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\ CIVITTA PROJEKTIMEESKOND

PROJEKTUUHT ANALUUTIK
15 a tédkogemust vastutava eksperdi v3i projektijuhina avalikus sektoris 20 aastane staa? juhtimises, strateegilises analiiiisis ja teenuse- ja
erinevate uuringute, analiiside, strateegiate, teenuste arendamise tootedisainis ning kasutajakogemuse juhtimises. Pddevusalaks on juhtimise
metoodikate valjatodtamises. probleemilahenduste ja rakenduslike viljundite loomine.

TOOULESANDED: TOOULESANDED:
Projektimeeskonna t66 juhtimine, kvaliteedi tagamine, aja- ja tegevuskava Intervjuude, kisitluse ja analliliside teostamine, seminaride korraldamine,
jargimise tagamine, metoodika loomine aruande koostamine

Ragne Vaarik Rita Treimuth
Noorempartner, EE Vanemkonsultant
ragne.vaarik@civitta.com E: rita.treimuth@civitta.com
+372 56 630 069 +372 501 8831

CIVITTA



\ EESMARK

KUJUNENUD ON SELGE ULEVAADE aktiivse puhkuse ja sporditeenuste sihtgruppidest ning
teenuseosutajatest

Selle baasilt on ANTUD SOOVITUSED Lduna-Eesti aktiivse puhkuse ja sporditeenuste koolitus- ja
mentorlusprogrammi loomiseks ning seelabi piirkonnaspetsiifiliste teenuste ja toodete
kujundamiseks

ANALUUSI TELLIJA on Lduna-Eesti Turismiklaster, kes veab eest L&una-Eesti maakondade
koostooprojekti

CIVITTA



TEEMAD

Metoodika
Tarbijate hinnangud
Pakkujad ja nende valjakutsed

Soovitused




\ METOODIKA
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TULEMUSED

ETTEVALMISTAVAD

TEGEVUSED

- Avakohtumine
- T66 metoodika ja ajakava

tapsustamine

\Z

Viidi Iabi avakohtumine
Tellijaga

Uhtlustati Tellija ja
Pakkuja nagemused t66
eesmarkidest ja
metoodikast

CIVITTA pokumenbia

| ETAPP:
HETKEOLUKORRA
ANALUUS

Dokumendianaliiiis

Sisendi kogumine
jargmiste etappide jaoks

\/

Koostati tilevaade:

valdkondlikest
suundumustest ja
turismitrendidest
piirkonnas pakutavatest
teenustest ja teenuste
tarbijatest

Il ETAPP:
SIHTRUHMADE
ANALUUS

Teenusepakkujatega
intervjuude labi viimine
Teenuse tarbijatega
intervjuude labi viimine
Sihtriihmade analiiisi
teostamine

X/

Koostati persoonade
kirjeldused

Koostati kliendi-
teekonnad

Viidi labi
valideerimisseminar
Tellijaga

Il ETAPP:
TEENUSEPAKKUJATE
ANALUUS

Ankeetkisitluse labi
viimine
Teenusepakkujate
analliiisi teostamine

\Y//

AV 4
Loodi Ulevaade
teenusepakkujatest
Koostati soovitused
LSuna-Eesti aktiivse vaba
aja ja sporditeenuste
pakkujatele spordi- ja
vabaajateenuste tarbi-
misega seotud trendidest
laiemalt Eestis ja
maailmas

IV ETAPP:
LOPPDOKUMENDI

VORMISTAMINE

Lopparuande
koostamine

Saadud tulemuste
tutvustamine

Koostati t66 tulemusi

kokkuvottev tlevaatlik
aruanne

Aruannet tutvustati
Tellijale ja tdiendati
Iahtuvalt Tellija
tagasisidest

Tulemusi esitletakse
Tellijale ja Tellija
madratud sihtriihmadele



\ FOOKUSGRUPI INTERVJUUD

PAKKUJAD
Valim: Tellija ettepanekud ja puhkaeestis.ee pakkujad
50 pakkuja poole poorduti

14 neist osales intervjuudes

Kasitleti teemasid:
Mis valdkonnas pakutakse teenust?
Kes on peamised tarbijad?

Mis teenuseid tarbijad veel vajaksid? Mis on
tarbijatel puudu? Teenustega seotud
kitsaskohad?

Mis on peamised kitsaskohad pakkujate
jaoks?
Millised on teenuste arendamisega seonduvad
kompetentsid (teadmised-oskused)?

Millistest kompetentsidest on puudus - mida
oodatakse koolitustelt ja
mentorprogrammidest?

Kuidas tehakse omavahel koost66d? Kellega tehakse
koost6od?

Mdnel tksikul juhul tuli [bi viia personaalsed intervjuud

CIVITTA

TARBIJAD

Mugavusvalim: Civitta kontaktvorgustikust ja pakkujatelt
20 tarbija poole poorduti

17 neist osales intervjuudes

sh 3 vadlismaist tarbijat (UK ja Soome)

Kasitleti teemasid:
Miks minna Louna-Eestisse teenust kasutama?

Miks mitte minna LGuna-Eestisse teenust
5 kasutama?

