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SISSEJUHATUS

Loputdod teemaks on ,,Turismiinfokeskuse kiilastaja motiivid, ootused ja vajadused
Viljandi Turismiinfokeskuse néitel“. Teema on aktuaalne, sest paljud allikad
prognoosivad turismisektori jatkuvat kasvu. Selle ajendiks voib pidada rahvaarvu tdusu,
majanduslikku joukust, ettevotluse laienemist ja vanusega seotud reisiharjumusi, aga ka
vajadusi. Konkurents sihtkohtade vahel kasvab kiiresti ja turistidel on suures infovoos
vaja teha valikuid ning turismiinfo aitab seda hallata ja selles orienteeruda. Lisaks on
turismiinfo oluline turundusvahend, millele pooratakse sihtkoha poolt iitha suuremat
tahelepanu. (WTO 2007: 121-122; UNWTO 2014) Page (2011) hinnangul sdltub
kiilastaja rahulolu sihtkohas olulisel méddral ka informatsiooni kiilastajani viimisest.
Turismiinfokeskused omavad olulist panust turismisihtkoha propageerimisel, kuna need
koguvad, siistematiseerivad ja jagavad infot ning seeldbi suunavad ja meelitavad
potentsiaalseid Kkliente (D’Ambra, Mistilis 2010). Turismiinfokeskuste olulisust
rohutatakse ka Eesti Riiklikus Turismiarengukavas 2014-2020 (2013), milles tdodetakse,
et pohjalik, tdpne ja huvivddrne turismiinfo on peamine vahend, mille kaudu
kinnistatakse turistide soov kiilastada Eestit ning Eestis ringi liikuda.
Turismiinformatsiooni temaatikat on nii maailmas kui ka Eestis vdhe uuritud. Sellest
ldhtuvalt sOnastati 10put66d uurimiskiisimuseks — millised on turismiinfokeskuse
kiilastajate ootused ja vajadused turismiinfo saamiseks? Hiipoteesi seadmist
uurimiskiisimusele kinnituse leidmiseks ei peetud kédesolevas 16putdds otstarbekaks.

Loputdos késitletakse teemat Viljandi Turismiinfokeskuse niitel.

Loputdd eesmirgiks on vilja selgitada, millist turismiinfot ootavad ja vajavad
turismiinfokeskuse  kiilastajad ja  esitada vastavad ettepanekud  Viljandi

Turismiinfokeskuse tegevuse parendamiseks. Tehtud ettepanekuid saavad oma t6o



tohustamiseks kasutada ka teised turismiinfokeskused. Eesmérkide saavutamiseks seati
jargmised tilesanded:

e anda iilevaade teemakohastest teoreetilistest késitlustest, sealhulgas turistide
reisimotivatsioonist, ootustest, turismiinfo vajadustest ning turismiinfokeskuse
rollist ja vdoimalustest kiilastuselamuse loomisel;

e valmistada ette pdhiuuringuna Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastajate uuring;

e viia tdiendava teabe saamiseks ldbi turismimessi Tourest 2015 kiilastajate
kiisitlus;

e viia tdiendava teabe saamiseks 1dbi intervjuud Viljandi Turismiinfokeskuse
asjatundjatega;

e viia uuringud l&bi, analiiiisida uuringute tulemusi ja teha vastavaid jareldusi;

e tuginedes teooriale ja uuringute tulemustele, esitada ettepanekud Viljandi

Turismiinfokeskuse tegevuse parendamiseks.

Uurimisiilesannete lahendamiseks toetutakse erinevatele teoreetilistele allikatele. T60s
tuginetakse Deery jt (2007) uuringuraportile; D’Ambra, Mistilis (2010), Minghetti ja
Celotto (2014) ja Ballantyne, Hughes, Ritchie (2009) uuringutele; Lu (2007) késitlusele;
samuti Ispas, Rada ja Sava (2014) ning Abbinga ja Ainsaar (2006) uuringute

tulemustele.

Loputod koosneb sissejuhatusest, kolmest peatiikist, kokkuvottest, viidatud allikate
loetelust ja ingliskeelsest resiimeest. Esimene peatiikk koosneb kolmest alapeatiikist:
turismiinformatsiooni arengust esimeses, turistide ootustest ja vajadustest turismiinfoga
seonduvalt teises ja turismiinfokeskuste rollist ja voimalustest kiilastuselamuse loomisel
kolmandas alapeatiikis. Teine peatiikk on jaotatud kolmeks alapeatiikiks, millest
esimeses antakse liihililevaade Viljandi Turismiinfokeskuse tegevusest, teises
kirjeldatakse ldbiviidud uuringuid ning kolmandas alapeatiikis analiiiisitakse tulemusi ja
tehakse jdreldusi. Kolmandas peatiikis tuuakse vilja ettepanekud Viljandi
Turismiinfokeskuse  tegevuse  parendamiseks. To6ol on  jargnevad  lisad:
turismiinfokeskuste erinevate tdhistuste ndited, Viljandi kesklinna kaart, Viljandi
Turismiinfokeskuse kiilastajate kiisimustik eesti ja inglise keeles ning messikiilastajate

kiisimustik.



1. TURISMIINFORMATSIOONI TEOREETILISED
KASITLUSED

1.1. Turismiinformatsiooni areng ja suundumused

Turismiinfokeskuste algusaastaks v3ib pidada 1935. aastat, mil Michigani kiirtee darde
ehitati New Buffalo Welcome Center. Welcome Center, mis eesti keeles tiahendab
vastuvotukeskust (edaspidi turismiinfokeskust). See on loodud niitidseks 80 aastat
tagasi. Michigan oli védidetavalt esimene, kes sellise organisatsiooni rajas. Teised
osariigid ja ka riigid liitusid algatusega ning 1985. aastaks oli maailmas 251
turismiinfokeskust, kes vahendasid muuhulgas reisiinfot. Samas piirkonnas tegutseb
tdnaseni turismiinfokeskus, kiill aga mitte algupérasel kohal, kuna teede asukohta
ajaloos on muudetud. Michigani turismiinfo algatus holmas tollal endas turiste
teenindavat personali, informatiivseid stende puhkealade ja tee-dédrsete rahvusparkide
kohta. Ténaseks teenindavad Michigani 14 kiirtee turismiinfokeskust enam kui 9
miljonit turisti aastas. (Lansig 2010) Michigani ndide on praktiline just seetdttu, et hasti
positsioneeritud turismiinfokeskus voib tegutseda iihes piirkonnas pikka aega. Kui
tdnapdeva tagasi poorduda, siis jdrgnev 161k annab iilevaate kaasaegsest tehnoloogilisest

vOimekusest.

Okazaki, Hirose (2009) on viitnud, et infoajastu seadmed on pohjalikult muutnud
inimeste igapdeva-elu. Nii on muutunud ka turistide kiitumine info otsimise ja
hankimise osas. Erinevad nutiseadmed nagu niiteks traadita tahvelarvutid ja telefonid

voimaldavad hankida reisiinfot sihtkoha kohta, sealhulgas sihtkohas, igal ajal.

Et mdista paremini ajendeid ja selgitada vilja turistide motiivid, miks lihe voi1 teise
sihtkoha kasuks otsustakse, antakse liihililevaade ka reisimotivatsiooni teoreetilistest

kasitlustest. Siinkohal Iuuakse seoseid reisimotivatsiooni ja turismiinfokeskusesse
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joudmise vahel, sest kui poleks motiveerivaid tegureid, poleks reisimist ega ka
turismiinfokeskused vajalikud. Reisija motivatsioon on tingitud eelkdige laiematest
huvidest. Tegemist on vorgustikuga bioloogilistest ja kultuurilistest seisukohtadest, mis
annavad véértuse ja suuna reisi valikuks, elamuse reisi viltel ja ka hiljem ning sisuliselt
méadrab ka reisija kditumise. (Pearce, Morrison, Rutledge 1998; Wang, Pizam 2011)
Peamine jdreldus turismisihtkohtadele ja nende juhtidele on see, et turistide
motivatsioon tekitab inimeste valikute ja kditumisega energiat ning emotsioone.
(Mansfeld 1992; Hsu ja Huang 2008) Teist tiilipi reisimotivatsiooni teooria kannab
inglise keeles nime travel career pattern, tuntud ka liihendiga TCP. Tdlkes tdhendab see
reisikarjddri mustrit, harjumust ja kéekdiku. Selle kohaselt on reisija vajadused ajas
muutuvad. Motivatsiooni muutvad tegurid on psithholoogilised vajadused,
stimulatsiooni kontroll, suhte loomise vajadus, enesehinnang ja isiksuse areng. Pearce
(2005) peab sellist lahenemist loogiliseks ja iiheselt mdistetavaks, kriitikana toob ta

viélja selle moningase pealiskaudsuse.

Jargnevalt antakse iilevaade hiinlaste reisimotiividest Austraalia {ihe linna kiilastamisel.
Zhang ja Peng (2014) uuring kisitles hiinlaste reisimotiive reisimaks Austraaliasse
Cairnsi linna. Selgus, et suurt rolli méngivad touke- ja tdmbetegurid (push and pull
factors). Uuringud viidi 1dbi 2008. ja 2012. aastal. Tulemustest selgus, et molemal aastal
olid kdige enam reisima motiveerivad tegurid puhkamine, 16dgastumine, millegi uue ja
teistsuguse kogemine, teadmiste tiiendamine ja silmaringi laiendamine. Usna
motiveeriv oli ka perega aja veetmine. Selgus, et vihem motiveeris reisima soprade ja
pere kiilastus, prestiiZ ja staatus. Mdlemal uuringu aastal olid tulemused sarnased, seega
kasitleti neid koos. Touketeguriteks olid 10bujanu ja enesega rahulolu, 160gastumine ja
teadmistepagasi tdiendamine, isiklikud suhted. TOmbetegurid: erinevad rekreatiivsed ja
1obusad tegevused, lodgastav keskkond, sihtkoha kittesaadavus ja kaunid vaated.
Reisimotivatsiooni ei tohiks kokkuvotlikult alatihtsustada, eelnevad autorid andsid
kinnitust sellele, et motivatsioon tagab reisimise, sealhulgas turismiinfokeskuse poole

poordumise.

Ténaseks on turismiinfokeskused, sh ka kiilastuskeskused, joudnud faasi, mil ehitatakse

atraktiivsemaid ja interaktiivsemaid keskuseid. Naiteks chitati  Brockholesi



looduskaitsealale ujuv turismiinfokeskus. Pohjuseid, miks see vajalik oli, on kaks.
Nimelt on tegemist 166 aakri (67 hektari) suuruse looduskaitsealaga ning eesmérk oli
aidata kiilastajail suhelda ja paringuid esitada timbritseva looduse teemadel. Selleks, et
ileujutuste ja teiste piirkonna eripdradega toime tulla, ehitati Iraagi ujuvatest majadest
inspiratsiooni saanuna selline ka Brockholesi, lihtsalt turismiinfo jagamise eesmargil.
Parvetatav turismiinfokeskus projekteeriti ja ehitati vastavalt Uhendkuningriigi nduetele
ning on seadusega kooskodlas. Lisaks funktsionaalsusele oli tegemist ka hea
miitigiargumendiga, kuna sellist turismiinfokeskuse lahendust polnud teadaolevalt veel
kasutatud. Brockholesi looduskaitsealal asuvat turismiinfokeskust on nimetatud ka
ujuvaks metsiku looduse keskuseks. (Jones 2011) Tegemist oli universaalse
lahenemisega, kuna ainulaadsus ning praktilisus olid ithendatud. Loodusobjekti voi
looduskaitseala ldhistel on kahtlemata vaja teadlikke ja abivalmis konsultante, kes
suhtleksid kiilastajatega ning oskaksid nende kiisimustele vastata. Lahtudes Zhang ja
Peng (2014) artiklis kajastatud tdmbe- ja touketeguritest, voib tilaltoodud niidet pidada
tombe- ja touketegurite hiibriidiks, kuna turismiinfokeskus on piisavalt atraktiivne ja
unikaalne, et turiste looduskaitseala kauneid vaateid imetlema meelitada, aga ka

kiilastajate teadmisi tdiendada.

Suurbritannias on tihekokku iile 200 Visit England koost66d tegeva turismiinfokeskuse
(sh turismiinfopunktid), kes moodustavad sealse turismiinfovorgustiku (Tourist
Information Centres 2015). Teatud piirkondades (nditeks Brighton, Kent, London ja
Winchester) on oma kohalikku piirkonda kiilastama tulnud turiste valmis vabatahtlikult
no vastu votma ja piirkonda liihidalt tutvustama kohalikud elanikud. Tegemist on tasuta
teenusega, mis tavaliselt kestab kaks kuni neli tundi. Kiill aga eeldab see internetis
varasemat broneeringut, mida peaks tegema enne saabumist. Tegemist pole
professionaalsete giididega, kuid ka pilihendunud kohalikel on vodimalik turistide
vastuvottu meeldejddvamaks ja meeldivamaks muuta. Lisainformatsiooni leiavad
turistid selle teenuse kohta ka kohalikest turismiinfokeskustest. Zhang ja Peng (2014)
kohaselt voiks tegu olla tdmbe- ja touketegurite hiibriidiga, kuna osaliselt tdiendatakse
teadmisi, aga samas liigutakse sihtkohas ringi, imetletakse niditeks kauneid vaateid voi

veedetakse 16busalt aega.



Niitena turismiinfo jagamise vdimaluste avardamisest voib tuua Stonehenge
kiilastuskeskuse ehituse. Arutelu Stonehenge kiilastuskeskuse ehituse iimber viltas
aastaid. Kui Stonehenge on iidne ja ajalooline, siis uus keskus koosneb kahest kasti
tiutipi hoonest, millest esimene on loodud klaasist ning mahutab endas kohvikut,
kauplust ja klassiruumi. Teine hoone on loodud puidust ning seda kasutatakse
teemakohaste audiovisuaalsete esitluste tegemiseks. Koigil Stonehenge kiilastajatel
tuleb osta pilet ning organiseeritud on ka transport kiilastuskeskusest Stonehengeni
Land Roveri autorongiga. Samas kulgeb Stonehenge ldhistelt mo6da maantee, millel
liikklejate kdest Stonehenge vaatamise eest raha ei kiisita. Kahtlused vérskelt rajatud
keskuse o0sas on endiselt iileval ning pole vilistatud, et iihel pdeval hoone siiski
vastuolude tottu likvideeritakse. (Macarthur 2014) Pigem on tegemist tdmbeteguriga
Zhang ja Peng (2014) artikli pohjal, kuna rekreatiivsed tegevused ja kaunid vaated on

rohkem esindatud.

Jargnevalt tuuakse turismiinformatsioon arengu ndide Hiinast. Hiina Turismibiiroo
statistika on ndidanud, et kiiresti tousnud reiside hulk ja sealhulgas ndudlus
informatsiooni jérele ei vasta turistide soovidele. Turistidel on {iha suuremad ndudmised
seoses korgetasemelise teeninduse ja juhtimisega. Paljudes Hiina looduskaunites
paikades pole oma turismiinfosiisteemi. Selleks, et informatsiooni jagada ja
slistematiseerida, loodi Windowsi operatsioonisiisteemiga telefonidele
turismiinfosiisteem, mis vdimaldaks piirkonna kiilastajatel saada teavet bussiliinide,
kaartide, majutuse kohta reaalajas. Programmi eksperimendi kdigus tddeti, et see on
mugav kasutajatele kui ka kasulik kohaliku majanduse arenguks. Siiski polnud tegemist
10pliku lahendusega, kuna siisteemi funktsionaalsus vajanuks parendamist. Sisu ja idee
olid sellest hoolimata leidlikud ja suureks sammuks edasi turismiinformatsiooni
arengul. (Pei, Chun-Hua 2011) Zhang ja Peng (2014) artikli pdhjal on tegemist pigem

tombeteguriga, kuna sihtkoht prooviti muuta kéttesaadavamaks.

Ameerika Uhendriikide ja Kanada piiridéirses Spokane linnas avati 2014. aastal
mobiilne turismiinfokeskuse lahendus — auto. Tegu oli mahtuniversaaliga autotootjalt
Ford, millega liigutakse just sinna, kus on kiilastajad (nditeks erinevatele siindmustele ja

festivalidele). Lisaks mobiilsele turismiinfokeskusele oli Spokanes veel kolm



infokioskit, millest turistid piirkonna kohta informatsiooni leiavad. Uus mobiilne
turismiinfokeskus oli varustatud interaktiivsete lahenduste ja disainielementidega, et
dratada tdhelepanu ja luua siindmustel kontakti. EttevOotmise eesmérgiks vois pidada
alguses kohalikel siindmustel osalemist Spokane piirkonnas ning hilisemalt ka
viljaspool oma regiooni, et tekitada kiilastajates huvi Spokane vastu ning meelitada
neid Spokanet kiilastama. (Ross 2014) Lahendus on pigem unikaalne ja nutikas, kuna
tegutsetakse piris suures piirkonnas, véiksemas regioonis tdendoliselt poleks
ettevOtmine vajamineva investeeringu seisukohalt mdistlik. Infokonsultantide elu
muudab antud lahendus mugavamaks. Zhang ja Peng (2014) kohaselt on tegu
tombeteguriga, sest muudab Spokane linna kéttesaadavamaks kui turismiinfokeskuse

autoga viljasoite tehakse.

Deery jt (2007) kasitluse kohaselt on tihe turismiinfo jagamise vahendina tuntud ka e-
kiosk, mida sageli kasutatakse kiill tdiendava infoallikana, kuid mis voib asendada ka
turismiinfokonsultatsiooni. Nimelt on e-kioskid (edaspidi infokioskid) internetiga
tthenduses, mis omakorda vdimaldab turistidel leida sealt viimase hetke pakkumisi
majutusele, lennupiletitele ja meelelahutusele. Lisaks pole infokioski tarbeks vaja
ehitada eraldi hoonet, kuna valdavalt on need ilmastikukindlad ning sellest ldhtuvalt hea
asukohaga (nditeks pohitdnaval, kus liigub ringi palju turiste). Siisteemid erinevad
piirkonniti, kuid Kodak alustas kiimme aastat tagasi infokioskite kaudu ka néiteks

mobiilse fotoprindi teenusega.

Esimesed turismiinfokeskused tekkisid maailmas 80 aastat tagasi. Turismiinfokeskuste
kiilastamise eelduseks on reisimotivatsioon ning antud peatiikis késitleti seda
turismiinfoga seonduvalt. Vorreldes varasemaga, on tdnapédeval palju muutunud ja
kasutatakse itha kaasaegsemaid lahendusi nagu niiteks ujuvat kiilastuskeskust ja
vabatahtlike kaasamist turistide vastu votmise ja sihtkoha tutvustamise protsessis
Suurbritannias. Turismiinfokeskused ei paikne ainuiiksi enam hoonetes, vaid niiteks
Spokane linna puhul Ameerika Uhendriikides ka autos. Infokioskite teke on osaliselt
tdiendamas ja lihtsustamas turismiinfokeskuste t66d ning vdimaldab paigutada

ilmastikukindlaid infokioskeid ka tiheda liiklusega tdnavatele hooneid rajamata.



1.2. Turistide ootused ja vajadused turismiinfo saamiseks

sihtkohas

Kéesolevas alapeatiikis keskendutakse turistide ootustele ja vajadustele sihtkohas ning
seda seonduvalt turismiinformatsiooni hankimisega. Turistid vajavad erinevates
sihtkohtades erineval hulgal ja meetodil informatsiooni. Turismiinfokeskused jagavad ja
uuendavad turismiinfot ka mobiilselt. Tanapédevastel mobiilsetel lahendustel on nii hdid
kui halvemaid omadusi. Esmalt tuuakse vilja turistide peamised vajadused ja ootused
sihtkohas, seostatakse neid turismiinfokeskusega ning Kasitletakse mobiilsete

lahenduste véimalusi turismiinfokeskustega seonduvalt.

Alustades iildistest klienditeeninduse pdhitddedest voib oelda, et kliendi ootused
mdjutavad oluliselt nende tarbimisharjumusi, rahulolu ja lojaalsust. Teades ette nende
ootusi, on vdimalik kujundada oma turundusstrateegia vastavale sihtgrupile. Selle kohta
viidi 1dbi 2007. aastal uuring, mis hdlmas endast piistitatud eesmirkide mdju
kliendirahulolule ja ostmise kogemusele. Uuring toestas, et vajaduste mdotmine voib
anda ka tagasiloogi, eriti kui kehtestatud ootused on kittesaadavad tarbimise protsessi
kdigus. Tapsemalt seisneb vastuolu selles, et ootused voivad olla iihed, aga tegelik

kogemus hoopis teistsugune. (Ofir, Simonson 2007)

Jargnevalt antakse iilevaade turistide peamistest vajadusest. De Botton (2009: 104)
kisitleb turistide vajadusi jargmiselt. Turist soovib end sihtkohas tunda tdhtsana ja
julgelt ning ta on uudishimulik. Kiilastaja huvi ja arusaamatuse vahele on vaja jitta
tithimik, isiklike probleemide vahele aga terve ookean. Reisibiirool oleks kasulik kiisida
turistidelt hoopis, mida nad soovivad elus muuta, mitte seda, et kuhu nad soovivad
reisida. Turistide vajadusi ja ootusi on voimalik mingil médéral ette aimata, jattes alati

ruumi ka spontaanseks ldhenemiseks.

