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SISSEJUHATUS

Konkurents turismisihtkohtade vahel on tihe ja seega on iga Kkiilastaja igale
turismisihtkohale olulise tdhtsusega. Kiilastajate rahulolu sihtkohast on maédravaks nii
korduvkiilastuste tegemisel kui ka koha teistele soovitamisel. Seetdttu on
turismisihtkohtadele @dretult oluline saada kiilastajatelt adekvaatset tagasisidet oma
puhkusekogemuse kohta ning osata seda infot ka otstarbekalt analiiiisida ja kasutada.
Selleks, et saadud informatsioon oleks sihtkohale vajalik, on esmatihtis koostada hea

rahulolu—uuring.

Tulenevalt Pirnu soodsast asukohast joe ja mere vahetus liheduses, 1dunasse avanevast
madalaveelisest liivarannast ning kuurortlinna pikast ajaloost, on Pdrnu praeguseni
atraktiivne puhkusesihtkoht nii sise- kui ka viéliskiilastajate seas. Eesti klimaatiline asukoht
tingib aga selle, et Pdrnu on kiilastajate seas eelkdige populaarne suvekuudel — juunis,

juulis ja augustis, mil kiilastajate arv 2012. aasta suvekuudel tdusis ligi 210 000-ni.

Pérnus on suvekiilalise uuringut korraldatud alates 1995. aastast. Uuringu eesmirk on olnud
saada iilevaade Kkiilastuste pohjustest ning rahulolust kogetuga. Praegu ollakse
uuringuprotsessiga joutud aga etappi, kus endistviisi enam jitkata ei saa — metoodika ei
oigusta end enam ning rahalised vOimalused uuringu ldbiviimiseks on piiratud. Seega on
Péarnul tarvis leida uus, efektiivsem meetod suvekiilastajate rahulolu hindamiseks, mistottu
on kidesoleva magistritoo teema ka aktuaalne ja mistottu autor valiski oma uurimisteemaks

sihtkoha kiilastaja rahulolu hindamiste metoodikad Péarnu suvekiilastaja uuringu néitel.



Kéesoleva t60 eesmirgiks on ettepanekute vilja tootamine Pdrnule seni kasutusel oleva
suvekiilastaja uuringu metoodika ja toovahendi muutmiseks. Sellest tulenevalt on autor t66

eesmargi tditmiseks piistitanud jargmised iilesanded:

- anda teoreetiline iilevaade teemaga seotud pdohimdistetest, milleks on turistide
motivatsioon ja rahulolu;

- anda lilevaade maailmas kasutatavatest turistide rahulolu hindamise metoodikatest;

- tuua vilja erinevate autorite soovitused sihtkohtadele rahulolu uurimiseks;

- anda tilevaade Eestis ldbiviidud sihtkoha rahulolu- uuringutest;

- analiiiisida Parnu suvekiilastaja uuringu metoodikat;

- teha ettepanekud Péarnule metoodika ja toovahendi muutmiseks.

To6o koosneb kolmest peatiikist. Esimene peatiikk annab teoreetilise iilevaate sihtkohaga
rahulolust 1dbi turistide motivatsiooni ja rahulolu konseptsioonide ning maailmas
kasutatavate kiilastajate rahulolu hindamiste metoodikate. Teises peatiikis annab autor
ilevaate Eestis ldbiviidud kiilastaja rahulolu uuringutest ning analiilisib Parnu suvekiilastaja
uuringu  metoodikat. Kolmandas peatiikis teeb kidesoleva magistritoo autor
analiilisitulemustest jdreldused ja annab Pirnule soovitused, kuidas suvekiilastaja uuringu

metoodikat ja toovahendit muuta.

Too teoreetilises osas teostab autor kirjanduse siinteesi, tuginedes rahulolu-uuringute
valdkonna rahvusvaheliselt tunnustatud ekspertide (Oliver, Yiiksel ja Yiiksel, Fuchs ja
Weiermair jt) késitlustele. Kasutatud kirjandus pohineb peamiselt vdorkeelsetel
teadusartiklitel ning raamatutel. T60 empiirilises osas teostatud sisuanaliiiisi tarbeks on
kasutatud Piarnu Linnavalitsuse dokumente — Pdrnu suvekiilastaja uuringu kokkuvaétteid ja
ankeete. Lisaks viis autor ldbi tdiendavad intervjuud Pérnu linna sotsioloogidega aastatest

1995-2011, et selgitada vélja vastused monedele analiiiisi kdigus iiles kerkinud kiisimustele.



1. SIHTKOHAGA RAHULOLU UURIMINE

1.1. Turistide motivatsioon ja sihtkohaga rahulolu

Sihtkohad on turismitoodete sulamid, mis pakuvad turistidele integreeritud elamust
(Buhalis 2000: 97). Turismisihtkohad on kui ,,seaded®, mis koosnevad majanduslikest,

sotsiaal- kultuurilistest ja keskkonnaga seotud aspektidest (Andriotis et al. 2008: 222).

Turismitoode on tulemus protsessist, kus vahendid, teenused ja ettevotete hoiakud loovad
kliendi jaoks viirtusliku elamuse (Neal, Gursoy 2008). Turismiteenus on kogemus, mis
tekitab milestusi ja valmistab roomu (Noe et al. 2010). Bowen ja Clarke (2002) lisavad, et
turismitoode/ -teenus on tarbija jaoks suure kaasatuse ja riskiga toode ning see koosneb

osaliselt inimeste unistustest ja fantaasiatest.

Kuigi on palju niitajaid, mis mdjutavad turistide kditumist, vGib turistide motivatsiooni
pidada reisimise peamiseks jouks (Lee 2009, Meng et. al 2008). Motivatsiooni vaadeldakse
turismis kui vajaduste ja soovide kombinatsiooni, mis mojutab kalduvust reisida iildises
mottes. Turistide motivatsioon tuleneb sisemisest liikumisvajadusest ja soovist saada
eemale tavapirasest keskkonnast (Meng et. al 2008). Vastavalt Maslow vajaduste
hierarhiale on turistide vajadused tavaliselt seotud kdorgemate vajadustega, milleks on —

enesest lugupidamine, eneseteostus ja sotsiaalse lavimimine (Maslow 1943, cit. Lee 2009).

Kirjandusiilevaadetes turistide motivatsioonist avaldub, et puhketuristid reisivad, sest neid
,toukavad* reisima sisemised pohjused voi tegurid voi kuna neid ,,tdombavad sihtkoha
mitmesugused nditajad (Crompton 1979, cit. Devesa et. al 2010). Toukefaktorid on rohkem

seotud sisemiste vOi emotsionaalsete aspektidega, niditeks soov pdgeneda, puhkus ja
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160gastus, seiklus voOi sotsiaalne koostoimimine. Tombefaktorid on seotud viliste,
situatsiooniliste vOi tunnetuslike aspektidega, nditeks valitud sihtkoha omadused, puhkuse
infrastruktuur ja kultuurilised voi looduslikud tunnused. Need sihtkoha niitajad vdivad
omakorda tugevdada tduke motivatsiooni (Devesa et. al 2010). Sama meelt on ka Meng,
Tepanon ja Uyusal (2008: 43), kes lisavad, et reisides ,,pdogenetakse®, et kohtuda uute
inimeste ja paikadega ning saada uusi kogemusi. PGgenemine tavapirasest keskkonnast ja
puhkevdimaluste otsimine on seega sisemiseks liikumapanevaks jouks. Turistid valivad
eelkdige sihtkohad, mis suurema tdendosusega tdidavad nende sisemised vajadused voi
touketegurid. Kasu, mida nad reisimisest saavad voib olla nii isiklik kui ka
inimestevaheline. Isiklik kasu on enesemédratlemine ja inimestevaheline kasu on sotsiaalne
suhtlus teistega. Eemalepddsemine tavakeskkonnast ja tdmbe-tduketegurid on kaks peamist

vaatestikku, millele keskenduvad paljud turistide motivatsiooni- uuringud (ibid).

Motivatsiooni on uurinud paljud sotsioloogia, antropoloogia ja psiihholoogia valdkonna
teadlased. Vidhe on aga uuritud turistide motivatsiooni ja rahulolu seoseid (Meng et. al
2008). Devesa, Laguna ja Palacios (2010) vaidlevad sellele viitele aga vastu ning on
arvamusel, et motivatsiooni ja rahulolu seoseid on turismiuuringutes iiksjagu kéisitletud
ning nendes on leitud olulisi seoseid turistide motivatsiooni ja sihtkohaga rahulolu vahel.
Inimestel voib reisimisel olla vdga erinevaid motiive ning seega peavad sihtkohad
arvestama mitmesuguste motivatsiooniskeemide olemasoluga, mis mojutavad turistide
ootusi ja seeldbi ka nende iildist rahulolu (Devesa et. al 2010). Sama meelt on ka Lee

(2009), kes toob vilja, et turistide rahulolu mgjutab mérkimisvadrselt motivatsioon.

Rahulolu on iiks kdige rohkem uuritud teemasid kiilalislahkuse ja turismi valdkonnas, kuna
see mangib olulist rolli iga turismitoote ja -teenuse ellujaamisel ning méérab selle tuleviku
(Neal, Gursoy 2008). Palju erinevaid rahulolu definitsioone on toodud uurimustes alates
aastast 1981. Viimase kahe aastakiimne jooksul on ilmunud iile 15 000 akadeemilise ja
kommertsartikli tarbija rahulolu teemadel (Meng et. al 2008: 44). Turistide rahulolu
moistmise tee ei ole seega sirgjooneline. Ei ole iiksmeelt rahulolu mdiste definitsiooni osas
ning kindlaks on tegemata turistide rahulolu kujunemise protsess ja tagajirgede

ennustamine tulevikus kéditumise kohta. Rahulolu definitsioonide paljusus, mida on



tdiendanud iga laine akadeemilised teadlased, lisab aga segadust praktikutele, kellel on
ildjuhul vihe aega analiilisimiseks ja viimaste kirjanduslike teostega tutvumiseks (Bowen,

Clarke 2002).

Rahulolu voib defineerida kui tarbimiskogemuse hinnangut, mida toote voi teenuse omadus
vOi toode voi teenus ise pakub ning mis on seotud rahuldusega (Oliver 1997). Rahulolu
peetakse tavaliselt ostujdrgseks hinnanguks, kus klient kogetu pdhjal otsustab, kui palju
talle teenus voi toode meeldis vOi ei meeldinud (Oom do Valle et. al 2011). Leiperi
siisteemiteooria (Leiper 1990, cit. Neal, Gursoy 2008) defineerib rahulolu reisi- ja
turismiteenustega kui reisija rahulolude kogusummat iga teeninduse aspektiga kogu
siisteemist (reisimisele eelneva teenindusega, rahulolust teenindusega sihtkohas ning
rahulolust reisiga sihtkohta ja tagasi). Konkurentsitihedas ja kiillastunud turismiturul
mojutab kiilastajate rahulolu mérkimisvéarselt sihtkoha valikut, toodete ja teenuste
tarbimist ning otsust korduvkiilastuseks (Meng et al. 2008, Neal, Gursoy 2008). Rahulolu
on hidavajalik seisund tagamaks iga sihtkoha edu ja see on {lioluline abi
konkurentsivoimelisuseks (Devesa et al. 2010). Bowen ja Clarke (2002) ning del Bosque ja
San Martin (2008) toovad vilja, et rahulolu turismikogemustega toetab oluliselt ka rahulolu

eluga.

Sellest tulenevalt voib viita, et rahulolu on turismis votmeteguriks. Tema tidhtsus seisneb
rollis, mida ta méingib korduvostu voi teatud teenusemustrite moodustumisel, toote, briandi
vOi sihtkoha lojaalsuse kujunemisel, suust-suhu positiivses turundamises ja ettevotete
kasude suurendamises (Devesa et. al 2010). Samal arvamusel on ka Neal ja Gursoy (2008)
ning Oom do Valle, Mendes, Guerreiro ja Silva (2011) — mitmed kliendi rahulolu-uuringud
on tdestanud, et rahulolev klient on suurema tdendosusega korduvkiilastaja, ta kordab oma

ostu, soovitab ostu ka teistele ning ridgib kogetust positiivselt.

Rahulolu voib olla mojutatud turistide sotsiaal- psiithholoogilisest seisundist (tuju, iseloom,
vajadused) ja mitmetest korvalistest teguritest (nditeks kliima, sotsiaalse grupi
koostoimimised), mis ei ole toote voi teenuse pakkujate kontrolli all, kuid ka programmist

vOi koha tunnustest, mida sihtkohad saavad kontrollida (Taplin 2012). Kdige lihtsamalt on



turistide rahulolu voimalik méiratleda 14bi selle, mida inimesed tahavad sihtkohas avastada
(motivatsioon), mida sihtkoht suudab pakkuda ning kui hésti suudab sihtkoht tdita turistide
soove (Meng et. al 2008). Lee (2009) tdiendab, et rahulolu mojutab teenuse kvaliteet,

hoiakud, sihtkoha kuvand ja motivatsioon.

Wang, Zhang, Gu ja Zhen (2009) mirgivad, et turistide rahulolu on tunne, mille tekitavad
nii tunnetuslikud kui ka emotsionaalsed turismitegevuste aspektid, nagu ka kogunenud
hinnangud sihtkoha eri komponentide ja niitajate suhtes. Rahulolu kujuneb tarbijate
tajumise tulemusena (Neal, Gursoy 2008, McMullan, O Neill 2010). Inimeste taju uurimine
on aga viga keeruline ning turismis on see eriti véljakutset esitav turismitoote olemuse tottu

(Neal, Gursoy 2008).

Bowen ja Clarke (2002) mirgivad, et teatud turismitoodete omadustel on mirkimisvéadrne
efekt turistide rahulolule, need on nt. immateriaalsus (teenused on pigem etendused voi
tegevused, mitte objektid); eraldamatus (teenused esmalt miiliakse, siis toodetakse ja
tarbitakse samaaegselt. Tootja ja tarbija osalevad teenuse tootmises); heterogeensus (on
ulatuslikult seotud kapriisidega, mis tekivad inimeste koostoimel, teenindajate ja tarbijate
vahel. Ukski teenus ei ole tdpselt identne) ja kaduvus (teenuseid ei saa hoiustada, koguda,

uuesti miiiia ega tagastada).

Uuringud kinnitavad, et mitte koik toote voi teenuse omadused ei mdjuta iildist rahulolu
samal moel, erinevad tunnused on vdimalik jagada kolme kategooriasse Kano mudeli abil

(vt. ka joonis 1) (Fuchs, Weiermair 2003, 2004, Zemla, 2008):

e Peamised tegurid ehk rahulolematuse- tekitajad. Tarbijad votavad neid tegureid kui
garantiid teenuse pakkuja poolt, ilma vajaduseta neid eraldi tellida. Need on tegurid,
mis maidravad teatud miinimumnduded. Kui need ei ole tdidetud, tekitavad need
kliendi olulist rahulolematust, kuid ei suurenda rahulolu, kui need on tdidetud (nt.
puhtus ja hiigieen, majutus, ligipddsetavus, ohutus).

e Sooritustegurid ehk kriitilised tunnused. Need on tegurid, mis suurendavad rahulolu

taset, kui need on tdidetud, ja vihendavad seda, kui ei ole. Sooritustegurid on



loodud, et rahuldada klientide vajadusi ja tdita nende soove, ning teenuse pakkuja
peab pakkuma neid konkurentsivéimeliselt (nt. rannad, kliima, kultuur, 66elu).

e Ponevustegurid ehk rahulolu -tekitajad. Need tegurid suurendavad tarbija rahulolu,
kui on olemas, kuid ei vihenda seda, kui puuduvad. Teenuse pakkuja peaks piitidma
konkurentidest selles vallas eristuda (nt. sportimisvdimalused, huvitavad linnad,

suhtlemine teiste turistidega).

SIHTKOHA
KONKURENTSIVOIMELISUS
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TURISTIDE RAHULOLU
T
SOORITUSTEGURID

rannad, kliima, o6o6elu, Kkultur, kohalik
elustiil, kohalik kook

PONEVUSTEGURID

huvitavad linnad, sportimistegevused, ajaloolised
paigad, sihtkoha tuttavlikkus, suhtlemine teiste
turistidega

PEAMISED TEGURID

majutus, lihtne ligipaas infole ja kerge
reisikorraldus, puhtus ja higieen, maastik
turvalisus, hinnatase

Joonis 1. Rahulolu-tegurite struktuur (Alegre & Garau, 2011, lk. 83)

Sihtkoha omadused maéngivad olulist rolli selles, kuidas turistid hindavad sihtkoha
atraktiivsust ja kuvandit ning kas nad on sihtkohaga rahul (Meng et al. 2008). Toodud
kolme- teguriga klassifikatsioon on rakendatud selleks, et analiiiisida multifaktoriaalset
rahulolu struktuuri erinevate teenuste puhul. Turismisihtkohtade vahel on tugev konkurents
ja tiha tdhtsamad on turistide rahulolu strateegiad (Alegre, Garau 2011). Noe, Uyusal ja
Magnini (2010) lisavad, et kliente tuleb ka iillatada, mitte vaid rahuldada. Iga teenus on

unikaalne siindmus, mida ei saa kunagi tdpselt samamoodi korrata. Kui teenindus on



ootuspdrane, on klient tavaliselt rahulolev, kui teenindus ei vasta ootustele, siis
rahulolematu. Samas kui mingid positiivsed niitajad esinevad teeninduses ja klient ei olnud
nendest varem teadlik, lahkub ta védga rahulolevana, kuid nende mitteilmnemine ei tekita

temas rahulolematust (ibid).

Peamisi tegureid tuleks pakkuda adekvaatselt, sooritustegureid konkurentsivdoimeliselt ja
moned pdnevustegurid on turismisihtkohale vajalikud, et piisida konkurentsis (Zemla
2008). Taplin (2012) tdiendab, et tdhtsate tunnuste toimivuse parendamine suurendab
tdendoliselt iildist rahulolu. Seetdttu on oluline ka selgeks teha, millised sihtkoha tunnused
on teistest tdhtsamad. Kano mudel eeldab ka, et toote tunnused on diinaamilised, s.t aja

jooksul vdib tunnus muutuda nt. sooritustegurist peamiseks teguriks (Zemla 2008).

Tihti kasutavad nii akadeemikud kui ka praktikud hinnangut rahulolule ja
kvaliteedihinnangut siinoniiiimidena. Ka Neal ja Gursoy (2008) arvamusel peegeldab
rahulolu kvaliteeti, mida kliendid tajuvad lédbi teenuse voi toote, mida nad saavad ning mis
on hidavajalik igale organisatsioonile. McMullan ja O Neill (2010) aga vaidlevad, et
kliendi rahulolu erineb kvaliteedist, kuna kvaliteet viitab teenuse véljundile, mis on
organisatsiooni kontrolli all. Wang jt. (2009) toovad vilja, et kvaliteeti peetakse tarbijate
tildhinnanguks toote suhtes. Rahulolu loetakse iildiselt rohkem tunnetuslikuks ja
emotsionaalsemaks kui seda on kvaliteet. Kvaliteeti hinnates kiisitakse tarbijalt pigem seda,
kas teenus vOi toode talle meeldis, mitte kas kogemus oli kvaliteetne. Tegelik
turismikogemus on peamine faktor rahulolu hindamisel, kuid see ei ole hidavajalik

kvaliteedi hindamisel (Bowen, Clarke 2002).

