad valikud.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Vaadates tulemusi (vt. Joonis 46) nahtub, et:

kéige enam (51%, n=50) selle valimi kulastajaid tulid sihtkohta, et nautida konkreetset
heaoluteenust. Olulise p&hjusena valiti ka ,Varasem positiivne isiklik kogemus sihtkohas” (36,7%,
n=36) ja ,Peatuda konkreetses ddbimiskohas” (29,6% , n=29),

k&ige vahem toodi pdhjusena valja ,Nautida 66elu” (2%, n=2), ,Sihtkoha poolt antud kasulik
teave ja soovitused (ndit. visitparnu.ee ja rannatee.ee) (3,1%, n=3) ja ,Teiste kulastajate
positiivseid soovitused” (10,2%, n=10),

,muu” valiku teinud kulastajad (12,2%, n=12) t6id valja rannas jadpankade vaatamist, libedaséidu
koolitust, kooli I6petamist, koolitusel kaimist, todkohtumist, surnuaedade korrastamist jne.

v' kommentaar: ,Just to see the Summer Capital of Estonia. But | went in winter".

"Sinu viimase visiidi pohjus oli:" (%)

Nautida konkreetset heaoluteenust (st.spaa, iluteenus, ... I — — — . S|
Varasem positiivne isiklik kogemus sihtkohas I — . 30,/
Peatuda konkreetses 6dbimiskohas (st. hotell, kdlalistemaja... I ———— O
Einestada konkreetses séogikohas (st. restoran, kohvik,... I N S
Kilastada randa . >/
Kdlastada kultuuritritust 3 5
Nautida loodust (nait. metsad, sood, rabad) I ———— > /
Kulastada peret voi sdpru, kes elavad seal = ———— 1/
Véga hea pakkumine sihtkoha ettevStte poolt I —————— 8 13 3
Muu (palun tapsusta) T ———— 12 2
Teiste kulastajate positiivsed soovitused — — )8 10,2
Sihtkoha poolt antud kasulik teave ja soovitused (nt... =l 31
Nautida Parnu ¢oelu = 2

Joonis 46. Viimase visiidi pohjus. Turist (n=98)

Taiendavalt andmeid analudsides saab tuua vélja, et vastajatest 31,6% (n=31) valisid kulastuse
pdhjuseks the vastuse. Ulejaanutel oli neid rohkem. Uhel koguni 8.

Milliseid teenuseid viimasel kulastusel kasutasid?
Kdsimust kusiti k&ikide vastajate kdest. Ette oli antud valik teenuseid ning valida sai k&ik, mida

kasutati.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 47) nahtub, et:

k&ige enam kasutatud teenused olid. toitlustusteenus (76,8% ,n=109), majutusteenus (52,8%,
n=75) ja tervise- ja heaoluteenus (40,1%, n=57),

k&ige vahem kasutatud teenused olid: giiditeenus (0,7% n=1), rendiauto (2,1%, n=3) ja kunsti-
kasitoo- voi muu juhendatud teenus (3,5%, n=5),

,muu” (7%, n=10) all toodi valja erinevaid teenuseid nagu ostlemine, seminariruumide kasutus,
konverentsiteenus, laat jms.

(Tagasi kokkuvéttesse)
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Kdsimus: "Missuguseid teenuseid kasutasid viimasel kilastusel?" (%)

Toitlustusteenus I | O
Majutusteenus I ) O
Tervise- ja heaoluteenused I /() |
Meelelahutus (sh kultuuri-, spordi- jms Uritused) I s
Muuseum(id) — EE——— |7 G
Uhistransport (buss, takso, praam vms) — IEEES—— 6,2
Muu (palun tapsusta) = 70
Matkateenus Wl 42
Kunsti-, kasitoo- voi muu juhendatud tegevus mm 35
Rendiauto m 21
Giiditeenus 1 0,7

Joonis 47. Milliseid teenuseid kasutati. Kilastajad (n=142)

Kogetud teenuste klalislahkus ja hinna- kvaliteedi suhe.

Kulastajate kUsimustikus kusiti hinnangut saadud kogemusele.
Tulemusi vaadates tuleb arvesse votta, et erinevaid teenuseid kasutati erinevas mahus ning
keskmised ei ole seet6ttu vOrreldavad. Mida suurem vastajate arv, seda adekvaatsem tulemus.
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 48) nahtub, et:

e kulastajad annavad kogetud teenustele haid ja vaga haid hinnanguid,
e hinna ja kvaliteedi suhte keskmised hinnangud on paljudel teenustel veidi madalamad kui
kulalislahkuse hinnangute keskmised.

Kogetud teenuste hinnangud. Keskmine
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Joonis 48.Kulastajate hinnang kalalislahkusele ja hinna/kvaliteedi suhtele. Kdlastajad(n=vt jargmine joonis)
(Tagasi kokkuvéttesse)
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Teenustele hinnangu andnud vastajate arv

Toitlustusteenus
Majutusteenus

Tervise- ja heaoluteenused

57

Meelelahutus (sh kultuuri-, spordi- jms Uritused) 50
Muuseum(id) 25
Uhistransport (buss, takso, praam vms) 23

Muu (palun tapsusta)

Matkateenus

Kunsti-, kasitoéo- v&i muu juhendatud tegevus
Rendiauto

Giiditeenus

Joonis 49. Kulastajate uuring. Kasutatud teenuste vastajate arvud.
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109
70

Kulastajate uuringus palusime tépsustada mdne teenuse puhul lemmik teenuse pakkuja.
Kdige enam tuli infot toitlusteenuse kohta. Kommentaarid kategoriseeriti ja visualiseeriti sdnapilves.

Vaadates tulemusi (vt. S6napilv 3) ndhtub, et kdige enam nimetatakse s6dgikohti nagu Steffani Pizza,
Supelsaksad ja Pastoraat. Lemmikuid on mitmeid ning antakse sudamlikke kommentaare nagu

naiteks:

,Endla on parim teater ja nende teatrikohvik on maailma parim!”

,Mahedik. Kodused toidud ning ménus 6dus olemine koos kulalislahkusega.”

,MUM Cafe milj66, menid ja inimesed on lihtsalt suurepdrased, volusid Rakvere inimesed
esimesest korrast dra ja on juba mitu aastat kindel koht, kust jéuab Pdrnus viibides labi kdia lausa
mitu korda."

,Pdrnus on vdaga palju suurepdraseid toitlustuskohti, sh MUM Cafe, Ferro, Gastronoom ja véaga
réémustav on, et meil on ka taimetoidukohti nagu Liana kohvik ja Tervisetoidukoda.”
,Piparmaint. We literally travel to Parnu to eat!”

,Minu dllatuseks oli kbige meeldejaivam koht Sweet Rosie pubi. Hinna ja kvaliteedi suhe viga
hea. Toidud maitsvad, hubane interjocr ja kui aus olla, siis kdisime seal koguni kahel 6htul jérjest
ja seda just teeninduse pdrast. Saime suurepdrase teeninduse osaliseks, suhtlus teenindajaga oli
personaalne ja ta oli adrmiselt tahelepanelik ja sébralik. Ta suutis meiega hoida terve 6htu
kontakti. Suurepdrane!”

,Steffani Pizza. Maitsev, toitev, soodne, viisakas teenindus, ilus interjoor."