Milline on suurepdrane teenus?
Milline on vilets teenus?
Klienditeekonna vdtmekohad
Valiku aluseks olevad kriteeriumid
Ostule kallutaja ja ostult peletaja
Kogemusele hinnangu andmine



\ ANKEETKUSITLUSE

CIVITTA

Ankeetkdsitlusse kaasati 253 aktiivse vaba aja ja
sporditeenuste pakkujat

uuritavast geograafilisest piirkonnast

puhkaeestis.ee turismiobjektide unikaalsed
pakkujad

60 taielikku vastust

Kusitlus viidi 1abi kahe nadala jooksul

Ankeet sisaldas
10 valikvastustega kiisimust, osa neist alajaotustega
2 avatud vastusega klisimust

Tolgendamine:

iga vastaja markis seega tema isikliku
kombinatsiooni pakutud valikutest

osakaalusid tuleb tdlgendada iga tksiku
vastusevariandi kohta (vastaja kordub)

Vastuste analiilisikdlbulikuks korrastamisel liigitati
valikus ,Muu” vaba selgituse valjal antud vastused
ldhima sobiva vastusevariandi alla

Valimis pakkujaid

| 243

76

JBgevamaa, 76

Tartumaa, 243

Pdlvamaa, 160
Valgamaa, 115

Platvorm: Bing
© Microsoft, TomTom



\ ANALUUSI LIHTSUSTATUD MUDEL

TARBIJA ANALUUSIST TUVASTATAUD/TULETATUD
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PAKKUJA ANALUUSIST TUVASTATUD/TULETATUD
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STRATEEGIA OLUKORD  VAJADUSED HUVI INFO VALIK 0ST KOGEMUS ~ HINNANG
VALITUD TE:E::JJ;:D SUUREPARASE TEENUSE
/ CANAL \ \ / TUNNUSED
ONETA OSTULE KALLUTAJA
VALITUD K?fﬂET MINE TEENUSE
SIHTRUHMAD VAARTUSEGA OSUTAMINE “DEAL MAKER”
MUREKOHAD KLIENTIDE / - / POHJUSED TULLA LOUNA-
VOITMISEL UMBRITSEV EESTISSE (TUGEVUSED)
KESKKOND
OMA TEGEVUSED EDU ETTEVOTTEST VILETSA TEENUSE
SAAVUTAMISEKS \. /’ TULENEVAD TUNNUSED
KITSASKOHAD EDU OSTULT PELETAJA /
SAAVUTAMISEL \ -
UMBRITSEVAST “DEAL BRAKER” -
KOOSTES EDU TULENEVAD \ POHLJéJSrEﬁ I\é‘lé'is'_l’rfs';lélLLA
SAAVUTAMISEKS ol
(NORKUSED)
RIIGI TOIMEST
TULENEVAD

CIVITTA




CIVITTA

TARBIJAD JA NENDE

HINNANGUD s | /

persoonad




\ TARBIJA PEAMISED VAARTUSED JA HOIAKUD

OSTULE KALLUTAJAD

kdrge teenindusvalmidus (naeratamine, tarbija igakiilgne
juhendamine ja proaktiivne piirkonna ja lisavéimaluste
tutvustamine)

teenuse tarbijapohisus (pakkumised tarbija spetsiifikast
lahtuvalt)

teenuse tarbimise igakiilgne lihtsustamine ja tarbija aja
saastmine teenusepakkuja voi piirkonna arendaja poolt:

mitmekdlgsed transpordilihendused

kvaliteetsed teed ja juurdepadasuvdimalused
paindlikud rendivéimalused

koondatud info ja llevaated kogu piirkonna kohta

teenuse tarbija/tarbimise kogu vajaduste spektrit
hdlmavad paindlikud valmispakkumised

hoiakud (véljendatud kui eelistused, ootused ja teenuse valikukriteeriumid)

CIVITTA vaartused (valjendatud kui hinnangud, ostult peletajad, piirkonna ndrkused)

)

OSTULT PELETAJAD

lisateenuste puudumine

erinevate teenuste koondkogemuse ebalihtlus (margatavad
kvaliteedi ja kattesaadavuse erinevused jmt)

Tarbija
aja kulutamine
hinnangul temalt lisapingutuse ndudmine

sundolukorra dra kasutamist



\ TARBIJA PEAMISED VAARTUSED JA HOIAKUD

PIIRKONNA TUGEVUSED

mitmekiilgse loodus

looduskeskkonna poolt pakutav ilu ja privaatsus

kdrgetasemeline sporditaristu

atraktiivsed spordisiindmused

hoiakud (véljendatud kui eelistused, ootused ja teenuse valikukriteeriumid)

CIVITTA véartused (vdljendatud kui hinnangud, ostult peletajad, piirkonna ndrkused)

)

PIIRKONNA VALJAKUTSED

piiratud transpordivéimalused (nt puuduvad
lennuiihendused) ja transfeerid

sihtkoha lahedal olevast (ihistranspordi peatusest ei
saa rentida autot voi leida transfeeri, et tulla kohale
rohke varustusega

mittetoimivad tarneahelad

nt teise teenusepakkuja lubatud toit ei tule kohale
vmt

Lisateenuste:
info on raskesti leitav
saamine on sageli raskendatud

sportida saab, kuid hotellikohta pole
sookideta hotelli Iahedal pole toitlustuskohti
jne