Libi aegade on kliendi rahulolu definitsioonid olnud seotud ka emotsiooniga. Néiteks voib
vilja tuua, et rahulolu on kdige paremini vaadeldav kui emotsionaalne olek, mis peegeldab
hinnangut inimese kogemusele. Viidatakse ka rahulolule kui emotsiooni hinnangule. Paljud
uurijad tunnistavad, et emotsioonid vdivad olla rahulolu peamised komponendid ja neid ei
tohiks jdtta tdhelepanuta. Seega on viidetud, et rahulolu olemust on parem mdista, kui ka

emotsioon kaasatakse kiilastaja rahulolu uuringutesse (McMullan, O"Neill 2010).
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Noe jt. (2010) on seda meelt, et kiilastajate rahulolu tuleb tagada kliendi eest hoolitsedes.
Mida rahulolevamad kliendid on, seda kauem nad sihtkohas peatuvad ja seda suurema
tdendosusega nad ka naasevad. Kuigi rahulolevad turistid ei pruugi alati tagasi tulla, saavad

nad aidata sihtkohal meelitada kohale uusi kiilastajaid (Andriotis et. al 2008).

Kliendi rahulolu viib tema lojaalsuseni (Noe et. al 2010). Tarbija lojaalsus on kavatsus
samu tooteid osta voi tegelik kditumine korduvalt seda teha (Coban 2010). Viimasel kahel
aastakiimnel on mitmed uurijad piilidnud tarbija lojaalsust vaadelda turismi kontekstis.
Mboned uuringud on viidanud, et turistide lojaalsus on kahemddtmeline: see sisaldab nii
suhtumuslikku pithendumust kui ka kditumuslikku kavatsust sihtkohta korduvalt kiilastada
(Wang et. al 2009). Ka Prayag (2008) ndustub, et turismiuuringutes moddetakse lojaalsust,
kasutades kahte peamist niitajat. Need on valmisolek soovitada sihtkohta teistele ja
korduvkiilastuse tdendosus. Meng jt. (2008) toovad vilja, et sihtkoha lojaalsusel on
pohjuslik seos kiilastaja motivatsiooni ja rahuloluga. Kiilastaja lojaalsus kujuneb ajaga.
Uksik negatiivne kogemus ei pruugi tingimata muuta tema lojaalsust, kui eelnevad
kogemused on olnud positiivsed, kuna eelnevad positiivsed kogemused on tema
teadvusesse ehitanud teatud positiivse psiihholoogilise puhvri. Tihti v6ib rahulolematust
kiilastajast, kelle probleem on leidnud positiivse lahenduse, saada lojaalsem kiilastaja kui
see kiilastaja, kellel pole probleeme esinenud (Noe et al. 2010). Negatiivsed kogemused
sihtkohas ei pruugi médrata iildist rahulolu, kuid sellegipoolest muudavad sihtkoha vihem
atraktiivseks ning vihendavad korduvkiilastuse voimalust (Alegre, Garau 2010). Neal ja
Gursoy (2008) usuvad samuti, et iga rahulolematu kogemus iikskdik millise teeninduse
aspektiga vihendab tdendoliselt reisija iildist rahulolu reisi- ja turismiteenuse suhtes. Sama
meelt on ka Wang jt. (2009), Coban (2012) ning Lee (2009), kes tdiendavad, et turistide
rahulolu on iiks peamine turistide lojaalsuse ennustaja ja suure tOendosusega kiilastavad
lojaalsed turistid sama sihtkohta uuesti. Enamasti on kliendi rahulolu vajalik, kuid mitte

alati piisav tingimus, et saavutada kliendi lojaalsust (Allen, Rao 2000).

Nagu ei ole tidielikku iiksmeelt turistide rahulolu definitsioonis ja rahulolu kujunemise
protsessis, kasutatakse maailmas ka erinevaid rahulolu—uuringute metoodikaid. Jargnev

peatiikk annab tuntumatest neist iilevaate ning toob osaliselt vilja ka meetodite kriitika.
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1.2. Maailmas kasutatavad turistide rahulolu—-uuringute
metoodikad

Rahulolu on keskne kontseptsioon, mdistmaks turistide kditumist. Seetdttu on véga tihtis,
et turismisihtkohad uuriksid turistide rahulolu tasandeid. Otsuste langetajad saavad seelidbi
paremini identifitseerida kiilastajate sihtturud, arendada enim soovitud turismitooteid ning
formuleerida sobivad strateegiad, et maksimeerida turismist saadavat tulu (Andriotis et. al
2008). Sama meelt on ka Wang jt. (2009) — juhtimise seisukohalt on turistide rahulolu

peamine allikas miitigitulu suurendamiseks ning rahulolu on turuosa vditmisel votmetegur.

Rahulolu—uuring on iiks peamine t6ovahend, mida kasutatakse, et teada saada, mida turistid
sihtkohast arvavad (Alegre, Garau 2010). Kiilastajate hinnangud sihtkoha atraktiivsusele
(peamised tooted/tegevused) ja sihtkoha toote psiihholoogilistele aspektidele
(emotsionaalsed kogemused) on hidavajalikud, kuna need on peamised tdmbe- vGi touke
motiivid, meelitamaks kiilastajaid sihtkohta (Kim, Brown 2012). Turistide iildine kogemus
koosneb viikestest kokkupuudetest eri turismiosalistega (taksojuhid, hotellipidajad,
kelnerid) aga ka kohalike atraktsioonidega (muuseumid, teatrid, rannad ja teemapargid).
Nende iildine mulje loob sihtkohast pildi. Kiilastaja kogemus on sihtkoha toote siida ning
iga ettevotte eluvdoime sOltub selle teadvustamisest ja digest juhtimisest. Vaatamata sellele
noustuvad enamik turismiuurijaid siiski, et turismikogemust on liiga vihe uuritud (Zouni,
Kouremenos 2008). Kim ja Brown (2012) tdiendavad, et rahulolu— uuringuid on keerulisem

teha sihtkohtade tasandil kui individuaalsete teenuste osutajate kohta.

Yiiksel ja Yiiksel (2001a) toovad vilja, et turistide rahulolu vallas on kolm peamist laialt
levinud arutelu aspekti: kliendi rahulolu definitsioon, rahulolu ja teenuse kvaliteedi seos
ning rahulolu md&6tmine. McMullan ja O'Neill (2010) tdiendavad, et viga keeruline on
defineerida ja moodta rahulolu, mis tuleneb individuaalse kliendi tajust kogetule ning kuidas
see vOib voi ei vOi vastata tema ootustele. Turistide rahulolu on oluline uurimisvaldkond nii

praktikute kui ka akadeemikute arvates (Wang et. al 2009). Akadeemiliselt on turistide
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rahulolu olnud populaarne teema 1960- ndatest alates. See peegeldus turistide rahulolu
puudutava kirjanduse pidevas kasvus (ibid). Varasemad kisitlused keskendusid rahulolule
ja sellele eelnevatele siindmustele. 1980- ndate keskpaigas muutus fookus aga strateegiate

tdiustamise ja rakendamise suunas, et optimeerida turistide rahulolu (Allen, Rao 2000).

Esimesed akadeemilised uurimused rahulolust viidi ldbi tehiskeskkondades ja fiktiivsete
tarbijatega. Lisaks keskendusid uuringud enamjaolt toodetele, harva teenustele (rddkimata
turismiteenustest). Klienditeeninduse kiisimustik oli peamine viis informatsiooni koguda,
metoodiline ldhenemine oli pea alati kvantitatiivne. Ka tdnapédeval kasutatakse tihti sellist
lahenemist. Metoodilise 1dhenemise ja uurimismeetodi valik on turistide rahulolu uurimisel
oluline iilesanne (Bowen, Clarke 2002). Enim kasutatud metoodika médratleb esmalt kdige
tdhtsamad omadused, mis iseloomustavad teatud tiiiipi sihtkohti. Seejdrel palutakse

turistidel neid hinnata, kasutades ithemdotmelist skaalat (Alegre, Garau 2010).

Sihtkoha kogemuse mooOtmine kohandab teenuse kvaliteedi mootmise eeldused ja
pohimdotted, nagu on pakutud teenuste turundusmaterjalides (Zouni, Kouremenos 2008).
Meng'i jt. (2008: 44) sonul leiab kirjandusest iilevaate iiheksast kliendi rahulolu teooriast:
1) ootused ja tegelikkus (expectancy disconfirmation); 2) kognitiivne dissonants (cognitive
dissonance); 3) kontrastide teooria (contrast); 4) omistamise kontrast (assimilation
contrast); S5) Oigluse teooria (equity); 6) omistamine (attribution); 7) vordlustase
(comparsion level); 8) ildine negatiivsus (generalized negativity); ja 9) viirtuste vaatenurk
(value percpect). Enamik turistide rahulolu uurijaid on hinnanud rahulolu, kasutades
ootuste ja tegelikkuse, digluse, normide ning tajutud tulemuslikkuse teooriaid ja nendest

tulenevaid mudeleid (Neal, Gursoy 2008).

Ootuste—tegelikkuse teooria on saanud koige enam heakskiitu (Meng et. al 2008). Selle
mudeli pohjal tekib tarbijatel toote suhtes ootus enne ostu. Pérast toote kasutamist
vordlevad nad tegelikkust ootustega. Kui tegelikkus on parem kui ootused, on nad suurema
tdendosusega rahul ning kui tegelikkus on ootustest kehvem, on tarbijad rahulolematud
(Oliver 1980, Yiiksel, Yiiksel 2001b). Rahulolematud kliendid otsivad suurema

tdendosusega jargmise ostu puhul alternatiivseid voimalusi (Neal, Gursoy 2008). Ka
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turismisektoris pohineb turistide rahulolu sellel, kuidas ootused sihtkohale (eelnev sihtkoha
kuvand) ja sihtkohast saadud kogemus (mida turistid sihtkohas ndevad, tunnevad ja
saavutavad) omavahel sobivad (Meng et. al 2008). Koolkond, mis tavaliselt vordsustab
turistid tarbijatega ning seeldbi turistide rahulolu tarbijate omaga, on defineerinud viisi,
kuidas rahulolu on turismis késitletud. Pearce, Filep ja Ross (2010) toovad vilja
iseloomulikud mudelid, mida ootuste- tegelikkuse meetodi puhul kasutatakse, need on
SERVQUAL (ServiceQuality), SERVPERF (ServicePerformance), IPA (The importance-
performance analysis) ja HOLSAT (HolidaySatisfaction).

Hinnates rahulolu, eriti teenuste kvaliteeti, kasutatakse laialdaselt SERVQUAL-i
modteskaalat, eriti majutusettevotetes (Meng et. al 2008). SERVQUAL- i skaalat peetakse
tiheks esimeseks katseks tarbijate rahulolu iilesehitust kisitleda. Skaala keskendub tegeliku
esinemise komponendile teenuse kvaliteedi mudelis, kus kvaliteeti defineeritakse kui
erinevust ootuste ja tegelikkuse vahel (Taplin 2012). SERVQUAL-i kasutatakse ka

tanapdeval kui n-6 vundamenti, millel tootearendus tihti pohineb (Allen, Rao 2000, 1k 2).

SERVPEREF loodi tdiustatud alternatiivina SERVQUAL-ile. SERVPERF-i skaala baseerub
vaid teenuse kvaliteedi tegeliku kogemuse modtmisel (Zemla 2008). On leitud, et
SERVPERF annab paremaid tulemusi ja usaldusvédidrsemaid hinnanguid kui SERVQUAL
(Rodrigues et. al 2011).

Tdhtsuse ja tegeliku esinemise analiiiis IPA on vajalik tehnika turundusprogrammi
elementide hindamiseks. IPA kasutab isepiistitatud tunnuste tdhtsust ja nende esinemist
kahemootmelisel joonisel. Tdhtuse-tegelikkuse analiilis nduab védga detailset nimekirja
voimalikest sihtkoha toote tunnustest (Zemla 2008). Soovituslik on esmalt méiratleda
toote/sihtkoha tunnused voi niitajad, seejdrel kiisida tarbijatelt kui olulisteks nad toodud
omadusi hindavad ja kui hidsti toode vOi teenus toimis. Viimaks arvutatakse ja
formuleeritakse iga niitaja olulisuse-esinemise tulemused (Meng et. al 2008). Keskmine
esinemine ja keskmine tdhtsus joonistatakse kahel teljel ning tunnuseid tdlgendatakse
erinevalt selle jargi, millisel sektoril nad asetsevad. Niiteks tunnuseid, mis ilmnevad korge

tdhtsuse ja madala esinemise sektoris, saab tdlgendada nii, et nendele tunnustele tuleb
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keskenduda. Tunnused madala tdhtsuse ja korge esinemise sektoris on mirk voimalikust
ilepingutusest. IPA on olnud viga populaarne, kuna see on lihtne, intuitiivne ning ei ndua
statistiliste tehnikate kohta teadmisi (Taplin 2012). IPA eeldab, et tunnuse esinemine
mojutab vihe iildist rahulolu kui selle tunnuse isepiistitatud tdhtsus on viike. Tarbijad aga
kalduvad iildistama oma kogemust endi hinnangute tulemuste suunas, eriti kui tegemist on
olulise toote/teenuse omadusega (Meng et. al 2012). Zemla (2008) tiiendab, et tunnuse
tdhtsuse tajumine voib olla ka tugevalt mojutatud tunnuse tegelikust esinemisest. Seega
peaksid juhid tdlgendama IPA abil saadud tulemusi ettevaatusega (Taplin 2012). Samas
toestab Taplin (2012), et isepiistitatud tunnuste tdhtsus, mis on saadud otse kiilastajalt
annab védrtuslikku informatsiooni selle kohta, mis tunnused mojutavad kiilastaja rahulolu.
Tema uurimus annab tugevat empiirilist toetust tdhtuse-tegeliku esinemise mudelile. Ka
Zemla (2008) on seda meelt, et turismisihtkohtadele, kellel on vidhene turu-uuringute

kogemus, on IPA mdojukas to0riist.

HOLSAT erineb paljudest teistest mudelitest selle poolest, et rahulolu modddetakse
kiilastajate ootuste ja saadud tegelikkuse vahena. Meetodi peamine tugevus seisneb
vOimaluses mdota kogu sihtkoha rahulolu, mitte ainult mone teenuse osutaja oma (Truong,
Foster 2006). HOLSAT-i tdhtis omadus on see, et mudel voimaldab turistidel avaldada oma
rahulolu voi rahulolematust hinnates nii sihtkoha positiivseid kui ka negatiivseid tunnuseid.
Negatiivsed on need tunnused, mida voib eeldatavasti leida sihtkohas ning mille puhul
turistid seejdrel hindavad, kas need omadused eksisteerisid vdi puudusid nende kogemusest
(nt. saastatus linnades, iilerahvastatus atraktsioonidel, liiga palju ehitusplatse jne). Kuna
nimetatud omadused on ilmselgelt turistide jaoks negatiivsed, on vdimatu hinnata neid
rahulolu-pShisel skaalal. Seetdttu on loomulik kiisida turistidelt nende rahulolematuse

kohta ka negatiivsete tunnuste puhul (Alegre, Garau 2010).

Ootuste meetod turistide rahulolu uurimisel vdib olla aga problemaatiline. Nimelt, ootused
voivad muutuda, need vdivad olla pealiskaudsed ja ebakindlad. Turistidel ei pruugigi olla
erilisi ootusi oma puhkusele ning ootused vdivad olla iilepaisutatud ka inimese ego tottu.
Prayag (2008) ja Coban (2012) lisavad, et kui ootused vidhenevad, vdib rahulolu enamasti

suureneda. Lisaks on ootuste meetodil tavaliselt etteantud uurimisvaldkond, nt. turundus
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vOi juhtimine (Pearce et. al 2010) ning ootused vd&ivad olla vihemtédhtsad kogemuslike
turismiteenuste puhul (Prayag 2008). Turismi aga ei saa vaadata ainult nagu teenust, vaid
tuleb arvestada ka selle sotsiaalset toimet voi sellega seotud kogemust (Pearce et. al 2010).
Tegelikkuse vordlemine ootustega voib olla aga kiisitav, kuna tarbijad/turistid ei pruugi
kuigi ratsionaalselt kdituda (Bowen, Clarke 2002). Ootuste-tegelikkuse mudelite kriitika on
seega keskendunud ootuste olemusele. On kaheldud, kas need mudelid annavad kehtivad
kriteeriumid, mille vastu hilisemat tulemuslikkust hinnata (McMullan, O Neill 2010).
Prayag (2008) viidab, et puuduvad veenvad tdendid, et ootused otseselt viivad rahuloluni

vOi1 rahulolematuseni.

Oigluse teooria toob vilja, et kliendi rahulolu on suhe ostuga tekkinud kulude (kaasa
arvatud hind, aeg ja pingutus) ning kasude (preemiad, kasulikkus) vahel. Kui tasud iiletavad
kulusid, on kliendid tavaliselt rahulolevad (Wang et. al 2009). Teisisonu kui turistid
tunnetavad, et kasud, mida nad oma reisikogemusest saavad kaaluvad {iiles kulud, mis neil
reisiga tekkisid, hindavad nad reisikogemust positiivseks (Neal, Gursoy 2008). Seega vdib

tajutud védrtus olla rahulolu modtmiseks sobiv nditaja (Wang et. al 2009).

