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Ettevotete . : Anallds ja
) Kilastajate
uuring . raport
uuring

Sihtruhmad:

e Fookus: Parnu ja Parnumaa ettevotted - vastuseid 76

o Taiendavad grupiintervjuud 12 ettevottega

e Lisaks: Parnut ja Parnumaad kulastanud voi seal
elavad inimesed - vastuseid 142, kellest 44 (31%) olid
kohalikud elanikud ning 98 (69%) olid kulalised






Strateegiline kliendikesksus




KUsimus: "Kas ettevottel on defineeritud/kirjeldatud Gldstrateegia/tegevuskava
|Ghimateks aastateks?"(%)

Majutus
Toitlustus
Vaba aeg

Muu

Kokku

W /s EE

76 ettevotet



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

Vaartus klientidele/kiilalistel c | —— . 2
e D S

Jatkusuutlikkus
Toote/teenuse arencus
Eristuvuse loomine
K.asum

Lalve

Vaartus tootajale
Fttevotte turuosa

Muu

Vastas 26 ettevotet, kellel on
sonastatud lahiaastate plaan



Tootajakogemus




Tootajakogemus
on tootaja subjektiivne vastus

tema otsesele voi kaudsele

kontaktile organisatsiooniga



Tootajate vajadus ja selle muutus ilma X ettevotteta (arv)
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Majutus Toitlustus Vaba aeg MU
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54 ettevotet, kes olid valmis antud kusimusele
vastama



KUsimus: "Kas ettevottes on ara kirjeldatud kdlalislahkust valjendavad hea
suhtluse/teeninduse tavad (nn. teenindusstandardid)?" (96)

Majutus

Toitlustus

Vaba aeg
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57 ettevotet, kellel on tootajad



KUsimus: "Kui tugev on seos to6tajakogemuse ja kliendikogemuse vahel?" (%)
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57 ettevotet, kellel on tootajad



Kliendikogemus...




Kliendikogemus
on kliendi subjektiivne vastus

tema otsesele voi kaudsele

kontaktile organisatsiooni ja

sihtkohaga.




Kulalislahkuse moistmine

Kisimus: "Milles valjendub Teie ettevotie jaoks ettevotte kilalislahkus? (%)

Meeldivas suhtluses (teenindus)

KUlaliste soovicega arvestamises

_ubadustest kinnipidamises

_eitavuse lihtsuses

Elamuste pakkumises

Sobivates pakkumistes

Tagasisicet vaartustamises (parandustegevusts tegemises)
'Qiglases” hinnastamises

<lientide kuulamises (tagasiside susteemi olemasolus)
<liendisuhete hoidmises ka oesale kontakii
Mugavates suhtluskanalites

Klientide ootuste teadlikkus juhtimises
(Turundus)sdnumite selguses

Labimdelcud Klienditeskondaces

Ei 0ska vastata

76 ettevotet



Kusimus: "Milline on Teie hinnangul erinevate klienditeekonna etappide olukord
KULALISTE silmade labi?" (%)

Ay=29
nspiratsioon, unistamine 2.8
Planeerimine 2.7
Broneerimine 2,8
Vahetult enne kilastust 3,1
Kulastuse ajal 3,4
Peale kilastust 2.7

W \/Goahea MWHea MKesine MBPuudik ME kohandu M Ei oska hinnata

76 ettevotet



Digilahendus ja hinnang. Kokku. %

Ay =25
Teadlikkus voimalustest 2 8
Oskused 2.5
Raha 24
Uhilduvus olemasolevate sisteemidega 2.2
Fttevotte UX 24
Kalaliste UX 2.7

Bm'V3igahea mHea mKesine mPuudulik mEioska hinnata

76 ettevotet



KUsimus: ,Kas pakute oma kulalistele lisavaartust [&bi partnerite
pakkumiste?” (%)

Passiivne

Aktiivne

H/zh EE

76 ettevotet



.. millise tGldhinnangu annad Parnu sihtkoha kdlalislahkusele? Ay

Turist (n=98) 8,7
Kohalik (n=44) 78
8 M7 g 5 Hd HS H? B . .
142 kulalist
Kisimus: "Kui Teie oleksite Parnu kdlaline, millise hinnangu annaksite sihtkoha

kUlalislahkusele?" (%) Ay
Majutus 34,4 9,4 74
Toitlustus 333 333 7.9
Vaba aeg 15,8 21,1 6,9
Muu 30,8 15,4 7.
Kokku 28,9 18 4 74

mi0Vigahes M9 8 M7 B6 -5 m4 W3 W2 W 76 ettevotet



Kulastaja arvamus.
Parnu kui sihtkoha arenguvajadused

parnu_tallinna_lennujaamas tugi_linnavalitsuselt
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Ettevotted.
Parnu kui sihtkoha arendusvajadused:

o - coaial . . .
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Programm



Kliendikesksus on

ettevotte motestatud toimimise




e Uuringust valja koorunud fookused ja

arenguvajadused
e Intervjuudelt kogutud ideed
e Koostoo Parnu linna ja kahe ettevotega