10



\ PERSOONAD: MARKSONA , SPORT“

MART

PROFISPORTLANE

Motivatsioon

Teadlikkus

Digipadevus

Maksejoulisus

MARIA

AMATOORSPORTLANE

Motivatsioon

Teadlikkus

Digipddevus

Maksejdulisus

CIVITTA

Eraturist

Ariturist

Siseturist
Valisturist

=
Eraturist
Ariturist

Siseturist
Vilisturist

Suurepdrase teenusena kirjeldasid fookusgrupi osalejad teenust, mis:

Iahtub eelkoige sihtgrupi spetsiifilistest vajadustest (nt korvpallimeeskonna versus 10 aastaste
tantsutrupi laagri valmispakkumised)

vOtab tarbijalt dra kiilastamiseks vajaliku lahenduse valjamotlemise ning organiseerimise vaeva ja
ajakulu

tagab lisaks sportimise voimalusele ja taristule ka k&ik vajalikud spordieesmarke ja taastumist
toetavad lisateenused: 66bimine, toitlustus, transport, taastusvéimalused (massaaz, saun jmt).

vBimaldab saada voi juurde osta ka muid lisateenuseid ja ajaviidet sisaldavaid valmispakkumisi ning
organiseeritud tegevusi nii sportlasele kui tema kaaslastele (nt ekskursioonid jmt).

12



\ PERSOONAD: MARKSONA , HUVIALA“

HOBITURIST

Fke ; ’ HOBITURIST ootab teenuselt, et:

info selle kohta on hdlpsasti kdttesaadav ja tlevaatlik

Eraturist

teenuse soetamine ja kasutamine on véimalikult lihtne

Ariturist

saadaval on ka lisateenused nii harrastajale kui tema kaaslastele

Siseturist
Vilisturist

selle kvaliteeditase on Ule keskmise, sdltuvalt konkreetse harrastaja maksevéimest

Motivatsioon
Ulikbrge

Teadlikkus

Digipadevus

Maksejoulisus

SPORDIURITUSE PEALTVAATAJA ootab esmajoones, et

AN ’ see vdimaldab maksimaalselt ndha oma iidoleid vdistlemas
SPORDIURITUSE PEALTVAATAJA

ka olemuselt hajutatud spordiala (nt ralli, murdmaa suusatamise jmt suuremale aladele jaotunud tegevuse)
Eraturist jalgimine oleks vGimalikult paljudele véimalikult suures osas kattesaadav (nt ekraanid vaatamisalal jmt)

Ariturist

pausid oleksid taidetud pOneva ajaviite ja lisateenustega (nt toitlustus ja valimuik)

Siseturist

Valisturist olmetingimused oleksid head (sh hiigieen)

korraldus on sujuv ja elamust maksimeeriv, sh aegsasti tegelemine valiskeskkonna mdjude ennetamisega (varikatused,

Motivatsioon

ruumid sooja saamiseks, vihma eest kaitsemise voimalused jmt).
Teadlikkus
h Positiivse kogemuse annavad ldbim&eldud pakkumised ja tarbimist enim lihtsustavad lahendused

Maksejoulisus

CIVITTA



\ PERSOONAD: MARKSONA , LIIKUMINE“

MEELI

AKTIIVNE PUHKAJA

Motivatsioon

Teadlikkus

Digipadevus

MaksejBulisus

KATRIN

RAHULIK AKTIIVNE PUHKAIA

Motivatsicon

Teadlikkus

Keskmine

Digipadevus

Maksejéulisus

CIVITTA

9

Eraturist

Ariturist

Siseturist
Vilisturist

9

Eraturist

Ariturist

Siseturist
Valisturist

Otsib teenust:

Tarbija

mis arvestab paindlikult tema soovidega

kus vajalikud lisavéimalused toetavad pdhiatraktsiooni nautimist (nt vaga varane
hommikusddk, et nautida paikesetGusu looduskaunis kohas).

mille kaigus tekib meeldiv kokkupuude ka teiste tarbijatega

vGimaldab veidi kauemaks kohale jadda, Gihiselt taastuda ja I66gastuda peale
tehtud pingutust

voimaldab kogetut teistega jagamise kaudu vdimendada ehk paneb kogemusele
meeldejdava punkti (nt Ghine saunadhtu peale kiilmas Shus liikumist, kus
jagatakse muljeid ja plaanitakse jargmist sellist sindmust).

mis pakub igaiihele seltskonnas midagi (eri taustaga inimestele samal ajal)

mille info on holpsasti leitav ning hasti hoomatavalt esitatud (nt kaskaadfiltreeringud
veebis jmt).

tahab tunda, et ta on oodatud ja talle tahetakse r66mu valmistada

nt antakse talle lisasoovitusi, kuhu minna, mida teha, kuskohast saada veel
vaartust oma kilastusele: elamust voi lisateenuseid