Normide teooria on peaaegu identne ootuste—tegelikkuse teooriaga. Normide teoorias on
normid kui toote hindamise vordluspunktid. Rahulolu ilmneb toodud normide kinnitamisel.
Neal ja Gursoy (2008) on vilja toonud, et turistide rahulolu on tulemus omavahelisest
suhtest turistide ootustest sihtkohale (vottes aluseks nende eelmised kuvandid sihtkohast -
normid/ vordluspunktid) ja nende hinnangust kogetu l6pptulemusele sihtkoha piirkonnas.
Mitmed uurijad on avaldanud arvamust, et inimesed ei kujunda norme mitte ainult sama
toote eelneva kogemuse pohjal, vaid ka sarrnaste toodete tarbimise kogemuste pdhjal.
Seega vordlevad turistid endi kogemusi sihtkohas teiste reisi sihtkohtadega, mida nad on
minevikus kiilastanud. Suure tdenidosusega kasutavad nad eelnevat kogemust normi
kujundamiseks, et hinnata endi kogemusi uues sihtkohas, et médratleda, kas nende kogemus
on rahulolu tekitav (ibid). Ka Bowen ja Clarke (2002) lisavad, et mingid niitajad vdivad
meelde tuletada milestusi eelnevatest kogemustest ning need mélestused funktsioneerivad
siis kui vordlevad ldhtejooned. Samas on avaldatud moningast kahtlust kogemuste pdohjal

oppimise efektiivsuse kohta (ibid).
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Tajutav tulemuslikkuse teooria viidab, et tarbija rahulolu voi rahulolematust tootega saab
hinnata, uurides vaid nende hinnangut tegelikule tulemusele, mitte vottes arvesse ootusi voi
eelmisi kogemusi (Prayag 2008, Kim, Brown 2012). See késitlus toob vilja, et tajutavad
ootused ja saadav tegelikkus on koondatud. Peamine otsustav tegur kliendi rahulolus peaks
olema saadud tegelikkus. Prayag (2008) tdiendab, et turistide rahulolu peab hindama
summeerides turistide hinnangud iga sihtkoha nditaja kohta. Seesugust rahulolu moGtmist
saab pidada hinnanguks sihtkoha soorituse kvaliteedile. Selle puhul mdddetakse turistide
rahulolu lisaks kogetule (kuidas neid koheldi ja teenindati sihtkohas) ka selle kohta, kuidas
nad ennast tundsid toote vOi teenuse tarbimise ajal. Seega on rahulolu iildine tunnetuslik
seisund toote vOi teenuse kasutamise jérel (ibid). Kim ja Brown (2012) toovad oma artiklis
vilja, et nimetatud mudel voib olla kasulik, kui turistidel ei ole eelnevaid teadmisi voi

kogemusi sihtkohast.

Niisiis, on peamine andmete kogumise viis rahulolu véljaselgitamiseks olnud kiisimustik.
Paljud klienditeeninduskiisimustikud on aga puudulikud ning seda mitmel pdhjusel.
Niiteks on kiisimused koostanud juhid enda vaatenurga alt ja omaduste kohta, mis nende
arvamusel puudutavad rahulolu. Seeldbi on vaigistatud kliendi ja teenusepakkuja hiil.
Omadusi vaadeldakse tihti kui tervikut, mitte kui osa turismikogemusest. Samuti on
modtmise periood tihti liiga piiratud ning kiisimused sodltuvad kliendi vOimest ja tahtest
avaldada arvamust ja ka tundeid kirjalikult ja ausalt. Kiisimustike peamisteks norkusteks
vOib pidada veel seda, et kasutatud meetodid kipuvad olema pigem jdigad ja kunstlikud,
nad ei ole viga efektiivsed mdistmaks protsessi voi tdhendust, mis paneb inimesi tegutsema
(Bowen, Clarke 2002). Swarbrooke ja Horner (2001) tdiendavad, et peaaegu mitte kunagi ei
kiisita ankeetides, kuidas toodet vGi teenust arendada, et suurendada rahulolu taset. Paljud
kiisimustikud ei anna vastajatele vdoimalust saada personaalset tagasisidet kui neil on

tekkinud moni tdsine probleem voi kui nad on millegi suhtes rahulolematud.

Kiisimustike koostamiseks voib anda jargnevaid soovitusi (Robson 2003, Foddy 2003,

Hirsjarvi et. al 2005):
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1. Kinnised (e. struktureeritud) kiisimused on tavaliselt eelistatumad kui lahtised (e.
mittestruktureeritud) kiisimused. Kinniseid kiisimusi on kergem kodeerida ja
analiiiisida, kuid moningatel juhtudel on ka avatud kiisimused eelistatud (nt. kui
pole tipset teavet, et kirjutada digeid vastuste kategooriaid). Lahtised kiisimused
voimaldavad vastajatel viljendada ennast ka oma sdnadega ning ei anna vastuse
raamistikku ette.

2. Tasuks pakkuda ka ,,ei oska oelda“ valikut. Kui kiisimustikus ei ole varianti ,,ei oska
oelda“, siis vastajad, kellel kiisimuse kohta teadmised puuduvad, vastavad n-0
huupi.

3. Tasuks vilja jatta keskmine alternatiiv ja modta intensiivsust. Soovitatav on lisada
kiisimusele intensiivsuse iihik eristades seega vastajad, kellel on tugev arvamus
nendest, kellel on ,.kalduvus* (ddrmiselt, tugevalt, viga tugevalt, iisna tugevalt voi
mitte iildse tugevalt). Seega vOiks vastusevariante olla rohkem kui kolm.

4. Parem oleks kasutada valikuvariante, mitte noustun/ei ndustu valikuid.
Valikuvariandid julgustavad enam oma vastust kaaluma. Samuti kaasneb suhtumise
modtmisel kasutatavate vididetega ndustun/ei ndustu vastamiskalduvus, mida
nimetatakse sotsiaalse soovitatavuse arvestamiseks. See tihendab, et inimestel on
kalduvus valida nende arvates iildiselt heakskiidetud vastusevariant.

5. Kiisimuste jarjekord. Kiisimused voiksid olla nummerdatud, kuid uuringud ei ole
andnud mingeid iildisi reegleid kiisimuste jdrjestamiseks, peale selle, et iildised
kiisimused peaksid eelnema spetsiifilistele ja kergemini vastatavad kiisimused voiks
paigutada algusesse. Kiisimused vastaja isikuandmete kohta peaksid olema ankeedi
Iopus.

6. Sonastuse moju. Kiisimuste sOnastus on vdga tédhtis, kuna viikesed muudatused
sonastuses voivad oluliselt mojutada vastuseid. Viltima peaks ka oskuskeelt voi

abstraktseid sonu, mida koik vastajad ei pruugi moista.

Hayes (1998: 66-67) tdiendab, et head kiisimused on olulised (uuritava teema kohta),
kokkuvdtlikud (lithidad), tihetdhenduslikud, sisaldavad ainult iihte motet ning ei sisalda

topelteitust.
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Viimasel ajal on akadeemikud liitkunud itha enam kvalitatiivse ldhenemisviisi poole, nditeks
struktrureerimata intervjuud, fookusgrupid ja osaleja jdlgimine. Ka nn. tarbija-paneelid on
rahulolu uurimise vdimalus, kui organisatsioonil on piisikliente, kellest saab moodustada
grupid ning kelle arvamust kiisitakse regulaarselt. Selline lihenemine vdimaldab mdista,
kuidas rahulolu muutub aja jooksul (Swarbrooke, Horner 2001). Bowen ja Clarke (2002)
ndustuvad, et hea véimalus voib olla ka turismiuuringutes vestlusi kasutada. Turistide ja
teenindajate arvamus on téhtis ja nende omavahelise vestluse kaudu saab hinnata turistide
rahulolu (Bowen, Clarke 2002). Sama meelt on ka McMullan ja O Neill (2010), kes
lisavad, et kvalitatiivne uuring annab detailide rohkuse, mis ei ole saavutatav kiisimustiku
abiga. Intervjuude vastused annavad vOimaluse viidata teemadele, mida kiisimustiku
koostaja ei oska ette ndha. Just selles peitub kvalitatiivuuringu eelis (Laherand 2008).
Turismiuuringutes vdib ka mingisuguse kesktee leida, nditeks osaleja jdlgimine koos

tavalise klienditeeninduse kiisimustikuga (Bowen, Clarke 2002).

Tulevikus on internet muutumas iitheks populaarseimaks uuringukeskkonnaks, sealhulgas
turistide rahulolu uurimiseks. Arvestades, et internet on muutunud meie igapdeva tihtsaks
osaks, siis ennustatakse, et tulevikus enamik uuringuid viiaksegi 1dbi veebis (Hung, Lee
2011). Fleming ja Bowden (2009) on vilja toonud, et veebipdhise uuringu eelisteks on
hind, sest interneti kiisitlus on odavam (paberi kulu ei ole, kiisitlejaid ei pea eraldi palkama
jne), samuti see, et saab votta suurema valimi. Kolmandaks eeliseks on v&imalus teha
analuus kiiresti, kuna kusimuste vastused saab automaatselt kanda arvutustabelisse,
andmebaasi vOi statistilise andmetootluse paketti. See sddstab aega ja raha ning vihendab
ka inimlikke eksimusi andemete sisestamisel. Lisaks saab vastajatelt koguda vastuseid
pidevalt, olenemata kellaajast vOi niddalapdevast ning ilma geograafiliste piiranguteta.
Veebipohise uuringu puhul on véimalik uuendada, arendada vdi muuta kiisimustikku igal
ajal. Kiisimustiku juurde saab lisada helisid voi pilte, mis suunavad vastajat, kui midagi on
jddnud vastamata voi vastuste tditmises esineb puudusi. Dolnicar jt. (2009) tdiendavad, et
interneti kiisitlustega saab vastused kiiremini kitte, vastatakse tOen#oliselt meelsamini
avatud kiisimustele, vihem jédetakse kiisimusi vahele vdi vastamata ning kergem on saada

vastuseid ka tundlike teemade kohta. Veebipohise kiisitluse puhul esinevad ka moned
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piirangud ja puudused. Esiteks, mitte igaiiks ei ole harjunud internetti kasutama voi
puuduvad kiisitluse kittesaamiseks ja vastamiseks piisavad oskused. Teiseks, e-posti teel
saadetud kutsetest osalemaks veebipdhisel uuringul véivad inimesed kiiremini loobuda voi
vastamist edasi lilkata (Archer 2003). Viike vastajate arv ohustab aga internetis vastajate

representatiivsust (Dolnicar et. al 2009).

Stanley ja Jenkins (2011) viisid Idbi uurimuse, milline on kiilastajate eelistatuim
kiisitlusmeetod andmaks tagasisidet sihtkoha kohta. Tulemused on toodud alloleval joonisel

(vt. joonis 2):

0,

35% 30%

0% - 20670

25% -

20% - 18% 179

15% -

10% -

5% - . 0,50%  0,50%
0% -

R N N Q> e
N <& & ~§ & o N \?’
& ¢ N @ & & o‘(\ N
\\Q \Q\ (\\Qo > \QAQ' & &Q\ (\\Q . c;\\'
Q}\ © R .&Q K2 N &) <O O
AS NS i) <O N\ N2 @
Q’b ) \Q, ) \Q/ ,bf—)
& & 4 S
N S 2N N
00 IS < {;@\
& S
N <&

Joonis 2. Kiilastajate eelistatud uuringumeetod rahulolu kohta tagasiside andmiseks, %

kiisitletuist (Stanley, Jenkins 2011: 95)

Kdige enam eelistati paberkandjal kiisimustiku tditmist (30%) ning interneti vahendusel
uuringus osalemist (26%). Populaarsed olid ka puutetundliku ekraaniga kioskis tagasiside
andmine (18%) ning silmast-silma suhtlemine (17). Erinevad telefoni rakendused

vastajatele veel nii sobivad ei ole.

Nagu selgus selles peatiikis, on turismisihtkohtadel iiksjagu metoodika valiku véimalusi
Samas on palju niiansse, mida peab arvestama, et valitud metoodika end Gigustaks ning et
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tulemused oleksid sihtkohale edasiseks turismi arendamiseks vajalikud. Jirgnevasse
peatiikki ongi kiesoleva t66 autor koondanud eri uurijate soovitused sihtkohtadele, kuidas

kiilastajate rahulolu modta.

1.3. Soovitused turismisihtkohtadele kilastajate rahulolu
mootmiseks

Pohilised vead, mida sihtkohad rahulolu uurimisel teevad, on jargnevad. Kuna eelarved on
piiratud, kipuvad sihtkohtade rahulolu—uuringud toimuma ebaregulaarselt, olles seega
hetkepildid. See ei aita aru saada, kas sihtkoht rahuldab oma kiilastajaid rohkem voi vihem
vorreldes eelneva ajaga. Tihti koostatakse iga uue uuringu jaoks uus metoodika ning
seetdttu on tulemusi raske omavahel vorrelda.Viga vihesed uuringud keskenduvad ka
sellele, kas kiilastajad on rohkem vo6i vihem rahulolevad vorreldes teiste sihtkohtadega,

konkurentidega (Swarbrooke, Horner 2001).

Selles peatiikis toob kdesoleva t60 autor vilja teadusuurijate soovitused heaks sihtkoha

rahulolu uuringuks. Soovitused on kokkuvotvalt esitatud joonisel 3.
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rahulolu

uurimine
erinevate reisi
sihtkoha i . .
. Uhtne turismi-
kuvandi
; kogemus
parendamine
S I ht ko h a kaasloomine
turistide turistide ja
kaebuste h I I teenuse-
kasitlemine ra u O u pakkujate
o d vahel
kohaliku rahulolu ja
kogukonna ja rahulolematus
turistide koos- erinevad
toimimine turistide dimensioonid
segment-
eerimine

Joonis 3. Eri uurijate soovitused sihtkohtadele rahulolu uurimiseks (autori koostatud)

Neal ja Gursoy (2008) nendivad, et tihti moddetakse rahulolu, vaadates ainult iihte aspekti
teeninduskogemusest iihes ajahetkes. Turismikogemus leiab aga aset faasides. Swarbrooke
ja Horner (2001) toovad vilja kolm faasi: reisile eelnev faas (kus rahulolu mdjutab reisi
broneerimise ja probleemide lahendamise sujuvus), sihtkoha kogemused (rahulolu kujuneb
pohitoote ja teenuste tarbimisel) ning reisijirgne faas (rahulolu on seotud mélestustega
reisist ja ka sellega, kui histi suudetakse lahendada reisil tekkinud probleemid). Kuigi see
fakt on histi teada reisi- ja turismisektoris, koostatakse enamik rahulolu-uuringuid siiski
teeninduskogemuse jirel ja keskendutakse turistide iildistele arvamustele, turismikogemuse
kohta. Coban (2010) leiab, et tulemuste kvaliteedi huvides tuleb turistide hinnanguid
koguda ka kiilastuse kestel, mitte ainult 10pus. Seega peaks arusaam rahulolust iga reisi
faasiga olema peamine kasutatav parameeter, mootmaks iildist rahulolu reisiga. Ka Bowen
ja Clarke (2002) mirgivad, et turistide rahulolu tuvastamisel ei saa enam véltida andmete
kogumist pikaajaliselt, 1dbi terve kogemuse pikkuse ja hilisemate korduvkiilastuste. See on

eriti oluline just turismis, sest kogemus on tihti pidevade ja niddalate pikkune ning teatud aja
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tagant voidakse sama sihtkohta uuesti kiilastada. Turismikogemus on ajaline tervik, mitte

vaid iiks voi kaks momenti (ibid).

Zouni ja Kouremenose (2008) veendumusel on iiks olulisemaid 16hesid erinevus tarbijate ja
organisatsioonide juhtide arvamuste vahel rahulolust. Turismis peaks voorustaja piiiidma
panna ennast turisti olukorda ja mitte ainult kiisima turistidelt, mida nad soovivad ja kas
neile meeldis pakutu, vaid ka ise neile kiisimustele vastata. On leitud, et teenusepakkujad ei
moista, kuidas kliendid oma kogemust hindavad ning kipuvad klientide kogemusi
alahindama (Zouni, Kouremenos 2008, Swarbrooke, Horner 2001). Sihtkoht on teenuste ja
toodete kogum ning nende toodete ja teenuste pakkujatel on tihti valed ja vastuolulised
arusaamad kiilastajate muljetest ja arvamustest. Uurides regulaarselt nii kiilastajaid kui ka
teenuse pakkujaid, on vdimalus jouda iga sihtrithmani laiaulatuslike pakkumistega ning
koostada iihtsed lahendused klientide vajaduste ja soovide rahuldamiseks. Selline
lahenemine on kooskdlas ka kaasloomise (co-creation) turundusldhenemisega, milles nii
turundaja kui ka klient suhtlevad koigis teenuse disaini, tootmise ja tarbimise
valdkondades. Kaasloomise turundusldhenemises on koostdo ja suhtlemine viga olulised ja
seega on hidavajalik, et arusaamad oleksid modlemalt poolt iihtlustatud ja arusaadavad

(Zouni, Kouremenos 2008).

Kiilastajad tajuvad sihtkohta kui firmamérki, mille moodustavad erinevad pakkujad ja
teenused. Visiidi kidigus nad n-0 tarbivad sihtkohta kui laiaulatuslikku kogemust, tihti
moistmata, et iga element sellest tootest voib olla toodetud ja reguleeritud eri asutuse poolt
(Zouni, Kouremenos 2008). Ka Bowen ja Clarke (2002) mirkisid vastastikust soltuvust ja
turismitoodete allsektori omavahelist aheldatust. Tootjad (véikeettevotjatest rahvusvaheliste
korporatsioonideni) voivad kiill keskenduda eraldi oma teenuseelemendi rahulolule, kuid
kiilastajad otsivad iihtset, ladusat kogemust. Turistid on altimad hindama toote/teenuse
terviklikkust, samas kui tootjad hindavad selle osi (ibid). Andriotis jt. (2008) on tdestanud
ka, et turismitoote elemendid, mis ei ole seotud vaid majutusega, mojutavad
mirkimisvéarselt turistide rahulolu. Seega voib viita, et iikskdik kui hea on nt.
majutusasutus, voib siiski esineda iildist rahulolematust, kui moni turismitoote nditaja (nt.

tervishoid, ekskursioonid, lennujaama teenused vOi vOOrustaja hoiakud) ei toimi, nagu

23



peaks. Prayag (2008) lisab, et tuleb eristada iildist rahulolu ja rahulolu erinevate
komponentidega. Seda voOib kutsuda halo efektiks, mille puhul rahulolu voi rahulolematus
ithe komponendiga viib rahuloluni v&i rahulolematuseni kogu turismitootega (Andriotis et.
al 2008: 222). Seega peaksid sihtkohtade juhid keskenduma kogu turistikogemuse
kvaliteedile, mitte ainult teenuste pakkujate tuumikule (Prayag 2008). Eesti riikliku
turismiarengukava koostamise dokumendis aastateks 2014-2020 on vilja toodud ka
kiilastaja klienditeekond, mis koosneb turunduskanalitest, infost ja bréandist, kohalikust
transpordist ja transpordiiihendustest, kohalikust kogukonnast ja keskkonnast, teenustest,
toodetest ning atraktsioonidest ja iiritustest. Ollakse veendunud, et kiilastaja klienditeekond

peab olema kvaliteetne ja kiilalislahke, turvaline ning ligipdésetav (Kalvik 2012).