(Tagasi kokkuvottesse)
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supelsaksad

steffani_pizza....

grusumd_Upnas mum_cafe Villa_ammende
oregano piparmynt
vova

bumbum kastrul
parnamae_kohvik

pastoraat e
parnu_jahtklubi sweet_rosie Vil.[a_WeSSGt

alexandri_pubi

manni._kohvik noot endla_teatrikohvik
strand gastronoom .
mahedik edelweiss
vehverments estonia_medical _spa davinci

raimond  kohvik xs

Sénapilv 3. Lemmik s66gikohad. Kulastajad

Kliendikogemuse ja kulalislahkuse aspektide kokkuvote

Véttes kokku kliendikogemuse ja kulalislahkuse valdkonda, saab teha jarelduse, et uuringus osalenud
ettevotetes esineb aspekte, mis on hasti juhitud ning on tahke, millega peavad ettevotted rohkem
tegelema, et kujundada kliendikeskset tegutsemist ja kulalislahkemat teenust. Paljud ettevotted
tegutsevad kliendikogemuse valdkonnas vaga susteemselt, kuid samas on palju ettevétteid, kes seda
ei tee. Pohjustena vaib vélja tuua Uhelt poolt vaike- ja keskmiste ettevétete piiratud véimalusi (inim-
ja raharessursi nappust) ning ka teadlikkust erinevate teemade vajalikkusest, olemusest ja ka
kasutusvBimalustest. Tegutsetakse suuresti intuitiivselt ning vastavalt ette tulnud vajadustele.

Ettevotted annavad enda pakutud kogemusele kdrgeid hinnanguid ning ka kulastajad hindavad
Parnu ja Parnumaa ettevotete kilalislahkust heal tasemel olevaks, tuues vélja teatud arengukohti.

Uuringutulemustele toetudes saab jareldada et:

e uuringule vastanud ettevétted mdistavad, et kGik ettevdtte todtajad kujundavad kliendikogemust
ja seelabi kulalislahkuse kuvandit. Vahem teadvustatakse, et kliendikogemust kujundavad ka
valitud koostédpartnerid ning alltoovétjad,

e ettevOtted seostavad sdnaga kulalislahkus suures osas otsese kliendikontaktiga seotud tegevusi,
kuid see pole piisav, et kujundada positiivset tervik-kogemust,

e klienditeekonna kaardistamist kui kliendikogemuse kujundamise tdoriista kasutatakse vahe,
sealjuures eri- ja eriliste vajadustega klientide teekondi on kaardistanud ainult 8 ettevétet
keskendudes peamiselt likumispuudega kilastajate teekondadele,

e ettevOtete digitaliseerituse tase on ebalthtlane ning arengupotentsiaali on paljudes aspektides.

(Tagasi kokkuvéttesse)
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e kulastajate andmete kvaliteet on uuringus osalenud ettevétetes pigem puudulik. Esineb dksikuid
ettevotteid, kellel on olemas oma klientide andmed, mis on regulaarselt uuendatud ning mida
kasutatakse regulaarselt klientidega suhtluseks,

o eftevOtete sUsteemsus klientide kogemuste kujundamisel on ebathtlane. Ettevétete
informeeritus klientide kogemusest tugineb suuresti sellel, mis informatsiooni kliendid ise oma
initsiatiivil annavad. Siiski pea poolte ettevotete juhid suhtlevad otse klientidega ning on seelabi
kursis klientide kogemustega. Ettevétte initsiatiivil klientidelt tédiendava peegelduse kdsimine on
vaga norgalt esindatud (kontaktipShised uuringud, rahulolu uuringud jms). Uhe vaimaliku
pShjusena selle taga v&ib olla klientide kontaktandmete halb kvaliteet,

e uuringus osalenud ettevdtetes on kliendikogemuse parandustegevuste ststeemsus ettevotete
poolt erinev. Osa ettevtetest teeb sUsteemselt parandustegevusi, véttes arvesse klientide
peegeldusi, kaasates kliente ja arvestades ka eri- ja eristuvate vajadustega kliente. Kuid neid
ettevotteid, kes sUsteemselt vaartusahelat planeerivad ja tegevusi labi viivad véahemuses,

e Ule poolte ettevdtetest teevad partnerpakkumisi, sealjuures rohkem esineb passiivset pakkumist
ning vahem aktiivset. Peamisteks takistavateks teguriteks partnersuhete arendamisel on métteviis
ja vahene soov teha koostood.

e Parnu ja Parnumaa kulastajad hindavad pakutavaid teenuseid ja sihtkoha kulalislahkust kérgelt
(10 palli skaalal keskmise tulemusega 8,4). Kdige olulisemate reisikogemuse kvaliteeti m&jutavate
aspektidena toodi valja sobilikke einestamise ja majutusv8imalusi ning looduse puhtust ja
korrashoidu. Pea pooled Parnut ja Parnumaad kulastanud mujalt parit kulastajad kulastavad
sihtkohta rohkem kui kaks korda igal aastal. Reeglina kulastatakse Parnu linna, kuid samal ajal
kaiakse ka teistes asukohtades. Vaid 25% kilastajatest kasutas viimasel kdlastusel vaid Uhte
teenust. Sihtkoha tugevusena tuuakse k8ige enam valja randa, loodust ja spaa-teenuseid ning
arengukohtadena nimetati kdige enam madalhooaega ja sellega kaasnevaid v&imaluste
piiratust, heakorra vajakajaamisi ja kohalike uue silla ootust.

Tootajakogemus

Tootajakogemus on k8igi ettevdttega seotud kogemuste summa, mis tdotajale toosuhte kestel osaks
saavad. Tootajakogemus on tootaja sisemine subjektiivne peegeldus nii otsesele kui mitteotsesele
kontaktile ettevdttega ning selle tulemuseks on emotsionaalne hinnang kas rahulolu, pthendumuse,
lojaalsuse vms naol.

Et ettevOte edukalt toimiks, on vaja ettevottel tootajaid, kes mdistavad ettevdtte missiooni, vaartusi
ja eesmarke. Oluline on, et tootajad end nendega seoks ning et nad sooviksid anda oma panuse.
Jarjest enam ettevotteid tegeleb teadlikult tédandja brdndingu ning positiivse tddtajakogemuse
loomisega. Seelabi on ettevotetel lihtsam labi viia edukat varbamist, arendada oma ettevétet ja luua
positiivset kliendikogemust.

Kliendikogemus ja pakutava teeninduse kvaliteet soltub organisatsiooni kultuurist, suhetest tootajate
vahel ning ettevottesisesest koostdost. Igal tdotajal on tervikkogemuse loomisel kanda oma roll ja

(Tagasi kokkuvdttesse)
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seetOttu tuleb igauhel ettevSttes mdelda 1&abi oma panus kliendikogemusse. Osad tootajad ei puutu
kunagi kokku ettevdttevalise kliendiga, kuid organisatsioonis ei ole ametikohti ja tootajaid, kellel ei
oleks ettevéttesiseseid kliente. Tehes oma igapaevast t66d, pakutakse Uhel vai teisel moel kellelegi
oma teenust vOi aidatakse kedagi ettevéttesiseselt.

Ettevottel ei saa olla dnnelikke ning rahulolevaid kliente, kui organisatsiooni toétajad ei ole rahul.
Kliendid tunnetavad td6tajate rahulolu ja puhendumust. Kliendikogemuse loomine algab

ettevottesisese ehk todtajate kogemuse loomisega. (K.Rohesalu; 2018)

Ettevitete uuringus kasitleti todtajakogemusega seotud tegevusi vaikesemas mahus, kui
kliendikogemust kujundavaid tegevusi. KGsiti tldisi kisimusi, mis peegeldavad todtajatele suunatuse
sisteemsust ning valdkonna olulisust ettevdtjate jaoks.

Tootajakogemuse kisimusi kusiti ettevotetelt, kes maérkisid ktsimustikus, et neil on t66tajad. Neid
ettevotteid oli 75% (n=57)

Seos tootaja ja kliendikogemuse vahel
Uuringus kusiti ettevStetelt, kui tugev on nende hinnangul seos tddtajakogemuse ja kliendikogemuse
vahel?

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 50) nahtub, et:

o 73,7% (n=42) ettevGtete esindajatest hindab seost todtajakogemuse ja kliendikogemuse vahel
tugevaks (hinnang 8-10), 22,8% (n=13) ettev&tet hindasid seost keskmiseks (hinnang 5-7) ja 3,5%
(n=2) hindasid seost ndrgaks v&i olematuks (hinnang 0-4),

e keskmiseks hindeks kujunes av=8,4.

