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Uuringu eesmark...

oli kaardistada ettevotete kliendikeskset toimimist ja
kUlastajate peegeldust saadud kogemusele. Uuring on
sisendiks loodavasse Visit Parnu kulalislahkuse programmi

Valimi moodustasid...

e /6 Parnuja Parnumaa turismiettevotet
e 142 Parnut ja Parnumaad kulastanud klienti

Uuring viidi Iabi...
e ajavahemikul marts kuni mai 2022
e kasutades veebikusitlusija intervjuusid ettevotetega

Taiendav info

e Kokkuvottes on esitatud uuringu tulemused uldistatul kujul
e Taielik raport uuringutulemustest on leitav:
@'}Turismiuuringute tulemused - VisitParnu

Jarnus on alatiilus ilm. Ka koleda ilmaga.”
(Kllastaja)


https://visitparnu.com/parnu-linna-turismi-uuringud/
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Uuringus osalenud ettevotete kliendikeskse tegutsemise tase...

on vaga erinev. On ettevotteid, kes tegutsevad stisteemselt ning kes on votnud teadlikult
fookusesse koik kliendikeskset tegutsemist valjendavad valdkonnad (strateegiline
kliendikesksus, kliendikogemus ja to0tajakogemus), kuid suures osas uuringus osalenud
ettevOtetes on puudu susteemsest lahenemisest ja seda koikides kliendikesksust
valjendavates valdkondades.
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Strateegiline kliendikesksus ...

on uuringu tulemuste pohjal kolmest kliendikesksuse valdkonnast kdige norgemal tasemel.
Puudujaake on kliendikeskse lahenemiseqga aritegevuse planeerimises. Uuringus osalenud
ettevotetest vaid 34,2% on kirjeldatud strateegia voi tegevusplaan/kava lahimateks
aastateks. Kliendilubadus kui kliendile loodava vaartuse sonastus ja strateeqiline todriist on
kasutuses vaid 17,1% ettevotetest. Teadlikku tegevuste pikemaajalist planeerimist valdavalt
ei tehta, kuivord viimaste aastate ebakindel arikeskkond on teinud ettevotjad
ettevaatlikuks. Kliendikeskse tegutsemise raamistik luuakse strateegilisel tasandil ning
ilma selleta ei pruugi tehtavad tegevused toetada kliendikesksuse ja kulalislahkuse arengut.
Loe lisaks uuringuraporti peattkki: "Strateegiline kliendikesksus"

Kliendikogemus...

on uuringus osalenud ettevotete tegevustes koige paremini juhitud. Ka selles valdkonnas on
naha erinevate ettevotete susteemse tegutsemise erinevust. On ettevotteid, kes juhivad
kliendikogemuse/kulalislahkuse valdkonda teadlikult, kuid esineb ka ettevotteid, kes
,annavad igapaevaselt enda parima ning tuleb see, mis tuleb". Pere-ja Uksikettevotjatel on
kohati keeruline hoida tahelepanu paljudel erinevatel teemadel.

Loe lisaks jargmiselt lehelt voi uuringuraporti peatukist: "Kliendikogemus ja kulalislahkus®

Tootajakogemus...

kui valdkond ei ole enamus ettevotetes teadlikult fookusesse voetud, kuid tootajate
olulisust ja rolli kliendikogemuse/kulalislahkuse loomises ettevotted maoistavad.
Tootajakogemuse kujundamise tegevuste susteemsus on ettevotetes erineval tasemel.
Pea pooled tootajatega ettevotted koolitavad (ja seelabi pakuvad tegutsemiseks tuge)
kOiki oma tootajaid iga-aastaselt hooajaks ette valmistudes, kuid 10,5% ettevotetest ei
koolita regulaarselt mitte kedagi. Vaid 43,9% ettevotetest viivad 1abi tdéotajate rahulolu
uuringuid, kuid 96,5% viivad siiski labi tootajakogemuse parandamise tegevusi. 38,6%
ettevotetest toob aga valja, et see pole vaga regulaarne ja labimoeldud. Olenemata
ettevotte suurusest on tootajakogemuse teadlik kujundamine oluline iga ettevotte jaoks.
Loe lisaks uuringuraporti peatukki: "Tootajakogemus”
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KLIENDIKOGEMUS/KULALISLAHKUS