Enamik senistest uuringutest eeldavad, et piisab kui uurida turistide rahulolu skaalal viga
rahul/ tikskoikne/ iildse mitte rahul. Alegre ja Garau (2010) aga vididavad, et ainult sellest
ei piisa. Seda kahel pohjusel. Esiteks, kiisitakse tagasisidet omaduste kohta, mis sisaldavad
sihtkoha tdmbetegureid (teisisonu niitajaid, mis on positiivsed ja tihti just need omadused,
mille pérast sihtkoht valitakse). Sellised kiisimustikud jdtavad vélja negatiivsed tunnused,
mille pérast kiilastaja vOiks kohta uuesti enam mitte valida. Rahulolu modtmise eesmirk
peaks olema vilja selgitada turistide arvamused ja siduda need ka negatiivsete kogemustega
sihtkohas. Teiseks nditavad uuringud, mis vaatlevad toote vOi teenuse moju eri tegurite
kaudu tarbija rahulolule, et ithemddtmeline rahulolu kontseptsioon ei pruugi olla piisav.
Uhemdétmeline iilesehitus eeldab, et iiks tegur vdib pohjustada nii rahulolu kui ka
rahulolematust. Nagu eelnevalt juba toodud, selgitavad Alegre ja Garau (2010), et teatud
tegurid tekitavad kiill rahulolu, kuid nende puudumine ei anna alati pdhjust olla
rahulolematu. Kehtib ka vastupidine, et mone teguri olemasolu vOib pdhjustada
rahulolematust, kuid nende mitteilmnemine ei tekita alati rahulolu. Seega peaksid sihtkohad
rahulolu ja rahulolematust késitlema erinevate dimensioonidena, kuna tendents hinnata
sihtkoha tunnuseid positiivselt vidhendab rahulolu—uuringute efektiivsust ning ei anna edasi
objektiivset informatsiooni turismiasjalistele. Sellist ldhenemist nimetatakse kriitilise
juhtumi tehnikaks (Critical Incident Method). Kisitlused vdi uuringud, mis hindavad

turistide kogemusi sihtkohas peaksid sisaldama ka selgesonalisi kiisimusi rahulolematuse
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kohta ning need ei tohiks korrata rahulolu- baasil saadud hinnanguid, vaid peaksid andma

lisateavet (ibid).

Alegre ja Garau (2010) tehtud analiiiisid niitavad, et rahulolematuse avaldustel on kindel
seos nii turistide iildise rahuloluga kui ka nende sooviga sihtkohta korduvalt kiilastada.
Turismipoliitikat tehes peab arvestama, et positiivne hinnang ressursile voib kiia késikies
negatiivsega ning need molemad vOivad maédratleda turistide tildist hinnangut sihtkohale.
Rahulolematuse hinnangud voimaldavad sihtkohal parandada ilmnenud negatiivseid
aspekte tulevaste turistide puhkusekogemuses. Samuti tdid nad oma uuringu pdhjal vilja, et
rahulolematuse hinnangutel on suurem mdju kavatsusele sihtkohta naasta kui {iildise

rahulolu hinnangutel (ibid).

Vihesed uuringuid on vaadelnud turistide rahulolu ja nende kaebuste vahelisi suhteid.
Efektiivne kaebuste kédsitlemine voib parandada sihtkohtade mainet ning suurendada nende
majanduslikku kasu. Kui kiilastajad muutuvad rahulolematuks, suureneb ka kaebuste hulk.
Kuigi turundusalases kirjanduses on vilja toodud, et rahulolu ja kaebuste vahel on
negatiivne seos, ei ole turismikontekstis see veel kuigi selge. Samuti on ebaselge seos
tarbijate kaebuste ja nede lojaalsuse vahel, soltudes kaebuste kisitlemise efektiivsusest.
Kaebustega tegelemine on seega oluline, sest teenusepakkuja saab kaebusi tulemuslikult
kisitledes muuta rahulolematud kliendid lojaalseteks. (Wang et. al 2009). See on
sihtkohtadele oluline, kuna turunduskulud lojaalsete kiilastajate hoidmiseks on viiksemad
kui esmakiilastajate ligi meelitamise kulud (Oom do Valle et. al 2011). Swarbrooke ja
Horner (2001) tidiendavad, et kaebusi peaks analiiiisima siistemaatiliselt, et leida seoseid
jatkuvate probleemide vahel. Ka peaks kaebuse lahendamise jarel kliendiga uuesti ithendust

vOtma, et vilja selgitada, kas klient on kaebuse késitlemise tulemusega rahul.

Paljud turismiuuringud on segmenteerinud turiste, kasutades klaster- analiiiitilist
protseduuri. Peamine pdhjus on leida sarnane viiksem turusegment piiiidmaks aidata
turundajaid médratleda turundusvoimalusi ning arendada tooteid ja teenuseid enam n-6
ritsepatoona tehtud viisil. Segmendipdohine analiiiis annab tipsema iilevaate, luues nt.

madalahinnanguliste ja kdrgemaid hindeid andvate vastajate gruppe (Andriotis et. al 2008).
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Vastajaid saab segmenteerida ka motivatsiooni alusel (Devesa et. al 2010). Kuna koik
turistid ei ole thesugused, siis nende grupeerimine on turismisihtkohtadele abiks.
Segmentide médratlemine voimaldab kiilastajate rahulolu tasandeid paremini moista ning
sihtkoha turundajatel on hdlpsam luua efektiivsemaid turundusstrateegiaid (Andriotis et. al

2008).

Ka sihtkoha kuvand mojutab turistide kditumist ja rahulolu (Prayag 2008, Lee 2009, Coban
2012, del Bosque, San Martin 2008). Kuvandit peetakse rahulolu, korduvkiilastuse
kavatsuse ja soovitamise toendosuse eelkiijaks (Prayag 2008, Lee 2009). Sihtkoha kuvandit
defineeritakse tavaliselt kui turistide iildist arusaama teatud sihtkohast v6i nende kujutelma
piirkonnast (Lee 2009: 217). Prayag (2008) ja Coban (2012) lisavad, et sihtkoha kuvand on
interaktiivsete motete, arvamuste, tunnete, visualiseeringute ja kavatsuste siisteem sihtkoha
suhtes. Kui turistidel on sihtkohast iildiselt positiivne mulje, valivad nad suurema
tdendosusega selle sihtkoha (Lee 2009). On ka tdestatud, et meeldivad sihtkoha kuvandid
viivad rahulolu korgele tasemele ning ebameeldivad vdivad viia rahulolematuseni. Sihtkoha
kuvand mojutab lisaks eelnevale kiilastuskavatsusele ka kiilastusjirgset kditumist. Piiiie
luua vo1 parendada sihtkoha kuvandit on edukaks sihtkoha arendamiseks téhtis, sest see
aitab kiilastajaid tagasi meelitada ja arvatavasti soovitatakse sihtkohta ka teistele (Prayag
2008). Lee (2009) tdiendab, et sihtkoha kuvandi kohta hinnangute kiisimine vdimaldab
juhtidel sihtkoha tugevused ja ndrkused méiratleda. See omakorda aitab ette niha turistide
kditumist ning pakub suuremaid vOimalusi turismisihtkohta tulemuslikult juhtida ja

arendada.

Iga turismivorm eeldab mingil tasemel ka kohaliku kogukonna ja turistide koostoimimist.
Uhest kiiljest on elustiil ja kultuuritavad osa turismitootest, tihti motiveeriv turismiomadus.
Teisalt nditavad uuringud, et see koostoimimine ja turismisektori enda areng mojutavad
kohalike elanike elu nii positiivselt kui ka negatiivselt. Paralleelselt turistide rahulolu
uuringutega uuritakse sihtkohtades ka kohalike elanike suhtumist turismi. Samas empiirilisi
uuringuid, kuidas kohalike suhtumine saab modjutada turistide rahulolu taset, on vihe ldbi
viidud. On kindlaks tehtud, et kui kohalikud suhtuvad turismi positiivselt, toetavad nad

sellega sihtkoha turismi. Kuna kohalikud puutuvad regulaarselt turistidega kokku, on nende
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tahe kidituda kui lahked voOrustajad turismisihtkoha edu seisukohalt vidga oluline.
Turismisektor soltub kohalikest elanikest ning seetdttu peab turismi arendama vOorustaja
kogukonna soove ja vajadusi silmas pidades. Seega peaksid kohalikud ja regionaalsed
organisatsioonid  turismisihtkohtades lisaks pidevale turismitoodete  kvaliteedi
parendamisele pidevalt hindama, kuidas kohalikud turismi suhtuvad ning turismiga
kaasnevaid mgjusid tajuvad. Samuti on oluline kohalikke elanikke turismi arendamisse
kaasata, sest nad peaksid moistma, et nende kiitumisel vdib olla otsene mdju turistide
rahulolule ning nende kavatsusele naasta ja soovitada sihtkohta ka teistele. Kui elanikud on
turismist kohalikule majandusele saadavate kasudega kursis ning neil vdimaldatakse
turismiga seotud otsuste langetamisel kaasa liitia, on nad turistide suhtes kindlasti

kiilalislahkemad (Oom do Valle et. al 2011).

Turistide rahulolu peaks hindama mitmemddtmeliselt ja integreeritud ldhenemisviisi
kasutades, kuna turistide motivatsioon sihtkohta kiilastada voib olla mitmesugune. Neil
voivad olla ka erinevad rahulolu tasandid ja standardid (Meng et. al 2008). Wang jt. (2009)
pakuvad vilja turistide rahulolu integreeritud mudeli (vt. joonis 4) iihele sihtkohale. See
vdoimaldab samaaegselt uurida turistide rahulolule eelnevaid tegureid (turistide ootused,
sihtkoha kuvand, kvaliteet ja védrtus) ning kiilastuse tagajirgi (turistide lojaalsus ja turistide
kaebused). Nii saab vilja selgitada turistide rahulolu moodustamist ja tulemusi (ibid).

Tajutud

‘ kvaliteet 2id
Turistide

' \ kaebused
vy /S
‘ <
T'uristide Tajutud Turistide
% ral 1
ootused - vairtus rahulolu .
v
' ' /" Turistide
lojaalsus
Sihtkoha ¥
LLI\ .l“\l

Joonis 4. Turistide rahulolu kujunemise mudel (Wang et. al 2009: 398)

Wangi jt. (2009) jdrgi saab ootusi moddta kolmes dimensioonis: iildised ootused
kvaliteedile, ootused kohandumisele ning ootused usaldusvéirsusele. Sihtkohad peaksid
tdiustama ootuste juhtimist ning samal ajal parendama ootuste tditmist, et suurendada
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turistide rahulolu. Sihtkoha kuvandit saab iiles ehitada, kui edendada kolme niitajat,
millega sihtkoha kuvandit saab moodta. Need on sihtkoha brind, loodus ja kultuur,
rannapuhkus ning meelelahutus. Tajutud kvaliteeti saab moota turistide hinnangutega
atraktsioonidele, toitlustusele ja majutusele, transpordile ning kohalikule keskkonnale.
Sihtkohtade juhid peaksid rakendama kvaliteedijuhtimise iihtset strateegiat ning tagama
kdigi osapoolte hea koordinatsiooni ja koost6d. Tajutud védrtus on tarbija iildine hinnang
toote kasumlikkusele, mis pohineb arusaamadel sellest mida saadakse ja mida antakse.
Rahulolu—uuringud peaksid turistidelt kiisima, kas reis sihtkohta oli nende raha, aega ja
pingutust véirt. Sihtkohtade juhid peaksid kujundama tooted ja reisiplaanid nii, et
vihendada turistide aega ja pingutust ning anda rohkem lisavéartust. Turistide rahulolu on
voimalik uurida 14bi tundedimensiooni. Siis kiisitakse turistidelt, kui rahule nad reisiga
sihtkohta jdid. Samuti saab rahulolu uurida 14bi tunnetusdimensiooni. Siis kiisitakse, kuidas
sihtkoht ootusi arvestades iildiselt meeldis ning kuidas nad hindavad sihtkohta teiste
sarnaste paikadega vorreldes. Turistide kaebusi on voimalik mddta kolmest aspektist: 1) kas
noutakse hiivitist teenuse osutajalt? 2) kas kaevatakse kolmandatele isikutele? ning 3) kas
on plaanis reklaamida sihtkoha negatiivseid omadusi oma tuttavatele voi sugulastele?
Turistide kaebustega tuleb tegeleda efektiivselt, kehv kaebuste kisitlemine suurendab
pettumust ja rahulolematust ning kahjustab sihtkoha mainet. Juhid peaksid looma mugavad
viisid, et turistidega rahulolematuse korral suhelda, ja kasutama kaebuste lahendamisel

asjakohaseid meetmeid (ibid).

Turistide lojaalsust saab modta kahe kiisimuse abil: 1) kui tdenéoliselt kavatsete tulevikus
sama sihtkohta kiilastada? 2) kas soovitate sihtkohta ka oma tuttavatele ja sugulastele?
Kuigi turistide lojaalsuse tdhtsust tavaliselt moistetakse, ei peaks seda vaatlema vaid kui
materiaalsete toodete korduvostu. Turistide rahulolu sihtkohas kogetuga ei taga veel nende
naasmist. See soltub ka turistide motivatsioonist, perekonna finantside olemasolust ja reisi
ajapiirangutest. Ometi soovitavad rahulolevad turistid sihtkohta ka teistele, mida saab
vaadelda kui lojaalsuse iihte kiilge. Niisiis peaksid juhid moistma turistide lojaalsust

terviklikult (ibid).
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See alapeatiikk andis soovitused, mida turismisihtkohad peaksid kiilastajatelt tagasiside
saamiseks rahulolu—uuringut koostades arvesse votma. Jargmises peatiikis teeb autor esmalt
iilevaate Eestis kasutatavatest kiilastajate rahulolu—uuringutest ning seejdrel analiiiisib

Péarnu suvekiilastaja uuringut.
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2. KULASTAJATE RAHULOLU-UURINGUD EESTIS JA
PARNU SUVEKULASTAJA UURING

2.1. Eestis kasutatavad kiulastaja rahulolu-uuringud

Eestis teevad turismirakendusuuringuid EAS-i turismiarenduskeskus, regionaalsed,
maakondlikud, valdkonnapodhised turundus- ja arendusorganisatsioonid ning omvalitsuste
turismiga seotud ametkonnad (Miiristaja 2010). Eesti riiklikus turismiarengukavas aastateks
2007-2013 on turismiuuringute tegevuste alla mirgitud (Riigikogu 2006):
e regulaarsed wuuringud Eestis reisivate sise- ja viliskiilastajate, nende
reisieesmirkide, reisikulutuste, reisi iseloomustuse ja reisiga rahulolu hindamiseks;
e regulaarsed ndudluse uuringud prioriteetsetel sihtturgudel;
e turismi tegevusala rahvamajanduse arvepidamise siisteemi juurutamine (turismi
satelliitkonto);
e piiriloenduse kdivitamine véliskiilastajate saabumiste trendide viljaselgitamiseks;
e majutusettevotete kohta statistika kogumise jatkamine, suurendades iihtlasi
majutusstatistika esitajate arvu ldhtuvalt tegelikust teenuste pakkujate arvust;
e koostoo ja andmete vahetamine rahvusvaheliste turismiorganisatsioonidega;

e turismi mdju véljaselgitamine loodus- ja keskkonnaressurssidele.

Eestis kasutatavad turismiuuringud on oma olemuselt peamiselt statistilisi trende
iseloomustavad kvantitatiivuuringud, mis tuginevad ankeetkiisitlustele. Nende tulemuste
analiiiisimisel on kasutatud sagedustabeleid ja keskmisi. Viahem kasutatakse kvalitatiivseid

meetodeid, mis aitaksid selgitada trendide stigavamaid pohjuseid. Ka on uuritavate teemade
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ring suhteliselt piiratud — kiilastajauuringud, maineuuringud, potentsiaalse ndudluse

uuringud (Miiristaja 2010).

Péarnu linn on turismiuuringute valdkonnas olnud Eestis iiks pikema ajalooga sihtkohti.
Esimene suvekiilalise uuring viidi 1dbi 1995. aasta suvel ning 2011. aastani oli tegemist
regulaarse igasuvise uuringuga (autorile teadaolevalt viidi 1dbi uuring ka 2012. aastal, kuid
mitte nii mastaapselt kui varasematel aastatel ning uuringutulemused kajastamist ei ole
leidnud). Suvekiilastaja uuringule lisandus 2004. aastal eelmise uuringuga sarnase
metoodikaga kevad-talvise kiilalise uuring, mida tehti samuti 2011. aastani regulaarselt.
Lisaks on erinevate projektide raames tehtud iihekordseid temaatilisi uuringuid — kohalike
elanike, konveretsiturismi ja loometurismi uuring. Kahel aastal on tellitud Parnu linna
maineuuringut. Ka kasutavad linnavalitsuse ametnikud turismiotsuste tegemisel EAS-i
turismiarenduskeskuse tellitud Eesti sihtturgude uuringuid ning teisi Eesti turismiga seotud

uurimusi (ibid).

Péarnu linna turismi arengukava 2008-2017 (Pdrnu Linna... 2008:40) tegevuskavas on
toodud iihe punktina turismiuuringute regulaarne korraldamine, spetsiifiliste sihtrithmade
uuringute ldbiviimine ning turismiinfo ja -statistika kogumine, analiiisimine ja
kittesaadavuse tagamine turismiasjalistele, sh. kiilastajatele. Vastutajateks on Pérnu

Linnavalitsuse arenguosakond ja SA Pdrnumaa Turism.

Piarnu peamised konkurendid on traditsioonilised meredédrsed kuurortlinnad — siseturul
Haapsalu ja Kuressaare ning eraldi konkurendina tuleb siseturul késitleda ka Tartut
eelkdige konverentsi- ja kultuuriturismi ning madalhooajal pereturismi suunal (ibid: 28).
Kiesoleva t66 autor vottis iihendust nende linnade turismiorganisatsioondega (MTU
Lidnemaa Turism, Saarte Turismiarenduskeskus MTU, SA Tartumaa Turism) ja uuris,

milliseid uuringuid 14bi viiakse ning kui pikk on nende turismiuuringute ajalugu.

MTU Lidnemaa Turismi juhataja Jane M&II'i vastusest selgus, et MTU Lisinemaa Turism
ise uuringuid teinud ei ole. Haapsalu turismiinfokeskus (TIK) on alates alustamisest

kogunud Kkiilastajate statistikat (iiles mérgitakse TIKi kiilastavate turistide arv ja rahvus,
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andmed edastatakse EASi). Samuti kasutatakse Positiumi uuringuid (sise- ja véliskiilastajad
Lidne- Eestis 2008-2010), mis pohinevad mobiilsel positsioneerimisel. Kuressaare kasutab
turundustegevuste planeerimisel EAS-i turismiarenduskeskuse uuringuid ja kiisitlusi ning
sarnaselt Haapsalule kasutavad ka nemad Positiumi uuringuid (sise- ja vélisturistid Saare
maakonnas 2008-2010). Regulaarseid suvekiilastajate uuringuid Kuressaare ei telli. SA
Tartumaa Turism jittis autori kahjuks vastuseta, kuid teadaolevalt alustas Tartu linn
suvekiilaliste uuringuga Pdrnu eeskujul 2004. aastal ning viimane uuring toimus 2010.
aastal. Louna-Eesti Turismi SA on teostanud aastate jooksul mobiilpositsioonimise (sise- ja

vilisturistid Louna-Eesti maakondades) ja maineuuringuid (sise- ja vilisturgudel).