soovib laia valikut oma aja taimiseks

VIIVE

EKSTREMIST \ ‘

Eraturist
Ariturist

Siseturist

Valisturist

Motivatsioon

Teadlikkus

Digipadevus

Maksejdulisus

14



\ PERSOONAD: MARKSONA ,TOO“

oranA q ) KLASSIJUHATAJA ootab, et M d
ARISUNDMUSEL OSALEJIA 2 KLASSIJUHATAJA
R teenus pakuks lastele ponevust passiivse vaatlemise (n.0 ,,agedat” tegevust kuivade
Ll Eralurist fa ktlde) aseme' sraturist
' Ariturist Ariturist
S teenus arvestab osalejate voimekuse ja taustaga ning selle varieerumisega grupi I
Valisturist piires nii, et nérgemad ei tunne end halvasti ja tugevamatel ei ole igav ning reisi valisturist
korraldaval dpetajal puudub vajadus selliste olukordadega tegeleda.
Motivatsioon Motivatsioon
teenusepakkuja on meeldiva olekuga, suurepirane ja empaatiline suhtleja ning Gihtlasi  Uioree
Teaclikh2 efektiivne ja turvaline matkajuht. Ta ndeb lahendusi, mitte probleeme ja on sellega Tesidas
. G
- lastele eeskujuks o
Digipadevus Digipadevus
C
Maksejdulisus Maksejdulisus
— ARISUNDMUSEGA seonduv tarbija erineb kdigist eelmistest, sest aktiivse vaba aja vdi
ARISUNDMUSE KORRALDAIA ; . sporditeenus on tema jaoks samasugune lisateenus, nagu on ka transport voi toitlustus
i ootab, et teenus rikastaks arisindmusel osalemist vdi toetaks selle edukat
Ariturst korraldamist
Siseturist vGimaldab vaba aega kvaliteetselt taita voi aitab |66gastada osalejate vaimu, toetada

Vilisturist

nende tervist, motivatsiooni ja t66véimet

Motivatsioon

Teadlikkus

Digipadevus

Maksejdulisus

CIVITTA 15



\ KLIENDI KONETAMISEKS KASUTATAVATE VAARTUSTE OLULISUS TARBIJALE

AMATOOR- [HOBI-  [SPORDI- |EKSTRE-  |AKTIIVNE ARISUND- |ARISUND-ON o]\

SPORTLANE |SPORTLANE [TURIST [URITUSE |MIST LIIKUJA AKTIIVNE[JUHATAJA  |MUSEL VAARTUS N|PEAMINE

OSALEJA  |KORRALD |SIHT- VAARTUS N
SIHT-

PAKKUJATE POOLT KLIENDI KONETAMISEL
KASUTATAVA VAARTUSE OLULISUS
SIHTRUHMALE

PEALTVAA
TAJA

Teenuse erakordsus ) ah () L () ) ® 3 ™ 2
Teenuse adrenaliinirohkus (] O 1 O 1
Teenusesdbralik hind ) M ) ) M h (] () 6 8 (5 2
Teenuse eksklusiivsus ) ) () h ™ 4 ™ 2
Kompleksteenus (kik vajalik iihest kohast) () () 1# L L () () [ ] ®@ o o d 4
Teenuse keskkonnasdbralikkus L\ O 1 O 0
Teenuseosutamise paindlikkus L h h L [ ] M @ h ® 3 (G
Pakutavate valikute rohkus A ) h h L [ ) Q 7 O 1
Teenuseosutamise kdrge kvaliteet [} ) ) ) h ) L (] ® = @® ¢
Teenuse osutaja isik on teada-tuntud-soovitatud () h L ™ 3 O 1
Teenust Umbritseva keskkonna turvalisus L )] o A h D s O 1
Teenust iimbritseva keskkonna elu-melu ) A ] A ™ 4 ™ 2
Muud ihaldusvairsed teenused teistelt ) ) o L\ o L L Q 7 d 4
Teenust (imbritseva keskkonnas on Idhedal T h h h ™ 4 O 0
Transpordiiihendused lihedal (] 1# L L () [ ] ) ) ® 3 ™ 2
Teenust Gimbritsev looduskeskkond; pénevad A 1~ 1# L L () () Q 7 O o
Teenust Umbritseva keskkonna ajalugu ja kultuur M h O 2 O 0
On peamine vaartus sihtriihma jaoks o

On véaartus sihtrithma jaoks M

CIVITTA Ankeetkisitluse ja fookusintervjuude tulemuste kdrvutamine 16



\ TARBIJA OTSIB MAKSTAVA TASU EEST MAKSIMAALSELT VAARTUST ENDA JAOKS

Suurepdrase teenuse {ihiseks tunnuseks ule kdikide persoonade oli:
teenusepakkuja selline paindlikkus ja teenuseosutamise lIabimoeldus ja toimepidavus,

mis teeb tarbijale igati voimalikuks teenuse tarbimise, olenemata tekkida véivatest probleemidest

nt teenuse jooksva modifitseerimise vdi asendamise (nt toitlustuse vdi vBistluskohtade alternatiivid on ette planeeritud,
muutlikeks ilmastikuoludeks ollakse valmis) vmt

Viletsa teenuse lihiseks tunnuseks (ile kdikide persoonade oli:
Arakasutamise tunde tekitamine:

P6hjendamatu hind
P6hjendamatu pingutuse ndudmine
Lubaduste mittetditmine

o ) FUNKTSIO
Tarbija aja kulutamine

-NAALNE

Maksimaalne vaartus:
funktsionaalne — k&ik mulle vajalik on olemas mulle vahima vaevaga
emotsionaalne — ma olen oodatud ja saan tunda ennast suureparaselt

sotsiaalne — saan suhelda, kuulun gruppi, saavutan midagi, saan ennast vorrelda

CIVITTA

17



CIVITTA

PAKKUJAD JA NENDE
VALJAKUTSED




\ ROLLID JA TEGEVUSALAD

CIVITTA

Rolli taitvate vastajate hulk (vastaja kordub)

On atraktsiooni omaniku rollis - 23
On taristu omaniku rollis _ 29
On Urituse korraldaja rollis _ 32

On teenusepakkuja rollis 54

o

10 20 30 40 50 60

Teenusvaldkonnaga tegelevaid vastanuid

Tegeleb matka- ja loodusturismi _ 58
teenustega

Tegeleb aktiivsete tegevuste teenustega

Tegeleb sporditurismiga _ 23

54

o
=
o
N
o
w
o

40 50 60

Vastaja poolt tdidetavate rollide hulk

19



\ SIHTGRUPID

+ Kokku soovib sihtgruppide mahtusid oma kliendiportfellis kasvatada

CIVITTA

95% kusitlusele vastanutest.