Kdsimus: "Kui tugev on seos tootajakogemuse ja kliendikogemuse vahel?" (%)

10- vaga tuge R 5 () O
9 mE— 3
8 EEEE— /0
7 — 70
6 mm 18

5 IE— (4, Av=84

4

3

2

1

0- olematu

Joonis 50. Seos tootajakogemuse ja kliendikogemuse vahel (n=57)

Vaba kommentaar vastajalt: , Véikeses pereettevéttes on todtajakogemuse hindamine filosoofilisel
tasandil pisut komplitseeritud.” (Tagasi kokkuvottesse)
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Suhete loomine ja positiivne suhtlus.
Uuringus kusiti ettevétetelt, kelle jaoks on oluline ettevéttes olla suunatud suhete loomisele ja

positiivsele suhtlusele.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 51) nahtub, et

91,2% (n=52) ettevstetest on seisukohal, et see on oluline kdikidele todtajatele,
viis ettevltet tegi teistsuguseid valikuid, tuues valja eesliini Uksused ja nende juhid ning
juhtkonna.
Kdsimus: "Palun valige k&ik rollid, mida taites on oluline positiivsele
suhtlusele ja suhete hoidmisele suunatus?" (%)
See on oluline k&ikidel ametipositsioonidel | RGN O 2
Klienditeenindaja 1IN 7
Juhtkonna lige 1R 7
Klienditeenindajate junt W 3,5
Lisaks W 1,8
Toetusuksuste tdotaja (turundus, IT, raamatupidaja jms)
Toetusuksuse juht
Joonis 51. Rollid, kellele on oluline suhetele orienteeritus (n=57)
Lisaks:
Kogukonna liige - temalt v8idakse infot kisida teenuste ja looduse jms kohta

Todtajate koolitamine, toetus ja teeninduskvaliteedi méotmine

Uuringus kusiti ettevotetelt, milliseid toorolle koolitatakse ja arendatakse kliendikogemuse ja

teeninduse osas regulaarselt (véhemalt kord aastas).

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 52) nahtub, et:

49,1% (n=28) ettevdtet vastas, et koolitab oma kdiki téotajaid nendel teemadel igal
aastal/regulaarselt,

ettevotted, kes koiki to6tajaid ei koolita, seavad fookuse klienditeenindajatele (33,3%; n=19);
juhtkonna likmetele (17,5%; n=10) ja klienditeeninduse juhtidele (15,8%; n=9),

10,5% (n=6) ettevotetest ei koolita regulaarselt mitte kedagi.
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(Tagasi kokkuvdttesse)

Kdsimus: "Palun valige koik rollid, keda koolitate ja arendate
ettevottes regulaarselt (vahemalt kord aastas)
teeninduse/kliendikogemuse vms osas?" (%)

Koik tootajad I | /.0, 1
Klienditeenindajad GGG -3 3
Juhtkonna likmed I 1,5
Klienditeenindajate juhid I 15 8
Toetustksuste juhid I 10,5
Ei koolita regulaarselt N 10,5

Toetusuksuste todtajad (turundus, IT, raamatupidajad jms) ISR 53

Joonis 52. Keda koolitatakse regulaarselt kliendikogemuse/teeninduse osas (n=57)

Vabades kommentaarides t&i kdiki tootajaid koolitav ettevdte valja, et todtajad ongi ainult kaks
omanikku. Teine ettev6tja kommenteeris, et ,Ei ole reqgulaarselt toimivat koolituskava”.

Hea suhtlemise tava kui uue tootaja sisseelamise vahend

Késitledes kliendikogemuse ja kulalislahkuse teemasid kusiti ettevotetelt hea suhtlemise tava ehk
teenindusstandardi olemasolu ja sellega seostuvate taiendavate teemade kohta. Kuna see on
otseselt seotud td6tajate juhendamisega, kuvatakse nende kisimuste vastused selles peatukis.

Hooajalisuse infost oli néha, et tdotajate vajadus kdrghooajal kasvab hippeliselt. Seega on vaja

vGimekust ja selget protsessi selleks, et aidata oma tootajaid téhusalt sisse elada. Uks sobiv
toovahend selleks on kokkulepitud teenindusstandard ehk hea suhtlemise tava.

Varasemalt oleme uuringu tulemustest ndinud, et otsekontakti peetakse ettevStete poolt kdige
olulisemaks klienditeekonna etapiks. Suhtlemise hea tava (teeninduse standard) on abimees
ettevotte tootajatele suhtlemisel klientidega, partneritega ja ka omavahel. SGnastades ettevétte
vaartusi ja lubadust kliendile on vaja koos labi mdelda, millise suhtluse ja tegevuse toel vaartused
iimnevad ja lubadusi peetakse. Hea tava on vajalik kompass ning seda koos luues Uhtlustatakse
ettevottes arusaama, milline kaitumine tapselt peitub naiteks sdna ,viisakas” taga. Tundub
elementaarne, kuid inimesed on erinevad. Hea suhtlemise tava olemasolu v&ib osutuda oluliseks just
kiire sisseelamise tagamisel hooaja alguses ning on seelabi tahtis just kdlalislahkuse vaates.

Hea suhtlemise tava olemasolu ettevotetes
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 53) nahtub, et

e vaid 27,6% (n=21) ettevdtetes on nimetatud juhendid/abimaterjalid kirjeldatud,
e kdige enam 66,7% (n=8) on hea teeninduse tavad olemas uuringus osalenud
toitlustusettevotetel,

(Tagasi kokkuvdttesse)
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e ,Muu” valdkonna ettevotetel pole mitte kellelgi selliseid kokkuleppeid sélmitud/sdnastatud.
Samas on nende seas majutusega ning toitlusega seotud ettevotteid ning ettevétteid, kellel on
tootajaid ning kus igal aastal to6tajaid varvatakse.

Kusimus: "Kas ettevttes on ara kirjeldatud kdlalislahkust valjendavad hea
suhtluse/teeninduse tavad (nn. teenindusstandardid)?" (%)

Majutus 8.8 313
Toitlustus
Vaba aeg
Muu
Kokku 076 70 4
W Jah WE

Joonis 53. Hea suhtluse tava olemasolu. Ettevotted. (n=76)

Eri- ja eristuvate vajadustega klientide vaade hea teeninduse tavas

Luues hea suhtlemise tavasid tuleb arvesse votta erinevaid voimalikke kliendigruppe, kes ettevotet
vBivad kulastada. Samamoodi nagu klienditeekonna vaates tuleb ka siin votta arvesse eri- ja
eristuvaid vajadusi.
Uuringus kusiti ettevdtetelt, kel on hea suhtluse tavad kirjeldatud, kas on arvesse vBetud ka kulaliste
eri- ja eri vajadusi ning seda kuidas nendega suhelda?

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 54) nahtub, et

o 1-stettevottes 13-1 (61,9%) on antud klientide vajadused ka arvesse véetud,

e kdike ronkem on eri- ja eristuvaid vajadusi arvesse v8tnud vaba aja ettevotted (71,4%, n=5),

e koige vaikesem on osakaal majutusettevotetes, kus eri- ja eristuvaid klientide vajadusi on
arvesse voetud 50% (n=3) ettevotetest.

Kdsimus: "Kas kirjeldatud teenindusstandardites on podratud tahelepanu
ka kulaliste eri- ja eristuvatele vajadustele ja sellele,
kuidas nendega suhelda?" (%)

Mt | T I
Toitlustus
Vaba aeg 4 28 6

Kokku 619 8

W jah MEj

Joonis 54. Eri- ja eristuvad vajadused ja hea teeninduse tava (n=21)

(Tagasi kokkuvdttesse)
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Hea tava regulaarne testimine labi testostjate

Uks kvaliteedi mdGtmise tooriist ja metoodika on testostjate (Mystery Shopping) kasutamine
tuvastamaks vastavust detailselt kokku lepitud standarditele . Kuna kliendid reeglina igat detaili mida
ettevSte on standardites kokku leppinud ei tea v&i teadlikult tahele ei pane, on testostjate kasutamine
heaks v&imaluseks saada peegeldust reaalsete tegevuste vastavusest kokkulepitule. Ettevotted, kes
nimetatud metoodikat kasutavad, teevad seda kas regulaarselt voi vastavalt vajadusele.