Seega voib viita, et Pdarnu on turismiuuringute vallas oma konkurentidest ees. 2009. aastal
viidi 1dbi uurimus Pérnu linna turismiuuringute sobilikkuse ja vajaduste kohta. Selle raames
intervjueeriti seitset turismivaldkonna spetsialisti. Nende iildine hinnang oli positiivne, et
uuringuid iildse ja pikaajaliselt tehakse. Samas madrgiti, et uuringud on iihekiilgsed
(suvekiilalise ning kevad-talvise kiilalise uuring) ning need ei ole andnud tdielikku
(soovitud) iilevaadet, sest puudutavad vaid kiilastaja poolt ning metoodika (kvantitatiivne
meetod) ja valimid on ajast maha jddnud. Kitsaskohtadena toodi veel vilja, et on vihe
uuritud kohalike elanike suhtumist turismi arengusse, kasutatavate metoodikate iihekiilgsust
ja uuringuandmete puudulikku interpretatsiooni. Samas tdid eksperdid vilja turismi—
uuringutega seotud vajadused. Rohkem tuleks teha kliendiuuringuid, mis annaksid
sligavamat ja tdpsemat infot piirkonda kiilastavate klientide kohta, et teha paremad
tootearenduslikke ning turundusalaseid otsuseid. Lisaks oleks vaja eraldi uurida lastega
perede ning madalhooaja kliendiprofiili (eelistused, vajadused jne). Soovitakse tdpsemalt
teada saada, mida tunnevad ja mdtlevad kohalikud elanikud turismisihtkoha arendamisest
ning millised ideed on turismisektori ning seda toetavate sektorite esindajatel (Miiristaja

2010).

Niisiis on Pdrnu vorreldes teiste Eesti turismisihtkohtadega olnud turismiuuringute vallas
eesrindlik. Kahtlemata on aga ka Pidrnul arenemisruumi ning jirgnevas peatiikis analiiiisibki

autor Péarnu suvekiilastaja uuringu metoodikat, et vilja selgitada selle kitsaskohad.
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2.2. Parnu suvekulastaja uuringu metoodika

Péarnu kiilastajate kohta vajaliku informatsiooni saamiseks algatas Pdrnu Linnavalitsus
1991. aastal sotsioloogiliste uurimuste seeria "Pdrnu kiilastaja". Selle tulemusena siindis
uurimus "Péarnu kiilastaja 91", mis oli iihtlasi Toomas Metsa diplomitooks Tallinna
Tehnikaiilikoolis. Sellelaadse teabe kogumine oli esmakordne Pidrnu ajaloos, kuid seejarel
uurimused katkesid mitmeks aastaks. 1994. aastal korraldas Pédrnu Linnavalitsuse
arendusosakond kiisitluse "Pdrnu rannakiilastaja '94". 1995. aastal t6otas linna sotsioloog
Kaidi Kandla koostoos Tartu Ulikooli teadlastega vilja kiisitlusmetoodika ning viis libi
pohjalikuma uurimuse "Pdrnu kiilaline '95". Alates 1995. aastast on Pdarnu suvekiilalise
uurimust korraldatud igal suvel (Parnu suve... 1999). Nagu eelnevalt mainitud, tehti
suvekiilastaja uuringut sarnaselt igal suvel aastani 2011. Praeguseks ollakse Pérnu
Linnavalitsuse arvates uuringuprotsessiga joutud etappi, kus endistviisi jatkata ei saa.
Leitakse, et kasutatud metoodika ei digusta end enam, ning puudub raha, et ndonda jétkata.

On tarvis leida uusi vdoimalusi, kuidas Pédrnu linna kiilastajate ootusi ja rahulolu uurida.

Kéesoleva magistritod uuringu eesmérk on vilja selgitada Parnu suvekiilastaja uuringu
metoodika kitsaskohad ja teha selle parandamiseks oma ettepanekud. Autor kasutab
uuringu eesmargi tditmiseks teiseseid andmeid (Pédrnu suvekiilastaja uuringu kokkuvdtteid

ja ankeete).

Kuna analiiiisi kdigus kerkis esile kiisimusi, millele suvekiilastaja uuringu kokkuvotted ja
ankeedid vastuseid ei anna, viis autor 1dbi ka intervjuud Pdrnu linna sotsioloogidega, kes
vastutasid uuringu koostamise, ldbiviimise ning kokkuvdtete tegemise eest. Aastatel 1995-
2011 tootas Parnu Linnavalitsuses neli sotsioloogi: Kaidi Kandla (1994-1998), Liilia
Lohmus (1998-2002), Anneli Leemet (2002-2008) ning Ester Marjapuu (2008-2011).
Intervjuud viidi 1dbi e-posti teel 2013. aasta aprillis ning igale sotsioloogile olid suunatud
spetsiaalsed kiisimused just nende ametiajal toimunu kohta. Intervjuude kiisimused on

toodud lisas 1 ning vastused on autor sidunud alljargnevasse analiiiisi.
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Jiargnevalt analiilisib autor suvekiilastaja uuringu metoodikat nende kokkuvotete pohjal
alates aastast 1995 (ehk esimene suvekiilastaja uuring) kuni aastani 2011. 2012. aasta
andmed autoril puuduvad. Uuring viidi sel aastal kiill 1dbi, kuid Pdrnu Linnavalitsuse

arenguosakond ei ole selle tulemusi avaldanud.

Pérnu suvekiilastaja uuringu eesmérk on alates 1995. aastast olnud saada iilevaade:
1) Pérnu suvekiilaliste arvust ja struktuurist;
2) reisieesmirkidest ja peatumiskohtadest;
3) Pédrnu teeninduse ja ajaviitevOoimaluste olukorrast ja selle parandamise
voimalustest linnakiilastaja pilgu 1dbi.
Alates 2006. aastast lisandus eesmirgina saada iilevaade, kas ootused ja tegelikkus
sihtkohas on vastavuses ning alates 2008. Lisandus eesmirk saada iilevaade info hankimise

viisidest ja infodefitsiidist valdkonniti ning vordlus varasemate aastatega.

Kiisitluse korraldaja on koikidel aastatel olnud Parnu Linnavalitsus. Uuringu programm on
ette valmistatud ja kiisimustik koostatud linnavalitsuse osakondade ettepanekute pohjal,
alates 2006. aastast ka TU Pirnu kolledZi ettepanekute pohjal. Uuringu kokkuvétetes seda
kirjutatud ei olnud, kuid endise linnasotsioloogi Ester Marjapuu sonul olid ankeedi
korrigeermise koosolekutele kutsutud ka majutusettevotete juhid, kuid kohale tulid neist
vihesed. Samas maérkis Liilia Lohmus, kes todtas sotsioloogina aastani 2002 mirkis, et
kiisimuste koostamisel ei osalenud keegi peale linnavalitsuse. Kiisitluse ldbiviimine,
kiisitlusandmete kodeerimine, sisestamine, tootlemine ja analiilisimine on toimunud alates
2008. aastast Parnu Linnavalitsuse arenguteenistuses (1995-1999 arenguametis, 2001-2007
planeerimisosakonnas). Intervjueerijatena on todtanud peamiselt TU Pirnu kolledZi
tudengid ning Pdrnu giimnaasiumide &pilased, aga ka Tartu Ulikooli iilidpilased, Eesti
Kunstiakadeemia tudengid (2001) ning isegi pohikohaga todtavad tdiskasvanud (2008-
2009). Koik intervjueeritavad ldbisid véljadppe ning lisatingimuseks oli vidhemalt
kesktasemel inglise konekeele valdamine. Alates 2010. aastast on ankeete jagatud ka

majutusettevotetes tubadesse, et kiilalistel oleks vdimalik soovi korral kiisimustele vastata
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ning lahkuvatele kiilalistele on viimastel aastatel (alates 2010) jaganud ankeete ka

turismifirma, kelle pohikliendid on soomlased.

Koikidel aastatel on uurimuse ldbiviimisel kasutatud peamiselt kahte andmeallikat:
sotsioloogilist ~ kiisitlust ja majutuskohtade statistikat (iildkogumi midramiseks).
Sotsioloogiliste  kiisitluste sari  "Pdrnu  suvekiilaline" koosneb kahest etapist:
tdnavakiisitlusest ja pohikiisitlusest. Tanavakiisitlus tditis valimi kriteeriumide tdpsustamise
eesmérki ning pohikiisitlus vastas uurimiskiisimusele. Mdlemad kiisitlused on 1dbi viidud
intervjueerimise teel, alates 2010. aastast on aga intervjueerimise teel 1dbi viidud vaid
umbes 1/3 kiisitlusest. Valdava osa ankeetidest tditsid kiilalised ise. 2011. aastal viidi ldbi
vaid pohikiisitlus, tdnavakiisitlust ei korraldatud. Toonase linna sotsioloogi Ester Marjapuu

sonul oli see tingitud rahaprobleemidest.

Péhikiisitluse struktureeritud ankeet koosnes koikidel aastatel 5 osast:
1) kisitletute isikuandmed;
2) kisitletute iildandmed;
3) eelinformatsioon Pirnust (ja lisaks ootused sihtkoha suhtes aastatel 2006-2011
ning ka reisi planeerimine alates aastast 2008);
4) kiilaliste majanduslik taust ja rahulolu teenindusega,
5) vaba aja veetmise vdoimalused Parnus (ja kogemused seoses sihtkohaga 2006-

2011).

Aastail 1995-1999 olid ankeedid eesti, soome, inglise, saksa ja vene keeles, alates 2001.

aastast eesti, soome, inglise ja vene keeles ning 2011. aastal ka rootsi keeles.

Kiisitlus toimus alates 1995. aastast igal suvel. Ténavakiisitlus on 14bi viidud igal suvekuul
(juuni, juuli, august). Argipdevadel kiisitleti kell 10.00-18.00 (2008. aastal 10.00-17.00) ja
nddalavahetustel kell 10.00-16.00. Aastatel 2009-2011 Kkiisitleti igal péaeval kell 10.00-
16.00. Tanavakiisitlused viidi koikidel aastatel 1dbi Riiiitli tdnaval ja ilusa ilma korral

rannas (aastail 2001-2010. Supeluse tn.-1). Pohikiisitluse intervjuud toimusid kohtades, kus
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kdige enam liigub linnakiilalisi ning kus iihtlasi on voimalik keskmiselt 30 min. (aastail
2006-2011 40 min.) kestvat intervjuud lédbi viia (parkides, hotellide ja taastusravikeskuste

fuajeedes, jahisadamas, rannas jne).

Parnu kiilalisteks klassifitseeritakse Pidrnu suvekiilastaja uuringus koik viljaspool Pérnut ja
Pirnu maakonda elavad inimesed, olenemata Pirnus viibimise kestvusest. Igal aastal alates
1995. aastast on tdnavakiisitluses kasutatud siisteemvalimit, kiisitletud iga kiimnendat

inimest molemas suunas liikujatest.

Ténavakiisitluse tulemustele tuginedes on koostatud pohikiisitluse tarvis Pidrnu kiilalistest
empiiriline kvootvalim soo, vanuse ja 00bimispaiga alusel. Valim on koostatud eraldi
eestlastest ja vilismaalastest linnakiilaliste seas, sest iihise valimi korral oleks vélismaalaste
osatdhtsus olnud statistiliste analiiliside tegemiseks liiga vdike. Aastate 16ikes on valim

olnud jirgnev (vt. tabel 1):

Tabel 1. Parnu suvekiilastaja uuringu pohikiisitluse valim aastate 16ikes (autori koostatud)

kiisitletuid
aasta | eestlased | vilismaalased kokku
1995 292 283 575
1996 225 225 450
1997 225 224 449
1998 280 280 560
1999 249 249 498
2000-
2009 250 250 500
2010 103 247 350
2011 219 256 475

Kiisitluse andmestiku analiiiisiks on koikidel aastatel kasutatud statistilise analiiiisi paketti
SPSS. Andmete kirjeldamiseks on kasutatud keskmist, mis iseloomustab tunnuse iildist

taset ja tunnuste jaotumist, mida on uuritud sagedustabelitega. Kahe tunnuse iihisjaotusi on
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kirjeldatud risttabelitega. Alates 2006. aastast on kasutatud t-testi, et selgitada vilja, kas
ootused sihtkoha suhtes ja tegelikud muljed erinevad mééral, mida vdib pidada statistiliselt
oluliseks. Alates 2010. aastast on uuritavate tunnuste vahelisi seoseid selgitatud vélja
korrelatsiooni analiilisiga. Kiisitluse kokkuvote on koikidel aastatel esitatud tabelite,
graafikute ja tekstina. Andmed on esitatud aastate ja péritolu 10ikes ning neid

mehhaaniliselt kokku liita ei ole lubatud (Pidrnu suve... 2011).

Nagu selgus Piarnu suvekiilastaja uuringu kokkuvotete analiiiisist, on uuringu metoodikas
toimunud iiksjagu muudatusi — muutunud on monevorra uuringu eesmirk, Kkiisitluse
ldbiviimine, ankeedi osad, ankeetide keel, kiisitluse ajaline kestus, valim ning ka andmete
analiiiisimine. Jargnevalt analiiiisib autor ka ankeete, et tuvastada neis kitsaskohti ning teha

Pérnule suvekiilastaja uuringu metoodika parendamiseks ettepanekuid.

2.3. Parnu suvekiulastaja uuringu ankeetide sisuanaliilis

Péarnu suvekiilastaja uuringu metoodika kitsaskohtade viljaselgitamiseks teeb autor selles
peatiikis kodeeringuid kasutades ka ankeetide sisuanaliiiisi. Aluseks voetakse t60 esimeses
peatiikis toodud autorite soovitused heaks sihtkoha rahulolu uuringuks. Vaatluse all on
ankeedid taas aastatest 1995-2011. 2006. aasta ankeet on toodud ka lisas 2, kuna selle aasta

ankeeti peab autor kdige Onnestunumaks.

Igal aastal on kiisimustikud olnud iisna sarnased nii sisult kui vormilt. Samas on pea igal
aastal toimunud moningad muudatused. Muutunud on niiteks ankeetide maht. Kui 1995. ja
1996. aastal alustati 4—lehekiiljelise A4—formaadis ankeediga, kus oli 30 kiisimust, siis
aastatel 1997-2004 on kasutatud 5-lehelist ankeeti ning kiisimusi on olnud keskmiselt 36.
Aastate jooksul on kiisimustike maht pidevalt kasvanud. 2010. aastaks oli see juba 10 A4
lehekiilge 52—kiisimusega (sama 2011. aastal). Sisuliselt toimus kdige suurem muudatus
2006. aastal. Siis lisandus kiisimus ka ootuste kohta enne Parnu kiilastust ning sihtkohas
vaba aja veetmise kogemuste kohta. Sellega sooviti uuring viia t00 esimeses o0sas

tutvustatud HOLSAT meetodi peale.
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Uldandmed moodustavad ankeetide kiisimuste esimese ploki. Autor koostas alloleva tabeli
(vt. tabel 2), milles on toodud ankeedi kiisimuste sarnasused ja erinevused aastatel 1995-

2011. Aastaarv erinevuste poolel néditab, mis aastatel vastav kiisimus ankeetides esines.

Tabel 2. Parnu suvekiilastaja uuringu ankeetide ildandmete kiisimuste sarnasused ja

erinevused aastatel 1995-2011 (autori koostatud)

Sarnasused Erinevused
ULDANDMED

e Teie Pirnusse saabumise eesmiirk? e  Milliseid riike te kiilastate lisaks

e Mis on teie reisi sihtkoht? Eestile (1995)?

e  Mitu pieva veedate Pirnus? e Kus te veel kéite Eestis lisaks

e Kus te peatute Pirnus? Péi.rnul? (1995)? )

o Kellega te saabusite Pirnusse? e Mitu pieva veedate Eestis (1995)?

e Millega te saabusite Parnusse? * Mitmendat korda te killastate
Eestit (1995)?

e Millega Te saabusite Eestisse

(1995)?

e Mitmendat korda te kiilastate
Péirnut (1995, 1999-2004)?

e Mitmendat pdeva te hetkel Pidrnus
olete (1998)?

e Kauaks te kavatsete Parnusse
jddda (1998)?

e  Mitmekesi te saabusite Parnusse
(1995-2007)?

e Kuidas hindate transpordiiihendust
Péarnuga (2001-2011)?

Uldandmete osas on aastate 1dikes muudetud ka kiisimuste vastusevariante. Niiteks on
2001. aastast Parnusse saabmumise eesmérgi kiisimuse alla lisandunud eravalduse (maja,
korter jms) kiilastamine, 2007. aastast ka harrastustega tegelemine. Kiisimusele reisi
sihtkoha kohta on vastusevariantideks 2001. aastast hakatud pakkuma Pérnu, Tallinn,
konkreetne reisisihtkoht puudub ning punktiirjoon muu vastuse kirjutamiseks (eelnevatel
aastatel olid vastusevariandid puudub, Pdrnu ning punktiirjoon). Sama kiisimuse
vastusevariante on 2006. aastast muudetud jédrgnevateks: 1) peaeesmirgiks on Pérnu

kiilastamine, 2) olen pelgalt ldbisdidul, moni teine sihtkoht on olulisem ja 3) teised
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sihtkohad on sama olulised kui Pirnu (sihtkohad on vordselt olulised) ning punktiirjoon ise

vastuse kirjutamiseks puudub.

Teises kiisimuste plokis kiisitakse teavet eelinformatsiooni hankimise kohta (2010. ja 2011.
aastal kannab vastav moodul nime informatsioon). Kiisimuste sarnasused ja erinevused on

toodud allolevas tabelis (vt. tabel 3).

Tabel 3. Parnu suvekiilastaja uuringu ankeetide eelinformatsiooni kiisimuste sarnasused ja

erinevused aastatel 1995-2011 (autori koostatud)

Sarnasused Erinevused
EELINFORMATSIOON INFORMATSIOON (2010, 2011)
e Kas te saabusite Parnusse e Kas teil on tuttavaid vdi sugulasi
turismibiiroo vahendusel? Eestis (1995)?
e Kas teil on tuttavaid voi sugulasi e Miks otsustasite tulla just
Pirnus? Pérnusse (1995)?
e Kaust te saite enne kiilastust e Kaus te otsustasite Pidrnusse tulla
informatsiooni Pirnu kohta? (1995)?
e Millist informatsiooni te Pdrnu * Mida teadsite Pérnust enne
kohta saite enne kiilastust? saabumist (1995)?
e Kui kaua ette planeerisite oma reisi * Kas Pirnusse joudes on Teie
Pirnusse? ootused tditunud (1995)?
e Kas jaite rahule Pérnusse e Kas sooviksite tulla Parnusse ka
paigaldatud turismiinfoga? tulevikus (1995)?
e Millist informatsiooni te lisaks
vajaksite Parnu kohta (1999-
2011)?
e Palun méiiratlege oma ootused
seoses teie reisiga Piarnusse (2006-
2008).
e Mis teid motiveeris sihtkoha
valikul (2006-2011)?