WTO (2007: 120) véitel vajavad sihtkoha kiilastajad turismiinfot nii reisi véltel
jooksvalt kui ka enne reisi, millest tulenevalt vajatakse turismiinfot kui teenust.
Tuipiliselt on seda rolli tditnud turismiinfokeskused, kuigi infotehnoloogilised
voimalused mdjutavad tdnapédeval turismiinfokeskuste kiilastatavust. Sellest hoolimata

on turistidel sihtkohtades jatkuvalt ootused ja vajadused saada turismiinfot ning oma
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kiisimustele vastused ja valdavalt on teenuse osutajaks turismiinfokeskused. Sageli on
turistide esimeseks kontakteerumise viisiks telefonikdne voi meili saatmine, seega
infokonsultantide poolt antavatest vastustest selgub, kas turistide vajadused ja ootused

voiksid saada sihtkohas tdidetud.

Mitmed uuringud seonduvad konkreetsemalt turismiinfokeskustes pakutavate
infomaterjalidega, nende usaldusvéirsuse ja vajadusega. Minghetti ja Celotto (2014)
uuringus Kkiisitleti juhuvalimiga turiste, kes kiilastasid turismiinfokeskuseid ning neil
paluti hinnata Likerti 5 punkti skaalal kiilastatud turismiinfokeskuse asukohta, leitavust
ja kattesaadavust; infokonsultantide viisakust ja abivalmidust; saadud info terviklikkust
ja taielikkust. Uuringu teises etapis kasitleti nii testklientide tagasisidet kui vajadusi ja
ootusi seoses turismiinfokeskuses kogetuga. Uuriti Klientide arvamusi asukoha ja
leitavuse (viidad piirkonda sisenemisel ja turismiinfokeskuse vahetus ldheduses),
interjoori ja tehniliste seadmete (sisekujunduselemendid nagu néiteks moobel, aga ka
piisav ruum turistide teenindamiseks ja liikumiseks), infokonsultantide asjatundlikkuse
ja abivalmiduse (infokonsultandi hééletoon ja nimesildi olemasolu ehk voimalus
isikutuvastuseks), piirkonna ja sealsete teenuste/toodete tundmise (piirkonnast endast ja
ka naaberlinnade peamistest toodetest ja teenustest iilevaate omamist), teenuste
olemasolu (niiteks infomaterjalid, piletite miiiik, majutuse broneerimine) kohta.
Uuringu  tulemustest selgus, et juhuturistid olid teeninduskvaliteedi ja
turismiinfokonsultatsiooni osas vdhem ndudlikud Kkui testkliendid. Koigi jaoks oli
oluline, et turismiinfokeskusest lahkudes, oleksid nende vajadused rahuldatud ning kui
neid ei ole vdimalik rahuldada, siis peaks infokonsultant pakkuma alternatiivseid

lahendusi.

Malaisias Tasik Kenyiri piirkonnas ldbi viidud uuringus (Zakaria jt 2009) vaadeldi
turistide ootusi ja eelistusi erinevates turismiettevotetes (majutusettevotetes,
transpordiettevotetes, turismiinfokeskustes, toitlustusettevotetes ja
meelelahutusettevotetes).  Uuringus  tugineti  Parasuraman’i  jt  (1985; 1988)
teeninduskvaliteedi kiimnele dimensioonile, mida samade autorite poolt hiljem
kombineeriti viieks mahukamaks dimensiooniks. Kéegakatsutavus, mis hdlmab endas

flilisilisi rajatisi, seadmeid, tootajate valimust, usaldusvéidrsus, mis hdlmab endas
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lubatud teenuste tépset ja korrektset tditmist; reageerimine, mis hdlmab endas
abivalmidust ja tahet pakkuda klientidele kiiret teenindust; teadlikkus, mis holmab
endas usaldust, viisakust ja teadmisi ning empaatia, mis hdlmab endas korgendatud
personaalset pithendumust klientidele. Tulemustest selgus, et turismiinfokeskused olid
suutnud 85% juhtudel turistide ootusi rahuldada. Sarnane tulemus oli koikide tegurite
puhul, vilja arvatud empaatial, millega langes ka koikide teiste ettevotete rahulolu
hinnanguliselt {ihe protsendi vorra. Uuringust selgus, et vorreldes toitlustus- ja
meelelahutusettevotetega on  kiilastajad  turismiinfokeskuste teenuste kvaliteediga

rohkem rahul.

Quintal, Lee ja Soutar (2009) uuringus kaésitleti turistide infootsingut kui riske ja
ebakindlust vdhendavat meetodit. Tapsemalt selgitati vélja, et eri rahvused otsustavad
teatud infot otsides samade allikate pdhjal, kuid samas on see muutlik ning vahel
kardinaalselt erinev. Uuriti turiste kolmest riigist: Austraaliast, Hiinast ja Jaapanist.
Vastajatel paluti anda hinnang, kas ja kui suurel hulgal sdltusid nende valikud sihtkohas
informatsiooniallikast. Allikateks loetleti tihtekokku 14 erinevat voimalust. Niiteks
pere, sobrad, tuttavad, reisijuhid, ajakirjad, turismiinfokeskuse infomaterjalid ning
internetiallikad. Kiisimused, millele vastust otsiti, sisaldasid sihtkoha valikut,
hinnataset, majutust ja lennuinfot — turistide peamised motted seoses reisimisega.
Tulemustest selgus, et sihtkoha wvalikul olid turismiinfokeskuse infomaterjalid
internetiallikate ja pere ja sOprade soovituse jdrel valiku sageduselt kolmandal kohal.
Hinnataseme puhul oli turismiinfokeskus pigem keskmise valikusagedusega, samas oli
markimisvaarne, et hiinlaste jaoks olid vdga olulised perekonna ja sdprade soovitused.
Majutuse kohta hangiti infot eelkdige internetist, reisibiiroost voi turismiinfokeskuselt.
Lennuinfo jaoks usaldati enim reisibiirood, lennufirma telefoniliini v0i internetti.
Artikkel seostub turismiinfo vajalikkuse, usaldusvéirsuse ja kéttesaadavusega
turismiinfokeskustest Jaapanis, Hiinas ja Austraalias. Tegemist on niitega
multikultuursest mitmekesisusest, milles iihel rahvusel on teatud otsuste tegemisel

perekonna vastu suur usaldus, teistel juhtudel aga kasutatakse internetti.

Mitmetest uuringutest vOib leida teistsuguseid ldhenemisi, nditeks védidetakse, et

mobiilist voi internetist saadav informatsioon pole alati usaldusviirne, vahemalt teatud
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titipi turistide jaoks. Seda kajastab Lyu ja Hwang (2014) uuring, millest selgus, et
turistid, kes tundsid, et mobiiltelefoni vahendusel saadud informatsioon polnud
usaldusvidirne, kiilastasid suurema tdendosusega turismiinfokeskust. Uuring tdestas, et
interneti vahendusel reisiinfot otsinud turistid p6ordusid vahem turismiinfokeskuse
poole kui need, kes otsisid sihtkoha kohta infot mujalt. Samas julgustas sotsiaalmeediast
péarinev reisiinfo turiste ka turismiinfokeskusesse tdiendavat materjali otsima.
Uldkokkuvdttes siiski infotehnoloogia turismiinfokeskuse kiilastuse arvu pirsib, sest
hulgaliselt informatsiooni on Kkaittesaadav igal ajal, igas kohas, turistide jaoks
mugavamalt ja eelkdige kiiremalt. Selle uuringu pdhjal selgub, et infotehnoloogiline

mdju turismiinfokeskuse kiilastatavusele on suur.

Jargnevalt kasitletakse turistide ootusi ja vajadusi konkreetsemalt turismiinfokeskusega
seonduvalt. Park, Yoon ja Kwon (2012) uuringus on vilja toodud turistide ootustel ja
vajadustel pohinev mudel, mis hdlmas endas reisija vaatenurki. Selle kohaselt oli
turistidel turismiinfokeskuse poole poordudes kiimme peamist ajendit: majutus,
toitlustus, poodlemine, vaatamisvédrsused, ajalugu/kultuur, festivalid/siindmused,
transport, ilm, meelelahutus ja asukoht. Kdik eelpool toodud tegurid jagunesid
omakorda alamkategooriateks, jargnevalt toodi kaks ndidet iga kategooria kohta.
Majutuse puhul oli alamrithmaks niiteks viietdrnihotellid ja kiilalistemajad; toitlustuse
puhul erinevate riikide so6gikohad (nditeks Aasia) ja pubid/baarid; poodlemise puhul
kohalik turg ja suveniiripoed; vaatamisvaérsuste puhul erinevad looduslikud objektid
(miestikud, joed, joad) ja pargid; ajaloo/kultuuri puhul ajaloolised kohad ja
loengusaalid; festivalide/siindmuste puhul niitused ja muuseumid; transpordi puhul
tihistranspordi info ja sdiduplaanid (nditeks buss, praamid); ilma puhul pdevane voi
nddalane prognoos; meelelahutuse puhul sportimisvoimalused (nditeks spordisaalid,
spordiviljakud) ja kasiinod; asukoha puhul koordinaadid ja teed/tdnavad. Nendest
vajadustest ldhtudes poordutakse iihe voimalusena turismiinfokeskuse poole. Kuigi
riigiti, aga ka piirkonniti voivad néiteks transpordivoimalused, ilmastik ja geograafiline
eripdra olla véga erinevad, siis sellest hoolimata esitatakse reisides paringuid eeltoodud
ootustest ja vajadustest ldhtuvalt ning infokonsultandid peaksid olema valmis péadevat

informatsiooni leidma ja vahendama.
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Turistid ootavad ja vajavad sihtkohas erinevaid teenuseid ning soovivad kogeda
emotsioone. Erinevate autorite arvates on oluline, et turist tunneks end tdhtsana. Turistid
vajavad enne reisi ja reisi véltel turismiinfot ning sageli on info vahendajaks
turismiinfokeskused. Mitmetest uuringutest selgus, et turismiinfokeskustega seonduvalt
on olulised kdikvoimalikud faktorid nagu néiteks asukoht, ligipddsetavus, teenindaja
hédletoon, infomaterjalide kvaliteet, terviklikkus ja teenindusruumi interjoor. Kuigi
jarjest enam usaldatakse nditeks sihtkoha valikul ja majutuse otsinguil internetiallikaid,
siis turismiinfokeskuste roll ei ole vdhem téhtis, sest paljude turistide jaoks on see
endiselt populaarne viis info hankimiseks. Uuringutest ilmnesid ka eripdrad, milles
internetist info otsijad kiilastasid viiksema tdendosusega turismiinfokeskuseid kui
monest muust allikast infot saanud kiilastajad. Sotsiaalmeedia seevastu julgustas
kiilastajaid turismiinfokeskustest tdiendavat infot otsima. Turistide ootused ja vajadused
voivad riigiti olla vdga erinevad ja spetsiifilised, kuid infokonsultandid peaksid sellest

hoolimata olema valmis erinevaid olukordi lahendama.

1.3. Turismiinfokeskuste roll ja voéimalused kulastuselamuse

loomisel

Turismiinfot jagatakse koikjal maailmas, kuid intensiivsemalt tegeletakse sellega
nditeks Hiinas, Ameerika Uhendriikides, Prantsusmaal, Kanadas ja ka lda-Euroopa
riikides. Turismiinfokeskused on populaarsed Litis, Rootsis ja Eestis. Selles alapeatiikis
antakse {ilevaade turismiinfokeskuste vOimalustest ja osatdhtsusest turistide
kiilastuselamuse  loomisel. =~ Tdiendavalt tuuakse nditeid erinevate riikide
turismiinfokeskustes 1dbi viidud uuringutest, nende tulemustest ja turismiinfokeskuste
stisteemist. Uuringute tulemustele tuginedes voib delda, et turismiinfokeskused annavad
olulise panuse sihtkoha majandusele, samuti kohalike elanike sotsiaalse heaolu ja
elukvaliteedi tousule. Infokonsultantidel on voimalik julgustada reisijaid kohalikke
stindmusi kiilastama ja kogema, vaatamisvédrsustega tutvuma ning seeldbi toetada
piirkonna majutuskohti, toitlustuskohti ja kaubandust iildisemalt. Seda kinnitas Gitelson
ja Perdue (1987) uuring, milles leiti, et PGhja-Carolina turismiinfokeskustel oli voime
mojutada turistide kiilastatavaid kohti, aega ja raha. Samadele jéreldustele joudsid oma

uuringus Fesenmaier’i, Vogt’i ja Stewart’i (1993), milles kiisitleti 395 kiilastajat kolmes
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Indiana turismiinfokeskuses. Kiilastuseelne ja kiilastuse jargne kiisitlus andis Kinnitust
sellele, et infokonsultantidelt saadud info ajendas turiste kiilastama piirkonna
lisaobjekte/atraktsioone ja seeldbi suurenesid nende kulutused. Uuringust selgus, et
kdige enam avaldas saadud informatsioon mdju neile, kelle peamiseks sihtkohaks oli
see-sama piirkond Indiana, ning vidhem neile, kes olid ldbisdidul. Lisaks otsis valdav
enamus turismiinfokeskuse kiilastajatest terve oma reisi valtel lisainformatsiooni edasi.
Sellest lahtudes omavad turismiinfokeskused suurt rolli teabe hankimisel ja levitamisel
nii kiilastajate kui ka ettevotete jaoks. (Ballantyne, Hughes, Ritchie 2009) Antud
kasitlus on mitmekiilgne, loogiline ja informatiivne — turismiinfokeskustel on oluline
panus turistide kulutatud aja, raha ja saadud teabe ning seeldbi piirkonna

mainekujunduse protsessis.

Jargnevalt vaadeldakse turismiinfokeskuste mitmekesiste teenuste pakkumist ja nende
olulisust. Ispas, Rada ja Sava (2014) arvates on turismiinfokeskused sageli esimene
objekt, turismiinfokonsultandid esimesed inimesed, kellega vooras keskkonnas kontakt
luuakse. Turismiinfokeskustest saavad turistid ideid vaba aja veetmiseks, majutuseks,
toitlustuseks ja muud olulist teavet sihtkoha kohta. Sellest tulenevalt peaksid
infokonsultandid  olema  valmis teenindama  turiste  erinevatest  riikidest.
Turismiinfokeskused on turistidele vaartuslikud, mojutades kiilastajate valikuid (néditeks
pikendades viibimisaega voi luues aluse korduvkiilastustele). Vahendatav turismiinfo
baseerub jarjekindlal, erapooletul ja kaasaegsel informatsioonil. Vorreldes erinevate
riikide turismiinfokeskuseid Riias, Gironas ja Manhattanil, selgus, et lisaks giidituuride
ja piirkonna informatsiooni jagamisele tegeletakse ka erinevate pakettide
vahendamisega (pddsmed muuseumitesse ja paevapiletid vaatamisvédrsustele jne), aga
ka jalgratta voi autorendi vahendamisega. Rendiauto vdi -jalgratas vdib olla Manhattanil

toepoolest vajalik, mones viiksemas kohas aga mitte.

Lu (2007) arvamusel on turismiinfokeskuste rolli sageli alahinnatud. Samas sdltub
turismiinfokeskusest, kui efektiivselt voi ebaefektiivselt selgitavad
turismiinfokonsultandid vélja turistide vajadused. Oluliseks osutuvad nii personali
padevus, tdpsus Kui kvaliteet, et pakkuda vdga head teenindust. Infokonsultante on

nimetatud ka sotsioloogia mdistega gatekeeper ehk tdlkes véravavaht ning
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antropoloogia mdistega broker ehk tdlkes maakler vdi agent. Ulaltoodut kinnitab ka
D’Ambra, Mistilis (2010) uuring, mis hindas turismiinfokeskuste voimekust interneti
vahendusel. Selles viidetakse, et turismiinfokeskused omavad olulist panust
turismisihtkoha propageerimisel, kuna oma hallatava infoga suunavad ja meelitavad nad
potentsiaalseid kliente. Tehnoloogiliselt Kiiresti arenevas maailmas on infot lisaks
esinduslikule otsekontaktile vaja suuta vahendada ka internetis. Tabelis 1 on
vastandatud turismiinfokeskuste virtuaalvahendusel kiilastajad tegelike kiilastajatega.
Tabel 1 annab hea iilevaate, millised erinevused on kiilastusvdimaluste vahel ning toob
vilja lihe eelised ja teise puudused.

Tabel 1. Virtuaalsete ja reaalsete kiilastajate vordlus (D’ Ambra, Mistilis 2010 alusel)

Kiilastaja . , . . .
jaotusalused Virtuaalsed kiilastajad Reaalsed kiilastajad
Kanal Tele-, raadioiilekanne Arvuti vahendusel Vestlus inimeste vahel
Suunitletud: . Suunlt_letyd )
. info otsimine:
Kiisimused/vastused .
. AR Kiisimused/ vastused
Tehingute s6lmimine ) o
.. - o Tehingute sGlmimine
Ulesanne Kogemuslik info Broneerimine/ L
P Broneerimine/
reserveerimine -
. . reserveerimine
Reisimarsruudi .. i
Koostamine Re|5|marsr_uud|
koostamine
Enne ostu arutelu:
Motiiv Infopanga tdiendamine _Enne ostu arutelu: _Enne ostu arutelu:
Arvamusliider Ulesande lopetamine Ulesande 10petamine
Vaba aeg
Info liik Stabiilne, kohandatud Stabiilne, kohandatud Kohandatud
.. Letitootajad
Interaktiivne Reisiiuhid
Tehnoloogia Turismiinfokeskuse turismiinfokeskuse U
. 4 E-kioskid
ja suhtlemis- koduleht koduleht .
. ~ . " Videod
vahend Sihtkohaturundusvorgustik Interaktiivne " )
. - . Mobiilsed, juhtmeta
sihtkohavdrgustik
lahendused

Tabel 1 annab luhililevaate erinevatest kanalitest lahtuvalt, tuues seosed iilesannete
vahel, kuna niiteks telelilekande puhul saavad kiilastajad kogemuse ja seeldbi infot,
seevastu arvuti ja vestluse kéigus otsitakse suunitletult infot ja konkreetsetele
kiisimustele vastuseid. Samuti voimaldab see teha tehinguid. Motiive iseloomustab aga
raadioililekande puhul vaba aeg voi arvamusliidri kujunemine. Samas kui arvuti ja
vestluse vahendusel planeeritakse juba ostu voi selle 10petamist. Vestluse puhul on

infokonsultandi poolt vahendatav info personaalne ja huvidest 1dhtuv, samas kui arvuti
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ja muu meediakanali kaudu edastav informatsioon on kdikidele iihesugune, staatiline.
Tegelike kiilastajate puhul on suhtlemisel abiks erinevad meetmed turismiinfokeskuses
(videofilmid, infokioskid, reisijuhid, letitodtajad). Virtuaalsete kiilastajate puhul aga
peamiselt koduleht. Tabelit 1 iseloomustab arusaadavus ja hea vdrreldavus erinevate
kiilastusliikide vahel. Jargnevas 18igus antakse iilevaade Prantsusmaa infokonsultantide

to0st ja seaduslikest vastuoludest.

Chevalier (2011) uuringus pOorati tdhelepanu Prantsusmaa infokonsultantide vastustele,
milles kiilastajad ootasid oma paringuga infokonsultantide poolseid soovitusi ja
nduandeid. Uuring tdestas, et infokonsultandid véldivad tiilipvastuseid ja ldhtuvad
eelkdige kliendile personaalsest ldhenemisest. Samas pidi informatsioon olema
erapooletu, et viltida edasisi vastuolusid seadusandlusega. Arvestati iildtuntud tavaga —
kohelda koiki vordselt ja vdeti erapooletu hoiak. Infokonsultandi iilesandeks oli
vahendada kliendile vajalikku informatsiooni tulenevalt tema péringust, sealhulgas
nditeks helistajate puhul jii alati ebaselgeks, millist positsiooni iihiskonnas omatakse
voi kui joukas ollakse. Viltida tuli ebaviisakaid kiisimusi ja jddda asjakohaseks.
Uuringust selgus, et tiiiipiline turismiinfokeskus oli institutsiooniliselt teatud ametkonna
alliiksus. Kui infokonsultantide poolt jagatav polnud erapooletu ja keelust hoolimata oli
antud konkreetseid soovitusi, voisid teatud juhtudel pretensioonid areneda
kohtuvaidlusteks. Vastuolu tekkis seaduste ja hea klienditeeninduse pakkumise vahel.
Kuna kliendid ootasid teadlikult soovitusi ning riiklikud seadused seda ei lubanud, siis
turismiinfokeskused ei saanud oletatavasti piisavalt efektiivselt piirkonnas
olemasolevaid ettevotteid propageerida. Selleks, et saaks pakkuda ootuspéirast
klienditeenindust turismiinfokeskustes, olnuks vaja késitleda vabalt ja piiranguteta
tegelikku olukorda. Antud uuringust selgus, et Prantsusmaa infokonsultandid peavad
olema osavad sotsiaalsuhtlejad, et hajutada riiklikke piiranguid erapooletute soovituste
osas, sealhulgas siilitades solidaarsust ja konfliktide dra hoidmise oskust. Prantsusmaa

uuringut voib vorrelda jargneva uuringuga Hiinas.