Uuringus kusiti ettevotetelt kellel on head tavad/teenindusstandardid sGnastatud jargmine kdsimus:
,Kas hindate eesliinis (vahetult kliendiga suhtluse) teenindusprotsessi vastavust kehtestatud
standarditele/p&him&tetele? (nt. Testostud - Mystery Shopping/ pimeostud)”

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 55) nahtub, et:

e seatud kokkuleppeid testitakse labi testostjate kas requlaarselt voi vastavalt vajadusele 61,9%
(n=13) ettevotetes,

e 38,1% (n=8) ettevitetes kokkulepete vastavust ei testita,

e ko&ige enam testitakse kokkulepetele vastavust vaba aja ettevotetes,

e kdige vahem testitakse kokkulepetele vastavust toitlustusettevétetes.

Kusimus: "Kas hindate eesliinis teenindusprotsessi vastavust kokkulepetele?"
(%)
Majutus
Toitlustus
Vaba aeg
Kokku

w1
(@]
w
oo
[\ w
V8]
) (9%}
()
(o))

W Jah, regulaarselt Jah, vastavalt vajadusele ~ B Ei

Joonis 55. Heade tavade testimine (Mystery Shopping) kasutus. Ettevotted (n=21)

EttevOtetel, kes viivad labi testoste, paluti tuua valja tugevused ja v8imalikud arengukohad:

e Tugevused - kliendisGbralikkus, hea suhtumine, naeratus, rédmsameelsus, kliendi soovidest ja
vajadustest hoolimine ning suureparane vastuvott,

e Norkused - kdikuv kvaliteet, vahene digitaalsus, kulunud inventar, proaktiivsus (teenindaja
véhene initsiatiiv, probleemide ennetamine), kliendimuredega tegelemine, infovahetus, toodete
tundmine, vahene kogemus, kesine koolitus, nérgad (lisa)mutgi oskused, keeleoskus,

e Uks kommentaar algkujul: ,Pidev t66 todtajatega on igapdevane tegevus. Pltiame alati oma
meeskonnale olla tugevaks seljataguseks, labi mille saavad nemad alati 100% endast anda.
Pidevad koolitused, meeldetuletused, kaasamised jne”

(Tagasi kokkuvéttesse)
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Todtajate kaasamine kliendikogemuse loomisse
Tootajate kaasamine kliendikogemuse loomise protsessi on oluline. Tihtipeale on just todtajatel kdige
selgem arusaam klientide/kdlaliste soovidest. Tootajaid kaasates saab ka toodtaja kinnitust enda
olulisusest ning tema seotus ettevottega tugevneb.

Koik 57 ettevotet kellel on todtajad kinnitasid, et nad kisivad oma to6tajatelt vastavat sisendit ning
vOtavad seda ka arvesse.

Todtajate hadle kuulamine
Nii nagu kliendikogemuse kujundamisel on oluline kuulata klientide arvamusi, on oluline hoida silma
peal ka tootajate kogemusel. See on oluline tooriist todtajakogemuse parandamisel.

Uuringus kusiti ettevotetelt, kas nende ettevottes viiakse |&bi regulaarseid tootajate rahulolu-
uuringuid.

Tulemusi vaadates (vt. Joonis 56) on naha, et:

e tO0tajate peegeldust nende todtajakogemusele kusib regulaarselt 43,9% (n=25) ettevotet,
e valdkondade vaates viiakse tootajate rahulolu uuringuid rohkem labi toitlustuses ja vaba aja
ettevotetes.

Kdsimus: "Kas Teie ettevottes viiakse labi requlaarselt (véhemalt kord aastas)
tootajate rahulolu-uuringuid?" (%)

Majutus 261 739
Toitlustus
Vaba aeg
Muu
Kokku 439 561
HJjah EEi

Joonis 56. Todtajate rahulolu uuringute labiviimine (n=57)

Vabades kommentaarides toodi veel valja, et:

e pereettevdttes taolisi kisimustikke ja protsessi ei looda, kuigi to6tajad on,
e viiakse labi Ghiseid arutelusid ning saadakse seelabi tagasisidet,

e ejolejbutud iga aasta teha, aga vajadust selle jargi tuntakse,

e kuna teenus on hooajaline, siis selle jargi ei nahta vajadust.

(Tagasi kokkuvottesse)
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Tootajate tagasisidest tulenev parendustegevuste tegemine

Olenemata sellest kas viiakse labi to6tajate rahulolu uuringuid vai mitte, kliendikeskselt toimiv
ettevOte peaks olema teadlik tootajate olukorrast ja peaks tegema toodtajate kogemuse
parandamiseks parendustegevusi.

Uuringus kusiti ettevotete kaest, kas tehakse td6tajate tagasiside pdhjal parendustegevusi?

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 57) voib 6elda, et:

e pea koikides ettevGtetes tehakse parandustegevusi tootajakogemuse parandamiseks,

e 38,6% (n=22) ettevotet toovad vélja, et parandustegevusi tehakse, kuid mitte regulaarselt ja
labimdeldult,

e kahes ettevbttes parandustegevusi ei tehta. Tegu on vaikeste pere-ettevétetega.

Kasimus:"Kas ettevote teeb todtajatelt saadud tagasiside péhjal
parendustegevusi?" (%)

Majutus
Toitlustus 66,7 33,3
Vaba aeg 50 50
Muu
Kokku 57,9 38,6 3,5
M Jah, see on igapaevane protsess W Jah, kuid see ei ole vaga regulaarne ja labim&eldud
M Ei, meil pole (pisavalt sisendit) mEl

Joonis 57. Todtajate tagasiside ja parendustegevused. Ettevotted (n=>57)

Ettevétte enesehinnang téotajakogemusele

Ettevdtte hinnang, milliseks hindavad t66tajad kogemust
Olenemata sellest, kas viiakse l&bi tootajate rahulolu uuringut vGi mitte, peaks ettevéte tunnetama

oma toodtajate rahulolu.
Uuringus kusiti ettevétetelt, milliseks hindavad nende to6tajad kogemust ettevdttega.
Vaadates tulemusi (vt. Joonis 58) nahtub, et

e suur osa (78,9% , n=45) ettevdtetest hindas oma todtajate kogemust hinnanguga ,Vaga hea”
voi ,Hea”,

(Tagasi kokkuvéttesse)
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e kaks ettevotet (3,5%) andsid hinnangu ,Kesine”. Uks neist oli toitlustusettevéte ning teine ,Muu”
valdkonna ettevote. Mdlemas viiakse labi ka to6tajate rahulolu uuringuid,

e hinnangute keskmine kujunes (av=3,3), mis on hea tulemus,

e 10 ettevStet 57-st (17,5%) ei osanud anda kusimusele vastust, kuigi selline tunnetus peaks
ettevottel endal olema ettevétte suurusest olenemata.

Kdsimus: "Milliseks hindavad Teie to6tajad kogemust Teie ettevottega?" (%)

Majutus 26,1 52,2 21,7
Toitlustus 25 66,7 8,3
Vaba aeg 28,6 42,9 7.1 214

Muu 50 25 25
Kokku 29,8 49,1 3,5 17,5

W Vigahea MHea Kesine  ®Puudulik M Eitea/ei oska vastata

Joonis 58. Kuidas todtajad hindavad kogemust ettevéttega (n=57)

Vabades kommentaarides toodi valja (méned naited):

e ,Oleme ise omanikena toétajad, seega ei saa hinnata."

o Susteemsusest jadab vajaka, kuid seda kompenseerib soe suhtumine.”

e Meilon pere-ettevote, palga-tddtajatega poleks meie rattarent kindlasti enam olemas. Ka abilised
on aastaid juba samad, jarelikult on teadlikud ja rahul t66 olemusega.”

e Peamiselt palk hoiab maksimum hindest tagasi”

e Pole tootajaid, vaid on pereliikmed"”

EttevStte soovitus tddandjana
Uuringus kusiti ettevotjatelt, kas nad soovitaksid oma ettevdtet tddandjana oma sOpradele ja
tuttavatele.