Vastusevariantides on toimunud ka muudatusi. Niiteks kiisimusele: ,,Millist informatsiooni
Te Pirnu kohta saite enne kiilastust?* lisandus 1998. aastal vastusevariandina Pédrnu ajalugu
ning 1999. aastal teenindus- ja kaubandusettevotete lahtiolekuajad, parkimispiletite ostu
vOoimalused ning linnaliinibusside marsruudid ja ajagraafik, 2007. aastast ka

toitlustusvoimalused (lisaks kultuuri- ja spordisiindmustele, majutusvoimalustele,
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puhkamisvdimalustele rannas, vaba aja veetmise voOimalustele ja ravivoimalustele
taastusravikeskustes). 1999. aastal on kiisimusele, kust saadi enne kiilastust infot,
lisandunud muude kontaktide korvale valikvastuseks ka Piarnu interneti lehekiilg ning 2010.

aastast interneti suhtlusportaalid (Facebook, Twitter, Youtube jne).

Kolmanda osa kiisimused kannavad pealkirja ,,Teenindus® (aastal 1995 ,Linna
infrastruktuur®). Taas on autor kiisimuste sarnasused ja erinevused koondanud tabelisse (vt.

tabel 4).

Tabel 4. Parnu suvekiilastaja uuringu ankeetide teeninduse kiisimuste sarnasused ja

erinevused aastatel 1995-2011 (autori koostatud)

Sarnasused Erinevused
TEENINDUS LINNA INFRASTRUKTUUR (1995)

e Palun hinnake 5-pallises skaalas e Milliseid teenindusliike olete
etteantud teenuste kvaliteet. Pérnus viibimise jooksul

e Kui palju olete ndus kulutama kasutanud voi kavatsete veel
Pérnus iithe 66pdeva jooksul? ka§utada (1996-2011)?

e Kui palju kulutate P#rnus viibides e Mida te olete koos lastega ette
keskmiselt 66pievas? votnud seekordsel Péarnus

viibimisel (1996-2011)?

e Kuidas jéite rahule koos lastega
Pérnus puhkuseveetmise
voimalustega (1996-2011)?

e Milliseid iiritusi, atraktsioone ja
vOimalusi voiks lastele Parnus
veel olla (1996-2011)?

e  Millistest teenustest tunnete
Pérnus olles puudust (2006-
2009)?

Alates 1999. aastast on lisaks elamistingimustele, teenindusele toitlustuskohtades,
meditsiinilisele teenindusele, vaba aja veetmise vodimalustele, linna heakorrale, autode
parkimisvOimalustele, toidu kvaliteedile toitlustuskohtades, teenindusele kauplustes,
autoteenindusele, puhkamisvoimalustele rannas ja info kéttesaadavusele palutud hinnata 5—
pallisel skaalal ka rataste parkimisvoimalust linnas. 2001. aastast on soovitud tagasisidet

linnatranspordi korraldusele ja pangateenustele. Varasematel aastatel on kiisimusele,
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milliseid teenindusliike ollakse Pédrnus kasutanud voi kavatsetakse kasutada olnud
vastusevariantideks ilusalongid, hambaarst, fototeenused, dmblusteenused, pangateenused
muu ja ei ole midagi kasutanud ega kavatse kasutada. 2006. aastal lisandus kaubandus,
toitlustus (viljaspool majutusettevotet), apteek, spaa- ja taastusraviteenused, tanklad,
parkimisteenus, takso ja avalikud internetipunktid. 2007. aastal lisati ka linnaliinibussid ja

autoteenindus.

Neljanda ning kdige mahukama osa Pidrnu suvekiilastaja uuringu ankeedist moodustavad
kiisimused ajaviitevoimaluste kohta. Selles plokis on vaid iiks kiisimus, mis kattub
ankeetides igal aastal: milliseid vaba aja veetmise vOimalusi eelistate Pdrnus viibimise ajal?
Sarnasus koikidel aastatel on veel see, et ankeedi viimase kiisimusena on vastajatel
voimalik kirjutada veel soove, ettepanekuid ja mirkusi. Ulejdinud kiisimused eri aastatel
on olnud jdrgnevad:
e Milliseid vaba aja veetmise kohti olete seekordsel Pdrnus viibimisel kiilastanud
(1995-1998)?
e Palun hinnake 5-pallilises skaalas olemasolevaid vaba aja veetmise voimalusi Parnu
linnas (2006-2011).
e Palun médratlege oma kogemused seoses teie reisiga Parnusse (2006-2011).
e Kas teile pakuks huvi loodusturism (2001-2002)?
e Mulle pakuvad huvi vaatamisviddrsused ja/voi kultuuri- ning spordisiindmused
Parnu maakonnas (2001-2004, 2010-2011).
e Kas te olete kiilastanud vaatamisvaarsusi ja/voi kultuuri- ning spordisiindmusi
Piarnu maakonnas (2001-2004, 2010-2011)?
e Kuidas hindate informatsiooni kittesaadavust Pdrnu maakonna vaatamisvéérsuste
ja/voi kultuuri- ning spordisiindmuste kohta (2010-2011)?
e Mis oli Parnus koige meeldejddvam kogemus (2010-2011)?
e Mis oli Péarnus teie jaoks koige kehvem kogemus (2010-2011)?
e Kas tunnete end Pirnus 60pédevaringselt turvaliselt (1999-2011)?

e Kas te kiilastaksite Piarnut ka tulevikus (2007-2011)?
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e Kas te soovitaksite oma sopradel-tuttavatel Parnut kiilastada (2007-2011)?

e Kauidas jiite lildiselt oma kiilastusega rahule (2007-2011)?

e Mis teid toeliselt meeldivalt Pirnus iillatas (2010-2011)?

e Kas Piérnu kiilastus oli oma hinda véart (2007-2008)?

e Kas Pérnu kiilastus oli kulutatud aega viirt (2007-2008)?

e Kas Pérnus on turvaline sdita jalgratastega (1999-2006)?

e Kas pirnakas on kiilalislahke (1999-2006)?

e Milliseid suveiiritusi ja vaba aja veetmise voimalusi ootate Parnus (1995-2003)?

e Millistest vaba aja veetmise vOimalustest tunnete Pdrnus olles puudust (2004-

2011)?

Kuna 2001 oli Parnu 750. juubeliaasta, siis sel aastal oli ankeedis paar kiisimust ka selle
kohta: kas kiilastajad oskavad 6elda, mitmendat juubelit Péarnu tihistab, kas tunnetatakse
juubelihdongu linnas ning kas ollakse osa votnud juubeliiiritustest ja kuidas nendega rahule
jaadi. Kisimuse puhul, milles palutakse méddratleda oma kogemused seoses reisiga
Péarnusse, on vastusevariandid aja jooksul olnud erinevad. Aastail 2006-2009 sisaldavad
need jiargmisi vditeid: linn on turvaline, joe kaldad on avatud aktiivseks puhkamiseks, linna
ehitised on kaasaegsed, mul on vdimalik suhelda kohalike elanikega, mul on v&imalik
kiilastada vaatamisvéaarsusi Parnu iimbruses, linnas on piisavalt avalikke tualette, linnas on
heas korras teed-tdnavad, kohalikud elanikud on kiilalislahked, linnas on palju purjus

inimesi. Aastail 2010-2011 neid vastusevariante enam ei pakuta.

Viimane, viies ankeedi osa keskendub vastajate isikuandmetele. Soovitakse teada sugu,
siinniaastat (al. 2010 ei paluta kirjutada enam mitte siinniaasta, vaid on vastusevariantideks
0-30 aastat, 31-59 aastat ning iile 60-aastased), perekonnaseisu, haridust, elukohta
(maakond, linn) ning kas ollakse Opilane, tudeng, kodune, palgatddtaja, eraettevotja,
pensiondr voi keegi muu. Viimase kiisimusena soovitakse teada, et kui vastaja tootab, siis
kellena (al. 1999. aastast see kiisimus ankeedist kaob). 2010. aastal on ankeedi viimane

kiisimus: ,,Milline on ilm tidna?‘ ning vastusevariantideks piikese ja pilvede pildid. Aastal
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2010 ametis olnud linna sotsioloog Ester Marjapuu sonul lisati ilma kiisimus, et ndha, kas

ilm intervjueerimise ajal voib mdjutada vastuseid.

Vaadeldes Pdrnu suvekiilastaja uuringu ankeete t60 teoreetilises osas toodud ankeetide
koostamise soovituste pohjal, voib viita, et ankeedid on enamjaolt korrektsed. Kiisimused
ja lehekiiljed on nummerdatud ning vastavalt teemadele osadesse jaotatud. SOnastus on
selge (kiisimused ei ole ebamédirased), ei esine ka oskuskeelt, abstraktseid sdonu ega
mitmetdhenduslikke kiisimusi. Too autor ei tuvastanud ankeete kodeeringute abil ldbi
tootades ka iihtegi ebaolulist kiisimust. Struktureeritud kiisimusi oli Pdrnu ankeetides
niditeks 1995. aastal 30 kiisimusest 18, 2006. aastal 47 kiisimusest 29 ning 2011. aastal 52
kiisimusest 36. Soovitused kiisimustike koostamiseks maérgivad, et tasuks pakkuda ka
vastusevarianti ,,ei oska o©elda®. Seda esines Parnu ankeetides ka igal aastal
vastusevariantidega kiisimuste all. Valikvastuste puhul soovitatakse pakkuda rohkem
vastusevariante kui kolm. See ndue oli kOnealustes ankeetides iga kiisimuse juures ka
tdidetud (v.a. kiisimuse: ,,Mis on Teie reisisihtkoht?* puhul, kus vastusevariante oli 3:
Pérnu, olen Péarnus pelgalt 1dbisdidul ja punktiirjoon reisi tegeliku sihtkoha kirjutamiseks).
Ankeedid nievad korrektsed vilja (vt. lisa 2), sissejuhatuses tutvustatakse, mis uuringuga

on tegu, kes seda korraldab, milleks andmeid kasutatakse ning 16pus tinatakse vastajaid.

Vottes vaatluse alla ankeetide sisu, selgub, et kiilastajate ootusi hakati Parnu suvekiilastaja
uuringutes késitlema alates 2006. aastast. 2008. aasta ankeedis on viimast korda kiisimus,
milles paluti 5 -palli siisteemis méératleda oma ootused seoses reisiga Pdrnusse enne linna
kiilastust. Ester Marjapuule, kelle ametiajal ootuste kiisimus uuringust vilja jdi el meenu
enam, mis pohjusel see ankeedist vilja jdeti. Aastail 2009-2011 palutakse vaid kogemusi
hinnata ning ootuste kohta pole iihtegi kiisimust. Seega saab ootuste all analiiiisida vaid
aastate 2006-2008 ankeete. Turistide ootuste kohta ankeetidest seoseid otsides vaatles tH6o
autor ootusi kvaliteedile, kohandumisele ning usaldusviirsusele, nagu on soovitatud t66
esimeses osas. Ootuste midratlemiseks on 2006. aasta ankeedis 35 viidet. Autor tuvastas
16 kiisimust kvaliteediootuste kohta (nt. rand ja meri voiksid olla puhtad, linn vdiks olla

moodne, toas vOiks olla kvaliteetne moobel, toitlustuskohtades pakutav sook voiks olla
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kvaliteetne jt.), 6 kiisimust kohandumisootustele (nt. ma oleksin valmis suhtlema kohalike
elanikega, ma oleksin valmis kasutama kohalikke transpordivoimalusi) ja 3 kiisimust
usaldusviirsuse kohta (linn voiks olla turvaline ning majutusasutuste tootajad voiksid olla
viisakad ja sobralikud). Aastate 2007 ja 2008 ankeetides kiisitakse lisaks ootuste kohta

lastega puhkuse veetmisele.

Jargnevalt analiiiisib autor sihtkoha kuvandi késitlemist, keskendudes sihtkoha brindile,
loodusele ja kultuurile, rannapuhkusele ning meelelahutusele. Sihtkoha kuvandit on Pidrnu
suvekiilastaja ankeetides kisitletud vihe. Autor leidis aastate 2006-2011 ankeetidest vaid
ithe sihtkoha kuvandit puudutava kiisimuse: miks valiti puhkuseks just Pérnu.
Vastusevariantideks on: rahulik, vaikne linn; palju siindmusi, meelelahutust,
ajaviitevdimalusi; sobrad, tuttavad kutsusid kaasa; soodne hinnatase kohapeal; reisibiiroo
sooduspakkumine; ravivoimalused taastusravikeskustes; mingi konkreetne Pédrnus toimuv
stindmus, iritus; varasemad kiilastused ja muu. Otseselt brindi kohta ei uurita midagi.
Samuti on kiisitud pogusalt rannapuhkuse ja looduse ning kultuuri ja meelelahutuse kohta.

Varasemate aastate ankeetidest puudub igasugune kiisimus sihtkoha kuvandi kohta.

Tajutud kvaliteedi hinnangud koosnevad hinnangutest atraktsioonidele, toitlustusele ja
majutusele, transpordile ning kohalikule keskkonnale. Tajutud kvaliteedi kiisimusi esines
Péarnu suvekiilastaja ankeetides kdige enam vorreldes ootuste, kuvandi, viirtuse, rahulolu,
kaebuste ja lojaalsuse kohta kiisitud infoga. Aastatel 2006-2011 kiisiti teenuste kvaliteedi ja
olemasolevate vaba aja veetmise vOimaluste kohta hinnangut ning koige mahukamas
kiisimuses paluti méddratleda oma kogemused seoses reisiga Pidrnusse. Varasemate aastate
ankeetides on kiisimus vaid teenuste kvaliteedi kohta. Niiteks 2011. aasta ankeedis tuvastas
autor kiisimusi atraktsioonide kvaliteedi kohta 21 korral (nt.festivalid, muuseumid ja
niditused, 60elu ja sportimisvoimalused), toitlustuse ja majutuse kvaliteedi kohta 9 korral
(nt. toidu kvaliteet toitlustuskohtades ja majutustingimuste kvaliteet), transpordi kvaliteedi
kohta 10 korral (nt. kohaliku transpordi tase ja parkimise korraldus) ning kohaliku
keskkonna kvaliteeti paluti hinnata 7 korral (nt. linna puhtus, ranna ja mere puhtus). Aastate

2006-2009 ankeedid monevorra erinevad kiisimuse osas, kus palutakse mddratleda oma
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kogemused seoses reisiga Parnusse. Néiteks on nendel aastatel kiisitud ka linna turvalisuse,
Pérnu joe kallaste seisukorra, linna ehitiste, kohalike elanike kiilalislahkuse, Pdrnu timbruse
vaatamisvairsuste, avalike tualettide olemasolu, teede-tinavate seisukorra, teenuste

osutamise jarjekordade ning purjus inimeste kohta linnapildis.

Saadud viirtust silmas pidades otsis autor ankeetidest, kas need sisaldavad kiisimusi- ,,Kas
kiilastajate reis sihtkohta on viirt nende raha, aega ja pingutust?. Vaid aastatel 2007 ja
2008 esitati kiisimused ,,Kas Péarnu kiilastus oli oma hinda vaart?* ning ,,Kas Pdrnu kiilastus
oli kulutatud aega vaart?. 2006. aastal paluti oma tegeliku kogemuse all seoses Pirnu

linnas viibimisega méératleda ka, kas puhkus oli oma hinda viirt.

Kiilastajate rahulolu kisitlemiseks soovitatakse kiisida ka kui rahule nad oma reisiga
sihtkohta jdid, kuidas sihtkoht ildiselt meeldis vOrreldes ootustega ning kuidas nad
hindavad sihtkohta teiste sarnaste paikadega vorreldes. Vastavasisuline kiisimus oli Pédrnu
suvekiilastaja uuringu ankeetides aastatel 2007-2011. Kiisiti kuidas kiilastajad iildiselt oma
Péarnu kiilastusega rahule jdid. Ootuste kohta ning teiste sarnaste paikadega vordlust ei ole

kiisitud iihelgi aastal.

Turistide kaebusi on soovitatud turistide rahulolu mudelis mddta kolme kiisimuse abil: 1)
Kas noutakse hiivitist teenuse osutajalt? 2) Kas kaevatakse kolmandatele isikutele? ning 3)
Kas on plaanis reklaamida sihtkoha negatiivseid omadusi oma tuttavatele voi sugulastele?
Uhtegi nii spetsiifilist kiisimust Pirnu ankeetides ei ole olnud. Ainuke vdimalus mirkida
dra moOni kaebus on antud viimase kiisimuse all, kus kiisitakse, kas vastajatel on veel soove,

ettepanekuid v6i mirkusi.

Viimaks soovitatakse modta turistide lojaalsust kiisides neilt, kui tdenioliselt on plaanis
tulevikus sama sihtkohta kiilastada ning kas kavatsetakse soovitada sihtkohta ka oma
tuttavatele ja sugulastele. 1995. aastal on kiisimus: ,,Kas sooviksite Parnusse tulla ka
tulevikus?* juba eelinformatsiooni alla paigutatud, kuid tuttavatele ja sugulastele

soovitamise kohta infot ei kiisita. Aastail 1996-2007 ei ole iihtegi kiisimust lojaalsuse
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kohta. Alates 2007. aastast kiisitakse aga nii korduvkiilastuse kavatsuse kui ka sOpradele—

tuttavatele soovitamise kohta.

Jargnevalt on vaatluse see, kuidas uuritakse kiilastajate rahulolu reisi eri aspektidega. Siin
moeldakse reisi planeerimist, reisi sihtkohta ja tagasi ning sihtkoha kogemusi. Reisi
planeerimise kohta on kiisimused sees iga aasta ankeetides (kust ja millist infot saadi enne
kiilastust, kaua reisi ette planeeriti reisi ja mis motiveeris sihtkoha valikul). Reisimise kohta
sihtkohta kiisitakse samuti koikide aastate ankeetides (kellega ja millega Parnusse saabuti
ning kuidas hinnatakse transpordiithendust Péarnuga). Aastatel 2006-2011 on ka mahukas
kiisimus sihtkoha kogemuste teadasaamiseks. Kuna ankeete tdidavad kiilastajad Pdrnus
viibides ning nende kontaktandmeid edasiste uuringute tarbeks pole kiisitud, siis ei sisalda

need kiisimusi koju naasmise ja reisijargse rahulolu kohta.