Wong, McKercher (2011) uurisid turismiinfokeskuste infokonsultantide t66d Hiina
erihalduspiirkonnas Macaus (Aomenis), mida voib pidada Hiina mdistes suhteliselt

vaikeseks linnaks. Linnas asus kaheksa turismiinfokeskust, milles tootas 20
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infokonsultanti, kes ringlesid  vahetustega erinevates  turismiinfokeskustes.
Konsultantide t66 oli reglementeeritud rangete eeskirjadega, kuid paevakorda oli
tousnud Kkorruptsiooni kahtlus. Infokonsultandid soovitasid teadlikult igal péeval
erinevaid restorane turismiinfo kataloogist, et vilistada kahtlusi. Uheks kandideerimise
eelduseks oli mandariini, inglise ja kantoni keelte oskus. Uuringu kdigus saadeti eelpool
nimetatud keelt konelevad testkliendid Macau erinevatesse turismiinfokeskustesse ja
paluti neil kiisida tiitipilisi turismiinfot otsivaid kiisimusi. Néiteks mida piirkonnas teha,
mida niaha, kuhu minna. Enamik turismiinfokeskuse kiilastusi kestis kolm kuni seitse
minutit. Tulemustest selgus, et vaid vidike osa testklientidest jdi rahule
turismiinfokeskuse kiilastuse ja teenindusega parimas mottes. Enamik olid vdhem
rahulolevad. Analiiiisist selgus, et turistide rahulolu ja mitterahulolu mojutas neli
omavahel seotud tegurit. Nendeks olid infokonsultandi eelarvamus kiilastajate
vajadustest, teenuste tundmine, infokonsultandi suhtumine, turismiinfokeskuse
tingimused. Uuringus viidati, et kiilastajate rahulolu soltus suuresti sellest, kas parasjagu
oli teisi kiilastajaid palju voi mitte ehk ajastusest, kas turismiinfokeskuses oli parasjagu
kiire moment voi mitte. Hea infokonsultant tundis piirkonna tooteid ja teenuseid, kuid
muuhulgas oli veelgi olulisem selgitada vilja ja kuulata kiilastajate ootusi ja vajadusi
ilma eelarvamuste ja stereotiilipideta ka koige kiirematel hetkedel. Sellest lahtudes oli
suur vOimalus, et turismiinfokeskuse aga ka turismiinfokonsultantidega jaddakse rahule.
Tegemist oli ainulaadse teemakésitlusega turismiinfo moistes. Macau ndide Kkattub
osaliselt Prantsusmaa omaga (Chevalier 2011), sest mdlema ndite puhul ei olnud
infokonsultantidel lubatud anda sarnaseid ja personaalseid soovitusi — ilmnes seaduslik
vastuolu. Kuigi Euroopas ei olnud antud juhul korruptsiooni kahtlust, siis vastuolud

biirokraatia ja tegelikkuse vahel olid siiski esindatud.

Jargnev kaasus on pirit Rumeeniast Brasovist, kus viidi 1dbi uuring 20 testkliendiga,
kellest pooled jéljendasid turiste valisriikidest ja pooled turistid olid kohalikud
rumeenlased. Eesmargiks oli vilja selgitada kohaliku turismiinfokeskuse tugevused ja
ndrkused. Brasovi uuring andis asjakohast teavet sealse turismiinfokeskuse teeninduse
taseme, infokvaliteedi ja tldise turismiinfokeskuse korraldusliku poole kohta. Uuring
selgitas vilja, et kuigi turismiinfokeskuse asukoht oli linna keskmes ja testklientide

arvates hea, teadis vaid kaks inimest 20st selle asukohta. Kolmel juhul saabusid
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kiilastajad turismiinfokeskusesse lahtiolekuaegadel, kuid sealt puudus sel hetkel
infokonsultant, kes saabus siiski vdikese viivitusega. Testkliendid tdheldasid veel norka
internetiiihendust, nappi suhtlust ning puudulikke kaarte/triikiseid. Lisaks puudus
vOoimalus osta kohalikke suveniire ja meeneid. Infokonsultandid ei pakkunud
lisainformatsiooni ehk piirdusid vaid kiilastaja paringutele vastamisega. Samas olid
infokonsultandid hésti ettevalmistunud, teadlikud ja keeleliselt korrektsed. Taheldati ka
teenindajate soObralikkust, kuigi vélisturistide vastu tunti rohkem huvi ja suuremat
empaatiat kui kohalike turistide vastu. (Ispas, Rada, Sava 2014) Kuigi antud uuringus
toodi esile valdavalt probleemseid niiansse, on Rumeenias tegemist toimiva

turismiinfosiisteemiga.

Turismiinfokeskuste ja kiilastuskeskuste roll kiilastuselamuste kujundamisel on
erinevate uuringute kdigus tdestatud kui turistide reisisihtkohas viibimise aega
pikendava, kulutusi suurendava ja uusi kogemusi pakkuva ettevottena. Seda kinnitab
uuring, mis viidi 1dbi Victorias ja Kanadas. (Abbinga, Ainsaar 2006) Uuring tdestas, et
13% vastajatest jdid piirkonda 66bima veel lisadoks, 21% vastajatest tellis juurde
lisaekskursioone ja 56% vastajatest kiilastas teisi vaatamisvédrsusi — seda koike
kiilastuskeskuse soovitusel ja teavitustod tulemusena, vastavalt piirkonna vdimalustele.
Uuringust selgus, et 43% kiilastuskeskuste kiilastajatest olid tdiskasvanud paarid, kellest
21% olid lastega. Peamiseks vanusegrupiks olid 35-54-aastased kiilastajad. Lisaks
ilmnes huvitav niianss seoses korduvkiilastajatega, nimelt oli 58% piirkonna
korduvkiilastajatest viibinud seal iiks kuni neli korda ja 42% rohkem kui viis korda.
Samas kiilastuskeskusi ja  turismiinfokeskusi olid kiilastanud vaid 26%
korduvkiilastajatest. Uuring tdestas ka seda, et kui turismiinfokonsultantidel paluti
paringu kéigus rddkida isiklikest kogemustest seoses teatud objekti voi
vaatamisvédrsusega lahitimbruses, kiilastasid turistid neid imbritsevaid piirkondi ja
vaatamisvadrsusi 35% ulatuses tdendolisemalt. Turismiinfokeskuste rolli kinnitasid
eeltoodud uuringud ja ndited maailmast ning Eesti turismiinfokeskuste roll tuuakse vélja

jargnevalt.

Turismiinfokeskuste roll on méératletud Eesti Riiklikus Turismiarengukavas 2014—-2020

(2013). Nimelt on meetme 1.2 eesmargiks kergesti kittesaadav info turismivoimaluste
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kohta nii reisi planeerimisel kui reisil viibimisel. Turismiinfo juhtimise tegevused on
suunatud optimaalse info ja kanalite kéttesaadavuse tagamisele kogu kiilastaja teekonna
valtel, kombineerides e-kanalite ja klienditeenindusega jagatava info kittesaadavuse
turisti jaoks digel ajal ja Oiges kohas. Pohjalik, tdpne ja huvivédédrne turismiinfo on
peamine vahend, mille kaudu kinnistatakse turistide soov kiilastada Eestit ning Eestis
ringi litkkuda. Meetme peamisteks tegevusteks on turismiinfo kogumine, korrastamine ja
jagamine nii elektrooniliste infokanalite kui kiilastus- ja turismiinfokeskuste kaudu;
turismiinfosiisteemi elektrooniliste turundusvaljundite Visit Estonia ja Puhka Eestis
arendamine ning atraktiivse ja inspireeriva sisu loomine; elektrooniliste kanalite
arendamisel keskendutakse elektrooniliste infopunktide ning mobiilirakenduste
loomisele, mis voimaldavad hankida turismiinfot reisil  viibimise ajal.
Klienditeenindusega turismiinfo- ja kiilastuskeskused pakuvad reisil viibiva turisti
teenindamisel olulist lisavairtust. Turismiinfo- ja kiilastuskeskuste olemasolu eelduseks
jaab edaspidigi kohaliku initsiatiivi ja finantseerimisvalmiduse olemasolu. Efektiivselt
toimivaid ja piisavat kiilastatavust omavaid turismiinfo- ning kiilastuskeskusi
rahastatakse riikliku tellimuse ulatuses tdiendavalt ka riigi poolt. Eesti Turismiseaduse
§25 alusel on turismiinfo moiste defineeritud jargnevalt: kogutud ja korrastatud
informatsioon turismiteenuse ja selle osutamise ning huvivdirsuste kohta. Tasuta
erapooletut ja piddevat turismiinfot edastavad turismiinfost huvitatud isikutele

turismiinfokeskused ja -punktid. (Turismiseadus 2000)

Turismiinfokeskuste teenustase on sitestatud Oigusaktiga (Turismiinfokeskustele...
2008), mille §2 16ige 1 defineerib turismiinfo mdistet jargnevalt: turismiinfo on kogutud
ja korrastatud informatsioon turismiteenuse ja selle osutamise ning huvivéiérsuste kohta.
Turismiinfo hdlmab ka informatsiooni asjakohaste kataloogide, teatmike, reisijuhtide,
maakonna ja kohalike omavalitsuste, samuti maakonna ja kohalike omavalitsuste
asutuste kohta kéivate eritriikiste kohta. §2 10ige 3 defineerib kiilastuskeskuse jargnevalt
— kiilastuskeskus on aastaringselt kiilastajate teenindamiseks avatud turismiinfokeskus,
mis kogub, korrastab ja edastab turismiinfot kogu Eesti kohta ning osutab tdiendavaid
teenuseid. §24 sitestab tdiendavad nouded kiilastuskeskusele, mille seas on néiteks noue
piisava teeninduspinna olemasolu kohta, milleks on iildjuhul 60 ruutmeetrit. Lisaks

peab kiilastuskeskus koostama kogutud ja korrastatud info baasil infomaterjale,
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kiilastuskeskuses peab olema vihemalt iiks tualett kiilastajatele, istekohad puhkamiseks
jne. Suur erinevus seisneb selles, et kui turismiinfokeskus kogub, omab, korrastab ja
edastab turismiinfot vdhemalt enda asukoha jargse maakonna haldusterritooriumi kohta,

siis kiilastuskeskus peab seda koike tegema kogu Eesti kohta.

Turismiinfokeskuse tdhistamine Eesti Vabariigis on reguleeritud maarusega, mis kannab
jargnevat pealkirja ,,Turismiinfokeskusele, sealhulgas edastatavale turismiinfole ja selle
kattesaadavusele, samuti turismiinfokeskuse tdhistamisele esitatavad kohustuslikud
nouded.” §22 néeb ette, et turismiinfokeskus tdhistatakse margiga, kus rohelisel pohjal
asetseb valget virvi tdht ,,i. I-mirgi mootudeks peavad olema vdhemalt 40 cm x 50 cm
ja roheline vérv peab vastama véarvikoodile CMYK 95;30;100;5. Lisaks peab olema i-
mark  ilmastikuoludele  vastupidav. (Samas) Erinevad riigid  kasutavad
turismiinfokeskuste ja -punktide tdhistamisel erinevat margistust. Olenemata mérgi
kujundusest ja vérvist, kasutatakse valdavalt ,,i* tdhte. Ndidetena toodud maérgid eri

riikidest on reastatud tahestikulises jarjekorras (vt lisa 1).

Puhka Eestis veebilehelt, tipsemalt spetsialistile kategooria alt, voib leida juhendi
turismiinfokeskuste ~ iihtse  vilisilme  tagamiseks  ning  turismiinfokeskuse
registreerimistaotluse dokumendi. (Turismiinfokeskused 2015) Turismiinfokeskuste
visuaalse identiteedi juhend koosneb elementidest, mille kasutamine on kdigile
infokeskustele kéttesaadav ja vastavalt vajadusele voib neid kasutada koos voi eraldi.
Samalt lehekiiljelt v3ib leida informatsiooni ka Eestis tegutsevate turismiinfokeskuste ja
kiilastuskeskuste kohta. Eestis on 14 turismiinfokeskust ja neli kiilastuskeskust. Puhka
Eestis lehekiiljel loetletakse turismiinfokeskuste kategoorias ka RMK (Riigimetsa
Majandamise Keskuse) Viimsi looduskeskust ja Orjaku infomaja.

Litis on turismiinfokeskused turistide mugavuse tarbeks loodud mitmed ametiasutused,
mis holbustavad reisijate sealviibimist. Létis tegutseb peaaegu igas linnas
turismiinfokeskus. Teabe saamiseks voOib helistada ka infotelefonil 1188.
Turismiinfokeskused asuvad nii suurlinnas Riias, populaarses kuurordis Jurmalas,
Siguldas ja Cesises. Liti vdiksemates kiilades on samuti moeldud turistidele, niiteks

Lati kaugeimas loodepunktis Kolkas, mis on tuttav kauni meredérse looduse ja majaka
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poolest, on samuti turismiinfokeskus, mis asub Zitaris. Kasulikku teavet Létis reisimise
kohta pakub Maaturismi Liit. (Turismiinfokeskused Létis 2015)

Rootsis on ligi 300 ametlikku turismiinfokeskust ja -punkti, milles pakutakse
suurepdrast teenindust vodrkeeltes. Rahvusvaheliselt tuntud i-mérk tdhistab ka Rootsis
turismiinfot jagavat asutust ning seal antakse iilevaade piirkonnas toimuvast,
vaatamisviirsustest ja siindmustest. Uhtlasi soovitatakse kiilastada ka piirkonna
lahitimbruses paiknevaid vaatamisviarsusi. Turismiinfokeskustes ja -punktides miiiiakse
kaarte ja suveniire ja voOimalik on broneerida majutust. (Tourist Offices 2015)
Slovakkias on ligi 120 ametlikku turismiinfokeskust ja -punkti (Tourist Information
Centres in Slovakia 2015). Ungaris on ligi 125 ametlikku turismiinfokeskust ja -punkti,
mille seas tegutseb ka ungarikeelne ja vdorkeelne turismiinfoliin, mis on avatud

O0pédevaringselt (Tourist Information Offices 2015).

Kiesolevas alapeatiikis anti ilevaade erinevatest uuringutest, milles Kirjeldati
turismiinfokeskuste ja turismiinfokonsultantide v&imalusi julgustada, suunata ja
inspireerida  kiilastajaid  sihtkohaga tutvuma ja teenuseid kasutama. Kuna
turismiinfokeskused on sageli esimene objekt, millega sihtkohas kokkupuude toimub,
on oluline, et kiilastajad saaksid hea teeninduse osaliseks. Erinevates piirkondades
voivad turismiinfokeskuste poolt pakutavad teenused erineda ning turismiinfokeskuste
roll on sageli alahinnatud. Turismiinfokeskuste oluline panus viljendub ka sihtkoha
propageerimisel, kuna seeldbi meelitatakse potentsiaalseid kiilastajaid. Alapeatiikk
hdlmas endas erinevate riikide kaasuseid turismiinfo jagamise ja seaduste kohta.
Turismiinfokeskused voisid muuta kiilastajate reisi kestvust, kulutusi (sh teenuste
kasutamist) ja elamust. Turismiinfokeskuste roll on kajastatud hetkel kehtivas Eesti
Riiklikus Turismiarengukavas. Vilja toodi ka Eesti turismiinfokeskuste seadusandlik
pool koos nduete, iilesannete ja vdimalustega. Ulevaade anti turismiinfokeskustest
Eestis, turismiinfokeskuste mastaabist Latis, Rootsis, Slovakkias ja Ungaris ning esile

toodi erinevad turismiinfokeskuse tahistuste naited maailmast.
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2. VILJANDI TURISMIINFOKESKUSE KULASTAJATE
UURING

2.1. Ulevaade Viljandi Turismiinfokeskuse tegevusest

Viljandi Turismiinfokeskus tegutseb alates 1995. aasta 1. septembrist ning on vahetanud
kaks korda asukohta. Viimased kiimme aastat Viljandi Ametite majas Vabaduse plats 6
tegutsev turismiinfokeskus on hea asukohaga, kesklinnas, ning asub peamiste
vaatamisvadrsuste vahetus laheduses (vt lisa 2). Turismiinfokeskus on nahtav ja viidad
linna sissesdiduteede dires juhatavad turismiinfokeskusesse, lisaks on maja ees hea
parkimisvoimalus, kuhu mahuvad ka autoelamu v&i bussiga saabuvad kiilastajad.
Viljandi Turismiinfokeskuses to6tab pohikohaga kaks infokonsultanti, kellele lisandub
suvehooajaks iiks suvetootaja. Lisaks on Viljandi Turismiinfokeskuses aastaid praktikal
olnud erinevate kutsekoolide ja korgkoolide oppurid. Peamiselt opivad praktikandid
Olustvere Teenindus- ja Maamajanduskoolis, Tartu Kutsehariduskeskuses ja Tartu
Ulikooli Pirnu kolledzis. Viljandi Turismiinfokeskuse infokonsultandid valdavad
suhtlustasandil vdhemalt kahte voorkeelt. Viljandi Turismiinfokeskus on avatud
stigis/talvisel hooajal 15. septembrist kuni 14. maini esmaspédevast reedeni kella
kiimnest kella viieni ning nédalavahetustel on turismiinfokeskus suletud, kuid
informatsiooni saab leida iseseisvalt infokioskist. Kevad/suvisel hooajal saab Viljandi
Turismiinfokeskust kiilastada 15. maist kuni 14. septembrini esmaspéevast reedeni kella

kiimnest kella kuueni ja nddalavahetustel kella kiimnest kella kolmeni.

Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastajate arv ja esitatud kogupéringute arv on alates
2006. aastast iiletanud 20 000 piiri. Kdigi aegade rekord parineb 2013. aastast, mil kogu
kiilastajate arv oli 22 566, eestlasi oli neist 10 472, mis oli samuti kdigi aecgade rekord.

Koige enam on Viljandi Turismiinfokeskust kiilastamas soomlased, seejarel sakslased,
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latlased, venelased, inglased, ameeriklased, prantslased ja hispaanlased. Kiilastajaid on
kainud viimastel aastatel jargnevatest eksootilisematest riikidest: Colombia (Kolumbia),
Tsiili, Taiwan, Hongkong, Filipiinid, Louna-Korea, Trinidad ja Tobago, Bahama,
Jamaica, Tansaania, Nigeeria ja Venezuela (Venetsueela). Riikide nimetuste
Kirjutamisel on tuginetud Eesti Keele Instituudi (2015) soovitustele. Koige enam
kiilastati 2014. aastal Viljandi Turismiinfokeskust juulis, seejarel juunis, augustis, mais
ja septembris. Need viis kuud moodustasid kolm neljandikku terve aasta
kiilastatavusest. Viljandi Turismiinfokeskuse statistika pdhjal voib viita, et juulis
reisisid koige rohkem eestlased, soomlased, sakslased, ldtlased, venelased ja
ameeriklased. Telefonipéringud ja meilid moodustasid kokku iihe neljandiku 2014.

aasta kogukiilastustest ja paringutest.