Kdsimusele vastamine oli vabatahtlik ning sellele vastas 57-st ettevottest 54  (71%).
Nagu klientide vaates, on ka siin tequ ,klassikalise” soovitusktsimusega ja juba eelnevalt kirjeldatud

meetodiga (NPS). Tootajakogemuse vaates nimetatakse seda E-NPS ehk Employee Net Promoter
Score’iks

(Tagasi kokkuvottesse)
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Vaadates tulemusi (vt. Joonis 59) nahtub, et:

E-NPS skoor 50 on madalam kui ettevdtete soovitus enda ettevottele, mille NPS skooriks
kujunes 82,5.

E-NPS (Employee Net Promoter Score)
I

Joonis 59. E-NPS, Ettevdtete enesehinnang (n=54)

Analuusides tulemusi detailsemalt, on naha, et hinnanguid on antud kogu skaala ulatuses ning

esines ka vastust ,0” kommentaariga ,Polegi ettevottes t66d anda pidevalt ;). Ning Uks teine

kommentaar, mille andja oli soovitust hinnanud hindega ,8" kdlas nii: ,Raske on soovitada, sest

t66d on palju.”

Tootajakogemuse kokkuvote

Uuringule vastanud ettevotete tootajakogemuse teadliku loomise tegevust kokku véttes saab teha
jarelduse, et tootajate osalust kliendikogemuse loomes tajuvad suurem osa ettevotteid, kuid kdikide
kaardistatud aspektide korral pole susteemsust tegevustes naha. Kuna Parnus ja Parnumaal on
mitmeid ettevotteid, kes on pereettevotted, ei osata téotajakogemuse teadliku kujundamise peale
ehk ka mdelda. Tootajakogemuse loomise vaates jadb vajaka uute tootajate sisseelamise ja
koolitamise sUsteemsetest tegevustest ning rohkem kui pooltes ettevBtetes ei koguta regulaarselt
oma tootajatelt tagasisidet.

Tootajaid omavatest ettevdtetest 73,7% (n=42) hindasid todtajakogemuse ja kliendikogemuse

seost tugevaks. Ulejaanud vastajad seda seost ei nae voi ei tunneta seda seost tugevana.

Suhetele orienteeritus on oluline ettevéttes kdikidel ametipositsioonidel ja 91,2% toodtajaid

omavatest ettevdtetest seda ka markisid,

Tootajate koolitamise ja toetusega on ettevtetes olukord erinev. Pea pooled (49,1%) ettevotted

koolitavad kdiki oma to6tajaid iga-aastaselt hooajaks valmistudes. Samas 10,5% ettevotetest ei

koolita regulaarselt mitte kedagi,

27,6% ettevotetest on vélja tootajatud hea suhtluse tavad/teenindusstandardid. Nendest

omakorda 61,9% on kirjeldanud ara head tavad ka lahtuvalt eri- ja eristuvate vajadustega

klientidest,

100% ettevotetest votavad arvesse todtajate arvamust kliendikogemuse parandamisel,

43,9% tootajaid omavatest ettevétetest viivad 1abi to6tajate rahulolu uuringuid. Osad ettevotted

kes uuringuid ei tee t&id valja, et tegu on pereettevottega ning méned mainisid vabades

kommentaarides teisi tegevusi mida tehakse, et tootajate tagasisidet ja peegeldust saada,
(Tagasi kokkuvéttesse)
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e 96,5% ettevGtetest viivad tootajakogemuse parandamise tegevusi labi, kuid 38,6% nendest valis
vastuse variandina ,Jah, kuid see ei ole vaga regulaarne ja labim&eldud”,

e ettevdtted ise hindavad oma ettevétte tootajakogemust heaks (keskmine hinne av=3,3 nelja palli
skaalal). Kuid 10 ettevétet ei osanud antud aspekti hinnata,

e E-NPS (Employee Net Promoter Score) naitajaks kujunes 50 (-100 ja + 100 palli skaalal), mis on
vaga hea tulemus. See naitab, et ettevotted peavad ennast tddandjana heaks, kuid annavad
endale aru ka sellest, et on aspekte mida annab parandada.

Parnu ja Parnumaa kui sihtkoht

Parnu ja Parnumaa on hasti tuntud ja populaarne turismisintkoht. Nii ettevStete kui kulastajate
uuringus keskenduti ka sihtkohale kui tervikule, lasti hinnata sihtkoha kulalislahkust, tugevusi ja
arengukohti. Eesmargiks oli koondada infot ning saada taiendavat sisendit loodavasse Visit Parnu
kulalislahkuse programmi.

Ettevotted ja turismisektorile pakutav tugi

Visit Parnu (Parnu Linnavalitsus) ja EAS Turismiarenduskeskus pakuvad P&rnu ja Parnumaa
turismisektori ettevGtetele regulaarselt koolitusi, té6tubasid ning arenguprogramme. Eesmargiks on
pakkuda tuge, toetada koostvod ja arendada valdkonda tervikuna.

Uuringus kusiti ettevotetelt, kas nad on viimase viie aasta jooksul osalenud pakutud Uritustel ning kas
ja millist vaartust nad selles on nainud.

Osalemine pakutud uritustel

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 60) on naha, et:

e vaid 36,8% (n=28) ettevotetest on osalenud Visit Parnu (Parnu Linnavalitsus, eelnevalt
SAPA/SAPT) v&i EAS  Turismiarenduskeskuse (TAK) poolt korraldatud koolitustes voi
arenguprogrammides,

e 17,1 % (n=13) ettevotetest pole saanud vastavasisulist informatsiooni,

o 27,6% (n=21) ettevétteid pole pakutud véimalused kdnetanud.

(Tagasi kokkuvéttesse)
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Kdsimus: "Kas olete viimase viie aasta jooksul osalenud Visit Parnu (Parnu Linnavalitsus
vOi SAPA) v8i EAS Turismiarenduskesksuse poolt korraldatud koolitustes voi
arenguprogrammides?" (%)

Majutus

Toitlustus 8,3 33,3 33,3 25

Vaba aeg

Muu

Kokku
W Jah M Ej, me ei ole saanud nende kohta informatsiooni M Ei, need v8imalused pole meid kénetanud M Muu

Joonis 60. Osalemine Visit Pérnu voi EAS koolitustes ja arenguprogrammides (n=76)

e, Muu" vastajad pole samuti osalenud. P&hjused on jargmised: pole aega, Uritused on suunatud
suurtele ettevotetele, pole olnud valdkonnale sobivad pakkumised.

Osaletud dritused ja nende vddrtus

Ettevotted, kes osalesid pakutud dritustel, vastasid lisaks vaba kommentaarina, millistel Uritustel on
osaletud ning kas on saadud neist vaartust voi kasu.

Tegevus, kus osalenud Vaartus/kasu

Arenduskeskuse koolitused on vaga abiks. JArendav kalastada ja uurida erinevatel
valjasoitudel uusi paiku kuhu pole ise
sattunud, et osata soovitada.”

Erinevad infopaevad ja seminarid

Erinevad koolitused ,Uus oskus ja info"

Kodulehe koolitus

Koolitused ,On saanud vadrtust”

Koolitused

Viimane koolitus oli e-maili turunduse teemal ,Korraldatud koolitused on alati olnud viga

head ja igati kasulikud :)"

Meiliturunduskoolitus

Noupidamistel, koosviibimistel .Jah olen saanud vadrtust!”
,Oleme olnud tanulikud kuulajad, info alati
kasutatav”

Oleme osalenud enamustel koolitustel JIkka on kasu olnud!"

Olen kainud Parnumaa arenduskeskuse ,Olen saanud vadrtust.”

(veebi)koolitustel: tutvumine Google My
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Businessiga
Google asjad on toredad

Olen osalenud ringreisidel teistesse kohtadesse
ja see annab teadmise, kuhu oma klientidele
soovitan minna

Opitoad ja imarlaud

Osalesin kestliku turismi uuringus ,Sain palju métteainet.”