Nagu t60 esimesest osast jareldub, on mitmed uurijad veendunud, et turistide rahulolu
modtmiseks peab vaatlema {iihtset turismikogemust koikide turismiettevitete poolt
sihtkohas ehk ladusat klienditeekonda. Seda on Pdrnu suvekiilastaja uuringu ankeetidest
viga raske vilja tuua, kuna kiisitud on kiill majutus- ja toitlustusettevotete, kaubanduse
ning linnaasutuste kohta, kuid véga tldiselt. Ankeetides on kiill kiisimusi nt. tervishoiu,
ekskursioonide, voOorustaja hoiakute, transpordi jm. kohta, kuid siiski viga iildiselt,

ettevotteid/teenusepakkujaid nimetamata.

Ollakse veendunud, et rahulolu ja rahulolematust peaks késitlema kui erinevaid
dimensioone ja seega peavad rahulolu—uuringud sisaldama ka selgesonalisi kiisimusi
rahulolematuse kohta. 2010. ja 2011. aasta ankeedis on iiks kiisimus rahulolematuse kohta:
mis oli Piarnus koige kehvem kogemus. Samuti on kogemuste hindamise all moned
rahulolematuse kiisimused, kus on viited, et linnas esineb probleeme autole parkimiskoha
leidmisel (2007-2011), linnas tekkis jédrjekord/ootamine teenuste osutamisel (2006-2009),
linnas on palju purjus inimesi (2007-2009), tekkis puudus monest toiduainest vdi joogist

(2006), linnas ei olnud turvaline (2006) ja esines voolukatkestusi (2006). 1999. aastal
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kiisitakse, kas ollakse rahul Pirnus toimuvate meelelahutusiiritustega. Neil, kes ei ole rahul,

palutakse kirjutada, miks ei olda rahul.

Mitmed autorid on soovitanud turistide rahulolu uurida segmendipdhiselt. Pérnu
suvekiilastaja uuringus pole seda iihelgi aastal tehtud. Tédnavakiisitluses on kasutatud
siisteemvalimit, kiisitletud iga kiimnendat inimest mdlemas suunas liikujatest. Vastavalt
tdnavakiisitluse tulemustele on koostatud pohikiisitluseks Pdrnu kiilaliste seas empiiriline
kvootvalim soo, vanuse ja 60bimispaiga alusel eraldi eestlastest ja vélismaalastest. Niiteks
motivatsiooni ja rahulolu tasemete alusel pole kiilastajaid iihelgi aastal segmenteeritud ka

uuringute kokkuvdtetes.

Kohaliku kogukonna ja turistide koostoimimise kohta on Pidrnu suvekiilastaja uuringu
ankeetides kiisitud al. 1999. aastast iithe kiisimusena (,,Kas pédrnakas on kiilalislahke?*).
2007. ja 2008. aastal paluti tegeliku sihtkoha kogemuse all hinnata ka, kas vastanutel oli

voimalus suhelda kohalike elanikega.

Kaasloomise soovi kohta kiilastajate ja teenusepakkujate vahel seni Pidrnu suvekiilastaja

uuringus infot pole kiisitud.

Pérnu linna sotsioloogi aastatel 1994-1998 ja suvekiilastaja uuringu algataja Kaidi Kandla
hinnangul digustas toonane suvekiilastaja metoodika ennast tédielikult. Ta kiidab Pérnu
linna, et see vOimaldas uuringut planeeritud metoodikaga nii pikalt 1dbi viia. Samas on ta
arvamusel, et metoodikat tuleb aja jooskul muuta ja kohandada. Ta pakub vilja, et ehk on
vahepeal tekkinud wuusi alternatiivseid andmeallikaid (nt. piirikiisitlused) ja
andmekogumisvahendeid (mobiilpositsioneerimine, veebiankeedid jms), mida Parnu saaks
tulevikus kasutada. Samuti lisab ta, et kunagi oli oluline mdista, kui palju ja kes tdpsemalt
Péarnut suvel kiilastavad, seetottu valiti ka ankeetkiisitlus. Kui Pdrnu jaoks on tdnapédeval
olulisemaks muutunud kiilastajaid ja nende tundeid, motivatsiooni ja pohjendusi

sligavamalt modista, siis on kindlasti omal kohal kvalitatiivsed ldhenemismeetodid ning
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tuleks litkuda ankeedist pohjalikuma vestluse suunas. Tema sonul ei asenda iiks metoodika

teist, kiill aga need tdiendavad iiksteist.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

ToO teises peatiikis analiiiisis autor Pdrnu suvekiilastaja uuringu kokkuvotteid ja ankeete
aastatel 1995-2011 ning viis lisaks ldbi tdiendavad intervjuud Pérnu linna sotsioloogidega,
kes olid ametis iilalnimetatud aastatel, et vilja selgitada vastused moningatele analiiiisi
kdigus tekkinud kiisimustele vastused. Kiesolev peatiikk votab  olulisemad
uuringutulemused kokku ning teeb ettepanekud Pédrnu suvekiilastaja uuringu metoodika ja

toovahendi muutmiseks.

Nagu analiitisi kdigus selgus, on Parnu suvekiilastaja uuringu metoodikat peaaegu igal
aastal modifitseeritud. Eri aastatel on monevOrra mmutunud nii uuringu korraldus ja
ldbiviimine kui ka kiisitluse sisu. Selle on tinginud kahtlemata ajas muutunud vajadused
uuringule ning autori subjektiivsel hinnangul ka linna sotsioloogide vahetumine, sest igal

inimesel on oma visioon ja ka erinevad teadmised kiilastajate rahulolu uurimise kohta.

Pérnu suvekiilastaja uuring on koikidel aastatel 14bi viidud ankeetkiisitlust kasutades. seega
on uuring jadnud kindlaks kvanitatiivsele meetodile, mille tulemusi on analiiiisitud
sagedustabelite ja keskmistega. Numbrilised niditajad ei pruugi alati anda vastust
kiisimusele, millised on Kkiilastajate tegelikud soovid ja eelistused. Kvantitatiivseid
meetodeid ei peeta viga efektiivseteks moistmaks turistide rahulolu kujunemist, nagu
selgus t00 kirjanduse analiiiisis. Seetdttu soovitab kidesoleva t66 autor Pdarnul rakendada
kiilastajate rahulolu uurimisel ka kvalitatiivseid meetodeid, et selgitada vilja vastuste
siigavamad pohjused. Kaaluda voOiks niiteks ka segmendipdhist siivaintervjuud ja/voi
fookusgruppide moodustumist lisaks ankeetkiisitlusele. Kuna iga-aastaselt oleks mitme

uuringutiiiibi ldbiviimine liialt ajamahukas ja kulukas, vdiks uuringut teostada ka iile-
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aastase tsiiklina, meetodeid vahetades (nt. iihel aastal ankeetkiisitlus, jirgneval fookusgrupp
vOi1 siivaintervjuud). Nii ankeetkiisitluse kui ka kvalitatiivse uuringutiiiibi sisu voiks hoida

vOoimalikult iihtsena, et oleks voimalik aastate 16ikes tulemusi vorrelda.

Péarnu suvekiilastaja uuringu raames on inimesi kiisitletud iihel korral Pdrnus viibimise
kestel. Teadlased soovitavad aga andmeid kiisida ldbi terve kogemuse pikkuse, et tuvastada
rahulolu voi rahulolematust nii reisile eelneva faasi, sihtkoha kogemuste kui ka reisijargse
faasiga. Parnu senine uuringu metoodika on vdimaldanud kiill uurida reisimisele eelneva
faasi ja sihtkoha kogemuste kohta, kuid ei ole vdoimaldanud kiilastajatega uuesti kontakti
luua, et saada infot ka reisi jdrel. Autori ettepanek Pérnule on kiisida tulevikus kiilastajate

kontaktandmeid ja luua nendest andmebaasi, et saaks tagasisidet kiisida ka péarast kiilastust.

Suvekiilastaja uuringu raportites on kirjutatud, et alates 2006. aastast kuni 2011. aastani on
kiilastajatelt kiisitud Péarnuga seotud ootuste ja tegelikkuse vastavuse kohta. Siiski on oma
ootuseid seoses sihtkohaga palutud mdiiratleda vaid aastatel 2006-2008. Kuigi ootuste
meetod on saanud omajagu kriitikat, on ka viidetud, et ootused on turistide rahulolu
modtemérk ning kui ootuste kohta info puudub, ei ole sihtkohal voimalik kiilastajate
rahulolu suurendamiseks nende ootuste tditmist parandada. Seega peaks Pirnu jitkama
suvekiilastaja uuringus ootuste kohta info kiisimist HOLSAT-meetodi abil. Seda meetodit
peaks jiatkama ka pohjusel, et see véimaldab kiisida infot ka sihtkoha negatiivsete tunnuste
kohta. Nagu on soovitatud t606 esimeses peatiikis, tuleb rahulolu ja rahulolematust vaadelda

eraldi.

Positiivne kuvand on iga turismisihtkoha eduks vajalik, nagu selgus to6 esimeses osas,
kuna turistid valivad sihtkohad, mida nad tajuvad meeldivatena. Parnu suvekiilastaja
uuringus on kuvandit puudutavaid kiisimusi esinenud véhe. SeetSttu on raske olnud
ildistada, mida kiilastajad Parnu kuvandist arvavad. Kui pole teada, kas Piarnu kuvand on
linna kiilastavate inimeste seas positiivne vOi negatiivne, ei saa seda ka parendada. Autori

soovitus on kiisida kiilastajatelt tagasisidet Parnu kui turismilinna kuvandi kohta.

50



Vaid aastatel 2007 ja 2008 on suvekiilastaja uuringus vastajatelt kiisitud, kas Péarnu kiilastus
oli oma hinda ja kulutatud aega viirt. Seda vdib pohjendada ka asjaoluga, et kiilastajatelt
on enamjaolt tagasisidet kiisitud kiilastuse ajal, aga nimetatud kiisimustele saab vastata vaid
kiilastuse jirel. Oigluse teooriast tuntud saadud viirtuse kiisimuste vastused niitavad aga
vastajate arvamust sellest, mida sihtkohast saadakse ja mida kiilastajad vastu annavad.

Seega on oluline need kiisimused uuringusse lisada.

On teada, et kaebuste efektiivne lahendamine voib rahulolematud kiilastajad muuta
rahulolevateks ning seeldbi ka lojaalseteks. Pdrnu suvekiilastaja uuringu raames ei ole
kiilastajate kaebusi eraldi kisitletud. Niisiis pole ka otseselt teada, kui paljudel kiilastajatel
on kaebusi esinenud ning mis laadi need on olnud. Samuti pole ankeetides olnud
selgesonalisi kiisimusi rahulolematuse kohta. Need soovitatakse aga sihtkohtadel
uuringutesse lisada, kuna rahulolu ja rahulolematust peaks vaatlema eraldi. Kaebustega on
kindlasti tegelenud turiste teenindavad ettevotted Pdrnus ja ka nditeks korrakaitse-,
meditsiini- jt. asutused. Lisades uuringusse vdimaluse kaebus esitada, saaks hea iilevaate ka

linnas toimuvast negatiivsest.

Kuna kiilastajad otsivad turismisihtkohas iihtset, ladusat kogemust, peavad koik turiste
teenindavad asutused pakkuma vordselt kvaliteetset toodet ja/vdi teenust, et saavutada
kiilastajate iildine rahulolu sihtkohast. Parnu suvekiilastaja uuringu raames on kiill kiisitud
eri teenuseliikide kohta tagasisidet (majutus, toitlustus, kaubandus jne), kuid konkreetseid
ettevotteid pole nimetatud. Lisades kiisitlusele suuremate teenusepakkujate nimed ja ka
nditeks Pdrnu turismiatraktsioonide nimekirja, on voimalik kliendi teekonna sujuvamaks
kulgemiseks tuvastada, millised asutused pakuvad kvaliteetset teenust ja kus on

vajakajddmisi.

Turiste soovitatakse rahulolu uuringutes ka segmenteerida, sest nii jOutakse koikide
sihtgruppideni ning saab parendada just neile huvi pakkuvaid tooteid/ teenuseid. Parnu
suvekiilastaja uuring ei ole segmendipdhist ldhenemist voimaldanud ning Pirnu kiilalisteks

on klassifitseeritud koik véljaspool Pédrnut ja Pdrnu maakonda elavad inimesed.

51



Isikuandmete mooduli pdhjal on olnud kiill voimalik iildistusi teha Pédrnu kiilastajate soo,
vanuse, perekonnaseisu, haridustaseme ja elukoha alusel, kuid otseselt eri segmentidele
suunatult ei ole kiisitlust 1idbi viidud. Parnu ankeetkiisitlus on viimastel aastatel olnud ka
tisna mahukas (9-10 A4 lehekiilge ligikaudu 50- kiisimusega, intervjuud on kestnud umbes
40 min.) ja noudnud vastajatelt seega palju viirtuslikku puhkuseaega. Lidhenedes
kiilastajatele aga segmendipOhiselt, on vdimalik kiisitlust lithema ajaga ldbi viia suunates
vastajatele just neid puudutavad kiisimused. Sama soovitavad ka peatiikis 2.1. mainitud
turismivaldkonna spetsialistid, keda 2009. aasta uuringus kiisitleti. Néiteks t6id nad vilja, et
oleks vaja eraldi uurida lastega perede kliendiprofiili. Seega teeb autor ettepaneku
médratleda Pdrnu kiilastajate turusegmendid ning koostada Kkiisitlus vastavalt igale

sihtgrupile.

Kuna kohalikud elanikud puutuvad turistidega regulaarselt kokku, on nende suhtumine
kiilastajate rahulolu kujunemise ja sihtkoha edu seisukohalt védga oluline. Pérnu
suvekiilastaja ankeetides on vaid kolmel aastal (1999, 2007 ja 2008) kiisitud, kas péarnakas
on kiilalislahke ja kas kiilastajatel oli voimalus kohalike elanikega suhelda. Saades teada
kiilastajate arvamuse kohalike elanike suhtumise kohta, on vdimalik negatiivse tagasiside
korral suunata kohalikele nditeks teadlikkuse tdstmise kampaaniaid turismist saadava tulu

kohta ja seeldbi suurendada kiilastajate rahulolu.

Ténapédeval peetakse oluliseks ka kaasloomist turistide ja teenusepakkujate vahel. Vastasel
juhul voivad turistidel ja teenusepakkujatel olla sihtkohaga rahulolust erinevad arusaamad.
Kuna turistide rahulolu on oluline ka turismist kasu saavatele ettevotetele, on tihtis, et
turismiettevotted osaleksid kiilastajate uuringutes, olles uuringu sisuga kursis ning uuringu
koostamise ja kokkuvodtete tegemise juures. Pdrnu suvekiilastaja uuringu korrigeerimise
koosolekutele on kiill kutsutud ka turismiettevotteid, kuid kuna nende huvi on olnud viike,
peaks linn motlema, kuidas tulevikus efektiivsemalt kaasata linna koiki turismiasjalisi.
Samuti oleks autori arvamusel otstarbekas kaasata turismiettevotted kiisitluse ldbiviimisse,
paigutades kiisitlusankeedid niiteks ettevotetesse kiilastajatele tditmiseks voi kaasates

ettevotete  tOOtajaid intervjuude tegemisse. Nii saavad Kkiilastajad  vestelda
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teenusepakkujatega ja nagu selgus too teoreetilises kisitluses, voib selliste vestluste kaudu
kooruda vilja kiilastajate hinnang rahulolule. Seega peaks Péarnu tdhustama koosto6d Péarnu
turismiettevotetega kiilastajate rahulolu uuringu koostamiseks, l1dbiviimiseks ning kaasama

neid uuringu tulemustest iilevaate saamisel.

Internet on muutunud {iiheks igapdeva elu osaks ja kuna veebipohisel uuringul on
traditsioonilise kiisitlusega vorreldes mitmeid eeliseid, voiksid sihtkohad kaaluda turistidelt
ka veebis tagasiside kiisimist. Pdrnu linnal on nii veebileht kui ka sotsiaalvorgustiku
Facebook konto. Niisiis saaks kiisitluse neisse kanalitesse iiles seada, et kiilastajad saaks
soovi korral igal ajal tagasisidet anda. Seda motet toetab ka suvekiilastaja ankeetidesse
2010. aastal lisatud vastusevariant kiisimuse ,,Kust Te saite enne kiilastust informatsiooni
Péarnu kohta?*, milleks on ,,interneti suhtlusportaalid lisaks Parnu linna kodulehekiiljele.
Veebikiisitlusel on kahtlemata ka piiranguid, nagu selgus t60 esimeses peatiikis. Mistottu ei
ole autori meelest seda meetodit otstarbekas rakendada ainuvariandina, vaid toetava
voimalusena teistele, eespool vilja pakutud meetoditele. Veebipohist kiisitlust tasuks

kaaluda niiteks noorema kiilastaja segmendi puhul.

Kokkuvaétvalt voib viita, et nagu hindasid 2009. aastal 14bi viidud uurimuse kdigus Piarnu
linna turismiuuringute sobilikkuse ja vajaduste kohta turismivaldkonna spetsialistid ning
suvekiilastaja uuringu vélja tootaja Kaidi Kandla, on positiivne, et uuringut Pdrnus nii
pikaajaliselt iildse on tehtud. Parnu linnas suvekiilastajate uuringu ldbiviimisel kasutusel
olnud uurimismetoodika on t86 autori hinnangul olnud aga aastate jooksul iisna iihekiilgne
ning nagu selgub eeltoodud jdreldustest, heaks sihtkoha rahulolu uuringuks ka monevorra
ebapiisav. Samuti on autor veendumusel, et ainuiiksi uuringust ei piisa isegi tOhusat
meetodit kasutades. Regulaarne uuring tagab kiill selle, et oleks jdtkuv ja vorreldav pilt
sihtkoha kiilastajate arvamustest, kuid uuringu tulemuste abil peaks igal aastal tehtama ka
ettepanekud arendustegevusteks, mida planeerijad arvesse votavad. Seejirel on jiargnevatest

uuringutest voimalik niha, kuidas muudatused on kiilastajate rahulolu mojutanud.
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KOKKUVOTE

Turism on paljude sihtkohtade jaoks iiks peamistest sissetulekuallikatest ja nii ka Pérnu
jaoks. Kuna Pérnul on konkurente nii sise- (nt. Haapsalu, Kuressaare) kui ka vilisturul (nt.
Jurmala, Palanga), tuleb Péarnul pingutada, et kiilastajaid linna kohale meelitada ning anda
endast parim, et nad lahkuksid rahulolevalt. Neilt peab kiisima, kas nad oma
kiilastuselamusega rahule jdid ja saadud andmeid tuleb osata turismi edasiseks arenguks
kasutada. Et saada Kkiilastajatelt véadrtuslikku tagasisidet, peab rahulolu—uuring olema

kavandatud ja ldbiviidud labimdeldult, sihtkohale sobivat metoodikat kasutades.