Profisportlane
Amatoorsportlane
Hobiturist

Spordilrituste pealtvaataja
Ekstremist

Aktiivne puhkaja

Rahulik aktiivne puhkaja
Klassijuhataja
Arisindmustel osaleja
Arisiindmuste korraldaja

Muu klient

Sihtriihmadele pakkumine ja nende atraktiivsus

— 12
T 23
el
Ty 17

0 10 20 30 40 50

M Sihtrithmale teenust pakkuvate vastanute hulk (tdnane sihtriihm)

B Sihtrithma mahtu kasvatada soovivate vastanute hulk (atraktiivne sihtriihm)

60

20



\ PAKUTAVAD VAARTUSED

Kliente kdnetatakse vaartustega:

50-75% vastanutest iga vaartuse kohta eraldi,
markisid:

snu) 2119

teenuse erakordsuse
teenuseosutamise paindlikkuse
Umbritseva keskkonna turvalisuse

looduskeskkonna ja piirkonnaga seotud
ponevad faktid ja lood

30% vastanutest vaartuse kohta, markisid teenuse loodus;
sobraliku hinna

o VAARTUS

eksklusiivsuse
komplekssuse

keskkonnasdbralikkuse

CIVITTA



\ MUREKOHAD KLIENDI VOITMISEL 1/2

Mitte Ukski, selliseid probleeme ei ole I 13

Ei tea, millise kanali ja/vdi meetodiga kliendini jduda I © 3

Puudub suutlikkus rohkem kliente vastu v&tta (majutust pole vmt) I, _ 2

Puudub vdimalus oma vastuvétumahtude suurendamiseks (raha,... I 1 O

Ei tea, millise s6numiga kliente konetada I 13
Piirkonnas puudub vdrgustik, mille abil oma edu kasvatada... I 10
Ei oska klientidele piisavalt atraktiivset teenust disainida I ©
Muu murekoht NN ©
Puudub oskus ja teadmised partnerite kaasamiseks N 6
Ei suuda voistelda konkurentsis NN 4

Puudub oskus, et pakkuda kliendi poolt soovitut 1l 1

CIVITTA Murekoht vs kitsaskoht



\ MUREKOHAD KLIENDI VOITMISEL 2/2

Kanalite kasutamise piisavus (kdik vastajad)

Uritused

Fuusiline reklaam
Uhispakkumise partner
Veebileht/google
Sotsiaalmeedia
Meedia

Soovitused

L
N N
® 00
-

W Ebapiisavalt ™ Parasjagu M Ulearu

CIVITTA

Kanalite kasutamise piisavus vastajatel, kes
uhtlasi ei tea, millise kanaliga klienti kdnetada

Uritused IECEENSINE
Fuusiline reklaam  IFEINSID
Uhispakkumise partner IFEEBD
Veebileht/google INEINNIZNEN
Sotsiaalmeedia
Meedia IENEEENS0
Soovitused IWANNETIND

W Ebapiisavalt ® Parasjagu ® Ulearu

23



\ VALJAKUTSED RIIGI PANUSE JA UMBRITSEVA KESKKONNAGA SEONDUVALT

RIIGI PANUSEGA SEONDUV

Perifeerumine - turismi ergutavat tuge ei tunne, mistdttu nad tajuvad olulist ebavdrdsust konkurentsis

Kliendi kinnistamine linna teeb Lduna-Eesti pakkujale kliendi vGitmise keerukaks

Suutmatus tagada atraktiivsus ja piisava mahu pakkumine siindmuste korraldajatele — puudub katusorganisatsioon

Saadavuse info koondamine

Erinevad riiklikud arengukavad v&i nende elluviimine ei toeta Uksteist

Asukohabranding

Transpordilihendused

UMBRITSEVA KESKKONNA:
T66joupuudus
Vastuolud toetavate teenuste osas

hooajalisus

CIVITTA

Ebaaus konkurents
Piirkonna teenuste ebaiihtlane kvaliteet

Umbritsevate v8imaluste ja teenuste valiku/mahu piiratus

Vajalike partnerite voi partneriks sobivate tegutsejate...

Umbritseva keskkonnaga seonduvalt probleeme ei nie

Ebakindlus turumuudatuste suhtes

Riigi poolt praktilise toe puudus (nt koolitused,...