Sotsiaalmeedia ja Google koolitus 2020

Teenuse disain

Terviklikes arenguprogrammidest mitte, kuid ,KOige konkreetsemat vadrtust on pakkunud

mitmetel erineva sisuga koolitustel digiturunduse oskusi arendavad koolitused"

Tootearendus

Turismiasjaliste imarlaud JInspireeriv on, kui kbnelevad reaalselt

DMO turismiga tegelevad inimesed ja radgivad
oma kogemustest.”

Turismiasjaliste tmarlaud JAndis info piirkonna tulevikuideedest.”

Turundus

Turundus, juhtimine, IT-alased koolitused ,Kindlasti on koolitustest ja

arenguprogrammidest olnud Lottemaa
tootajatele kasu.”

Turundusalased koolitused ,Kuna tegeleme ka saksakeelsetele maadele
moeldud reisikorraldusega, siis eriti seda osa
puudutavad koolitused on olnud arendavad
Jja teadlikkust tostvad.”

Turunduskoolitustel olen osalenud ,Olen alati saanud mingeid uusi nippe VoI

ldhenemisi.”

Umarlaud ja veebiseminarid

Tabel 2. Uritustel osalemine ja saadud vadrtus. (n=28)

EttevBtete ja kulastajate hinnang Parnu ja Parnumaa kdlalislahkusele

Koikidelt erinevatelt uuringu sihtrdhmadelt kusiti kusimus Parnu ja Parnumaa kulalislahkuse kohta.

Ettevotete hinnang Pdrnu ja Pdrnumaa kdlalislahkusele
EttevBtetelt kusiti ktsimus: ,Kui Teie oleksite Parnu kulaline, millise hinnangu annaksite sintkoha
kulalislahkusele?”, Skaala 0-10 kus ,0" téhistas ,Vaga halb” ja ,10" tahistas” Vaga head” hinnangut.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 61) nahtub, et:

e vastuseid on jaotunud kogu skaalale ja labivalt Uhtset seisukohta selles kisimuses ei ole,
(Tagasi kokkuvéttesse)
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e koikide vastuste keskmiseks kujunes av=7,4, mida v&ib nimetada heaks tulemuseks,
e hinnangu pohjuste kohta saab selgust vaadates arenguvajaduste kokkuvétet.

Kusimus: "Kui Teie oleksite Parnu kulaline, millise hinnangu annaksite sihtkoha

kulalislahkusele?" (%)

Majutus 9.4 13 8 34,4 9,4 6 6.3
Toitlustus EEE} 333
Vaba aeg 211 15,8 211 211
Muu 77 154 30,8 7,7
Kokku IS} 211 28,9 184 10,5

Mi0Vagahea m9 8 W7 m6 5 m4 W3 W2 W1 m(Vagahalb

Joonis 61. Ettevotted. Hinnang sihtkoha kalalislahkusele (n=76)

Kulastajate (turistid ja kohalikud elanikud) hinnang Pdrnu ja Pdrnumaa kui sihtkoha

kulalislahkusele

Kulastajate uuringus kdsiti turistidelt kusimus: ,M&eldes oma kulastusele kui tervikule, siis millise

uldhinnangu annad Parnu sihtkoha kulalislahkusele?”,

Kohalikelt elanikelt kusiti: ,Meldes enda kogemustele Parnumaa elanikuna, siis millise tldhinnangu

annad Parnu kui sihtkoha kulalislankusele?”

Skaala 1-10 kus 1 tahistas ,Ei ole tldse kdlalislahke” ja 10 t&histas ,Vaga kulalislahke” hinnangut.

Vaadates tulemusi (vt. Joonis 62) nahtub, et:

e turistid hindavad Parnu sihtkoha kulalislankust kdrgelt,

e kohalikud on oma hinnangutes (hinnangute jaotumus hinnanguskaalal) turistidest kriitilisemad

ning kohalike hinnangutes esinevad ka hinnanguid ,3" ja ,4",

e keskmiste tulemuste erinevus on 0,9 palli. Kui kohalike hinnangute keskmist av=7,8 v&ib pidada
,heaks” tulemuseks, siis turistide hinnangute keskmist 8,7 v&ib pidada ,vaga heaks"” tulemuseks.
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.. millise dldhinnangu annad Parnu sihtkoha kulalislahkusele?

Av
Turist (n=98) 32,7 1 87
Kohalik (n=44) 15,9 23 ! 7,8

B0 m9 "8 m7 6 S5m4mE3E2NE]

Joonis 62. Hinnang kalalislahkusele turistid ja kohalikud (kokku n=142)

Parnu kui sintkoha arenguvajadused. Ettevotete vaade
EttevBtetel paluti uuringus tuua valja Parnu kui sihtkoha arenguvajadused arendamaks kdlalislahkuse
kultuuri piirkonnas tervikuna.

o 27% (n=21) ettevitetest ei osanud neid vélja tuua markides, et ei oska vastata v&i jattes vélja
tuhjaks,
e Ulejaanute kommentaarid kodeeriti teemade kaupa ning moodustati sénapilv (vt.S8napilv 4)

parkim]ne hooajalisuse_vahendamine_tootajad
.
klienditeekond f
turvalisus keeled INTO
rekreatsioon kylalislahkuse_koolitus_koostoo

ohutus liNnnaruum

kylalislahkuse_ arendamme

klienditeekond_viidad

hooajalisuse_vahendamine i s
lennujaam_transport ko O Sto O e ttevotete kylastajate_sobralikkus

ryytli_tn_ettevotlus  kljendikesksus puhtus  yritused parnu_tervik

tualetid rigstturundus koolitused_madalhooajal korduvkylastus

klienditeekond_transport koolitused_sotsmeedia yhine_broneerimiskeskkond

siseturg
turundus_syndmuste_kajastus

Sénapilv 4. Pdrnu ja Pdrnu kui sihtkoha arenguvajadused arendamaks kilalislahkuse kultuuri piirkonnas tervikuna. (n=55)

Valja tuuakse sihtkoha kui terviku kdlalislahkuse arendamist |&bi erinevate tegevuste ja koost6o:

e kulalislahkuse arendamine. M&ned taiskommentaarid:

v Mitte ainult Pdrnus, vaid Eestis tervikuna tuleks minu arvates panna réhku kilalislahkeks
voorustajaks olemisele - kombinatsioon siirast inimlikust suhtlemisest ja konkreetse ametikoha
oskustest/teadmistest. Uks ei asenda teist ja mélemad on véga vajalikud, et killaline end hdisti
tunneks.” (Tagasi kokkuvottesse)
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v Kbik algab meist endast. Kui me ise vétame meie kliendid hasti vastu ja jadme neile meelde
positiivsetena, on see suurim pluss, et meist jadks hea malestus ja klient tuleb tagasit.”

v, Selles valdkonnas on arenguruumi killaga. Vaja on sellega kindlameelselt ja pisivalt tegeleda
- kliendikesksuse ning kulalislahkuse taset sihikindlalt t6stes.”

e hooajalisuse vahendamine. Mdned taiskommentaarid:

v Klassikalised vastused: Hooajalisuse vihendamine. Madalhooajal stdalinna ja Radtli tn.
parkimise muutmine tasuta parkimiseks. Radtli tn. valjasuremise vdltimine, soodustades seal
ettevotlust mitte veel erilisi keerulisi lisatingimusi seades.”

v’ Pdrnu peaks sihtkohana dritama tulla vélja natuke rohkem suvepealinna staatusest ja olema
kulalislahkem (korraldama dritusi, mis tooks linna rohkem kulalisi) aastaringselt. Kuigi
arendusi selles suunas on juba palju olnud, on ikkagi aastaringselt dri (eriti toitlustuse)
tegemine viga ebastabiilne (madalhooaeg kestab suurema enamuse aastast).”

v’ Korraldada rohkem huvitavaid dritusi ja tegevusi aastaringselt.”

o EttevOtete koostds, Mdned taiskommentaarid:

v’ Suur-Pdrnu kbigi piirkondade turustamine: et klient leiaks lihtsalt ja kiiresti tles ka kaugemad
plirkonnad, méelda vdlja, kuidas klient jéuaks/votaks ette tee keskusest kaugemale. Koost6o
selle nimel.”

v’ Ettevdtete vaheline koostoo. Kliendi jaoks on véga oluline, et kui (hest kohast sobivat teenust
el saa, siis aidatakse jouda sobiva teenuseni.”

v’ Ettevdtted voiksid toetada ja soovitada muid teenuseid julgematlt.”

