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Mida tahendab kiilalislahkus?

Traditsiooniline arusaam: kilaliste lahke ‘
vastuvotmine, voorustamine ja meelelahutamine.

Aga see on vaid kulalislahkuse tks pool...

 Kulalislahkus seondub koha (ettevote, sihtkoht)
kultuuri, eetika ja vaartustega.

* Aga ka koha ligipaasetavuse, valjanagemise,
heakorra, aarekivide, viitade, kodulehe,
liikluskorralduse, vaateakende, kohalike elanike
ja paljude muude asjaoludega.

H. Tooman Valmist



Kulalislahkuse moisteid (@ HOSPITALITY BUSINESS:==, =

plon™ '8 : B '
 Kiilalislahkuse haldamine (managing I s fgﬁ
hospitality) on oluline koikjal, nii kodudes, & 1
mistahes ari- voi avaliku sektori
organisatsioondes, sihtkohtades jne.

 Kiilalismajanduse juhtimine (hospitality
management) tahendab traditsiooniliselt

B[R

TRAVEL & FOOD & LODGING OUTDOOR &
TOURISM BEVERAGE RECREATION

’(ceatu kindlatle tegevusve?lollkﬁndao)lega Koige kohutavamad otsetolked:

majutus, toitlustus, meelelahutus . TR ST .t o

seonduvate ettevotete juhtimist (mida voib hosp /.tal/.ty /ndt{stry / kL:I.|a|I.S|ahkUStf)C.)StUS
kokku votta ingliskeelse terminiga — _ * hospitality business / kilalislahkusari
hospitality industry ehk kilalisettevotlus). Melge, kuidas majutavad sellised f'c“)hkrad

« Kilalislahkuse sektor (?), algselt: majutus  tOlked sigavamat arusaama kulalislahkusest?
ja toitlustussektor (hospitality sectc_)rs, Kdlalislahkus kui td0stus ja ari?

majandusvaldkond, mis hélmab turismi-,
majutus-ja toitlustusteenuseid pakkuvaid
ettevotteid.
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Kilalisettevotte juht

Kiilalisettevotte juht (hospitality manager) on amet,
milleks tuleb teadlikult valmistuda ja palju dppida.

 Juhi vastav professionaalne ettevalmistatus, eetilised
arusaamad, vaartushinnangud ja isiklik eeskuju
maadravad organisatsiooni voimekuse ja suutlikkuse olla
toeliselt kulalislahke.

* Juhi eeskuju, suhtumine kulalistesse ja oma todtajatesse
kandub ule koikidele tootajatele.

OME TO THE EXCEPTIONA

v'
SL N
RADISSON cnﬁ .

* Kui organisatsioon pole kiilalislahke, siis ei saa selles
stitidistada (ht voi teist konkreetset tootajat, kellega
kohtumise pohjal kiilastaja sellise hinnangu andis, vaid
eelkdige juhtimisvigu ning vdhese tdhelepanu pééramist
kiilalislahkuse suunamisele organisatsioonis tervikuna.
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Kulalislahkus on eluhoiak

Kulalislahkus voimaldab kiilalisel tunda end erilise, oodatu
ja armastatuna

e Kulalislahkust tuleb seostada mitte vaid tUhe voi teise
turismiettevotte kilalislahkusega.

* Votmekusimuseks on sihtkoha terviklik kulalislahkus:
ktlaline pole ettevotte vang, ta liigub ringi, kohtub
kohalike elanikega, kaib poes ja mujal.

Kulalislahkus peaks olema igapaevane hoiak igas kohas

» Kilalislahkes kohas on asjad korraldatud nii, et igatiks
(ktlaline, tootajad, elanikud) tunnetaks kulalislahkust
kdiges ja koikjal (sh viidad, transpordikorraldus,
heakord, kodulehed, trikised jne).
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Working in hospitality
is not a job, but a
lifestyle. Passion and
genuine interests are

crucial components for
success in this industry

DREW FRANSEN

Hosp_i'tality
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EESTI
VABARIIK

Ktlaline, vodrustaja ja piirid
Aitame kiilalisel onnestuda!

e Kus iganes on kulaline, seal on olemas ka voorustaja.

e Kulalislahkus on seotud voorustaja suhtumise ja
tegevuste kulalise suhtes, aga ka kilalise suhtumisega

voorustajasse.