Viljandi Turismiinfokeskuse tootajad jagavad kiilastajatele tasuta informatsiooni
Viljandimaa ja Louna-Eesti vaatamisvairsuste, majutus- ja toitlustusettevotete, aktiivse
puhkuse vdimaluste, kultuurisiindmuste ning giiditeenuse kohta. Miitigil on suveniirid,
postkaardid, turismikaardid, postimaksevahendid, mille eest on vdimalik tasuda
sularahas vo0i pangakaardiga. Turismiinfokeskuses on tasuta WiFi leviala. (Viljandi
Turismiinfokeskus 2015) Viljandi Turismiinfokeskus on aastaid osalenud erinevate
teenuste vahendamises ja on olnud abiks organiseerimisel (nditeks Viljandisse
maasikaid noppima ehk Maasikatuur, jalutuskaik giidiga Viljandi linnas). Lisaks on iga-
aastaselt vélja antud ka Viljandimaa vaatamisvédruste ja teenusepakkujate turismiinfo
kataloogi. Viljandi Turismiinfokeskuse nagu ka teiste turismiinfokeskuste ja
turismiinfopunktide tegevus on sitestatud Turismiseaduses (Turismiseadus 2000) ja
nduded loetletud (Turismiinfokeskustele... 2008) madruses. Masters jt (2013) poolt
koostatud Lonely Planeti lda-Euroopa reisijuhis on Viljandi Turismiinfokeskust

nimetatud tiheks Eesti parimaks turismiinfokeskuseks.
2.2. Uuringute kirjeldus

Pohiuuringumeetodina kasutati kvantitatiivset meetodit — ankeetkiisitlust, mida kasutati
suvises turismiinfokeskuse kiilastajate uuringus (vt lisa 3 ja lisa 4). Loput66 pohiuuring
viidi 14b1 2014. aasta suvel, tdipsemalt vahemikul 11. juulist 30. augustini. Enne uuringut

viidi 1dbi pilootuuring, millest tulenevalt tehti kiisimustikus korrektuure ja parandati
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sonastust. Kogutud 92 kiisimustikust olid kasutuskolblikud 87 ankeeti. Uuringu
tulemuste analiiiis viidi 1dbi 2015. aasta mértsis. POhiuuringut toetava uuringuna viidi
labi kvantitatiivne uuring Turismimessil Tourest 2015, mille eesmérgiks oli vilja
selgitada, kas valimisse kuulunud vastajad olid kiilastanud turismiinfokeskuseid reisidel
(nii sise- kui vélisreisidel) ning kuidas olid nad turismiinfokeskustesse sattunud.
Messikiilastajate  kiisimustik (vt lisa 5) koostati eesti keeles ning messi
ettevalmistuspaeval viidi 14dbi pilootuuring messi eksponentide seas, millest 1dhtudes,
tehti kiisimustikus parandusi. Toetav uuring viidi 1dbi 13.-15. veebruaril 2015 Eesti
Niituste messikeskuses. Toetav uuring aitas vilja selgitada, kus ja kas {ildse
kiilastatakse turismiinfokeskusi ning aitas tuua esile turismiinfokeskuste kohta kdivaid
positiivseid ja negatiivseid arvamusi. Turismimessi kiilastajate arvu messiboksis vilja ei
selgitatud. Valimi meetodiks oli juhuvalim, mis vdimaldas hilisemalt teha tldistusi
toendosuse baasil (Salkind 2010). Kokku koguti 55 tédidetud ankeeti. Koikidel
messiboksi kiilastajatel oli vOrdne vdimalus vastata, kuna ankeetkiisitlused paiknesid
ndhtaval kohal ja lisaks juhtisid tdhelepanu kiisimustikele ka Viljandi
Turismiinfokeskuse to6tajad ja Viljandimaa messiboksis tegutsenud meeskond. Toetava

uuringu tulemuste analiiiis viidi 1dbi 2015. aasta mértsis.

Kvantitatiivne uuringu meetod valiti seetdttu, kuna kvalitatiivsete ja kvantitatiivsete
uuringumeetodite vahel on ajaloo jooksul toimunud vastasseis, siis hindavad teadlased
kohati usaldusvairsemaks kvantitatiivset uuringut. Seda peamiselt seetdttu, et
kvalitatiivselt uuringut tehes on uurija peamine, vahel ka ainuke vahend uuringu
labiviimiseks. Kvantitatiivne uuring annab objektiivsemad eeldused, sest pohineb sageli
pOhjus-tagajirg seostel ning juhuslikkus on iiheks suureks argumendiks vorreldes

kvalitatiivse uuringuga. (Donmoyer 2008)

PShiuuringu eesmirgiks 2014. aasta suvel oli vilja selgitada, millist turismiinfot
ootavad ja vajavad turismiinfokeskuse kiilastajad. Kiisimustik oli eesti- ja ingliskeelne
ning sisaldas valdavalt valikvastustega viiteid ning avatud kiisimusi. Kiisimustiku
koostamisel tugineti Ballantyne, Hughes ja Ritchie (2009) kiilastajate ootustele seoses
turismiinfoga ja turismiinfokeskuse rollile ja mdjukusele piirkonnas. Eelnevale allikale

ja Travel Trends (2011) tuginedes loodi ankeedi vanusevahemikud. Lisaks paluti
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vastajatel hinnata Likerti 5 punkti skaalal turismiinfokeskustega seonduvaid tegureid ja
voimalusi, sealhulgas ka Viljandi Turismiinfokeskust ja seal pakutavaid teenuseid.
Likerti 5 punkti skaala valiti seetdttu, et tegemist on objektiivse ja koige
traditsioonilisema skaala tiiiibiga. Skaala kriteeriumiteks valiti: tdiesti ndus, olen ndus,
ei ndustu ega ole vastu, ei ole ndus, iildse ei ole ndus. (Lavrakas 2008) Kiisimustiku
koostamisel tugineti ka Deery jt (2007) turismiinfokeskuse kiilastaja profiilile
(turismiinfokeskuse kiilastamise tdoendosus, kiilastuse eesmérk, infokioski (arvutite) roll
ja turismiinfokeskuse mojukus nduannete/reisi kestuse ja kulutuste osas). Lisaks on
kombineeritult kasutatud Minghetti ja Celotto (2014) turismiinfokeskuse kiilastajate
uuringut, mille alusel turismiinfokeskust saaks kiilastajad hinnata (interjoor, puhtus,
iildmulje suveniiride ja infomaterjalide néol, personali sdbralikkus ja professionaalsus,
lisamiitigi olemasolu, allikad mille kaudu turismiinfokeskusesse jouti, viidastus, tildine
hinnang kiilastusele ja turismiinfokeskusele (kas vajadused ja ootused said tdidetud)).

Minghetti ja Celotto (2014) baasil on tehtud ka Tourest kiilastajate uuring.

Lisaks kvantitatiivsele uuringutele viidi 1ldbi tdiendavalt ka kvalitatiivne uuring
(intervjuud Viljandi Turismiinfokeskuse asjatundjatega), mida ei kasutata 16putdds
eraldi uuringuna, vaid tdiendava info kogumise vahendina ehk siseinfo allikana.
Kvantitatiivset ja kvalitatiivset uuringut on hea kombineerida, kui iiks meetod ei anna
tiielikku tilevaadet probleemi sisust (Creswell 2010). Kuna kvantitatiivsed uuringud
kasitlesid turismiinfokeskuse kiilastaja ja messikiilastaja  seisukohti  seoses
turismiinfokeskustega, siis andis see vdimaluse vorrelda ja analiitisida tulemusi kohalike
turismiasjatundjate arvamuse kohaselt. Taiendavalt kasutatav meetod kvalitatiivsete
intervjuude kujul aitas mitmekesistada seisukohti ning peegeldas erisusi voi sarnasusi
turismiinfokeskusega pidevas kokkupuutes olevate asjatundjate ja kiilastajate vahel.
Intervjuude eesmirgiks oli anda toole lisavaartust erinevate seisukohtade ja arvamuste
kaudu. Intervjuud viidi 1ldbi kolme asjatundjaga, kelle seas on Viljandi
Turismiinfokeskuse turismiinfokonsultant Angela Aru, Viljandimaa Arenduskeskuse
juhataja ja investorteeninduse konsultant Kaarel Lehtsalu ja Viljandi Avalike Suhete ja
Turismiameti juhataja Krista Kull, kes tdiendavate Opingute raames viibib hetkel
Ameerika Uhendriikides. Intervjueeritavate valikul lihtuti pikaaegsest kogemusest ja

panusest Viljandi Turismiinfokeskuse to6sse ja Viljandimaa turismi arendusse. Kuna
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Viljandi on elanikkonna poolest Eesti kuues linn ning staazikaid turismiasjatundjaid on
vahe, piirdus valim kolme intervjueeritavaga. Emmel (2013) viitel voimaldab see
pOhjendatult secostada teoreetilisi késitlusi tldistustega, sest tegemist on suunatud
valimiga. Intervjuudest selgunu on toodud jirgnevas alapeatiikis — pdrast uuringu
tulemusi, vahetult enne jareldusi. Intervjueeritavatelt kiisiti turismiinfokeskuse
kiilastajate ootuste ja vajaduste muutuste kohta ajas, turismiinfokeskuse t66 muutuste
kohta ajas, turismiinfokeskuse kiilastaja teadlikkuse ja ettevalmistuse muutuste kohta
ajas, Viljandi Turismiinfokeskuse suundumuste ja tuleviku kohta ning Viljandi

Turismiinfokeskuse arenguvoimaluste kohta.

Pohiuuringu tulemuste analiiisiks kasutati Microsoft Excelit. Analiilisiks koostati
sagedustabeleid sarnastest kiisimustest ldhtudes — ankeedipShiselt olid kiisimused
varasemalt jagatud gruppidesse. Analtiiisimisel ei kasutatud protsente, kuna iiks protsent
ei vordunud tihe inimesega, seetdttu on tulemused esitatud arvudes. PShiuuringu
tulemused on kajastatud tekstis valdavalt Viljandi Turismiinfokeskuse pShiselt ning on
eristatavad sOnaga uuring voi pdhiuuring. Toetava uuringu tulemused on t60s segaduse
véltimiseks esitatud koos sOnaga toetav uuring. Lisaks ldbi viidud kolm intervjuud
Viljandi  Turismiinfokeskuse asjatundjatega, mille andmete analiiiisil kasutati
transkribeerimist ja kodeerimist, andsid todle lisavaartust ning tekitasid voimaluse ndha

kiilastaja ootusi ja vajadusi ka kohaliku turismiinfokeskuse asjatundjate pilgu labi.
2.3. Uuringute tulemused ja jareldused

Pohiuuringu esimeses ankeedi osas késitleti tildisi kiilastajate motiive, ootusi ja vajadusi
reisidel. Esmalt sooviti teada saada, milline on turismiinfokeskuse kiilastajate
reisieesmark. Valdav enamus (59 vastajat 87 vastaja seast) reisis eesmirgiga puhata,
pere ja sOprade kiilastus oli esindatud 12 juhul ja t66/6pingud 9 juhul. Inglise keeles
vastanud (edaspidi vélismaalased) olid suuremal hulgal puhkamas kui niiteks eesti
keeles vastanud (edaspidi eestlased). Nimelt maérgiti eestlaste poolt puhkus
reisieesmargiks 25 juhul ja vélismaalaste poolt 34 juhul. Eestlased kiilastasid rohkem
pereliikmeid ja tuttavaid ning olid ka rohkem reisimas seoses to0 ja dpingutega, mis on

moistetav, kuna vilismaalased olid pigem puhkusel.
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Jargnevad kiisimused annavad iilevaate vastaja voimalustest ja perspektiividest reisida
nii kodumaal kui ka vélisriikides. Kiisimustega sooviti teada saada turismiinfokeskuse
kiilastajate keskmist reiside hulka aastas ning analiiiisil vorrelda eestlaste ja
vilismaalaste reisimist. Kaht kiisimust késitleti koos, et tekitada vordlusmoment vilis-

ja sisereiside sageduse vahel (vt joonis 1). Kiisimusele vastas kokku 87 kiilastajat.
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Valisreisid 1 kord

Sisereisid 1 kord

Vilisreisid 2 kuni 4 korda

Sisereisid 2 kuni 4 korda M Eestlased

W Vilismaalased
Valisreisid 5 kuni 8 korda

Sisereisid 5 kuni 8 korda

Vilisreisid tihedamalt

Sisereisid tihedamalt

Joonis 1. Sise- ja vilisreiside sagedus aastas (autori koostatud).

Jooniselt 1 selgub, et pigem reisisid eestlased vélismaal {ihe korra aastas — nii arvas 24
vastajat, vilismaalastest reisisid iihe korra aastas vilismaale aga 19 kiilastajat. Uks kord
aastas kodumaal reisijad jagunesid vordselt (11 eestlast ja 9 vilismaalast).
Vilismaalased reisisid viljapoole oma kodumaad kaks kuni neli korda aastas, tunduvalt
rohkem (11 vorra) rohkem kui eestlased. Kodumaal reisisid vélismaalased kaks kuni
neli korda aastas samuti eestlastest rohkem (7 vorra). Viis kuni kaheksa korda
vélismaale reisijaid oli vdhem (kokku 5). Sisemaal reisisid aga sama palju
védlismaalased veidi enam (12 vastajat) kui seevastu eestlastest reisis 9 vastajat.
Vilismaale tihedamalt reisitakse vordselt, kokku vaid kahel juhul. Kodumaal reisisid
aga eestlased tihedamalt kui vélismaalased. Vilismaalased reisisid valdavalt kaks kuni
neli korda aastas sisemaal ja vilismaal ning edestasid sellega eestlaseid. Eestlased
reisisid omakorda vilismaalastest rohkem tiks kord aastas vilismaale ja sisemaal aga ka

sisemaal tihedamalt kui kaheksa korda.
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Edasi soovis autor teada saada, millised on kiilastajate ootused reisisihtkohas lisaks
majutusele ja toitlustusele. Siinkohal vorreldi eestlaste ja vélismaalaste 0o0tusi.
Tulemustest selgus, et nii ecestlaste kui ka vilismaalaste jaoks olid huvitavad
vaatamisvadrsused vdga olulised vastavalt 35 eestlase jaoks ja 38 vilismaalase jaoks.
Tegemist oli ka kdige populaarsema valikuga (kokku 73 vastajat 87 hulgast). Ponevad
kultuurisiindmused olid vihem valitud, kuid seda tehti vordselt kokku 27 juhul. Vaba
aja veetmise vOimalused olid samuti vordselt valitud kokku 39 juhul. Positiivne
teenindus erinevates situatsioonides (kokku 37) oli veidi olulisem vilismaalaste jaoks
(21 vastajat). Sobralik vastuvott ja abi turismiinfokeskuselt, oli olulisem valismaalaste
jaoks (26 vastajat) ja eestlaste jaoks (12 vastajat). Muud ootused olid niiteks hea ilm,
ilus loodus, virske ohk ja WiFi olemasolu. Vastustest voib tiheldada, et vdlismaalased
oskavad head ja sobralikku teenindust rohkem véértustada ja see on nende jaoks
olulisem. Selgelt véljendus see ootusega saada turismiinfokeskuses sdbraliku vastuvotu

osaliseks. Eestlased on tdendoliselt harjunud seda vihem mérkama ja véartustama.

Jargnevalt paluti hinnata nelja turismiinfokeskuste rolliga seonduvat védidet Likerti 5
punkti skaalal. Skaala kriteeriumiteks valiti: {ildse ei ole ndus (1), ei ole ndus (2), ei
ndustu ega ole vastu (3), olen nous (4), tdiesti nous (5). Viiteid késitleti vastajate
hulgana, mitte protsendina ning {htekokku vastas pohiuuringus 87 kiilastajat.
Tulemused on kujutatud joonisel 2.

turismiinfokeskusest

Turismiinfokeskus on sihtkoha -_ m Uldse ei ole ndus
visiitkaart

M Eiole ndus

M Ei nGustu ega ole vastu

Turismiinfokeskus on eelkdige info .
. M Olen ndus
taiendamiseks

M Taiesti nGus
Turismiinfokeskuse kilastuse
téendosus reisil

T T T T

0 20 40 60 80 100

Joonis 2. Turismiinfokeskuse roll kiilastajale (autori koostatud).
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Analiiiisides joonist 2 selgub, et iiks kolmandik vastajatest (27 vastajat) ei soltunud
edasistes valikutes turismiinfokeskusest ning 30 vastajat soltusid otsuste tegemisel
turismiinfokeskusest, 28 vastajat ei ndustunud ega olnud ka vastu. Jargneva viitega, kus
turismiinfokeskus oli sihtkoha visiitkaart, ndustus 50 vastajat, erapooletuid vastajaid oli
21 ja mitte-ndustujad 16. Turismiinfokeskus oli eelkdige info tdiendamiseks 59 vastaja
jaoks ning nad olid kiisimusest ldhtudes eelnevalt ise informatsiooni otsinud.
Erapooletute hulk oli 21 ja véitega polnud ndus 7 vastajat. Joonis 2 viimase viite puhul,
mis késitles turismiinfokeskuse kiilastamise tGendosust, selgus et 61 vastajat kiilastas
suure toendosusega reisides turismiinfokeskust. 21 vastajat olid erapooletud ning mitte-
ndustujaid oli kokku kaheksa. Kui esimene véide (edasistes valikutes soltumine
turismiinfokeskusest) kdrvale jétta, siis oli turismiinfokeskuse roll pigem véartustatud.

Erapooletute hulk oli koigi nelja véite puhul sarnane.

Toetava uuringu sarnase kiisimusega sooviti teada saada, kas ja kui palju olid vastajad
turismiinfokeskuseid kiilastatud. Tulemustest selgus, et valdav enamus oli
turismiinfokeskuseid korduvalt kiilastanud (25 vastajat 55st oli kiilastanud neli ja enam
korda) ning 19 vastajat oli kiilastanud kaks kuni kolm korda. Uhe korra kiilastajaid oli
viiS ning mittekiilastajaid vaid kuus. Suurem osa vastajatest olid teadlikud
turismiinfokeskuste olemasolust ning olid neid kiilastanud. Vorreldes pohiuuringu
turismiinfokeskuse kiilastamise tdendosust ja toetava uuringu tegelikku kiilastatavusega,

peab paika véide, et reisides on turismiinfokeskuse kiilastamine vaga tdenéoline.

Edasi uuriti, milliste soovidega tuldi turismiinfokeskusesse. Kiisimuses vorreldi
eestlaste ja vdlismaalaste soovide erisusi. Selles kiisimuses oli voimalik vastajatel valida
mitme vastuse variandi vahel, seega iiletab vastuste hulk tegelikku vastajate hulka (87).
Kui majutusvdimaluste kohta soovisid saada infot iheksa eestlast ja kaheksa
vilismaalast, siis toitlustusvoimaluste kohta soovis infot aga 12 vélismaalast ja kaheksa
eestlast. Vaba aja veetmise vOimaluste ja kultuurisiindmuste info saamisega seoses
kiilastasid turismiinfokeskust rohkem eestlased (24 juhul) kui vdlismaalased (18 juhul),
tegemist oli teise kdige populaarsema valikuga. Suveniire soovisid osta vilismaalased
eestlastest enam. Kdige populaarsem soov turismiinfokeskuse kiilastamiseks oli lihtsalt

ringi vaadata (28 vilismaalast ja 19 eestlast). Lisaks sooviti kasutada
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turismiinfokeskuses ka arvutit, saada muud elulist infot ja Viljandi parimusmuusika
festivali kava. Kuna kiisimustikule vastas 42 eestlast ja 45 vilismaalast, ei ole selle ega
ka teiste kiisimuste tulemused oluliselt seotud vastajate ebaproportsionaalse suhtega.
Kokkuvdtvalt vajasid eestlased turismiinfokeskuselt rohkem infot majutusvéimaluste ja
vaba aja veetmise voOimaluste kohta. Vilismaalased seevastu soovisid
turismiinfokeskuses saada toitlustusvoimaluste infot, osta suveniire ja lihtsalt ringi
vaadata. Vorreldes reisieesmarke turismiinfokeskuse kiilastajate soovidega, selgus, et
majutus ja toitlustus olid kiill oluline osa puhkajate kiilastuse pohjustest, kuid veel
populaarsem oli soov saada infot vaba aja veetmise voimaluste kohta, osta suveniire ja
vaadata lihtsalt ringi. Siit jareldub, et turismiinfokeskust kiilastatakse lisaks vajalikule
infole ka lihtsalt huvi péarast. T66 ja Opingute ning pere/soprade kiilastuse valinud
vastajad eelistasid samuti osta suveniire ning lihtsalt ringi vaadata. Teisi erisusi ei
tdheldatud.

Jargnevalt kiisiti pShiuuringus, kas turismiinfokeskus on eelistatud automatiseeritud
infokioskina v0i personaliga praegusel kujul, ning paluti vastajal oma seisukohta

liihidalt pohjendada. Parema iilevaate jaoks koostati joonis 3.

Teenindaja aitab leida
lisamaterjali, vastab
lisaklisimustele, tunneb piirkonda

Teenindajaga lihtsam,
personaalsem, kiirem, sdbralikum

ja mugavam raakida
M Eestlased

M Vilismaalased
Moélemad on head 2 !

Infokioskiga ei kaasne
keelebarjaari

Joonis 3. Kiilastajate personaalse teeninduse voi infokioski eelistatus (autori koostatud).