Enamus ettevotteid seostavad terminiga "kulalislahkus" klientidega otsekontakti ning
sellele pOoratakse ka kdoige enam oma tegevustes tahelepanu. NGrgemas seisus on
klienditeekonna etapid, mis eelnevad kilastusele (k.a ettevotte leitavus ja kilastuse
broneerimine) ning tegevused, mis aitavad kilastuse jargselt suhet hoida. ,Kilalislahkus”
kui termin vajab laiemat arutelu ja kokkulepet. Termini definitsioon maaratleb suuresti
ara, millele ,kulalislahkust” arendades tahelepanu pooratakse.

Klienditeekonna kaardistust kui kliendikogemuse maistmise ja kujundamise toovahendit
on kasutanud vaid 42,2% ettevotetest ning kliente antud protsessi on kaasanud vaid 21,1%

Kulalislahkuse ja kliendikogemuse arendamise eesmargil on vaja kaardistada
klienditeekondi silmas pidades kogemusi, mida pakuvad ettevotted kui sihtkoht tervikuna.

Klientide kaasamine, nendelt tagasiside kisimine ja sellele tuginemine kliendikogemuse
parandamisel on oluline valdkond, mis uuringus osalenud ettevotete naitel vajab selgelt
lisatahelepanu ja sUsteemsemat |ahenemist. Ettevotted kdll jalgivad erinevates
keskkondades kliendi initsiatiivil antud tagasisidet, kuid ei kusi klientidelt tagasisidet, et
kliendikogemust paremini moista. Kord aastas kogu kliendibaasi hdlmavat strateegilist
rahulolu/pihendumuse uuringut viib 1abi vaid Uks ettevote. Kontaktipohist (parast
kilastust) peegeldust kisib oma klientidelt vaid 19,7% ettevotetest. Positiivsena saab
tuua valja, et 47,4% ettevotte juhid suhtlevad otse klientidega moistmaks nende
kogemust.

Klientide kaasamiseks ja tagasiside kusimiseks peavad ettevottel olema kvaliteetsed
kliendiandmed. 40,8% ettevotetest hindas oma kliendiandmete kvaliteeti ,kesiseks” ning
17.1% ,puudulikuks". Kliendiandmete kogumine ja haldamine soOltub ettevotete
digitaliseerimise tasemest, mis on uuringule vastanud ettevotete hinnangul nork. Pea
pooled ettevotted hindasid enda ettevotte digitaliseerimise aspektide taset ,kesiseks” voi
Louudulikuks”. Digitaliseerimine tervikuna haakub koikide klienditeekonna etappidega.
Ettevotted toid koige teravama  digitaliseerimise  valjakutsena valja just
broneerimisststeemide arendamise ja nimetasid ka kliendikontaktide/kliendibaasi
loomise vajadust.

Loe lisaks uuringuraporti peattkki: "Kliendikogemus ja kulalislahkus"
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KLIENDIKOGEMUS/KULALISLAHKUS

Vahestes uuringus osalenud ettevotetes arvestatakse kliendikogemuse kujundamisel voi
tootajatele juhendmaterjalide (standardite) kirjeldamisel kilastajate eri- ja eristuvate
vajadustega. Ettevotted seostatavad Leri- ja eristuvaid vajadusi® peamiselt
liikumispuudega, kuigi kusitluses tapsustati, et silmas peetakse ka nagemis- ja
kuulmispuudega, lapsevankriga, eakaid, teisest kultuuriruumist parit kalalisi. Antud teema
vajab taiendavat arutelu ning peegeldust ettevotete vajadustele votmaks arvesse laiemalt
klUlastajate erinevaid vajadusi.