Kuidas aidata kilalisi austamaks voorustaja kulalislahkust?
Kuidas neid kaasata kulalislahkuse loomisele?
Opetada?

Kuidas saame aidata kulalisel dnnestuda?
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I Ananass — kulalislahkuse simbol

* Ananass on USA-s olnud
kilalislahkuse simboliks
juba alates
koloniaalaegadest.

* Ananass sumboliseerib
kilaliste oodatust,
sidamesoojust,
hoolivust, koosolemise
roomu

Milline voiks olla Eesti /
Parnumaa kulalislahkuse
simbol?
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Kulalislahkuse
kolm mooddet

e |siklik
e Sotsiaalne
e Ariline

Voorustaja Liialduste valtimine

Fusioloogilised vajadused Kasumi teenimine

Psuhholooglilised Teenusepakkuja

vajadused piirangud
Turu piirangud

Toimetulek voorastega

Vastastikune mdju KOGETUD KULALISLAHKUS

Staatus ja prestiiz
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Mida tahendab sihtkoht?

* Oleneb, millist kohta silmas peetakse: riik,
linn, vald, piirkond, maakond jne — aga ka nt
rahvuspark, turismitalu, majutuskoht jne.

* Koht voib olla voorustajaks erinevatele
ktlalistele, sealhulgas oma elanikele.

* Koha kulalislahkust pakuvad paljud
voorustajad ja sidusrithmad.
* Sihtkohti saab hinnata kulalislahkuse
moodikute jargi, sh:
 kulalislahke kaitumine
 kulalislahke riistvara ja infrastruktuur
 Kilalislahke atmosfaar / ohkkond

plaan ‘P

<

Parnu on sdbralik

visit PARNU

visit PARNU  Pario

-
' visit PARNU =

Parnu on
#kultuurikuurort

[aan,
“ -~ f S

Parnu on hellitav

U visit PARNU

visit PARNU

DT ot "\»
#talvekuurort

Kas teadsid, et parim #kultuurikuurort ootab Sind IGhemal, kui arvata oskad - Pdrnus! Ja seda mitte
ainult suvel, vaid iga pdev, sest suvi on tunne, mitte aastaaeg. Kéigest 2 h Tallinnast voi Riiast ja

oledki kohal. Pérnule yess!”

H. Tooman Valmistume hooajaks 22.04.2025



Kulalislahke kaitumise moode

e Kaitumise moode holmab
kdiki koha elanikke ja inimesi, B T
kellega kulaline kohtuda voib. RIVII’&hk

* Neilt kdigilt oodatakse Ml kel vna kot kuupaite

sObralikkust, abivalmidust ja e —

avatud meelt. .

Ponnadi, ponnadi

Vanaisa ja metsavennad

* Kalaline voib sihtkohas end S it
teretulnuna (v8i mitte e
teretulnuna?) tunda tanaval,
mitteametlikel kohtumistel
kohalike elanikega voi takso
vOi Uhistranspordiga soites.
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Kilalislahke kaitumise moodikud @

e SAbralikud ametnikud

e Sobralikud taksojuhid

e Sobralikud Ghistranspordijuhid

e Sobralik, hooliv ja efektiivne hotellipersonal
e Sobralikud ettekandjad ja kelnerid

» Sobralikud giidid

e Sobralikud ja mitte pealetikkivad
poemudujad

e Sobralikud ja abivalmid kohalikud elanikud

H. Tooman Valmistume hooajaks 22.04.2025 11



KGlalislahke riistvara ja taristu mdéodde

Riistvara ja taristu moode hdlmab turismi infosisteeme (nt
Visit Parnu, info kattesaadavus sotsiaalmeedias, WIFI
thendus jne) ja infrastruktuuri elemente, nagu teed ja
parkimisalad, esteetiliselt meeldivad vaatamisvaarsused ja
hooned, majutus- ja soogikohad, kohtumis- ja
|66gastumiskohad

* Informatsiooni ja infrastruktuuri puudujaagid on sageli
peamisteks turisti negatiivse kllastuskogemuse
mojuteguriteks.