Riigi poolse panusega seonduvalt probleeme ei nde
Seonduvate riigipoolsete otsuste/tegevuste vasturaakivus
Poliitilise huvi puudus turismivaldkonna arendamise suhtes

Riigipoolse poliitika mittevastavus kohalikele vajadustele
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\ VALJAKUTSED ETTEVOTTE ENDAGA SEONDUVALT

TURUNDUS

Professionaalse valisturunduse vahesus ja oskusteabe puudus

Ideede puudus

Oma ettevdttega seonduvalt probleeme ei nae

Turunduskanalite voimaluste kasutamine efektiivsemalt

Julgete muudatuste tegemist toetava sisendi

(kontaktid, kogemused, ressurss jmt) puudus

Oskusteadmiste vdahesus (turundus, finants,
teenusearendus jmt)

Persoonibrandi kujundamine
Kodulehe uuendamine

Koostdopartnerite leidmine valisriikide ettevotetest, arilt-drile (B2B) turule liikumiseks

Ebaaus konkurents

|
]
|
|
Oma teenuste hooajalisus [N
|

TEENUSTE ARENDUS
Tarbijale prioriteetsete teemade ja teenuste eristumisvéimaluste tuvastamine
Teooria praktikasse rakendamine
Piirkonnale omaste kitsaskohtadega (nt puudulik taristu voi transporditihendused) toime tulemine

EttevGtlusjulguse ja innovatsiooni vdahesus

KOOSTOO
Vajadus piirkonna teenusepakkujate omavahelise koost60 jarele, et olla piisava mojujéuga piirkonna vajaduste esindamisel

Pakkujate turunduskoostdo taristu omanike ja kilastuskeskustega on ebapiisav, mistottu ei joua info erinevatest vdimalustest
teenusepakkuja vGi tarbijani ning riigi omanduses oleva taristuga seotud teenused vdivad moonutada konkurentsi

Koostdo ja vorgustiku llesehitamine on mahukas, keerukas hallata ja on teenusepakkuja igapdevategevuste kdrval saanud liiga vahe
tahelepanu

CIVITTA
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\ VAJADUS

CIVITTA

Pakkujate vastuvotuvdimekus ja sihtgruppide
mahud ei kasva tegevustele vaatamata piisavalt

Siin saavad appi tulla koolitus- ja
mentorlusprogrammid, mille kaudu

tOsta pakkujate teenusedisaini,
turunduse, ettevéGtluse ja koost6o alaste
kompetentside taset

Pakkujad saavad seelabi suunata oma tegevused
kitsaskohtade korvaldamisele vdi nende mojude
vahendamisele

PAKKUJA

Kitsaskohad

0

Ei tea, millise kanali
kaudu kdnetada

I —

Y
Ei tea, millise

sénumiga kénetada

~— @@/

Ei saa rohkem vastu
votta voi mahtusid

—>

Tegevused

Turundatakse veebis

Arendatakse (uusi)
teenuseid

Soovitakse kasvatada
sihtrihmade

kasvatada
-— @

Puudub toimiv
vorgustik ja selleks

mahtusid
N 4

e

vajalikud koostdo

oskused/motivatsioon,

Otsitakse partnereid

[ —

Kompetentsid ja

koostoo

TARBUA

Ootused
Y

Hasti leitav info

- @@ v

——

Vorreldavad
pakkumised

—

Teenuse
tarbijapdhisus

e

Piirkonna parem
vastuvotuvoimekus

—

Ve

Lisateenuste piisav
saadavus
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\ SOOVITUSED: ETTEVOTLUS

Piirkonna ja selle teenuste atraktiivsuse tostmiseks tarbija silmis:
Elujoulise arimudeli loomine
motteviisi ,ei tule karta kulusid, vaid saamata jaanud kulusid” kultiveerimine

Julgete ideede kujundamiseks ja elluviimiseks voimaluste leidmist ja paindlikku mo6tlemist soodustavad lahendused

sh Uhisalgatused ja projektid teiste ettevotjatega, ettevotlusprogrammides osalemine, regulaarsed kogemuste jagamised ja
turismiettevotete Uhiskiilastused Eestis ja mujal.

Arimudeli analiiiis ja arendamine, sh drimudeli mentorlusprogrammid
Uldise arijuhtimise alase teadlikkuse tdstmine
Turuanaliiiisi teostamine
Turuandmete leidmise ja tdlgendamise oskuse suurendamine
Esmase anallilisi teostamise oskus ja selle rakendamine teenusdisainis
Arisuhete loomine
Konkurentsisituatsiooni arusaama ja konkurentsistrateegia kujundamine
Kontaktide vajaduse tuvastamine, potentsiaalse partneri kdnetamine ja arisuhte algatamine
sh investorite leidmiseks vajalike teadmiste omandamine
Labiradkimine

Arisuhte hoidmine ja kasumlikkuse tagamine

CIVITTA
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\ SOOVITUSED: TEENUSEDISAIN

Labimodeldud teenusedisaini oskuste arendamiseks ja innovatsiooni soodustamiseks:
Innovatsiooniprogrammi vdi koolituste pakkumine tulevikku vaatavate teenuste loomiseks:
Probleemi kaardistamine ja moistmine
Kitsaskohtade tekitatud valjakutsetele lahenduste leidmine:

kitsaskohad oma sihtgrupi klienditeekonnal ja kiilastuskogemuses
kitsaskohtade kdrvaldamise vdi mdju vahendamise alternatiivide tuvastamine
nt puudulike transporditihenduste kompenseerimine
nt lisateenuste kaasamine voi puudumise kompenseerimine jmt
uudsete lahenduste loomine

nt vdikese investeeringuga keskkonnasdbralike teenuste loomine jmt
Analiiiisipohise teenusedisaini oskusteabe jagamine:
Sisend teenuste disaini:

Teenuste piirkonnapdhise kompleksanaliilisi teostamine (turuanaliits, klienditeekond, taieliku kilastuskogemuse
komponendid)

Erinevate analliUside ja allikate (nagu ka kdesolev) kasutamine teenuste arenduses
Teenusedisaini meetodid:

Disainmdtlemine jmt

Persoonad ja kasutusjuhtumid
Klienditeekonna lihtsustamine, selle katkemise voimaluste kdrvaldamine

Kiilastuskogemuse maksimeerimine

CIVITTA

29



\

CIVITTA

SOOVITUSED: TURUNDUS

Kasutatavate turunduskanalite, sdnumite ja muude vahendite efektiivsuse suurendamiseks:
Turundustegevused:

Vilisturundus: valiskoost60 partnerite leidmine ja partnerlussuhte kujundamine, sh valiskiilastused (kontaktide saamiseks nt
drisindmuse korraldaja persoona esindajatega: personalijuhtide, téotervishoiu teema eest vastutajate jmt)

Milgi teostamine labi koostoopartnerite (agendid, alltdovotjad, Gihispakkumise ja -turunduse partnerid)
Modjusa turundussdnumi loomine

Turunduskanalite voimaluste rakendamine:

Teadlikkus olemasolevatest turunduskanalite vGimalustest (nt sotsiaalmeedia voimalused jms)
(nt EAS-i) koolitused turunduskanalite parimaks rakendamiseks

Kodulehtede loomine ja uuendamine

V6imalik tugi maakondlikust arenduskeskusest (turundus véi turismikoordinaatori tugi turunduse teostamisel)

Persoonibrandi kujundamine:

Praktilised teadmised persoonibrandi kujundamisest ja arendamisest

Persoonibrandi rakendamine oma ettevotte teenistusse

30



\ SOOVITUSED: KOOSTOO

Teenusepakkujatest mittesdltuvate asjaolude méjutamise véime suurendamisse panustavad teemad:

CIVITTA

Koostoovorgustike loomist soodustavate, teenusepakkujaid kokku toovate Urituste, nt koolitus-seminaride ja muude taoliste arendavate
sindmuste korraldamine, mille tiheks valjundiks peaks olema osalejate esmased koostookokkulepped ja tegevusplaan, koos jargmise
kohtumise aja ja koordinaatori maaramisega

Koostodle suunatud motteviisi soodustamine, reaalse konkurentsiolukorra teadvustamine ,,aidates teist pakkujat, aitad ka
iseennast”

Koosto6 ja vorgustiku lilesehitamine, juhtimine ja haldamine sisteemselt ja jatkusuutlikult (koost66 soodustamine, drakasutamise
valtimise mehhanismid, vastastikune motiveerimine jmt)

Koondumise ja Uhistegevuse mudeli loomine ja tegevuste planeerimine selleks (nt Louna-Eesti vastuvotuvéimekuse ajutiseks
suurendamiseks suurirituste jmt vajaduse korral)

Koostodks vajaliku koondumise korraldamine ning labirdakimisteks piisava mahu saavutamise vdimalused ja viisid

Avalike suhete juhtimise ja lobitegevuse oskuste arendamine (kohaliku elanikkonna hoiakute muutmiseks ja riigiga partnerlussuhete
loomiseks)
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\ SOOVITUSED: MENTORLUS

Oppimiseks nii Eesti edukatelt ettevdtjatelt kui ka teiste riikide kogemusest:
Teooria praktikasse rakendamine, teooria kohandamine kohalikele oludele vastavaks

teenusepakkujad soovivad oma ala tugevat praktikut teenusepakkuja juurde kohapeale mentordama ja ndu andma ning tegutsema
ja ette nditama

Elujouliste arimudelite loomine Eesti kontekstis:
edukate ettevotjate ja teiste riikide naitel kitsaskohtadega toimetulek ja kliendi kdnetamise probleemide lahendamine

teiste riikide kogemus mingist meie piirkonnale sarnasest kitsaskohast (nt puudulik taristu) lle saamisel, kas teenusearendusega voi
muul moel

Kontaktide loomise toetamine ehk mentori abiga vGimalike koostoopartnerite leidmine Eestis ja valismaal

praktiline mentorlus ldhiturgudele suunatud turunduses, nt Soome ettevotetele teambuilding’u teenuste pakkumiseks
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\ TERVIKLIKU KLIENDITEEKONNA JA KOGEMUSE LOOMINE

Konkureeritakse teiste lahemate ja kaugemate piirkondadega

Tarbija arvestab tugevalt kogu piirkonna voorustamise
suutlikkuse ja kvaliteediga, mitte ainult konkreetse
pakkuja ja teenusega

«TURUNDUS
Piirkonnale annab olulise lisandvaartuse selle «UHISTURUNDUS

elanikkonna positiivne hoiak ja avatud ning meeldiv PAKKUMINE *INFO JAGAMINE

h . .. *|GAKULGNE TUGI
suhtumine turisti «JUURDEPAAS

Arvestada tuleb tarbija klienditeekonda ja terviklikku >>

kilastuskogemust o
*KOOSTOO TEISTEGA

Teenuste pakkumisel tuleks enam keskenduda tarbija *INFO KOONDAMINE
Cin . . ~ . *UHISED
ostuni joudmise teelt takistuste kdrvaldamisele PAKKUMISED/PAKETID —
. . . . *ANALUUS
Teenuse tlesehitusel tuleks arvestada, et kaetud saaksid KOORDINEERIMINE
. - . . . . «KOGUKONNA TUGI *TEENUSTE ARENDUS
alati ka tarbija kui inimese pohivajadused (toit, hiigieen, *KOMPETENTSIDE
OMANDAMINE

turvalisus, suhtlemine jne) PROTSESSIDE
L]