Joonisel 3 on niha, et nii vélismaalaste kui ka eestlaste jaoks oli kdige populaarsem
pohjendus teenindajaga suhtlemise lihtsus, personaalsus, kiirus, sdbralikkus ja mugavus

suhelda. Vilismaalastest 30 vastajat 73 koguvastajast leidsid, et teenindajaga
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turismiinfokeskus on nende jaoks eelistatum. Oluliseks peeti ka teenindaja voimekust
vastata lisakiisimustele, piirkonna tundmist ja lisamaterjali pakkumist — seda nii
eestlaste kui vilismaalaste seas kokku 16 juhul. Mdlemad variandid — nii infokiosk kui
turismiinfokeskus, sobisid neljale vastajale. Jooniselt 3 on niha, et iihel juhul eelistati
infokioskit ning seda pohjendati keelebarjddri mitte-tekkimisega. Sellest tulenevalt voib
viita, et eelistatakse personaalse teenindusega turismiinfokeskust infokioskile, sest see

on kiilastajate jaoks kiirem, personaalsem, mugavam ja informatiivsem.

Ettevotte jaoks olulised kiisimused 8 ja 9 andsid iilevaate, kuidas kiilastajad kéituksid,
kui neil ei onnestuks saada informatsiooni, mille jarele tuldi (kiisimus 8) ning kuidas
kaituksid kiilastajad olukorras, kui ollakse saanud valeinfot, sealhulgas aegunud infot
(kiisimus 9). Esmalt vaadeldi kiisimust number 8. Selgus, et kaks kdige populaarsemat
varianti olid kohalike kéest abi kiisimine ning sealhulgas piirkonda 66bima jdédmine ja
enese initsiatiivil kiisimustele vastuste leidmine ning sealhulgas 66bima jddmine.
Muuhulgas selgus, et Eesti naised olid valmis kohalikelt ndu ja abi kiisima, seevastu
vilismaa naised 10 vastaja vOrra vihem ning oleksid olnud valmis hoopis samal pédeval
lahkuma. Kiisimus number 9 pdhjal selgus, et kdige populaarsemaks vastusevariandiks
osutus piirkonda planeeritud ajaks jaamine, olles veendumusel, et koik eksivad. Nii
arvas 44 vastajat 87st, kellest iihe kolmandiku moodustasid mehed. Sellele jérgnes
iseseisvalt probleemile lahenduse otsimine ja piirkonnast seetdttu planeeritust varem
lahkumine, mille valis kokku 26 vastajat, mis omakorda jagunes nii ankeedi keele kui
ka sugudepohiselt vOrdseks. Sellele jargnes sihtkohta 60bima jaddamine ja uuel péeval
turismiinfokeskuse taaskiilastus, lootes, et t661 on padevam infokonsultant — kokku 11
vastajaga. Kokkuvotvalt voib véita, et infokonsultandi eksimine on valdavalt lubatud,
kuigi tuleb arvestada ka sellega, et hulk kiilastajaid lahkub planeeritust varem. Kui
kiilastajad ei saaks vajaminevat infot, jadksid nad sellegipoolest sihtkohta 66bima, mis
on sihtkoha jaoks positiivne, lihtsalt nende ootused ja vajadused voivad jddda tiitmata,

mis poleks kiilastajate seisukohalt hea.

Jargneva kiisimuse sissejuhatusena uuriti toetava uuringuga, kus turismiinfokeskuseid
oldi kiilastatud — kas vélismaal, Eestis voi molemal juhul. Tulemustest selgus, et valdav

osa (35 vastajat 55 hulgast) oli kdinud turismiinfokeskustes nii Eestis kui ka vélisriigis.
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Ainult Eestis kiilastanuid oli 10 ja ainult vélismaal kiilastanuid neli. Meeste ja naiste
vahelisi erinevusi selles kiisimuses ei tdheldatud. Vastajad, kes polnud
turismiinfokeskuseid kiilastanud (kuus vastajat), ei pidanud seda viiel juhul vajalikuks
ja thel juhul poldud sellest teadlik. Siinkohal tuletatakse lugejale meelde, et toetava
uuringu vastajateks olid ainult eestlased — seega on see eestlaste arvamus. Jargnevad

kiisimused on detailsemad ning on koostatud Viljandi pohiselt.

Seejarel uuriti mitmendat korda kiilastati Viljandit ja mitmendat korda Viljandi
Turismiinfokeskust. Saadud tulemusi aitab paremini visualiseerida tabel 2.

Tabel 2. Viljandi ja Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastuse sagedus (autori koostatud)

Turismiinfokeskuses

(korda) Esimest |Teist/kolmandat [Neljandat/viiendat |Olen piisikiilastaja |Kokku

Esimest 39 0 0 0 39

Teist/kolmandat 2 4 0 0 6
2 |Neljandat/viiendat 11 6 4 1 22
& [Olen pissikiilastaja 5 3 6 6 20
S |Kokku 57 13 10 7 87

Tabelist 2 selgus, et 39 vastajat (87 seast) olid Viljandis kui ka Viljandi
Turismiinfokeskuses esimest korda. Teise kdige populaarsema variandi kohaselt olid
vastajad varasemalt neli voi viis korda Viljandit kiilastanud, kuid olid Viljandi
Turismiinfokeskuses esimest korda (11 vastajat). Teisi variante oli vdhem valitud.
Tabeli 2 pohjal vaib véita, et 57 kiilastajat olid Viljandi Turismiinfokeskuses esimest
korda, 13 kiilastajat teist vdi kolmandat korda, 10 kiilastajat neljandat voi viiendat korda
ning pisikiilastajaid oli seitse. Viljandi linna seevastu kiilastas esimest korda 39
vastajat, 22 vastajat olid Viljandis neljandat voi viiendat korda, 20 vastajat olid Viljandi
pisikiilastajad ning kuus kiilastajat olid teist v3i kolmandat korda. Sellest voib
tolgendada, et kui kiilastatakse iihe korra, siis suurema tdendosusega tullakse
taaskiilastama rohkem kui kaks vOi kolm korda. Turismiinfokeskuses ollakse kiill
valdavalt esimest korda, kuid tullakse taas ning véike hulk jddb ka piisikiilastajateks.
Viljandi linna ollakse rohkem kiilastanud kui Viljandi Turismiinfokeskust — mis
omakorda voib tuleneda sellest, et kui Viljandi Turismiinfokeskus on tegutsenud alates
1995. aastast, siis Viljandi linn on saanud linnadigused 1283. aastal. Pikema eksistentsi

valtel on elukogenenumad joudnud Viljandi linna rohkem kiilastada. Kuna toetava
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uuringu kohaselt kiilastasid eestlased valdavalt turismiinfokeskuseid nii Eestis kui ka
vélismaal, siis voib eeldada, et Viljandit ja Viljandi Turismiinfokeskuse eestlastest

kiilastajate seas oli ka vilismaal turismiinfokeskuse kiilastajaid.

Jargnevalt uuritu aitab selgitada vilja, kuidas kiilastajad turismiinfokeskustesse sattusid.
Toetava uuringu kiisimusega, mis puudutas turismiinfokeskuste kiilastamise allikaid
Eesti ja maailma turismiinfokeskustes, oli vastajatel voOimalik valida mitme
vastusevariandi vahel, seega on vastuseid rohkem kui vastajate koguarv (55). Vorreldes
korduvkiilastajaid ~ esmakiilastajatega, siis  selgus, et juhuslikult sattusid
turismiinfokeskusesse pigem korduvkiilastajad. Triikise ja teatmiku baasil kiilastasid
taieulatuslikult neli voi enam kordi kiilastanud vastajad. Viitade ja i-mirgi jérgi
saabusid turismiinfokeskusesse samuti pigem korduvkiilastajad. SOprade ja tuttavate
soovitusel kiilastasid pigem kaks kuni kolm korda turismiinfokeskuses kdinud vastajad.
Teadlikult turismiinfokeskust otsinud vastajad (19) olid valdavalt neli vdi enam korda
kiilastanud ning neile jargnesid kaks voi enam korda kiilastanud vastajad (9). Osalt
mojutab tehtud {ildistusi vidike osakaal esmakiilastajate seas, kuid samas tdestasid
tulemused seda, et kiilastajad, kes olid vihemalt {ihe korra turismiinfokeskuse kéinud,
laksid sinna tdendolisemalt tagasi ja tegid seda teadlikult. Toetavast uuringust
tulenevaid turismiinfokeskuste allikate tulemusi ei saa allseisva pdhiuuringu
tulemustega identsetena kisitleda kahel pdhjusel. Nimelt osalesid pohiuuringus ka
vélismaalased, toetavas uuringus aga mitte. Lisaks oli vastajate koguarv toetava uuringu
puhul 32 vorra vidiksem kui pdhiuuringu puhul. Jirgnevalt uuriti pShiuuringuga

kiilastuse allikaid kaasusepdohiselt.

Siinkohal antakse iilevaade, kuidas kiilastajad Viljandi Turismiinfokeskusesse sattusid
ja kust saadi infot selle olemasolust. Vastajatel oli voimalik valida mitu vastusevarianti
seetOttu iiletab vastusevariantide valimine pohiuuringu vastajate tegelikku koguarvu
(87). Siinkohal kasitletakse erandina igat valikut kui eraldi vastajat. Joonis 4 ilmestab

pohiuuringu tulemusi kdige paremini.
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Teadlikult otsides
Sdbra/tuttava soovitusel
Viidad/logo

M Eestlased

Veebilehe pohjal M Valismaalased

Trikise/teatmiku p&hjal

Juhuslikult

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Joonis 4. Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastuse allikad (autori koostatud).

Jooniselt 4 selgus, et juhuslikult sattus Viljandi Turismiinfokeskusesse 16 inimest,
kellest seitse olid eestlased ja iiheksa vilismaalased. Triikise/teatmiku pohjal saabus
Viljandi Turismiinfokeskusesse 13 vilismaalast, veebilehelt leitud info pohjal kokku
neli kiilastajat (kaks eestlast ja kaks vilismaalast). Viidad ja turismiinfokeskuse i-mérk
suunasid 40 kiilastajat, kellest kolm neljandikku moodustasid vélismaalased). Sobra ja
tuttava soovitusel saabus 12 kiilastajat, kellest 10 olid eestlased ja kaks véilismaalased.
Teadlikult otsis Viljandi Turismiinfokeskust 27 kiilastajat, kellest 18 olid eestlased ja
tiheksa vilismaalased. Koige olulisem tegur, mis Viljandi Turismiinfokeskusesse
vastajaid suunas — viidad ja turismiinfokeskuse i-mérk. Vélismaalaste seas olid olulised
triikised ja teatmikud, eestlaste puhul aga sdprade/tuttavate soovitused. Antud kiisimust
analliiisiti edasi sligavamalt ning vorreldi Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastuste
kordade arvu kiilastuse allikatega. Tulemustest selgus, et juhuslikult, triikiste/teatmike
pohjal, kiilastasid Viljandi Turismiinfokeskust valdavalt esmakiilastajad (vastavalt 14 ja
11 vastajat). Esmakiilastajate suurem osakaal oli ka veebilehe (3) ja viitade/i-méargi
pohjal (33). Soprade ja tuttavate soovitusel saabunud kiilastajad olid peamiselt neli ja
enam korda juba Viljandi Turismiinfokeskust kiilastanud. Teadlikult otsivaid
esmakiilastajaid oli 15, samas kui korduvkiilastajaid erinevates kiilastuskordades kokku
12. Korduvkiilastajad saabusid peamiselt sdprade ja tuttavate soovitusel, kuid otsisid ka

turismiinfokeskust teadlikult. Esmakiilastajad, kes Viljandi Turismiinfokeskusesse
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joudsid, olid aga seda teinud peamiselt juhuslikult, triikiste/teatmike, veebilehe ja
viitade/i-médrgi pohjal. Markimisvéaédrne osa (15 vastajat), kes olid esmakiilastajad, olid
teadlikult Viljandi Turismiinfokeskust otsinud. Toetava uuringu ja pdhiuuringu
turismiinfokeskuse kiilastuse allikate kiisimuse vordlemine andis piisavat Kinnitust
sellele, et kdige populaarsemad turismiinfokeskusesse juhatavad tegurid olid viidad ja i-
mark, kiilastajate teadlikkus ja tdendoliselt sellest tulenevalt ka mingi konkreetne soov
seoses turismiinfoga. Oluline oli ka juhuslik turismiinfokeskuse markamine. Viljandi
Turismiinfokeskusega seonduvalt ilmnes veebilehe vihese suunamise pdhjal tdsiasi, et
internetiga seonduv ressurss on hetkel vdhe kasutatud, kuid uuringu tulemustest
lahtuvalt pole vOimalik hinnata seetottu kiilastamata jadnud turistide arvu, Kkuna
vastajad, kes kasutasid veebilehte, kasutasid voi mérkasid ka monda teist allikat, mis
Viljandi Turismiinfokeskusesse juhatas. Vastajad, kes aga veebilehtede asemel
kasutasid  teisi  allikaid, joudsid nende  vahendusel samuti  Viljandi

Turismiinfokeskusesse.

Seejdrel soovis autor teada saada, kas hea teenindus turismiinfokeskuses on mdjutanud
kiilastajate edasisi valikuid sihtkohas. Seda nii ajaliselt kui ka taaskiilastuse moistes.
Vastajatel oli voimalik valida kolme kogemuskorra vahel ja kahe koha vahel (Viljandi
Turismiinfokeskuses voi mones teises turismiinfokeskuses). Tulemustest selgus, et 37
vastajat 87 seast pole sellist situatsiooni kogenud, 32 vastajat olid kogenud iiks voi kaks
korda ja 15 eestlast olid kogenud kolm ja enam korda. Peamiselt kogesid hea teeninduse
moju Eesti naised. Mitte-kogejate hulgas olid valdavalt vilismaalased. Viljandis kogeti
edasiste valikute moju Viljandi Turismiinfokeskuse poolt 34 korral ning valdavalt Eesti
naiste poolt. Mones teises turismiinfokeskuses oli seda kogenud 13 vastajat. Teisi

erisusi el tdheldatud.

Kiisimuses 14 paluti hinnata Likerti 5 punkti skaalal Viljandi Turismiinfokeskust
puudutavaid tegureid. Skaala kriteeriumiteks valiti: iildse ei ole ndus (1), ei ole ndus (2),
ei noustu ega ole vastu (3), olen ndus (4), tiiesti ndus (5). Tulemuste illustreerimiseks

on koostatud joonis 5.
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Joonis 5. Hinnang Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastusele (autori koostatud).

Jooniselt 5 selgub, et Viljandi Turismiinfokeskuse suveniiride valikuga oldi suures
ulatuses rahul (73 vastajat 87st). Rahul ei olnud kolm kiilastajat. 83 vastajat hindasid
korgelt Viljandi Turismiinfokeskuses paiknevaid infomaterjale ja 86 kiilastajat hindasid
positiivselt ruumide puhtust ja korrektsust. Sisekujundusega oli rahul 81 vastajat. Kdige
korgemalt hinnati Viljandi Turismiinfokeskuse infokonsultantide professionaalsust (85
vastaja hinnangul). Hea teeninduse ja sobraliku teenindaja mdjuga rohkem raha
kulutama ja teenuseid tarbima nodustus (52 vastajat), 26 jii erapooletuks ja iiheksa ei
ndustunud. Tulemuste analiitisimisel kasutati jargnevat loogikat: tdiesti ndus ja olen
ndus vordusid kvaliteedi ja ootuste tditmisega, teised vastusevariandid olid tadhenduselt

neutraalsed voi negatiivsed ehk ootusi mitte-tiitvad.

Kiisimuste 15 ja 16 toel saadi pohiuuringus teada kiilastajate vabas vormis hinnangud
Viljandi Turismiinfokeskuse infokonsultantide kohta. Esimesel juhul seda kasutati, kuid
negatiivseid kommentaare ei laekunud. Peamiselt toodi esile teenindaja abivalmidust,
sobralikkust, kompetentsust, personaalsust, viisakust, keeleoskust, positiivsust ja kiirust.
Toetavas uuringus uuriti  sarnaselt pohiuuringule, mis meeldis kiilastatud
turismiinfokeskuses koige enam. Koige populaarsemad vastused teenindajaid
puudutavas kategoorias olid: professionaalsus, personaalsus ja keeleoskus. Pohiuuringus
anti hinnang Viljandi turismiinfokonsultantidele, toetavas uuringus senise kogemuse

pohjal ildiselt turismiinfokonsultantidele. Mdlemas uuringus turismiinfokonsultantide
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kohta vélja kujunenud tulemused on sarnased — véirtustatakse personaalsust,

keeleoskust, professionaalsust/kompetentsust.

PShiuuringu kiisimuste 17 ja 18 eesmaérgiks oli anda vdimalus kiilastajatele jagada
hinnanguid Viljandi Turismiinfokeskuses meeldinud tegurite kohta ja teha seda vabas
vormis ning anoniiiimselt. Mitte-meeldinud teguriteks olid parkla suletus
kiilastuspéeval, viike ruum ja varajane sulgemine nddalavahetustel. Kuid toodi esile ka
positiivset. Enim hinnati head parkimisvdimalust, asukohta, leitavust, konditsioneeri ja
infomaterjale. Mainiti ka head atmosfééri ja suveniiride valikut. Toetavast uuringust tuli
vélja, et enim Kkiideti turismiinfokeskustest soovitud info saamist, piirkonna kaartide
olemasolu ja suveniiride valikut. Toetav wuuring toi esile ildised véértused
turismiinfokeskustes, mis peamiselt seostusid tasuta infomaterjalidega ja miitidavate
suveniiridega. Pohiuuringus aga nimetati konkreetselt Viljandi Turismiinfokeskuses

meeldinud tegureid, mis osaliselt kattuvad toetava uuringu tulemustega.

Jargmisena uuriti pdhiuuringus, kas Viljandi Turismiinfokeskus {iletas kiilastajate ootusi
ja vajadusi. 61 vastaja arvates 87st oli tegemist parima turismiinfokeskusega, mida
siiani oldi kiilastatud. Valdavalt arvasid nii Eesti naised, mehed vdhem. Osaliselt iletati
ootusi ja vajadusi 21 kiilastajal ehk nad olid paremas turismiinfokeskuses kdainud. Nelja
vastaja (kolme vilismaalase ja lihe eestlase) ootusi ja vajadusi ei suudetud tiita.
Tulemustest selgus, et Viljandi Turismiinfokeskus iiletas suurema osa kiilastajate
ootustest ja vajadustest, tdpsemalt 26 vilismaalase ja 35 eestlase omad. Jarelikult vastab
Viljandi Turismiinfokeskus suurema osa kiilastajate ootustele, vajadustele ja on ka

arenguruumi, et saada veel paremaks turismiinfokeskuseks.

Jargneva kiisimusega aitas toetav uuring vilja tuua messikiilastajate tildisemad
ettepanekud turismiinfokeskuste paremaks tooks: viiel juhul sooviti kohata pddevamaid
ja teadlikumaid infokonsultante, neljal juhul sooviti leida rohkem koondinfot ning
viidastada turismiinfokeskused paremini, kolmel juhul tehti ettepanek olla suvel ja
nddalavahetustel kauem avatud, kahel juhul soovitati kasutada rohkem
infotehnoloogilisi lahendusi (nditeks turismiinfo rakendused). Lisaks tehti ettepanek
organiseerida giidituure ja ekskursioone, suurendada mainekujundustriikiste osakaalu

ning pakkuda pakihoiu teenust. Sarnaselt toetavale uuringule anti péhiuuringus Viljandi
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Turismiinfokeskuse kiilastajatele vdimaluse esitada ettepanekuid, et vastata paremini
kiilastajate ootustele, vajadustele ja soovidele. Kolmel juhul soovitati infomaterjale
paremini organiseerida, kahel juhul tddeti, et v3iks olla nddalavahetuseti kauem avatud
ja kahel juhul arvati, et suveniirid voiksid olla odavama hinnaga. Kaheksal korral
rohutati, et muutusteks pole pdhjust. Lisaks soovitati parklat laiendada, tualett ehitada ja

suurematesse ruumidesse tegutsema asuda.

Edasi sooviti pdhiuuringus teada saada, kas kiisitluses osalejad olid valmis soovitama ka
oma sobral/tuttaval Viljandi Turismiinfokeskust kiilastada. 81 vastajat 87 seast nii arvas
— soovitavad kiilastada. Eestlaste ja vélismaalaste vahel olulisi erinevusi ei esinenud.
Soovituses polnud kindlad kuus vilismaalast, kellest neli olid meessoost ja kaks
naissoost. Uurides mitte-kindel-olijate varasemaid vastuseid, selgus, et kolm neist
pidasid  tegelikult  Viljandi  Turismiinfokeskust 19.  kiisimuses  parimaks
turismiinfokeskuseks, mida oldi kiilastatud. Reisieesmérgiks oli mérgitud neljal juhul
puhkus, iihel juhul t66/0pingud ja iihel juhul Viljandi parimusmuusika festivali kiilastus.
Edasi uurides selgus, et kdik kuus vastajat olid 14. kiisimuse skaalal, milles paluti
hinnata Viljandi Turismiinfokeskusega seotud tegureid viljendanud védhemalt iihes

punktis rahulolematust. Sellest tulenesid tdendoliselt ka mitte-soovituste pohjused.