Ettevtetele anti voimalus kusimustikus anda taiendavaid kommentaare selles osas, mis on Parnu kui
sihtkoha toimimises hasti, mis vajaks parandamist. Antud aspekti puudutati ka tdiendavatel
intervjuudel:

Positiivne kommentaar kUsimustikust:

e Vdga ilus keskkond, kus nautida loodust, randa, ilusad promenaadid, ménus kerge 6hkkond, kbik
eluks vajalik olemas.”

Taiendavad ideed klsimustikust:

e Pdrnu kui sihtkoha toimimise kohta ei oska midagi Oelda, kuid meie poolt Visit Pdrnu
kommunikatsiooni vaadates ei nde me, et soovitaks tegeleda ka Pdrnu maakonna asjadega.”

e Punane torn ja panoraamkino, dge. Linnaruumis — muuseumite reklaami el leia. Linna
raamatukogu esine plats tiihi maa ja mannetu. Korval parkla turistide jaoks tutvumisel linnaga.
v 3D kujul hoonete kontuurid ja véib-olla laste manguvdljak. Muuseumite kalastus nadi ja hind

Jjuba kbrge, ega ametnik ei métle kilastatavuse suurendamisele ja hinna langetamisele.

e Hoogjalisus ja kbrghooajal kbikide stundmuste paarile nddalavahetusele koondumine.

Témbediritusi peaks rohkem hajutama.”

(Tagasi kokkuvottesse)
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,Pdrnu on kahjuks pensiondride linn- siis toimub liiga vahe dritusi ja lastele on ka véhe tegevust.
Vidga kahju on tunnistada aga Haapsalu on Parnust méoda ldinud. Vaga head on olnud Supeluse
uritused aga see peaks terve suve olema, rohkem peaks olema hoogjalisi kohvikuid, melu ja elu.”

Intervjuudest métteid:

Turismiettevbtete info parem koondamine ja jagamine. limselt probleem ka kontaktandmete

halvas kvaliteedis.

Linn kui teenusepakkuja peaks toimima samuti kliendikeskselt ja olema kulalislahke (antud aspekti

mainisid kolm intervjueeritavat):

v' Segmenteerima oma ,kliendid” ja mdista paremini nende toimimist. Palju ,simbioosi” a’la
ettevote pakub mitut teenust. Vaja on personaalsemat lahenemist.

v Uurima nende tapseid vajadusi

v" Looma programme ja tegevusi sellest ldhtudes.

Uritused, mis korraldatakse véiks olla nn. ,kdigile”. Jaab mulje, et oleks mdéned Uritused ,valitud

seltskonnale”. lImselt teema info likumises.

Tagada uute lisandunud ettevotjatele info ja nende tutvustus teistele ettevotjatele. Et ka nemad

jouaks Turismiasjaliste Gmarlauda.

Parnu ja Parnumaa kui sihtkoht peaks olema paremini juhitud. Positiivse eeskujuna toodi Levi

(https://www.levi.fi/en) naide, kus sihtkohas koordineeritakse koostodd ja kogu sihtkoht toimib

Uksteist toetades. Samuti palju hooajatddtajaid, antakse tervikvaade uutele todtajatele ja infot.

Luuakse vB&imalus, et iga vaikese ettevitte todtaja teab terviku vaadet k.a soodustingimustel saab

tarbida teiste ettevOtete teenuseid.

v Info ja kogemuse omamine on oluline, et saada tervikust Ulevaate - siis oskaks ka soovitada.
Parnus voiks ka nii asjad toimida.

Parnu linn peaks tegelema teadlikumalt ka teenindaja kui kutse ja ameti vaartustamisega. Tartu

linn naiteks toetab initsiatiive, mis kohalikku teeninduskultuuri toetavad. Parnu seda ei tee. See

vOiks olla selgelt linna fookuses.

Vaja on koondavat infot - kuhu ja milliste huvidega inimesed saaksid minna.

v Pole hetkel head Parnu kohase turismiinfo kesksust.

v Kust leiad infot? Internetis on k&ik laiali.

Soomaal on aastaid soovitud teha dppi, et inimene leiaks Soomaal k&ik Ules, kuid sellega pole

vaga kaugele joutud. Infot pole. Vajadus on.

v Inimene voiks saada Uhes apis/keskkonnas kdik info katte. K.a kus, mis ja mis hinnaga asjad
on.

Ettevdtjad peavad ise olema aktiivsed ja oma infot ise jagama. Sisuliselt surutakse erinevatesse

kohtadesse oma infot sest tundub, et keskset ootust sellele pole.

Liiga palju erinevaid kanaleid ja allikaid info edastamiseks kulastajale. Ja ka ettevétetele - kuhu ja

mida ja mil moel anda?

v Romantiline rannatee, Visit Parnu, Puhka Eesti (seal vaga keeruline infot lisada. Seda infot, et
on kohvik majutusega koos, ei saa lisada jms), Maaturism jne, nendeni ei jdua alati info jne.
Info liiga paljudes kohtades laiali. (Tagasi kokkuvottesse)

81


https://www.levi.fi/en

Parnu turismisihtkoha kulalislahkuse uuring. 2022 //

Kliendikesksuse arendus

See on kahesuunaline - ettevStjad peavad olema altid infot ise jagama aga see vOiks olla

selgemalt koordineeritud.

Igatks teeb ise oma kodulehega t66d ja arendavad. Kulub palju raha ja ressurssi. M&te voiks olla

teha Uks tegemine kdikide jaoks, millest k&ik kasu saavad.

Oluline on saada Uhesuguse tausta ja ari toimimisega inimestega kokku ja siis on kindlam tunne

ja tekib ideid ning saab teistelt Gppida. Toredad on Gppereisid ja koolitusvaljasdidud. Eelk&ige

Parnumaa piires, miks mitte ka valjaspool seda.

Valdadel pole turism prioriteet. Naiteks valla kodulehel otsi tikutulega vallas toimivate

turismivaldkonna ettevotete infot. Oleme kull ise aktiivsed aga kui vallajuhid ei toeta valdkonna

arengut, oledki suhteliselt tksi. Siia alla kaib ka siltide jne olemasolu. Kuidas jéuda vaiksemates
kohtades kohale kui Google Maps ei toimi?

v Suunavatest siltidest ja teel olles info saamisest raakides - Romantilise rannatee kaarte
planeeriti teede sdlmpunktidesse. Pole infot, kaugel see projekt on.

v' Aéarealale on keeruline minna thistranspordiga. Bussiihendus on ndrk. Kooli ajal valla siseselt
kaivad koolibussid.

Linnaga on keeruline suhelda. Pole aru saada, mis on Linnale oluline. Kui on ¢eldud valja, et

turism, siis tuleb sellele tahelepanu poorata ja tegevusi teha. Kui deldakse, et todstus, siis see

sdnum peab ka olema selge ja tegevused taga.

v' DMO naide,

o lga paari- kolme aasta jarel kerkib tles mingi initsiatiiv, mis kahjuks kuhugi ei jua. Palju
plaane aga tegevusi ei jargne. See vasitab ettevotjaid kes soovivad olla osa ja panustada.
Lo&puks vasid.