* Naiteks info ebapiisav kattesaadavus ja kehvad
uhendused; ebamugav liiklus ja transpordisiisteemid,
majutusvoimaluste, soogikohtade ja
parkimisvoimaluste nappus, tualettruumide
puudumine voi kehv kvaliteet vahendavad koha
kiilastajate poolt tajutavat kilalislahkust.
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KGlalislahkuse riistvara ja ViSIt PAENU
taristu moddikud Vvisit estoni

* Asjakohane ja toetav teave sihtkoha Ligipaasetavad pargid ja puhkealad

ametlikul veebilehel

Piisavalt hea kvaliteediga
e Turismiinfo kattesaadavus tualettruume

Puhas keskkond

Hasti toimiv tagasiside andmise
* Teeviitade asjakohasus ja piisavus vOimalus

e Turismikaartide olemasolu ja
kattesaadavus

INFO

* Tasuta WIFI .

* Mugav Uhistranspordislisteem
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Kulalislahke atmosfaar / ohkkond

e, ¥

Suvion tunnﬁ\:

 Atmosfaaril on oluline mdju kiilaliste " - "% mitte aastaaegi™

hinnangule selle kohta, mil maaral nad
tunnevad end (siht)kohas teretulnuna

» Ohkkond hdlmab selliseid elemente nagu
arhitektuur, sihtkoha varvid, I6hnad ja helid

e Haljastus, kaunid vaateaknad (nt Vaatsa
jouluaknad Jarvamaal)

* Turismiinfoteenused, kasulikud kaardid ja
tanavaviidad voivad parandada sihtkoha
atmosfaari

e Koha ohutus ja turvalisustunne
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Kulalislahke atmosfaari /
ohkkonna moodikud

Mugavad ja lihtsad asjaajamise protseduurid

Hubane keskkond hoonetes ja nende imber (nt
hotellides, restoranides)

Monus sihtkoharuum / imbruskond
Ohutus ja turvalisus

Erivajadustega kulalistele vajalikud rajatised ja
ligipadasetavus

Ajakirjandus, massi- / sotsiaalmeedias pole
turismivaenulik

Kilastajate vastu ei protesteerita ja neid ei
diskrimineerita
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Mida toob kaasa
ebadnnestunud toehetk?

Kilaline kogeb oma teekonnal sihtkohta ja tagasi
tervet rida toehetki.

 Uksainus ebadnnestunud tdehetk, niiteks
teenindaja ebasobralik vastus kliendi
kisimusele, voib negatiivselt mojutada kulalise
hinnangut ettevotte, samuti aga ka kogu
sihtkoha kohta.

* Suur osa toehetkedest toimuvad valjaspool
turismiettevotet voi sihtkohta (kodus arvuti taga
suhtlemisel kodulehekuljega, helistamisel voi e-
kirja saatmisel info saamiseks hotelli,
reisiblUroosse, aga ka laevas, bussis, kaupluses
jne).
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Kulalislahkusele tuleb tahelepanu p6drata igal kilalise
teekonna etapil!

* Igal kulalise teekonna etapil Tore video:
toimub Uhel voi teisel moel ka e https://www.youtube.com/watc
turismiettevotte / sihtkoha h?v=qdG-mcGz7te
turundamine ja kulalislahkuse |
valjendamine.

e Tartu 2024 kulalislahkuse

L e vorgustiku oppevideo
e Kulalislahkuse naitamisele

ktlalise teekonna igal etapil on
veel tldiselt vahe moeldud.

H. Tooman Valmistume hooajaks 22.04.2025 17


https://www.youtube.com/watch?v=qdG-mcGz7tg
https://www.youtube.com/watch?v=qdG-mcGz7tg

Kulalislahke turismiettevote / sintkoht ei stinni
iseenesest! Selle eest tuleb hoolt kanda!

Aitah kaasa motlemast! Inspireerivaid ideid ja tegusid kulalislahke koha
arendamisel!
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