Teenuseosutamisel tuleks keskenduda tarbija kogemuse OPTIMEERIMINE

maksimeerimisele ehk igal vGimalusel eemaldada
koikvoimalikud tokked ja filtrid tarbija ja elamuse vahelt

CIVITTA



\ SOOVITUSED TEENUSEPAKKUJA TEGEVUSEKS

Hinnata oma kompetentse ja sellekohaseid puudujaike
planeerida nende kdrvaldamine
otsida koolituse- ja arenguvdimalusi

parandades selle kaudu oma teenuste arendust, pakkumist, osutamist ja klientide rahulolu, toetab sellega oma mahtude kasvu ja/vdi
teenuste kérgemat tulusust

Analllsida oma klientide teekonda ostuni ja tarbimiseni
tuvastada selles paiknevad takistused

teenuse olemuse vaaritimodistmist vdi teenuse poolt pakutava vaartuse mittemarkamist pdhjustavad asjaolud
Tuvastada véimalused nende asjaolude kérvaldamiseks voi méju neutraliseerimiseks.

maaratleda selleks vajalikud ressursid (sh konkurendid ja teiste teenuste pakkujad)

analliisida oma kliendi taieliku kllastuskogemuse elemente

CIVITTA
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\ SOOVITUSED TEENUSEPAKKUJA KOOSTOOKS TEISTEGA

Teenuse loomiseks, tutvustamiseks ja osutamiseks vajalike ressursside laiendamiseks ja loomiseks ja tdieliku kilastuskogemuse
kujundamiseks algatada vastavalt koostdod teiste teenusepakkujatega. Koost6o:

lihtsustab tarbija jaoks ostuni jGudmist
laiendab talle vajalike teenuste valikut
aitab seega maksimeerida tema kilastuskogemust

tostab kordusostu ja soovituse tdenaosust
annab omakorda piirkonnale suurema kdibe ning teenusepakkujatele kdrgema tulususe kliendi kohta

Ettevotjate koostdos plitida teadvustada kohalikele elanikele turistide laiemat kasulikkust piirkonnale:

ettevOtja tegevus ja sissetulek panustab piirkonna arengusse nii maksulaekumise kui piirkonna taristu ja elanikele endile vajalike
vOimaluste (toitlustus, kaubandus, meelelahutus, t606 jne) arengusse

CIVITTA
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\ JARGMISED SAMMUD

Analliisi jargselt peaks koolitus- ja mentorlusprogrammide arendaja
kdrvutama ettepanekud oma vdimalustega
maaratlema ettepanekute elluviimise vormi (koolitus, seminar, mentorlus jne)
koostama finantseerimise mudeli

koostama elluviimise ja turundamise kavad

Teenusepakkujad peaksid esmajarjekorras:
hindama oma olukorda ja vajadusi

sihtriihmade kdnetamine
teenuste konkurentsivbime
vastuvotuvlimekus
jmt
tuvastama enda ees seisvad valjakutsed
otsima vOimalusi valjakutsetega toime tulemiseks

otsima koostoopartnereid
otsima abi ja suhtlema piirkondlike turismivaldkonna arendajatega

CIVITTA
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CIVITTA International
info@civitta.com

+372 735 2802

www.civitta.com

CIVITTA Estonia
info.ee@civitta.com
+372 646 448 8
www.civitta.ee

CIVITTA Lithuania
info.lt@civitta.com
+370 685 266 80
www.civitta.lt

CIVITTA Latvia
Info.lv@civitta.com
+371 277 055 85
www.civitta.lv

CIVITTA Finland
Info.fi@civitta.com
+358 505 261 694
www.civitta.fi

CIVITTA Denmark
Info.dk@civitta.com
+452 762 80 83
www.civitta.com

CIVITTA Slovakia
info.sk@civitta.com
+421 901 700 574
www.civitta.sk

CIVITTA Poland
Info.pl@civitta.com
+48 690 001 286
www.civitta.pl

CIVITTA Ukraine
Info.ua@civitta.com
+380 442 270 140
www.civitta.com.ua

CIVITTA Belarus
Info.by@civitta.com
+375 296 018 517
www.civitta.by

CIVITTA Romania
Info.ro@civitta.com
+403 180 535 88
www.civitta.ro

CIVITTA Moldova
Info.md@civitta.com
+373 797 550 99
www.civitta.md

CIVITTA Russia
Info.ru@civitta.com
+7401 253 074 8
www.civitta.ru

CIVITTA Armenia
Info.am@civitta.com
+374 10 546 434
www.civitta.com

CIVITTA Serbia
Info.rs@civitta.com
+381 11 2435 489
www.civitta.rs

CIVITTA Bulgaria
Info.bg@civitta.com
+359 884 076 576
www.civitta.bg

CIVITTA North Macedonia
info.mk@civitta.com

+389 75 230 439
www.civitta.com

CIVITTA Kosovo
info.ks@civitta.com
+383 493 380 55
www.civitta.com