Uuringus osalenud ettevotetest teevad 78,9% passiivseid ja 61,8% aktiivseid
partnerpakkumisi. Ettevotted naevad partnerpakkumiste tegemises vaartust ja on avatud
koostddle, kuid tuuakse valja erinevaid koostood takistavaid tegureid nagu motteviis,
konkurentsihirm ja teiste teenusepakkujate kohase informatsiooni puudumise.

Parnu ja Parnumaa kulastajad hindavad pakutavaid teenuseid ja sihtkoha kulalislahkust
korgelt (10 palli skaalal keskmise tulemusega 8,4). Kdige olulisemate reisikogemuse
kvaliteeti mojutavate aspektidena toodi valja sobilikke einestamise ja majutusvoimalusi
ning looduse puhtust ja korrashoidu. Pea pooled Parnut ja Parnumaad kulastanud mujalt
parit inimesed kulastavad sihtkohta rohkem kui kaks korda igal aastal. Reeglina
kUlastatakse Parnu linna, kuid samal ajal kaiakse ka teistes asukohtades. Vaid 25%
klUlastajatest kasutas viimasel kilastusel vaid Uhte teenust. Sihtkoha tugevusena tuuakse
koige enam valja randa, loodust ja spaa-teenuseid ning arengukohtadena nimetati koige
enam madalhooaeqga ja sellega kaasnevaid voimaluste piiratust, heakorra vajakajaamisi ja
kohalike uue silla ootust.

Ettevotted hindavad Parnu ja Parnumaa kui sihtkoha kulalislahkust veidi madalamalt kui
kilalised (10 palli skaalal keskmise tulemusega 7,4).
Ettevotted toid valja teemasid, mis aitaksid sihtkoha kulalislahkust tervikuna arendada:
e hooajalisuse vahendamine,
e koost0o ettevotete vahel,
e sihtkoha ning sealsete ettevotete ja  drituste informatsiooni  parem/
Ulevaatlikum/slisteemsem esitamine jne.

Loe lisaks uuringuraporti peattkki: "Kliendikogemus ja kilalislahkus" ja " Parnu ja Parnumaa kui
sihtkoht"



TEEMAD, MILLELE
KESKENDUDA

Uuring on sisendiks septembris 2022 valmivale Visit Parnu kulalislahkuse
programmile. Uuringutulemustele toetudes on sonastatud 6 peamist
teemat, millele moeldes programmi kirjeldatakse:

1. Ettevotete ja piirkonna kliendikeskne
toimimine

2. Klienditeekonna kaardistus kui kulalislahkuse
loomise tooriist

3. Digitaliseerimine kui tooriist

4. Partnerlus teiste teenusepakkujatega

b. ToOtajakogemus ja tookorraldus

6. Koostoo kohalike omavalitsustega




"Agedad ja ettevétlikud inimesed! Looduslik
asukoht."(Kllastaja)

Vdikelinna volu - igale poole saab kasvai jala
ja kiiresti. llus loodus ja meri. “ (Kllastaja)
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by Wt A "Parnu is a lovely, peaceful city, where | return every year. It
: has a special atmosphere."(Kilastaja)

"Parnu on tugev brdnd iseenesest. Rand ja spaad,

mida teatakse. Valikuvoimalus erinevate majutus ja e
toitlustuskohtade vahel. Suvel ka aktiivne 66elu ja

erinevad slindmused."(Kulastaja)
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"Ajalugu, kultuur, sport ja loodus
tekitavad slinergia."(Kllastaja)

"Minule tundub, et Parnu Uks suurimaid tugevusi on kogu linna

kompaktsus. Kéik on né kde-jala juures ja kergesti ligipadsetav. See on = .

linn, kus tegevuse leiavad endale koik sihtgrupid, olenemata aastaajast.” ':.:":_' T
(Kllastaja) R
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