Lisaks kiisiti vastaja vanusevahemikku ja sugu, et saada iilevaade Viljandi
Turismiinfokeskuse kiilastajatest. Selgus, et vastanutest 16- kuni 25-aastaseid, 26- kuni
40-aastaseid ja iile 65-aastaseid mehi oli keskmiselt poole vahem Kui naisi. Seevastu 41-
kuni 65-aastaseid mehi oli ithe vorra rohkem (14) kui samaealisi naisi (13). Kdige
rohkem vastasid 26- kuni 40-aastased (31), seejarel 41- kuni 65-aastased (27), kellele
jargnesid 16- kuni 25-aastased (19) ja siis iile 65-aastased (10). Pohiuuringus olid
naissoost 53 vastajat ja meessoost 34 vastajat, toetavast uuringust vottis osa 29 meest ja
26 naist. Kuna sugudepdhist statistikat Viljandi Turismiinfokeskuses ei koostata, siis
vOib tulemuste pohjal oletada, et naised reisivad rohkem ja kiilastavad
turismiinfokeskusi rohkem. Messikiilastajate seas soolisi erinevusi ei tdheldatud, kuna

vastanuid oli praktiliselt vordselt.

Intervjuudest selgus, et kiilastajate kiisimused pole ajas oluliselt muutunud. Peamiselt

huvitab kiilastajaid: kuhu minna, mida teha, kus 0Odbida ja kus siliia. Tédnu
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infotehnoloogia arengule on kiilastajate poolt kadumas kiisimused niiteks kaamera
patareide vOi helistamise vOimalikkuse kohta. Suur osa informatsioonist on
internetipohine ning paberil materjali osatihtsus on vdhenenud. Sellest tulenevalt on
kasvanud ka kiilastajate teadlikkus — iiha vdhem saabutakse Viljandi
Turismiinfokekusesse reisi broneerimiseks, lennupiletite ostmiseks ning samas teatakse,
mida néha voi leida soovitakse. Turismiinfokeskuste (sh Viljandi Turismiinfokeskuse)
to0s on toimunud viimase kiimne aasta jooksul markimisvddrsed muutused.
Andmebaasid on muutunud avalikeks, turismiinfokeskused ei vastuta enam ise andmete
Oigsuse eest (vastutus ettevotjatel), ettevotte taustakontrolli, kas on ametlikult
majutusettevottena registreeritud voi mitte, pole turismiinfokeskustel vdimalik enam
teha. Rohkem kiilastajaid erinevatest riikidest, kellele on suunatud nende emakeeles
tritkised — see koik tdhendab infokonsultantide jaoks suuremat koormust ja rohkem

t00d.

Turismiinfokeskuste tuleviku osas oldi pigem spekulatiivsed, kuid koikidelt
intervjueeritavatelt ilmnes sarnane idee — infot koguda on vaja ka edaspidi ning
inimestel juhtub reisides kdikvoimalikke olukordi (prillisanga purunemine, kadunud
buss, grupp jne), millega seoses oleks vaja suhelda ja kellegi poole pdorduda.
Infokioskeid hindasid intervjueeritavad vajalikeks, kuid rdhutati, et kiilastajad otsivad
eelkoige reisides emotsioone ning seda saab vaid suheldes. Suhtlus arvutiga on hetkel
veel tihepoolne, kuigi infokioski idee véljaspool turismiinfokeskuste lahtiolekuaegu on
hea. Viljandi-suuruses linnas hinnati turismiinfokeskuse funktsiooni prioriteetseks ning
isegi, kui turismiinfokeskustesiisteem Eestis muutuks, tuleks kellelgi info kogumise,
haldamise ja organiseerimise roll iile votta. Muret tuntakse ajas muutuvate nii kohalike
kui ka riiklike poliitiliste suundumuste ja kokkulepete parast, kuna sellest sdltuvad
Viljandi Turismiinfokeskuse vdimalused ja vahendid. Tihti on tulnud Viljandi
Turismiinfokeskusel eksisteerimise vajalikkust ja mainekujunduse rolli tdestada.
Intervjueeritavate arvates on hetkel Eestis kasutusel olev turismiinfosiisteem siiani iisna
hasti toiminud ja on end Oigustanud — tagasisidet hdsti toimiva siisteemi kohta on
saadud ka viliskiilastajatelt. Paraku on kiilastatavuse kasvades puudu aga nii inim- kui
ka raharessurssidest. Lisaks on viimaste aastate jooksul vihenenud maakonna turunduse

osakaal turismimessidel ning védga oluliseks hinnatakse olemasolevate teenuste
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kvaliteedi ja olemuse siilitamist. Sellest hoolimata ollakse optimistlikud ning
soovitakse heade kiilastuselamuste kaudu Viljandi Turismiinfokeskuses tdsta Viljandi

linna konkurentsivoimet teiste turismisihtkohtade seas.

Tulemustest tousid esile jargnevad faktid ja seosed. Pohiuuringu tulemustest selgus, et
valdav osa vastajatest reisis Viljandisse selleks, et puhata. 18 vastajat reisis keskmiselt
kaks kuni neli korda aastas kodumaal ja iihe korra valismaal. Ootusteks reisisintkohas
peale majutuse ja toitlustuse oli vilismaalaste jaoks olulisem positiivne
teeninduskogemus ning ka sobralik vastuvott turismiinfokeskuselt, kui eestlastele
seevastu oli olulisem kultuurisiindmuste ja vaba aja veetmise vOimaluste olemasolu.
Edasistes valikutes pigem ei soltuta turismiinfokeskusest, kuid seda pigem peetakse
sihtkoha visiitkaardiks. Kiilastajate teadlikkuse kasvu kinnitasid ka intervjuude
tulemused. Enamik vastajaid olid varem ise infot kogunud ja tulid seda
turismiinfokeskusesse tdiendama ning olles reisil, tehakse seda suure tdendosusega.
Toetav uuring andis eelnevale viitele kinnitust, kuna turismiinfokeskuse kiilastamine oli
ka messikiilastajate jaoks vdga tdendoline. Kui vélismaalased kiilastasid
turismiinfokeskust eestlastest enam eesmirgiga saada infot toitlustusvdoimaluste kohta,
osta suveniire ja vaadata lihtsalt ringi, siis eestlased soovisid vélismaalastest rohkem
infot majutusvdoimaluste, vaba aja veetmise vOimaluste ja piirkonnas toimuvate
siindmuste kohta. Intervjuude tulemustest tousis esile, et kiilastajate pohivajadused ja -

kiisimused on jddnud ajapikku samaks.

Uuringust tuli  vélja ka personaalse teeninduse eelistatus turismiinfokeskuses
infokioskile. Pohjuseks toodi nditeks teenindaja Kiirust, mugavust, personaalsust,
lihtsust, lisakiisimustele vastamise vOimet ja piirkonna tundmist. Viljandi
Turismiinfokeskuse asjatundjate intervjuudes todeti, et kiilastajatele meeldib
turismiinfokeskuses eelkdige suhelda ja emotsioone vahetada. Infokioskeid véartustasid
intervjueeritavad tdiendava allikana. Juhul, kui turismiinfokeskusest ei dnnestuks saada
infot, mille jarele tuldi, kiisitaks abi kohalikelt ja jaddaks piirkonda 66bima voi otsitaks
ise kiisimustele vastused ja jaddaks OObima planeeritud ajaks. Juhul, kui saadaks
turismiinfokeskusest valeinfot, jdddaks valdavalt piirkonda planeeritud ajaks 66bima,

olles veendumusel, et koik eksivad. Valdav osa toetava uuringu vastajatest (eestlastest)
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olid kiilastanud turismiinfokeskuseid nii Eestis kui ka vélismaal reisides. PGhiuuringust
tuli vilja aga, et 39 vastajat olid nii Viljandis kui ka Viljandi Turismiinfokeskuses
esimest korda. Viljandi Turismiinfokeskusesse satuti peamiselt viitade vahendusel —
seega viidastamine on end sellisel kujul digustanud, samas otsiti teadlikult ja satuti ka
juhuslikult. Vélismaalaste jaoks olid triikised ja teatmikud samuti oluliseks allikaks,
eestlastele ka sOprade ja tuttavate kiilastussoovitused. Sama-sisuline toetav uuring tdi
esile, et nii juhuslikult kui ka teadlikult satuvad turismiinfokeskuseid kiilastama just
korduvkiilastajad. 34  kiilastajat 87st viitsid, et hea teenindus Viljandi
Turismiinfokeskuses on mojutanud nende edasisi valikuid sihtkohas nii ajaliselt kui ka

korduvkiilastuse moistes.

Hinnang Viljandi Turismiinfokeskuses pakutavatele suveniiridele, infomaterjalidele,
ruumide puhtusele ja teenindusele oli kdrge, pigem oli korge ka kiilastajate hinnang
sisekujundusele. Hea teenindus ja sobralik teenindaja voOib, aga ei pruugi, mdjutada
kiilastajaid Viljandis rohkem raha kulutama. PShiuuringu avatud kiisimustest tuli vilja,
et koige rohkem viidrtustati infokonsultantide puhul abivalmidust, sobralikkust,
kompetentsust, personaalsust, viisakust, keeleoskust, positiivsust ja Kiirust. Toetav
uuring kinnitas pohiuuringu tulemusi, kuna sealsed vastajad hindasid infokonsultantide
puhul professionaalsust, personaalsust ja keeleoskust. Viljandi Turismiinfokeskuses
ildisemas mdistes meeldis kiilastajatele: parkimisvoimalus, asukoht, leitavus,
konditsioneer  ja  infomaterjalid.  Toetava uuringu  vastajad  tunnustasid
turismiinfokeskustest enim: soovitud info saamist, piirkonna kaartide olemasolu ja
suveniiride valikut. Ettepanekutena toodi Viljandi Turismiinfokeskusele vilja ruumide
laiendamist, infomaterjalide teisiti organiseerimist, niddalavahetustel kauem avatud
olemist ja suveniiride hinna alandamist. Toetavas uuringus tehti ettepanekuid
turismiinfokeskustele {iildiselt ja tdsteti esile pddevamate infokonsultantide puudust,

koondinfo puudust ja mitte nii head viidastamist.

Nii pdhiuuring, toetav uuring kui ka intervjuud andsid Kinnitust sellele, et
turismiinfokeskustel (sh Viljandi Turismiinfokeskuse) kiilastatavus soltub suuresti
piirkonna kiilastajate teadlikkusest ja ka juhuslikkusest. Toetav uuring aitas selgitada

vdlja turismiinfokeskuste {ildise kiilastatavuse eestlastest messikiilastajate seas ning
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uuris kiilastamise allikaid. Selleks, et turismiinfokeskustesse jouda, on eelduseks
tekkivad vajadused, siis kiilastatakse turismiinfokeskuseid (pShiuuringu ja toetava
uuringu andmetel) nii viitade, sdprade/tuttavate soovitusel, teatmike/triikiste ajendil
ning vihem veebilehe vahendusel. Uhelt poolt tihendab see, et veebilehed ja sealhulgas
internet on hetkel kasutamata ressurss, kuid teisalt niitab ka seda, et kiilastajad jouavad
Viljandi Turismiinfokeskusesse mone muu allika vahendusel ning eelistavad suhelda.
Turismiinfokeskusest vajatakse majutusinfot, toitlustusinfot, stindmuste kohta kiivat
infot, aga ka vaba aja veetmise infot ning see koik peaks olema kaasaegne, arusaadav ja
kompaktne — seda tdestas nii pohiuuring, tdiendav uuring kui ka intervjuud Viljandi
Turismiinfokeskuse asjatundjatega. Viljandi Turismiinfokeskust hinnati kokkuvotteks
positiivselt. Sellele annab kinnitust asjaolu, et suur osa vastajatest (61) pidas Viljandi
Turismiinfokeskust parimaks turismiinfokeskuseks, mida oldi kiilastanud — nende
ootused ja vajadused said iiletatud. Valdav enamik kiilastajatest olid valmis Viljandi
Turismiinfokeskust ka sopradele ja tuttavatele soovitama. Uuringu tulemused annavad
ettevottele kiilastajate seisukohad ja nidgemused headest ja mitte nii headest teguritest.
Vairtust lisab ka see, et teadaolevalt esmakordselt uuriti Viljandi Turismiinfokeskuse
kiilastajaid turismiinfokeskuse mdju, rolli ja osatéhtsuse pdhiselt, selgitades samas vilja
kiilastajate ootused, vajadused ja motiivid ning seda nii sise- kui véliskiilastajate seas.
Kuna seda tehti eraldi uuringuna, andis pdhiuuring parema voimaluse keskenduda
kiilastajatele ja nende vaértustele ja hinnangutele olemasolevate teenustega seonduvalt
ja teha ettepanekuid tulevikuks. Viljandi Turismiinfokeskus voiks saada sellest
inspiratsiooni veelgi enam védrtustada olemasolevaid teenuseid ja ka infokonsultante
ning hoida head taset, ettepanekute iile on vdimalik mdelda ning heade vdimaluste
kokkulangevuse korral nende tditmisega ka jark-jargult alustada. Enne teostamist tuleks
iile vaadata eelarve ja voimalused ning selle tasuvus ehk digustatus, kuna tegemist pole
kasumile orienteeritud ettevottega, siis mdistlikkuse printsiibist 1ahtuv tuleks siiski olla.
Jargnevas peatiikis tuuakse vilja ettepanekud, mille iile ja rakendamisele tasuks Viljandi
Turismiinfokeskuse infokonsultantidel, kohalikul omavalitsusel, EAS-il ja ka teistel

turismiinfokeskustel moelda.
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3. ETTEPANEKUD VILJANDI TURISMIINFOKESKUSE
TEGEVUSE PARENDAMISEKS

Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastatavus ja esitatud paringute arv on alates 2006.
aastast tliletanud 20 000 piiri. 1. jaanuari 2015. aasta seisuga oli Viljandi linnas 18 257
elanikku (Linna tildandmed 2015). Seega voib viita, et turismiinfokeskuse kiilastajaid
on aastas rohkem kui Viljandi linna elanikke. Turismiinfo on peamine vahend, mille
kaudu kinnistatakse turistide soov kiilastada sihtkohta ja sihtkohas ringi liikuda. Selleks,
et juba toimivat turismiinfosiisteemi Viljandis tohustada, tehakse teooriaosast 1dhtuvalt
ning uuringute tulemuste baasil ettepanekuid Viljandi Turismiinfokeskusele ning tihtlasi

hinnatakse nende teostatavust ja reaalsust.

Ettepaneku tegemisel tuginetakse Tourist Information Centres (2015) nditele, milles
kohalikke elanikke rakendati turistidele piirkonna tutvustamisel. On mérkimisvaérne, et
Suurbritannias on kaasatud vabatahtlikke turismiinfokeskustega koostoosse, mis kdige
olulisem — tegemist on tasuta teenusega. Eestis on teadaolevalt sellist vabatahtlike
kaasamist viahe rakendatud. Kiill aga on seda rakendanud Viljandi Turismiinfokeskus ja
Viljandi linn, mis on viimastel aastatel korraldanud Viljandi Riigiglimnaasiumiga
(varem teiste glimnaasiumitega) koostdos suvist giidiga jalutuskdiku Viljandi linnas,
mille hinnaks on olnud siimboolselt {iks euro. Giimnasistidele on see andnud vdimaluse
teenida védikest tulu ja Viljandi linna kiilastajatele andnud vdimaluse juunist kuni
augustini iga pédev kell 13 vaadelda giidiga Viljandi linna ja kuulda lugusid linnast.
Voimalik on eelnevalt broneerides tutvuda linna vaatamisvéarsustega ka teistel aegadel.
Lisaks antakse seeldbi vOimalus giimnasistidele, kes end ametlikult giidiks pole
atesteerinud, kogemust omandada ja selles valdkonnas tegev olla. Sellele eelnevad kiill
oppepdevad ja ndidisgiidituurid ning iiheks eelduseks on vihemalt iithe voorkeele oskus,

viimastel aastatel ka kahe voorkeele oskus. Enim on sellist voimalust vaja korghooajal,
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kuid kasuks tuleks see ka madalhooajal — lihtsalt Viljandi kiilastajaid on vdahem ja senist
iga pdeva meetodit ei oleks moistlik kasutada. Broneerimine on siiani toimunud
telefonitsi, meilitsi vai turismiinfokeskust kiilastades. Lisaks vdiks broneerimine olla
voimalik ka kodulehe vahendusel. Maistlik oleks broneeringusiisteemi véljatéotamisel
tthendada uue kodulehe voi sotsiaalmeedia kasutaja loomisega, mida kirjeldatakse
ettepanekute osas allpool. Autor kiidab heaks senise teenuse olemasolu ning teeb
ettepaneku jatkata giidituuride korraldamist ning kaasata ka madalhooajaks kohalikke
elanikke vabatahtlike giididena ning tidiendada broneerimise meetodeid. Sellised
giidituurid on ressursse silmas pidades {iisna vdhendudlikud ning aitavad kaasa

piirkonna mainekujundusele.

Jargnevaks ettepanekuks andis inspiratsiooni Ross (2014) artikkel, milles Spokane linna
Ameerika Uhendriikides loodi mobiilne turismiinfokeskus — auto. Selle eesmirgiks oli
tutvustada viljasditudega ja tihtlasi ka ajendada kiilastajaid monel festivalil vdi teisel
suursiindmusel kohalikku piirkonda kiilastama. Mobiilselt litkuv lahendus tombaks
kahtlemata tdhelepanu ja oleks Eestis tdeline sensatsioon. Viljandi Turismiinfokeskuse
jaoks tdhendaks see mugavamat messide ja vabaGhuiirituste kiilastamist ja piirkonna
esindamist. Auto kui turismiinfokeskus tekitaks kiilastajates huvi ja annaks vdimaluse
korraldada rohkem esinduslikke ja mainet kujundavaid véljasdite, holbustaks
infomaterjalide transporti ja lihtsustaks turismiinfokonsultantide t66d siindmustel
esindatuse  planeerimisel. Negatiivse aspektina toob autor vélja mobiilse
turismiinfokeskuse investeeringu suuruse. Voimalik, et riiklikult oleks voimalik leida
autotootjatest koostdOpartner, tugineda osaliselt sponsorlusele, kuid investeeringu
pdhiosa vdiks tuleneda projektipdhisest rahastusest. Uheks vdimaluseks on kokkulepete
korral disainida ja vdiksemal maiéral ehitada timber juba mdni olemasolev kohaliku
omavalitsuse auto ning kasutada seda piirkonna tutvustamiseks, esindamiseks piirkonna
suursiindmustel, aga ka viljasoitudel. Arvestades Eestis ja ka vilisriikides toimuvate
erinevate kultuurisiindmuste mitmekesisust ning sagedust, voiks turismiinfokeskuse

liikuv lahendus sihtkoha tutvustamisel olla abiks nii Viljandile kui ka tervele Eestile.

Toetudes Ungari turismiinfoliini nditele (Tourist Information Offices 2015), voiks

O0pdevaringsest turismiinfotelefonist olla abi ka Eesti kiilastajatele (sh Viljandi
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kiilastajatele). Lisaks telefonile voiks kasutuses olla ka 6opaevaringne meili-postkast,
mille kaudu turistid saavad abi ja soovitusi nditeks majutuseks voi teada ldhima
toitlustuskoha/joogipunkti asukoha. Ettepaneku tegemisel lahtutakse sellest, et teatud
titip inimesi valdib helistamist ja eelistab pigem kirjutada. Kuigi Eestis on sarnast
teenust pakkumas erinevad infoliinid, pole tdenioliselt tegemist operaatoritega, kes
oleksid turismialaste teadmistega ning moistaksid turistide ootusi ja vajadusi
spetsiifilisemalt. Esialgu piisaks ilmselt {ihest-kahest operaatorist, kes valdaksid ka
voorkeeli (inglise, vene, soome, saksa). Viljaspool turismiinfokeskuse todaega voiks
erakorraliste probleemide puhul abi saada lithinumbrile helistades voi meili saates. Uute
triikiste loomisel tuleks telefoninumber koos meiliaadressiga Kirjutada téhtsate
kontaktide nimistusse voi nditeks turismiinfo kataloogi tagakaanele. Tegemist oleks
teenusega, mis aitaks Eesti kiilastajaid ning mille eest lackuks teenusepakkujale ka
viike tasu voi oleks see teenus riiklikult tagatud ja koigile tasuta. Teenusele tuleks
teostada regulaarselt kvaliteedikontrolli.