Mis on linna roll praegu ja mis ta peaks olema?

v Linn peaks olema ,Jah-meelne”. Alati ei tdhenda see raha. Kitsa ametniku mentaliteet paistab
vélja.

v' Haapsaluga vorreldes oleme parimal juhul paigal seisnud. Haapsalu ei toeta suurte
rahadega, nad annavad v8imalusi ja on valmis vastu vdtma Uritusi avatumalt.

v Parnu on piisavalt suur linn, et teha rohkem. Kohati on tunne, et Parnust soovitakse teha
Jpensionaride aedlinna” pelgalt ménusa elukeskkonnaga. Kust aga tuleb raha, et piirkond
areneks?

v T6si, Parnu on ka teinud haid asju, kuid see on hasti isiku pdhine. Keegi teeb ja Uritab. Uued
valimised ja muutused kohal. Oota jargmisi valimisi.

v Linna iseloomustab ,Tahate? Tehke!" mentaliteet. Toetust on vahe, kuid naha on, et Linnal
on hea meel, kui ettev8tjad pingutavad ja teevad éra.

V" Visit Parnu on linna oma ja ettevotjad panevad sinna infot ise. See v8iks olla paremini juhitud
o Paljud ettevotted ei pane infot, sest see ei toeta ilmselt nende ari.

o Linna (ja valdade) roll peaks olema, see, et info kogutakse kokku thte kohta ja et kilastaja
ei peaks otsima ise modda erinevaid kohti. Nad ei teagi, et vdiks minna otsima naiteks
Romantiline rannatee lehele v&i Visit Parnu lehele jne. Kulastaja ei tea, kust infot otsida.

(Tagasi kokkuvottesse)
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o Visit Parnu on Turismi propageeriv portaal, kuid osta sealt midagi ei saa. Miks? Visit
Parnus peaks olema ka ,Book now” variant. Ettevotetel seda opereerida ja juhtida ei ole
maistlik, kuna konkurents on siis pildil.

Parnu kui sintkoha tugevused ja arenguvajadused. Kulastajate vaade

Tugevused labi kulastaja pilgu:

Tugevuste kusimus oli vabatahtlik ning sellele andsid vastuse 35,9% kulastajatest (n=51), nii
turistid kui kohalikud.

Kommentaarid kodeeriti ning toodi eraldi valja k&ik marksdnad, mida nimetati. See téhendab, et
Uhes kommentaaris v8is esineda rohkem kui Uks tugevus.

Tulemustest (vt. SBnapilv 5) on naha, et kdige enam nimetati randa (n=16), jargnes loodus (n=14)
ja spaad (n=9).

,Kulalislahkust” sdnana t&i vélja ks kilastaja. Kuid toodi valja inimesi (n=3), kogemust ja kvaliteeti
(n=2) ja keeleoskust (n=1)

Nimetati Parnut kui tugevat brandi.
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Sénapilv 5. Pdrnu kui sihtkoha tugevused. Kulastad (n=51)

Arenguvajadused labi kulastaja pilgu:

Arenguvajaduste kusimus oli vabatahtlik ning sellele andsid vastuse 31,4% kulastajatest (n=45),
nii turistid kui kohalikud.

Kommentaarid kodeeriti ning toodi eraldi valja kdik marksdnad, mida nimetati. See téhendab, et
Uhes kommentaaris v3is esineda rohkem kui Uks arengukoht. (Tagasi kokkuvottesse)
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e Tulemustest (vt. S6napilv 6) on naha, et kdige enam mainiti madalhooaega ja seda, et siis on
voimalused piiratud (n=11). MGned naited:

v' ,Madalhoogjal vihe kultuuri ,nt elav muusika sé6gikohtades. Spaadel on komme vdljast
kulalisi mitte sisse lubada kui maja rahvast tdis. Konkreetsel kuupdeval helistasin mitmesse
kohta. See info peaks olema kodulehel/sots. meedias vdlja toodud ennetavalt.” (turist)

v’ VOiks olla ka talvisel ajal rohkem mingeid festivale véi muid terve nddalavahetuse
aritust."(kohalik)

V', Mulle tundub, et Pédrnul on keeruline tulla vélja suvepealinna maine alt. Suvel on muidugi
rahvast palju ja ei ole probleeme kulastajate saamisega. Voimalik, et suvel voib jéllegi olla
probleemi inimeste Ulekullusega. Aga n6 madalhoogjal el pruugi Pdrnu tunduda nii ahvatlev
sihtkoht ja véimalik, et paljudel véib see otsustamisel olla madravaks. Seega hooajalisus on
kindlasti hetkel see teema, millega on vaja veel tegeleda, aga kui aus olla siis Eestis kédib sama
teema peaaegu iga sihtkoha kohta ;)"(turist)

e jargnes heakord (n=7), méned naited:

v’ Hdirib viga silma radgmas rannahoone” (turist)

v’ Pragikaste on ikka viga- dga vahe!" (kohalik)

v’ Pragikaste voiks olla rohkem ja avalikke WC-tualette'(kohalik)

e jauussild (n=5),mdned naited:

v’ ,Uus sild on hadavajalik” (kohalik)

v’ Rattasdbralikkus voiks olla (ks oluline eesmdrk ja ringmajandusel péhinevad teenused voiksid
suuremas mahus olla kattesaadavad. Minu kui kohaliku elaniku silmis on 2 silda ka siiski
endiselt probleem, kuna pidevalt on mélemal pool kallast kaimise vajadusi, siis see votab liiga
palju aega, kuna jbetiletuseks on vaid 2 véimalust. Linna Uldisesse heakorda voiks veel rohkem
panustada, et nagu juba eespool mainitud sportimiseks moeldud kergliiklusteed oleksid alati
pisi-prahist puhtad ( ka looduslikest elementidest, mis muutuvad Ghel hetkel ohtlikeks, lehed,
kivid, oksad jmt)." (kohalik)

v’ ,Pdrnu linnas parkimine, kesklinna vahetusldheduses voiks olla parkimismaju kuhu saab jatta
auto ja jalgsi likuda, uus sild voiks tulla, et saaks mitmest kohast dle silla, eriti jalgsi likudes ei
peaks suuri ringe sisse tegema" (turist).

(Tagasi kokkuvéttesse)
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Sénapilv 6. Pdrnu kui sihtkoha arenguvajadused. Kilastajad (n=45)

Parnu kui kulalislahke sihtkoht. Peegelduse kokkuvote

Véttes kokku uuringus osalenud ettevétete ja kulastajate peegeldusi Parnu kui sihtkoha kohta v&ib

Oelda et

ettevotetest on vaid 36,8% (n=28) kasutanud viimase viie aasta jooksul v8imalust osaleda Visit
Parnu ja EAS poolt korraldatud dritustel. Ulejaanud ei ole saanud vastavat informatsiooni voi ei
ole pidanud neid Uritusi endale sobivaks,

v’ ettevotted, kes on Uritustel osalenud, hindavad neid valdavalt vaartustloovateks,

nii ettevotted kui kulastajad (kohalikud ja turistid) hindavad Parnu kui sihtkoha kulalislahkust
kérgelt. Kéige kbrgemalt hindavad 10 palli skaalal Parnu kulalislahkust turistid keskmise
hinnanguga av=8,7, kohalike elanike keskmiseks hinnanguks kujunes av=7,8 ja ettevétted andsid
keskmise hinnangu av=7,4,

nii ettevotted kui kulastajad t6id kohati valja sarnaseid arengukohti nagu naiteks hooajalisuse
vahendamine, koostto ettevotete vahel ja informatsiooni Uhtsem esitamine,

ettevOtete murekohti vaadates jaid tugevamalt k6lama lisaks koostdole ettevotete vahel ka
koostoo linna ja valdadega, info jagamise t6hustamine ja kulalislahkuse arendamine,

kulastajad t6id valja vaga palju erinevaid aspekte, kuid lisaks hooajalisuse vahendamisele ja
koostodle toodi tugevamalt valja teenuste kvaliteeti, linnaruumi heakorda, avalike tualettide
olemasolu, transporti jne,

kulastajad nimetasid ka Parnu kui sihtkoha tugevusi ning k8ige enam mainitutena saab valja tuua
randa, loodust ja spaa teenuseid.
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