QW@ Arenguprogrammi osad
BRI
Arenguprogrammi juhtimine
Kommunikatsiooniplaani raamistik
Programmi sihtruhmad
Programmi tegevused ja uldine tegevuste jarjestus

Programmi indikaatorid



8538 Arenguprogrammi sihtruhmad

e Parnu ja Parnumaa turismisektori ettevotete omanikud ja
juhtivtootajad;

e Parnu ja Parnumaa  turismisektori ettevotete
valdkondade juhid ja spetsialistid (nagu naiteks:
personalivaldkond, kliendikogemuse/klienditeeninduse
valdkond, turundusvaldkond jne)

e Parnu linna ja Parnumaa kohalike omavalitsuste juhid,
turismivaldkonna ja personaliga seotud tegevusi

koordineerivad tootajad.
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Arenguprogrammi tegevused

1. Programmi tutvustavad ja kokkuvotvad seminarid

2.Vorgustiku loomine, arendamine ning uhiseid
pakkumisi toetavad tegevused

3.Koolituste I moodul - Kliendikogemus ja
kulalislahkus

4.Koolituste II moodul - Strateegiline kliendikesksus

5.Koolituste III moodul - Tootajakogemuse loomine



I koolitusmoodul.

Kliendikogemus ja kulalislahkus

P

Kliendikoge-
muse ja

Vaartus-
pakkumise
loomine

kalalislahkuse
juhtimine ja
kujundamine

Klienditee-
konna
kaardistus kui
kulalislahkuse
tooriist

4

Digitaliseerimine

kui tooriist
41

Digitaliseerimine ja

selle kasutamine

4.2
Keskkonnadja

seotud protsessid

43

Kliendiandmed ja

nende haldus

Turundustegevused ja
VOC (Voice ofthe
customer)/kliendi haal

C -
|

Turundus kui
kliendikogemus nﬂi1
kulalislahkuse toGoriist

C 2

.

Tahus kliendi haale
kuulamine

Moodulit
kokkuvdttey
seminar




IT koolitusmoodul.

Strateegiline kliendikesksus

P,

[

S .- Kliendikeskne Tegevuskava Moodulit
trateegiline

kliendikesksus ja
kliendikeskne kultuur

(ari)planeerimine, loomine ja kokkuvdttev
indikaatorid ja muudatuste seminar
eesmargistamine juhtimine




11 koolitusmoodul.
Tootajakogemuse loomine




=21 Soovituslikud indikaatorid

1. Parnu ja Parnumaa ettevotete ja KOV-ide kliendikeskne
toimimine

2.Programmis osalevate/osalenud ettevotete arv voi %

3.Programmis osalevate/osalenud KOV-ide arv voi %

4.0salenud ettevotete ja organisatsioonide (KOV) tagasiside
programmi tegevustele ja selle mojule

5.Programmis osalevate ettevotete ja organisatsioonide
kulastajate ning klientide tagasiside monitooring

6. Turismiinfokanalite (Visit Estonia, Visit Parnu jne) monitooring

+ Kulastajate rahulolu Parnu ja Parnumaa turismiteenuste

kvaliteediga (ReviewPro, uuringud).



Kokkuvotvalt:

1.Programmi leadership on vajalik, et praegu kogutud sisendist ja
tegevustest ka piirkonnale ja ettevotete kasu touseks.

2.Koostoo ja partnerlus on votmesonaks.

3.Tuleb kaasata tegevustesse kliente. Koguda sisendit ka neilt ning
kasutada seda ara nii piirkonna kui ettevotete strateegilistes
plaanides.

4.Tuua valja ettevotete huvi- mida programm neile annab? Mis on
nende jaoks stiimul, inspiratsioon ja kasu?

5.Parnumaal on piisavalt teadmisi, mida jagada ja kasutada. Kasutage
ara endi saravaid tahti ja tehke koostood. :)








https://www.kliendikesksus.ee/2022/parnus-on-alati-ilus-ilm-ka-koleda-ilmaga/

Kliendikesksuse arendus
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