Tuginedes  uuringu  tulemustele, tuuakse esile  ettepanekud  Viljandi
Turismiinfokeskusele.  Viljandi ~ Turismiinfokeskus ~ voiks  olla  suvehooaja
nidalavahetustel kauem avatud. Kuna praegused lahtiolekuajad on kujunenud vilja
kiilastajate ootustest ja vajadustest ldhtuvalt, aga ka olemasolevast eelarvest 1dhtuvalt,
siis on ettepaneku otstarvet keeruline hinnata. Antud teemat pole hiljuti uuritud, kas
selleks oleks vajadus vdi on tegemist pigem tiksikjuhtumitega. Autor tdstab esile esmalt
vajaduse uurida ja eksperimenteerida, kas kiilastajatel on huvi, soov ja vajadus
turismiinfo jarele ka parast turismiinfokeskuse sulgemist. Selleks tuleks Viljandi
Turismiinfokeskusel ja monel infokonsultandil v6i ka niiteks praktikandil jiddda
vabatahtlikuna moneks tunniks kauem t6dle. See ei suurendaks kulusid ning voiks anda
vastuse  pikemate lahtiolekuaegade  vajalikkusele  vdi  mitte-vajalikkusele.
Eksperimenteerida tuleks korduvalt ja erinevatel nidalatel, kuna erinevad rahvused
reisivad ja puhkavad erinevatel aegadel. Kiisitluse teel antud kiisimust ei oleks moistlik
uurida, kuna suure tdendosusega valiks enamik vastajaid pikema lahtiolekuaja, kuna
kiilastaja ldhtub mugavusest. Lahtudes autori isiklikest kogemustest, on turistidele
ootusparased kiilastusperioodil erinevate institutsioonide ~maksimaalselt pikad

lahtiolekuajad, hoolimata sellest, kas neil tegelikult selleks ka konkreetne vajadus on.
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Lisaks ei mdeldaks kiisitlusele vastates pikemate lahtiolekuaegade puhul sellega
ettevottele kaasnevatele kuludele (nditeks halduskulu, palgakulu). Teemat tuleks
stigavamalt uurida ja tulemustest ldhtuvalt hinnata objektiivselt selle otstarbekust,
turismiinfokeskuse voimalusi eelarvest ldhtuvalt ja hinnata moju/kasu kiilastajatele ja
nende vajadustele. Oluline on leida tdiendust voi saada kinnitust omasolevatele,
optimaalsetele lahtiolekuaegadele, mis ldhtuvad nii kiilastajate vajadustest ja ettevotte

voimalustest.

Vastajad toid esile, et Viljandi Turismiinfokeskuses miitidavad suveniirid voiksid olla
odavamad. Praktiliselt on see vdimalik, kui tellitaks suuremaid koguseid ning nditeks
vahetataks suveniiride tootjaid. Samas tuleb eristada ka kvaliteeti, kodumaisust,
esteetilist véljandgemist, piirkonna esinduslikkust ja niiteks kas tegemist on
masstoodanguga voOi késitooga. Paratamatult on k&sit6d hinnalisem, ainulaadsem ja
eriillmelisem kui masstoodang. Viljandi modistes on Viljandi Turismiinfokeskuses
miitidav suveniiride valik sisuliselt ainus omataoline terves linnas. Eraettevote ei piisiks
tthes valdkonnas tegutsedes stabiilne, kui arvestada turistide hooajalist liikumist.
Lahtuvalt Turismiseadusest (2000) on turismiinfokeskustel suveniiride miiik lubatud.
Suveniiride hindu tuleks arvestada ka sihtkoha véiksust silmas pidades, kuna suurlinnas
ja massituristide poolt kiilastatavad sihtkohad tellivad iihes kalendrikuus teatud tiiiipi
meeneid tuhandetes, Viljandis aga kiimnetes. Mida viiksem ja vdhem kiilastatud
sihtkoht, seda keerulisem on miitia odavamalt suveniire. Lisaks on hind véga suhteline
mdiste ning soltub eelkdige kiilastajate voimalustest. Viljandi kontekstis ei saaks
alandada niigi minimaalset kasumimarginaali, kuna siis kaotaks suveniiride tellimine,
miilik ja viljapanek oma motte — teenida lisatulu. Tegemist on {isna keeruka
kiisimusega, kuna tegelikult on suveniiride ostmine vabatahtlik, aga samas on suurel
osal reisijatest olemas motivatsioon ja soov osta midagi kaasa. Autor siiski suveniiride
maérgatavaks hinnalanguseks vdimalusi ei nde, kuna kvaliteet ja niiteks ka materjal
madravad olulise osa hinnast. Lisaks veel keerukus, detailiderohkus ja ajakulu. Kiill aga
oleks vdimalik véiksemate meenete puhul luua viike kinkekomplekt — ostetakse iiks
komplekt, aga saadakse mitu asja. Nimelt aitaks see anda kiilastajatele moista, et ostu

eest saadakse mitu suveniiri ning alati jadks voimalus osta meeneid eraldi.
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Tulemustest selgus, et osa vastajaid sooviks ndha Viljandi Turismiinfokeskust
suuremana ja infomaterjale avaramalt paigutatuna. Kuigi antud asukoht on
vaatamisvadrsuste, parkimisvoimaluse, leitavuse, linnapildi avaruse ja ligipddsetavuse
osas suurepdrane, siis sellest hoolimata on 0hus spekulatsioone ja erinevaid arvamusi
antud hoone kohta. 2014. aastal Viljandi maakonnalehes Sakala ilmunud artikkel hoone
ressursiraiskamisest ja potentsiaalsest lammutamisest seadis monevorra ohtu ka Viljandi
Turismiinfokeskuse asukoha (Raba 2014). Hetkel teemat edasi késitletud siiski pole
ning turismiinfokeskuse to6tajad muretsemiseks pohjust ei nde. Seega vabatahtlikult
viaga heast asukohast mujale kolimine poleks moistlik, seda enam, et Viljandi
Turismiinfokeskuse asukoha valikul tehti strateegiline otsus {ilaltoodud omaduste
pdhjal. Kui Viljandi Turismiinfokeskust viimati rekonstrueeriti ja laiendati, sooviti seda
teha monevorra rohkem, kui praktikas onnestus, kuna maja praegune konstruktsioon
seda ei vOimaldanud. Sellest ldhtuvalt ei ole Viljandi Turismiinfokeskust Viljandi
Ametite majas voimalik otstarbekalt laiendada. Infomaterjalide paigutamise praegune
lahendus on hoolikalt 14bi mdeldud ning ruumi asjaolusid ja eripédra arvestades ei ole
hetkel paremat lahendust leitud. Autor toetab olemasolevat ja toimivat lahendust ning

muutusteks paremaid vdimalusi hetkel ei née.

Vastajate  arvates  vOiks  turismiinfokeskustes,  sealhulgas ka  Viljandi
Turismiinfokeskuses, kasutada rohkem infotehnoloogilisi lahendusi ja Iluua
sihtkohapohiselt nditeks erinevaid rakendusi. Seda kinnitas ka pohiuuring, millest
selgus, et vaid neli vastajat 87st joudsid Viljandi Turismiinfokeskusesse veebilehe
pohjal — osalt on tegemist vdhe kasutatud ressursiga. Samas olid kiilastajad, kes
kasutasid veebilehte, joudnud ka teiste allikate abil Viljandi Turismiinfokeskusesse, ja
kiilastajad, kes ei kasutanud veebilehte — joudsid teiste allikate toel Viljandi
Turismiinfokeskusesse. Samas voiks loodav koduleht anda parema iilevaate ja
voimaluse just véliskiilastajatele, kes enne reisi tutvuvad sihtkohtade vdimalustega.
Autor késitleb siinkohal pigem kodulehe, sotsiaalmeedia ja turismiinfo rakenduste
loomist. Kui need teenusena tellida, ndouab see rahalisi vahendeid loomiseks,
haldamiseks, tootajate koolitamiseks jne. Personali poolt loomine ei toimiks, kuna
puuduvad vastavad oskused infotehnoloogia valdkonnas ning see oleks algajatele liialt
ajamahukas. Samas puudub selleks hetkel eelarve, mis omakorda jitab hea idee
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kasutuselevotu tagaplaanile. Kui leitaks finantseerija, siis toendoliselt see muudaks
Viljandit kiilastavatele turistidele elu mérksa mugavamaks ja lihtsamaks, kuna néiteks
mobiilirakendused on populaarsed, mida kinnitasid ka teoorias kasitletud Pei ja Chun-
Hua (2011) ning Okazaki ja Hirose (2009). Autor peab oluliseks ka teenustega Gigel ajal
turule tulekut, sest antud juhul tuleks teenust alles vilja tootama hakata, samas kui
konkurendid (sihtkohad) mujal maailmas on juba mitmeid samme Viljandist ees.
Leitaks selleks aga rahalised ja ajalised vahendid, tasuks infotehnoloogilisi ressursse
rohkem kasutada. D’Ambra ja Mistilis (2010) rohutavad samuti internetist leitava
turismiinfo olulisust ning jaotasid kiilastajad reaalseteks ja virtuaalseteks kiilastajateks.
Lyu ja Hwang (2014) uuring tdestas, et sotsiaalmeediast leitud informatsioon julgustas
kiilastajaid rohkem turismiinfokeskusest tdiendavat infomaterjali otsima. Sellisel juhul
voiks kasvada nii reaalsete kui ka virtuaalsete kiilastajate arv. Kuna reaalsete kiilastajate
kohta statistikat koostatakse, siis virtuaalseid kiilastajaid saaks samuti néiteks klikkide
pohiselt loendada. Hetkel vdhe kasutatud ressurss, mis on osalt norkuseks, tuleks

rakendada tugevusena.

Autor teeb korghooaja kiilastatavuse pohjal ettepaneku kujuneda turismiinfokeskusest
kiilastuskeskuseks. See muudaks seadusandlusest ja kiilastuskeskusele kehtestatud
nduetest ldhtuvalt nditeks lahtiolekuaegu, pakutavaid teenuseid ja olemasolevaid
noudeid. Kiill aga aitaks see muuta kiilastajate elu mugavamaks, kuna suurem hulk
teenuseid ja informatsiooni oleks saadaval iihest kohast. Samas kaasneks
kiilastatavusega probleem madalhooajal ning sellega omakorda kaasnevad kdrgemad
halduskulud. Lisaks suureneksid ka korghooajakulud, kuna néddalavahetuste
lahtiolekuajad pikeneksid. Antud ettepaneku saab siduda ettepanekuga olla korghooaja
nidalavahetustel kauem avatud, kuna kiilastuskeskuseks muutumine tagaks selle
automaatselt. Kodige enam sdltub kiilastuskeskuseks saamine Ettevotluse Arendamise
Sihtasutusest (EAS), kuna sealt parinevad osalised vahendid ja vdoimalused ning toimib
tihe koostdo. Autor peab antud ettepanekut ajapikku teostatavaks, kui leitaks voimalusi
madalhooajal Viljandi kiilastajate arvu suurendada nditeks erinevate siindmuste

korraldamise ja dnnestunud turunduskampaaniate l1ébiviimise teel.
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Tulemusi ja turismiinfokeskustesiisteemi arvestades voiks asjatundjate sonul Viljandi
Turismiinfokeskuse iiheks prioriteediks olla olemasolevate teenuste, teeninduse ja
iiletildise kvaliteedi sdilitamine. Kuna praeguseid ressursse silmas pidades ei ole olulisel
madral turismiinfokeskuse rolli voimalik suurendada, siis tuleks hoida vdhemalt senist
panust kiilastajatele infomaterjalide koostamisel, tdiendamisel ja jagamisel. Siinkohal
on véga oluliseks faktoriks professionaalne teenindus, kuna sageli on turismiinfokeskus
esimene objekt, millega turistid kokku puutuvad (Ispas, Rada ja Sava 2014; Lu 2007).
Kuigi strateegilises moistes vOib paigalseisu pidada taandarenemiseks, ei ole hetkel
paremat varianti silmapiiril. Senised infokonsultandid jétkavad samas koosseisus iihise
eesmargi nimel — et vastata paremini turistide vajadustele ja ootustele, {iletada turistide

ootusi ja vajadusi ning pakkuda meeldivaid kiilastuselamusi.
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KOKKUVOTE

Turismiinfo maht on viimaste aastakiimnetega tohutult kasvanud ning see on iiheks
pohjuseks, miks on aasta-aastalt kasvanud ka turismiinfokeskuste hulk ja tahtsus kogu
maailmas. Infovoo kasvades on inimestel itha keerulisem teha otsuseid sihtkohtade
valimisel ja juba kiilastatud sihtkohtade eristamisel. Turismiinfokeskused aitavad infot
koguda, organiseerida ja jagavad seda koigile huvilistele, samuti on neil kanda oluline
roll sihtkoha mainekujunduse protsessis. Ajas on muutunud ka meetodid, kuidas
turismiinfot jagatakse. Soovijatel on infot voimalik saada telefoni, e-kirja, kiilastuse,
veebilehe, sotsiaalmeedia ja mitmesuguste mobiilsete rakenduste vahendusel. Igal neist

on omad eelised ja puudused.

Loputdo sissejuhatuses piistitatud uurimiskiisimusele ,,Millised on turismiinfokeskuse
kiilastajate ootused ja vajadused turismiinfo saamiseks?* vastuse leidmiseks uuriti
turismiinfot késitlevaid teoreetilisi allikaid, viidi 1dbi kaks ankeetkiisitlust ja saadi
tdiendavat teavet turismiinfokeskuste asjatundjatega 1dbi viidud intervjuudest.
PShiuuringust selgus Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastaja profiil ning nende ootused
ja vajadused. Valdavalt reisiti eesmirgiga puhata ning lisaks infole majutus- ja
toitlustvoimaluste kohta, oli vilismaalaste jaoks oluline positiivne teeninduskogemus
ning sobralik vastuvott turismiinfokeskuses. Eestlastele seevastu oli olulisem info
kultuurisiindmuste ja vaba aja veetmise vOimaluste kohta. Valdavalt oldi eelnevalt ka
ise infot kogunud ja tuldi seda turismiinfokeskusesse tdiendama. Vilismaalaste jaoks oli
turismiinfokeskuse kiilastamise pdhjuseks tihtipeale soov osta suveniire, samuti saada

soovitusi lihtsalt niisama ringi vaatamiseks.

Nii vélismaalaste kui ka eestlaste arvates oli personaalne teenindus infokioskist
eelistatum oma Kkiiruse, mugavuse, personaalsuse ja suhtluse poolest, seda arvamust

toetati ka intervjuudes. Viljandi Turismiinfokeskusesse juhatasid eelkdige vastavad
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viidad. Ligi pooled kiisitlusele vastajatest olid nii Viljandis kui ka Viljandi
Turismiinfokeskuses esimest korda. Viljandi Turismiinfokeskuses hinnati korgelt
pakutavaid suveniire, infomaterjale, ruumide puhtust ja teenindust. Viljandi
Turismiinfokeskuse tootajatega seonduvalt toodi esile nende abivalmidust, sobralikkust,
kompetentsust, personaalsust, viisakust, keeleoskust, positiivsust ja Kiirust. Eelnevaid
omadusi kinnitas ka toetav uuring, milles hinnati turismiinfokonsultante Eestis ja
maailmas. Tédiendava teabe saamiseks ldbi viidud intervjuudele pShjal voib Gelda, et
kiilastajate vajadused turismiinfokeskuste kiilastamiseks on ajas jdanud kiillaltki

samasugusteks.

Uuringutest selgus ka turismiinfokeskuste roll. Vastajad pidasid turismiinfokeskust
sihtkoha visiitkaardiks. Ent kui saadaks mitte soovitud/vajaminevat infot, leitaks
valdavalt ise lahendus ning ei lahkutaks sihtkohast plaaneritust varem, kui aga antaks
valeinfot, lahkuks osa kiilastajatest sihtkohast planeeritust varem. Uhe kolmandiku
vastajate jaoks oli Viljandi Turismiinfokeskuses saadud hea teenindus mojutanud nende

edasisi valikuid.

Teoreetilised allikad, 1dbi viidud intervjuud ja ankeetkiisitlused andsid kinnitust sellele,
et turismiinfokeskuste (sh Viljandi Turismiinfokeskuse) kiilastatavus sdltub suuresti
piirkonna kiilastajate teadlikkusest ja ka juhuslikkusest. Loputdd eesmérgiks oli
selgitada vilja, millist turismiinfot ootavad ja vajavad turismiinfokeskuse kiilastajad
ning esitada ettepanekud Viljandi Turismiinfokeskuse tegevuse parendamiseks.
Eesmdrk téideti: tuginedes teooriale ja wuuringute tulemustele selgitati vilja
turismiinfokeskuse kiilastajate ootused ja vajadused ning esitati ettepanekud Viljandi

turismiinfokeskuse tegevuse parendamiseks.

Loputdd uuringute tulemused ja esitatud ettepanekud voiksid huvi pakkuda teistele
turismiinfokeskustele, EAS turismiinfospetsialistidele ja Viljandi kohalikule
omavalitsusele. Kéesoleva 10put6d uuringute tulemused ei voimalda teha laiemaid
tildistusi Eestis, kuid aitavad moista turismiinfosiisteemi toimimist ning edasise arengu
piiratust. Pohiuuringu vastajaid vdinuks olla rohkem. Jérgnevate uuringutega tuleks
hinnata ettepanekute ressursindudlikkust ning seejarel leida voimalusi nende

rakendamiseks. Edasiarendusena voOiks teistes turismiinfokeskustes ldbi viia sarnase
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pohiuuringu, et saada iilevaade kiilastajate vajadustest ja ootustest ning saada
kiilastajatelt tagasisidet. Seeldbi jouaks turismiinfokeskuse kiilastajate arvamus Eestist
kui sihtkohast arendusorganisatsioonideni ning voiks aidata uute otsuste vastuvotmisel
toetuda rohkem kiilastajate vajadustele. Edaspidi voiks Viljandis uurida turismiinfo ja
turismiinfokeskuse olulisust kohalike ettevotjate ja elanike kiest, et luua terviklik

tilevaade turismiinfost ja selle vajalikkusest sihtkoha jaoks.

Olulisemate ettepanckutena toob 10put6d autor esile vdimalusi infotehnoloogiliste
rakenduste  kasutuselevotuks  (sh  sotsiaalmeedia,  turismiinforakenduse ja
turismiinfokeskuse kodulehe loomise). Viljandi Turismiinfokeskus vdiks kiilastatavuse
kasvu korral kujuneda kiilastuskeskuseks, mis pikendaks seadusest tulenevalt néiteks
lahtiolekuaegu ning muudaks ruumi ndudeid ja aitaks kiilastajatel saada suuremat hulga
teenuseid ja informatsiooni iihest kohast. Uheks ldhiaastate viljakutseks Viljandi
Turismiinfokeskusele on olemasolevate teenuste, teeninduse ja iildkvaliteedi
sdilitamine, kuna rahalised ja ajalised voimalused on piiratud. Ressursside juurdekasvu
ldhitulevikuks ei ole voimalik ette prognoosida, kuid Viljandi Turismiinfokeskus jétkab

senisel kujul Viljandi kui sihtkoha mainekujundamist, turismiinfo haldamist ja jagamist.
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Lisa 3. Viljandi Turismiinfokeskuse Kiilastajate kiisimustik eesti keeles

Turismiinfokeskuse  kiilastaja ~ motiivid, ootused ja  vajadused Viljandi
Turismiinfokeskuse niitel

Tere!

Olen Tartu Ulikooli Pirnu kolledi iilidpilane ja viin 14bi kiisitlust turismiinfokeskuse
kiilastajate motiivide, ootuste ja vajaduste teemal. Uuringu eesmargiks on selgitada
vilja millist turismiinfot ootavad ja vajavad Viljandi Turismiinfokeskuse kiilastajad.
Teie poolt antavad vastused on anontiiimsed. Tdnan! Rauno Unt

1. Milline on Teie reisieesmiirk? Valige sobivaim

. { .
T66/6pingud Muu (palun kirjutage oma
-~ vastusevariant
Puhkus )
Pere/sOprade/tuttavate kiilastus
2. Mitu korda reisite kodumaal aastas 3. Mitu korda reisite viilismaal aastas
keskmiselt? Valige sobivaim keskmiselt? Valige sobivaim
Mgdeldud on 66bimisega sisereise Moeldud on 66bimisega vilisreise
‘ 1 kord aastas ‘ 1 kord aastas
‘ 2—4 Korda aastas ‘ 2—4 korda aastas
‘ 5-8 korda aastas ‘ 5-8 korda aastas
‘ Tihedamalt ‘ Tihedamalt
4. Millised on Teie ootused reisisihtkohas lisaks majutusele/toitlustusele? (Vajadusel valige
mitu)
» . - [ oxp e L
Huvitavad vaatamisvairsused Sobralik vastuvdtt ja abi
turismiinfokeskuselt

Ponevad kultuurisiindmused -
Muu (palun kirjutage siia sobiv variant)

Vaba aja veetmise voimalused

Positiivne teenindus erinevates
situatsioonides

5. Palun hinnake 5 palli skaalal jargnevaid viiteid (a-d) (1-iildse ei ole ndus; 2—ei ole ndus;
3—ei noustu ega ole vastu; 4—olen nous, S—tiiesti nous)

1 2 3 4 5

Uldse ei ole ndus T f_' T O f_' Téiesti ndus

a) Kiilastate oma reisil turismiinfokeskust

b) Olete eelnevalt reisiks infot kogunud ja soovite turismiinfokeskuses seda tdiendada
¢) Turismiinfokeskus on Teie jaoks sihtkoha visiitkaart

d) Soltute oma edasistes valikutes (sihtkohas) turismiinfokeskusest
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6. Milliste soovidega tulite turismiinfokeskusesse? (Vajadusel valige mitu)

Sooviga saada infot majutusvdimaluste
kohta

Sooviga saada infot toitlustusvoimaluste
kohta

a Sooviga saada infot vaba aja veetmise
vOimaluste ja toimuvate siindmuste kohta

Sooviga osta suveniire

3 Sooviga lihtsalt ringi vaadata ja tutvuda
véljapanekuga
.

Muu (palun kirjutage sobiv variant)

7. Miks eelistate turismiinfokeskuses personaalset teenindust voi hoopis iseseisvat

infokioskit?
Valige sobivaim, palun pdhjendage

8. Juhul, kui Teil ei 0nnestu saada turismiinfokeskusest vajaminevat infot, siis Kkiiitute

jargmiselt (Valige sobivaim)

Loobun otsimisest ja lahkun sihtkohast
koheselt

Veedan sihtkohas veel veidi aega, kuid
lahkun samal pieval

Matlen ise, kust ma voiksin oma
kiisimusele vastuse saada ja jaén sihtkohta
06bima

* Kiisin ise julgelt kohalike kiiest abi ja
jéén sihtkohta 66bima

Oobin sihtkohas ning lihen jirgneval
paeval turismiinfokeskusesse ja iiritan saada
sarnast infot vajaminevale, lootes et t661 on
teine infokonsultant

9. Juhul, kui Teile antaks turismiinfokeskusest valeinfot voi aegunud infot, siis kiituksite

jargmiselt (Valige sobivaim)

- Olen véaga pettunud ja lahkun sihtkohast
koheselt

Olen niivord pettunud, et kaeban ja annan
enda pahameelest kindlasti méarku ning lahkun
parast vabandamist

Veedan sihtkohas veel veidi aega, kuid
lahkun samal pdeval

7 Leian probleemile lahenduse ja ei tostata
probleemi avalikult, kuid lahkun sihtkohast
plaanitust varem

O6bin sihtkohas ning l4hen jérgneval
paeval tagasi turismiinfokeskusesse ja {iritan
saada sarnast infot vajaminevale, lootes et t601
on teine infokonsultant, kellelt pAdevamat infot
saada

Jaan piirkonda plaanitud ajaks, olles
veendumusel, et kdik eksivad

10. Mitmendat korda kiilastate Viljandit? (Valige sobivaim)

Esimest korda
Teist voi kolmandat korda

Neljandat voi viiendat korda

Seoses t60 voi elukohaga olen
pusikiilastaja
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11. Mitmendat korda kiilastate Viljandi Turismiinfokeskust? (Valige sobivaim)
-

Esimest korda ¢ Neljandat voi viiendat korda

© Teist voi kolmandat korda ~ Olen piisikiilastaja

12. Kuidas sattusite Viljandi Turismiinfokeskusesse? (Vajadusel valige mitu)

a Juhuslikult/spontaanselt (méodaminnes) = Varem kiilastanud sdbra/ tuttava

soovitusel
= Triikise/ teatmiku jms infoallika pdhjal -

Teadlikult turismiinfokeskust otsides
= Veebilehelt leitud info pdhjal

|— . i L 2 Muu (palun kirjutage siia, mis oli
_ Viidamajanduse ja/voi suunavaks teguriks)
turismiinfokeskuse i-maérgi jargi

13. Olen kogenud, et hea teenindus turismiinfokeskuses mdjutab minu edasisi valikuid
sihtkohas nii ajaliselt kui ka taaskiilastuse mottes (valige iiks variant vasakult ja iiks

paremalt)
2 Ei ole kunagi kogenud 2 Olen kogenud Viljandis
2 Olen kogenud 1-2 korda 2 On ette tulnud mones teises

turismiinfokeskuses
Olen kogenud 3 vdi enam korda

14. Palun hinnake 5 palli skaalal jirgnevaid viiteid (a-f) (1 iildse ei ole ndus; 2—ei ole
nous; 3—ei noustu ega ole vastu; 4—olen nous, S—tiiesti nous)

1 2 3 4 5

Uldse ei ole ndus f_' 1-'_' f_' {7 Tiiesti ndus

a) Olles Viljandis, motiveerib Teid sdbralik teenindaja ja korrektne (hea) teenindus rohkem raha
kulutama ja rohkem teenuseid kasutama

b) Viljandi Turismiinfokeskuses meeldis Teile turismiinfokonsultantide professionaalne
teenindus

¢) Viljandi Turismiinfokeskuses meeldis Teile hea sisekujundus ja paigutus

d) Viljandi Turismiinfokeskuses meeldis Teile puhtus ja korrektsus

e) Viljandi Turismiinfokeskuses meeldis Teile lai infomaterjalide valik

) Viljandi Turismiinfokeskuses meeldis Teile lai suveniiride valik

15. Viljandi Turismiinfokeskuse turismiinfokonsultantide puhul meeldis Teile méni muu
asi (palun tipsustage)

16. Viljandi Turismiinfokeskuse turismiinfokonsultantide puhul ei meeldinud Teile (palun
tipsustage)



18. Viljandi Turismiinfokeskuses ei meeldinud Teile (palun tipsustage)

19. Kas Viljandi Turismiinfokeskus iiletas Teie ootusi, soove ja vajadusi?

_ Ei, paraku mitte
Osaliselt, kuid olen paremas kdinud

Jah, see on siiani parim turismiinfokeskus, mida olen kiilastanud
20. Mida peaks Viljandi Turismiinfokeskus tegema, et Teie ootustele, soovidele ja
vajadustele paremini vastata?
Milliseid muutuseid voi uuendusi tuleks teha?

21. Kas soovitate Viljandi

Turismiinfokeskust kiilastada ka oma 22. Teie vanus
~ > -
?gbrjla/;uttaval. 11:_ 16-25
- . - 2640

- _ 41-65

Pole kindel r 65+

23. Olete

: Mees

: Naine
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Lisa 4. Viljandi Turismiinfokeskuse Kiilastajate kiisimustik inglise keeles

Motives, Expectations and Needs of Tourist Information Centre Visitors, Using Viljandi Tourist
Information Centre as an Example.

Hello!

I am a Tartu University Parnu College student and | am doing research for my Bachelor's
degree. My research involves Tourist Information Centre's visitors' motives expectations and
needs. The purpose of this research is to find out what kind of tourist information are Viljandi
Tourist Information Centre visitors expecting and needing. Given answers will be anonymous.
Many thanks! Rauno Unt

1. What is your travel purpose? (Please choose the most appropriate answer)

O Work/studies ( Visiting friends and relatives

Holiday ( Other (please add the details here)
2. How many times per year do You 3. How many times per year do you
travel inside your home country (on travel outside of your home country (on
average)? (Please pick only one option) average)? (Please pick only one option)
Please include only trips which include an Please include only trips with an overnight
overnight stay stay

1 time a year ¢ 1 time a year

2—4 times in a year ¢ 2-4 times in a year
‘ 5-8 times in a year ¢ 5-8 times in a year

More often ¢ More often

4. Your expectations for tourist destinations are:
(Pick more than one if necessary)

2 A friendly welcome and help from
local Tourist Information Centre staff
[

Interesting sights

Fascinating events

Other (please add details here
a Other attractions and opportunities for G )

spending free time

A positive service experience in
different situations

5. Please rate on a 5-ball scale following statements (a-d) (1-strongly disagree, 2—disagree,
3-neither agree nor disagree, 4-agree, 5-strongly agree)

1 2 3 4 5

Strongly disagree C C C C T Strongly agree

a) You’ll visit Tourist Information Centre on your trip

b) You already have background information on your tourist destination and now you are
in a Tourist Information Centre to get more specific information

¢) For you Tourist Information Centre is like a destination's business card

d) How you decide to spend your time in a destination will depend on the Tourist
Information Centre
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6. For what reasons did you come and visit this Tourist Information Centre?
(Pick more than one if necessary)

2 Wish to get 2 Wish to get 2 Wish to just look

information about information about around and have a look
accommodation facilities facilities/ options for over materials

3 Wish to get TBendlng free time 3 Other (please add
information about Wish to buy suitable)

restaurants souvenirs

7. Do You prefer to speak with Tourist Information Centre staff or to use a computer-
based information kiosk?
Please comment, why

8. What would you do if you didn't receive information from Tourist Information Centre
that you were looking for? (Please pick only one option)

1d stop trying to get information and ‘ I'd ask for help from the locals and I'd
I'd leave the tourist area immediately stay in the destination for a night
I'd spend some time at the destination ( I'd stay for the night in the destination
and I'd leave on the same day and I'd go back to the Tourist Information
-~ h hoping that there i
¢ I'd think of my own solution and I'd Centre on the next day, hoping that there is

another consultant working
stay there

9. If you receive old or wrong information from a Tourist Information Centre, how would
you act? (Please pick only one option)

_ I'd be very disappointed and I'd leave S I'd stay at the destination for the night
the destination right away and I'd go back to the Tourist Information,
& . . hoping that there' th Itant
¢ I'd be so disappointed that I'd W%prlkr}g al Tere's another constitan

. . g

complain and would leave after I received -
an apology ~ I'd stay at the the destination and I'd
r forget about the problem - everyone is

I'd spend some time at the destination,
but I'd leave on the same day

allowed to make mistakes

I'd find a solution for the problem, but
I'd leave the area earlier than I first planned

10. How many times have you been in Viljandi? (Please pick only one option)

o { i . .
First time Because of my job, studies or relations
f" e I'm a regular visitor
Second or third time g

Fourth or fifth time

66



11. How many times have you been in the Viljandi Tourist Information Centre? (Please
pick only one option)

First time ( Fourth or fifth time

Second or third time ¢ I'm a regular visitor here
12. How did you find/find out about Viljandi Tourist Information Centre? (Pick more
than one if necessary)

- Recommendations from a friend or
relative that visited previously

2 I was looking for the Tourist
Information Centre

r

Accidentally

Information from a guidebook, map,
brochures etc

Information from a website (online

information) Other (please add details here)

Waymarks/tourist information
signposts (green sign with a white letter I)
13. I have had an experience when a positive and kind welcome in a Tourist Information
Centre has changed my length of stay and how much I have spent in a destination (Tick
one option on the left side and one option on right side, if it’s possible)

I No, | have never - | have 3 or even I | have, but in some
experienced more times other Tourist Information
— |— Centre

I have 1-2 times I have in Viljandi
14. Please rate on a 5-ball scale following statements (a-f) (1-strongly disagree, 2—
disagree, 3-neither agree nor disagree, 4—agree, 5-strongly agree)

Strongly disagree C { C C C Strongly agree

a) When you are in Viljandi: a friendly and polite service/ consultant would motivate you
to use more services at the destination and spend more money
b) You liked the service and professionalism of the consultants at the Viljandi Tourist
Information Centre
c) You liked the interior design of the Viljandi Tourist Information Centre
d) Inthe Viljandi Tourist Information Centre you liked the cleanliness and order
e) Inthe Viljandi Tourist Information Centre you liked the wide variety of brochures and
materials
f) Inthe Viljandi Tourist Information Centre you liked the wide variety of souvenirs
15. Regarding personnel in Viljandi Tourist Information Centre, did you like something
else (please specify)

16. Regarding personnel in the Viljandi Tourist Information Centre, was there something
that you didn't like (please specify)
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17. What else did you like about Viljandi Tourist Information Centre? (Please specify)

19. Did Viljandi Tourist Information Centre exceed your expectations, wishes and needs?
(Please pick only one option)

No, unfortunately not
Partly, but I've been in a better Tourist Information Centre

Yes, it's the best Tourist Information Centre I've been to so far
20. What should Viljandi Tourist Information Centre do to respond better to your
expectations, needs and wishes?
What kind of changes should be made?

21. Would you recommend your friend 22. Your age
or relative to visit Viljandi Tourist - 16-25
Information Centre? (Please pick only _ )
one option) { 26-40
~ -

Yes © 4165
- -

No © a5+

I'm not sure

23.You are
( Male
Female
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Lisa 5. Messikiilastajate kiisimustik

Turismiinfokeskuse kiilastaja motiivid, ootused ja vajadused Viljandi Turismiinfokeskuse
naitel

Hea messikilastaja!l Palume Teie kaasabi Viljandi Turismiinfokeskust ja
turismiinformatsiooni kasitleva kiisimustiku taitmisel.Teie poolt antud informatsioon on
anoniimne ja konfidentsiaalne.Toredaid kiilastuselamusi soovides,

Viljandi Turismiinfokeskus

1. Kui palju olete oma reisidel kiilastanud turismiinfokeskuseid? (Valige sobivaim)
o Ei ole kilastanud
o Olen kilastanud ihe korra
o Olen kilastanud 2-3 korda
o Olen kiilastanud 4 voi enam korda

2. Juhul kui olete kulastanud turismiinfokeskuseid, siis kuidas sinna sattusite?
(Vajadusel valige mitu) Kui Te pole turismiinfokeskuseid kiilastanud, palun liikkuge edasi
kiisimus 4 juurde
= Juhuslikult/spontaanselt (mé6daminnes)
Triikise/teatmiku jms infoallika pohjal
Veebilehelt leitud info pdhjal
Viidamajanduse ja/voi turismiinfokeskuse i-margi jargi
Varem kiilastanud sobra/tuttava soovituse
Teadlikult turismiinfokeskust otsides
= Muu (palun lisage sobilik variant)
3. Turismiinfokeskuseid olete kuilastanud (Valige sobivaim)

o Eestis
o Valismaal
o Mdlemal juhul

4. Miks Te pole turismiinfokeskuseid kilastanud? (Valige sobivaim)
Kui olete turismiinfokeskuseid kilastanud, palun liikuge edasi kiisimus 5 juurde
o Pole vajalikuks pidanud
o Pole teadlik olnud
o Olen tahtnud kilastada, kuid oli sOltuvalt kellaajast suletud vms
o Muu pohjus (palun lisage sobilik variant)

5. Mis meeldis Teile kiilastatud turismiinfokeskuses enim?
Kui Te pole turismiinfokeskuseid kuilastanud, palun liikuge edasi kiisimus 7 juurde

6. Milliseid parendusi tuleks turismiinfokeskuste t66s Teie arvates teha?
Teie ettepanekud turismiinfokeskustele

o Naine
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SUMMARY

MOTIVES, EXPECTATIONS AND NEEDS OF TOURIST INFORMATION
CENTRE VISITORS, USING VILJANDI TOURIST INFORMATION CENTRE AS
AN EXAMPLE

Rauno Unt

The quantity of tourist information has grown vastly in recent decades. That is the main
reason why, year after year, tourist information centres throughout the world have
grown in number and importance. Meanwhile, with the amount of information growing,
travellers have more trouble making decisions about destination choices and
distinguishing between already visited destinations. Tourist information centres are
helping to collect, organize and share information with visitors interested in tourist
information. Tourist information centres have an important role in a destination’s
image-building process. Over time, there have also been changes in the methods of how
information is shared. Requesters have the possibility to get information by telephone
call, e-mail, web page, visiting a tourist information office, social media page and
various tourist information applications. Each method has its advantages and

disadvantages.

In this thesis introduction, the research question is ,,What are the tourist information
visitors” needs and expectations for getting tourist information?“ To answer that
question, tourist information involving theoretical sources was researched, two
questionnaire-based studies (main study and supporting study) were conducted and
extra information from three interviews among tourist information centre experts was
obtained. The main study transpired at Viljandi tourist information centre regarding

visitors’ profiles and their needs and expectations. The main purpose of travel was
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holiday and besides accommodation and catering, foreign visitors valued positive
service experience in different situations and a friendly welcome from a tourist
information centre. Estonians valued more information about cultural events and
opportunities for spending free time. Mostly visitors had previously collected
information and came to the tourist information centre to complement their information.
Foreign visitors’ purpose of visiting tourist information centre was often a wish to buy

souvenirs and to get recommendations to look around the destination.

Both Estonians and foreign visitors preferred to speak with tourist information staff
rather than using a computer-based information kiosk. Visitors justified their opinions
based on staff speed, comfort, personality and communication. Interviewees supported
visitors’ opinions. Visitors were mainly directed to Viljandi tourist information centre
by waymarks. Nearly half of the respondents were in Viljandi and in Viljandi tourist
information centre for their first time. In Viljandi tourist information centre,
respondents highly valued the variety of souvenirs, variety of brochures and materials,
cleanliness/order and offered service. Consultants were recognized for their helpfulness,
friendliness, competence, personality, politeness, language skill, positiveness and speed.
These characteristics were confirmed in the supporting survey. According to

interviewees, the needs of visitors have practically not changed over time.

Surveys addressed also the role of tourist information centres. Respondents found that a
tourist information centre is a destination’s business card. However, if they would not
receive information as expected, respondents would think of their own solution and
would not leave the destination earlier than first planned. If visitors would receive
wrong information, some of them would leave the destination earlier than first planned.
One third of the respondents had experienced good service in Viljandi tourist

information centre and it had impacted their further decisions.

Theoretical sources, conducted interviews and questionnaires provided confirmation
that tourist information centre visits (including Viljandi) depend highly on a traveller’s
consciousness and also on randomness. The purpose of this thesis was to clarify what
kind of tourist information visitors are looking for, expecting and requesting, and to

make suggestions for Viljandi tourist information centre to improve its operation. The
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purpose was achieved: based on theory and survey results, the expectations and needs of
tourist information visitors were clarified and proposals for Viljandi tourist information

centre were given.

The results of these researches and suggestions could be useful for other tourist
information centres, Enterprise Estonia (EAS) tourist information experts and the
Viljandi local authority. Present thesis surveys do not allow wider generalizations to be
made in Estonia, however they help to understand Estonian tourist information system
functioning and narrow further development. There could have been more respondents
in the main survey. Future researchers should evaluate the demands of resource
suggestions and then find opportunities to apply those suggestions. In addition, other
tourist information centres in Estonia could conduct similar main surveys to get an
overview of Estonian tourist information visitors’ needs and expectations and also get
feedback. Thereby, information collected from a destination’s visitors could reach
development organizations and could help in making the next decisions so that the next
management steps of the destination also could be based on visitors needs. In the future,
the local tourism entrepreneurs and citizens should be surveyed regarding tourist
information and tourist information centre importance for their destination. It would

give a complete view of the current situation in Viljandi.

One of the major proposals for Viljandi tourist information centre is to find
opportunities to create and better use online marketing sources (tourist information’s
own web page, social media page and tourist information applications). Growth of visits
could help Viljandi tourist information centre develop into a Viljandi visitor centre,
which would, based on law, lengthen opening times and room space requirements and
could help visitors to get more services and information from one place. In the near
future, Viljandi tourist information centre’s challenge will be to maintain existing
services and their quality, because resources are limited. The increase of resources is
impossible to predict, but Viljandi tourist information centre will continue building

Viljandi’s image as a destination and welcoming tourists from all over the world.

72



Lihtlitsents 10putoé reprodutseerimiseks ja loputod iildsusele kittesaadavaks

tegemiseks

Mina, Rauno Unt

(autori nimi)

annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

Turismiinfokeskuse  kiilastaja ~ motiivid, ootused ja vajadused

Turismiinfokeskuse niitel

Viljandi

(loputod pealkiri)

mille juhendaja on Heli Tooman

(juhendaja nimi)

reprodutseerimiseks sdilitamise ja {ildsusele kittesaadavaks tegemise eesmérgil,

sealhulgas digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse

tédhtaja 16ppemisent;

iildsusele kittesaadavaks tegemiseks Tartu Ulikooli veebikeskkonna kaudu, sealhulgas

digitaalarhiivi DSpace’i kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tdhtaja 10ppemiseni.

olen teadlik, et punktis 1 nimetatud Gigused jddvad alles ka autorile.

kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse seadusest tulenevaid digusi.

Pirnus, 20.05.2015.

73