Parnu on olnud turismiuuringute vallas Eestis {iks pikema ajalooga sihtkohti.
Suvekiilastajatelt hakati tagasisidet kiisima juba 1995. aastal. Seda on tehtud katkematult
2011. aastani. Kuna ajas toimuvad muutused, oli Parnu Linnavalitsusele 2012. aastaks
selge, et uuendada tuleb ka suvekiilastajate rahulolu—uuringut. Kéesoleva magistrit6o
eesmirk oligi vilja tootada ettepanekud, kuidas Péarnu voOiks suvekiilastaja uuringu

metoodikat ja toovahendit muuta.

Uurimistoo eesméirgi saavutamiseks andis tod autor teoreetilises osas iilevaate turistide
motivatsioonist ja rahulolust, maailmas kasutatavatest rahulolu uurimise metoodikatest, toi
vilja eri autorite soovitused sihtkohtadele rahulolu uurimiseks, andis iilevaate Eestis
labiviidud sihtkoha rahulolu—uuringutest ning t60 empiirilises osas analiilisis Pdrnu
suvekiilastaja uuringu kokkuvdtteid ja ankeete aastatel 1995-2011. Lisaks pidas to6 autor
vajalikuks viia 1dbi ka intervjuud linna sotsioloogidega, kes olid ametis eelnimetatud

aastatel.
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Tuginedes to6 esimeses osas toodud eri autorite seisukohtadele ning analiilisi kdigus

selgunud Pdrnu suvekiilastaja uuringu kitsaskohtadele, td1 autor vélja jargnevad

ettepanekud Pirnule suvekiilastaja uuringu metoodika ja toovahendi muutmiseks:

rakendada tagasiside kiisimiseks ka modnda kvalitatiivset uurimisviisi (nt.
fookusgrupp, siivaintervjuu);

teha uuringut iile-aastase tsiikliga, kasutades iihel aastal ankeetkiisitlust, jirgmisel
monda kvalitatiivset uurimismeetodit;

kiisida kiilastajatelt tagasisidet ka kiilastuse jérel;

jatkata kiilastajate ootuste kohta kiisimist;

kiisida tagasisidet Pdrnu kuvandi kohta;

lisada uuringusse kiisimused saadud viaartuse kohta;

voimaldada kiilastajatel tagasiside andmise kdigus méarkida ka kaebusi;

lisada Kkiisitlusse suuremate teenusepakkujate ja turismiatraktsioonide nimed
kiisimuse juurde, kus kiilastajad annavad hinnangu oma kogemustele;

miiratleda Péarnu kiilastajate turusegmendid ning suunata uuring igale segmendile
vastavalt;

kiisimine kiilastajatelt tagasisidet kohalike elanike suhtumise kohta;

edendada kiilastajatelt tagasiside saamiseks kaasloomist kiilastajate ja
teenusepakkujate vahel;

lisada pShiuuringut toetava voimalusena kiisitlus ka veebi (Parnu kodulehekiiljele

ning Facebooki).

Autor arvab, et toodud ettepanekud on Pérnu linnale turismiuuringute muutmisel ja

arendamisel abiks. Samas on autor veendumusel, et hea rahulolu—uuringuga samavord

tdhtis on andmeid sihipdraselt kasutada — teha nende pdohjal ettepanekuid turismi

arendamiseks ning saadud andmeid turismi planeerides ka arvesse votta.

Kuna turismist saavad kasu nii kohalikud elanikud, ettevotted kui ka linn tervikuna, on iga

kiilastaja Parnu jaoks tdhtis. Linn peab teadma, mida kiilastajad Parnult ootavad ja kuidas
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oma kiilastuselamusega rahule jddvad. Autori arvates on iga kulutatud rahaiihik

kiilastajatelt tagasiside saamiseks viike vorreldes kasuga, mida kiilastajad linnale toovad.

Kuna autorile teadaolevalt on 2013. aasta suvekiilastaja uuringu ldbiviimine alles kiisiméargi
all nii metoodika kui ka toovahendi osas, siis kindlasti on kéesoleval to6l potentsiaali
edasiseks ja seda just praktilist poolt arvestades — Pdrnule uue Kkiisitluse viljatdotamise
ndol. Samas esinevad to6l ka moningad piirangud. Niiteks, kuna autor ise linnavalitsuse
tooga otseselt kursis ei ole, ei ole talle ka teada siigavamad pohjused, miks suvekiilastaja
uuring on jddnud turismivallas tahaplaanile ning millised on linnaametnike tegelikud

motted ja ideed turismiuuringute osas.
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SUMMARY

DESTINATION VISITOR SATISFACTION ASSESSMENT METHODOLOGIES BY
EXAMPLE OF PARNU SUMMER VISITOR RESEARCH

Kirt Lelle

Pérnu is an attractive holiday destination among domestic as well as foreign visitors due to
it's favourable location close to sea and river, south opening shallow sandy beach and
resort long history. However, because of Estonian climatic location, Parnu is mostly
popular as a vacation destination in summer months — June, July and August, when the

number of visitors in 2012 summer months rose to nearly 210 000.

Since there is high competition between tourist destinations, each visitor is significantly
important for Péarnu's success as a holiday destination. Visitors™ satisfaction is the
determining factor in making repeated visits as well as recommending destination to others.
Therefore, it is extremely important for Pdrnu to get adequate feedback from visitors about

their holiday experience and to know how to analyze and use this information efficiently.

Péarnu has conducted summer quest survey since 1995. Purpose of the study has been to
gain information about reasons for visits and satisfaction experienced. At the moment, the
study process has reached a stage where it is no longer possible to continue as previous
years — methodology no longer justifies itself and financial capabilities to carry out the
research are limited. Thus, Parnu needs to find new, more efficient method for evalutaing

summer visitors™ satisfaction and therefore the topic of this master's thesis is actual.
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Purpose of this work is to develop proposals for Pédrnu to change summer visitors™ survey
methodology and tool. Accordingly, the author of this thesis has set the following research

tasks:

- give theoretical overview of the basic concepts related to the topic, namely tourists
motivation and satisfaction;

- provide an overview of the methodologies used in the world to evaluate tourists’
satisfaction;

- bring out various recommendations from different authors for destinations to study
satisfaction;

- provide an overview of research conducted in Estonia about visitors™ satisfaction
surveys;

- analyze Pirnu’s summer visitor survey methodologys;

- make proposals for Pdrnu to change summer visitor survey s methodology and tool.

In empirical part of this work, the author analyzed Pidrnu’s summer visitor survey
questionnaires and summaries from years 1995-2011. Also, interviews were conducted with
Parnu’s city sociologists who were working during these years and were responsible of

preparation and conduction of the survey.

Based on the first part of the work of various author’s views, as well as the results from
analysis, the author pointed out following suggestions for Pdrnu to change summer visitors®

survey methodology and tool:

- implement some qualitative research method to ask for feedback (focus group,
depth interview);

- carry out research as over-annual cycle, using a questionnaire survey in one year
and qualitative research method next year;

- ask feedback also after visit;

- continue to ask information about visitors™ expectations;

- ask information about Pdrnu’s image;

- add questions to survey about perceived value;
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- allow visitors to mark complaints to survey;

- add major service provider and tourist attractions names to the survey's question
where visitors assess their actual experiences;

- define Péarnu’s visitor market segments and target each segment accordingly;

- enquire feedback from visitors about local residents™ attitude towards them;

- promote co-creation between visitors and service providers to get feedback about
visitors satisfaction;

- add the questionnaire to web (Piarnu's homepage and Facebook) as a supporting

opportunity.

Author of current thesis is convinced that above suggestions are helpful for Parnu to change
and develop tourism research. However, the author also belives that it is equally important
to rationally use data — make proposals for tourism development activities and consider
them in tourism planning, beside development and implementation of good satisfaction

survey.

Since in 2013 it is still questionable if and how Pdrnu’s summer visitor survey is being
conducted, the author belives that current thesis has potential for futher — conducting new
summer visitor survey for Pdarnu. On the other hand, limitation of this work is that, author
does not know exactly what is going on in Pdrnu’s city goverment and what are the exact

reasons why summer visitors™ survey is no longer that important.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kiisimused Parnu linna sotsioloogidele

KAIDI KANDLA 1994-1998:

1y

2)

3)

Kas uuringu koostamisel osales vaid LV vodi ka viljastpoolt keegi (ettevdtjad,
eksperdid)?

Mille pdhjal Parnu suvekiilastaja uuring koostati (kas tuginedes mone teise sihtkoha
niitele voi nt. mOne turismiarendusorganisatsiooni soovitustele)?

Palun teie arvamust Pirnu suvekiilastaja uuringu kohta - kas metoodika digustas end
(kui ei, siis milline metoodika ja toovahend oleks sobilikum olnud) ning milliseid
parendusettepanekuid teeksite Pdrnule senise suvekiilastaja uuringu metoodika ja

toovahendi muutmiseks?

LIILIA LOHMUS 1998-2002:

1y

2)

Kas uuringu koostamisel osales vaid LV vodi ka viljastpoolt keegi (ettevdtjad,
eksperdid)?

Palun teie arvamust Pirnu suvekiilastaja uuringu kohta - kas metoodika digustas end
(kui ei, siis milline metoodika ja toovahend oleks sobilikum olnud) ning milliseid
parendusettepanekuid teeksite Pdrnule senise suvekiilastaja uuringu metoodika ja

toovahendi muutmiseks?

ANNELI LEEMET 2002-2007:

1y

2)

Kas uuringu koostamisel osales vaid LV voi ka viljastpoolt keegi (ettevotjad,
eksperdid)?

Palun teie arvamust Pdrnu suvekiilastaja uuringu kohta - kas metoodika Oigustas
end (kui ei, siis milline metoodika/t6ovahend oleks sobilikum olnud) ning milliseid
parendusettepanekuid teeksite Pdarnule senise suvekiilastaja uuringu metoodika ja

toovahendi muutmiseks?
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ESTER MARJAPUU 2008-2011:

1y

2)

3)

4)

5)
6)

7)

Kas uuringu koostamisel osales vaid LV vodi ka viljastpoolt keegi (ettevdtjad,
eksperdid)?

Kui Te veel mailetate, siis miks alates 2008. aastast ei lisatud ankeeti enam kiisimust
kiilastajate ootuste midratelmise kohta?

Alates 2010. aastast on ankeeti lisatud viimase kiisimusena: "Milline on ilm tina?"
Miks see kiisimus lisati ning mida nende vastuste pdhjal loodeti jareldada?

Miks 2011. aastal jdeti tdnavakiisitlus korraldamata?

Miks kiisitlust veebi (Parnu kodulehekiiljele, Facebooki) iiles ei ole riputatud?
Alates 2010 on vastajatel palutud vanus mirkida jaotades kiilastajad gruppidesse 0O-
30, 31-59 ning iile 60- aastased. Kuidas pohjendate neid jaotusi ning kas kolmest
jaotusest piisas jarelduste tegemisel?

Palun teie arvamust Parnu suvekiilastaja uuringu kohta - kas metoodika digustas end
(kui ei, siis milline metoodika/toovahend oleks sobilikum olnud) ning milliseid
parendusettepanekuid teeksite Pidrnule senise suvekiilastaja uuringu metoodika ja

toovahendi muutmiseks?
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Lisa 2. Parnu suvekilastaja uuringu ankeet 2006

KALLIS PARNU KULALINE!

Péarnu on suvelinn. Et saada rohkem teada Teie Parnusse saabumise eesmarkidest, Teie
soovidest ja arvamustest nii siinse teeninduse kui ajaviitevdoimaluste osas, korraldab Parnu
Linnavalitsus kusitlust linna kilaliste ja puhkajate seas. Kisimustik on anontimne,
saadud andmeid kasutame linna planeerimiseks ja Parnu kulaliste veelgi paremaks
teenindamiseks jargmistel aastatel.

Loodame vaga, et jargnev kisimustik pakub teile huvi.

I. ULDANDMED

1) TEIE PARNUSSE SAABUMISE EESMARK? (Palun vastake igale reale eraldi).

eelkoige ka see on see ei ole

selleparast oluline oluline
1) puhkus 3 2 1
2) ravi 3 2 1
3) komandeering, drireis 3 2 1
4) kilaskaik 3 2 1
5) konverents, seminar, koolitus 3 2 1
6) labisdit, transiitreis 3 2 1
7) eravalduse kiilastamine (maja, korter jms) 3 2 1
8) kultuuri- voi spordiiirituse kiilastamine 3 2 1
) s (nimetage)

2) MIS ON TEIE REISI SIHT?
1 peaeesmirgiks on Pirnu kiilastamine
2 olen Pirnus pelgalt 14bisoidul, moni teine sihtkoht on olulisem
3 teised sihtkohad on sama olulised kui Pédrnu (sihtkohad on vordselt olulised)

6) MITU PAEVA VEEDATE PARNUS? ...........

9) KUS TE PEATUTE PARNUS?
1 olen ldbisdidul, ei 60bi siin
majutusettevottes "......cceeeveeeerveeeniieennnee. " (nimetage) (hotell, kiilalistemaja,
motell, hostel, puhkemaja, kodumajutus jne
taastusravikeskuses "............cco..... " (nimetage)
sugulaste voi tuttavate juures
titirikorteris voi iiiritud elamispinnal eramajas

........................................................ (mujal, nimetage)

[\9)

AN L W

10) KELLEGA TE SAABUSITE PARNUSSE?
1 ilksinda 2 perega 3 sOprade ja tuttavatega 4 grupiga S e
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11) MITMEKESI TE SAABUSITE? .........

12) MILLEGA TE SAABUSITE PARNUSSE?
1 auto 2 tellitud buss 3 liinibuss

5 jaht 6 e

14) KUIDAS HINDATE UHENDUST PARNUGA?

5 vigahea 4 hea 3 rahuldav 2 halb

I EELINFORMATSIOON

17) KAS TEIL ON TUTTAVAID VOI SUGULASI PARNUS?

1 vidga halb

4 rong

2 jah

18) PALUN MAARATLEGE OMA OOTUSED SEOSES TEIE REISIGA
PARNUSSE / MILLISED OLID TEIE OOTUSED SEOSES PARNU LINNAGA

1 el

ENNE REISI?
Ei
Olen viga arvamus noust  |[Uldse ei
nous Olen ndus puudub noustu

18.1 [Rand ja meri vdiksid olla puhtad 5 4 3 2 1
18.2 [Mere ja joega seotud aktiivsed tegevused voiksid olemas

olla 5 4 3 2 1
18.3 [Linn voiks olla puhas 5 4 3 2 1
18.4 |Linn vodiks olla turvaline 5 4 3 2 1
18.5 [[lm voiks olla peamiselt pdikesepaisteline 5 4 3 2 1
18.6 |Linna ehitised voiksid olla visuaalselt nauditavad 5 4 3 2 1
18.7 [Linn voiks olla iilerahvastamata 5 4 3 2 1
18.8 [Linnas voiks olla vihe purjus inimesi 5 4 3 2 1
18.9 [Linnas voiks olla erinevaid sodgikohti 5 4 3 2 1
18.10[Linnas voiks olla erinevaid kauplusi 5 4 3 2 1
18.11|Linnas voiks olla aktiivne 66elu 5 4 3 2 1
18.12[Linn vodiks olla moodne 5 4 3 2 1
18.13|S606gikohad voiksid olla odavad 5 4 3 2 1
18.14[Kauplused voiksid olla odavad 5 4 3 2 1
18.15Ma oleksin valmis suhtlema kohalike

Elanikega 5 4 3 2 1
18.17Ma oleksin valmis rohkem teada saama

Pérnu ajaloo kohta 5 4 3 2 1
18.18Ma oleksin valmis kasutama kohalikke

transpordivoimalusi 5 4 3 2 1
18.20Ma oleksin valmis kiilastama muuseume 5 4 3 2 1
18.21[Puhkus voiks olla védrt oma hinda 5 4 3 2 1
18.22Ma oleksin valmis osalema viljasditudel maakonda 5 4 3 2 1
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18.23|Linnas voib tekkida jirjekord/ootamine teenuste

osutamisel 5 4 3 2 1
18.24[Linnas voib tekkida puudus monedest toiduainetest voi

jookidest 5 4 3 2 1
18.25[Linnas voib tekkida probleeme turvalisusega 5 4 3 2 1
18.26[Linnas voib esineda voolukatkestusi 5 4 3 2 1

Jargnevale kaheksale kiisimusele vastavad ainult

majutusasutustes voi sanatooriumites viibijad!

Ulejiiinud jitkavad kiisimusest nr 19!
18.27Majutusasutuste tootajad voiksid olla

Viisakad 5 4 3 2 1
18.28Majutusasutuste tootajad voiksid olla

Sobralikud 5 4 3 2 1
18.29(Tuba voiks olla vaikne 5 4 3 2 1
18.30[Toa aknast vOiks avaneda ilus vaade 5 4 3 2 1
18.31[Toas voiks olla vanaaegne sisustus 5 4 3 2 1
18.32(Toas voiks olla kvaliteetne moodne moobel 5 4 3 2 1
18.33[Kdik vahendid toas voiksid tootada

Korralikult 5 4 3 2 1
18.35|Interneti ithendus voiks olemas olla 5 4 3 2 1

19) KUST TE SAITE ENNE KULASTUST INFORMATSIOONI PARNU KOHTA?

(Palun vastake eraldi igale reale).

peamiselt ka sealt
sealt sealt mitte
a) sobrad, sugulased 3 2 1
b) eelnevad kiilaskdigud 3 2 1
¢) tooalased kontaktid 3 2 1
d) reisibiirood 3 2 1
e) turismialased brosiiiirid 3 2 1
f) ajalehed, ajakirjad 3 2 1
g) televisioon 3 2 1
h) raadio 3 2 1
i) Péarnu interneti kodulehekiilg 3 2 1
J) e 3 2
20) MILLIST INFORMATSIOONI TE PARNU KOHTA SAITE?
peamiselt ka selle kohta
selle kohta selle mitte
a) kultuuri- ja spordiiiritused 3 2 1
b) majutusvdoimalused 3 2 1
c) vaba aja veetmise vdoimalused 3 2 1

69




d) ravivoimalused taastusravikeskustes 3 2 1

e) Pérnu kultuuri- ja ajalugu 3 2 1

f) teenindus- ja kaubandusettevdotete 3 2 1

lahtiolekuajad

g) parkimise korraldus 3 2 1

h) parkimispiletite ostmise voimalused 3 2 1

i) linnaliinibusside marsruudid ja ajagraafik 3 2 1

J) e 3 2

21) MILLIST INFORMATSIOONI TE VAJAKSITE PARNU KOHTA?
peamiselt ka selle kohta
selle kohta selle mitte

a) kultuuri- ja spordiiiritused 3 2 1

b) majutusvdoimalused 3 2 1

c) vaba aja veetmise voimalused 3 2 1

d) ravivoimalused taastusravikeskustes 3 2 1

e) Péarnu kultuuri- ja ajalugu 3 2 1

f) teenindus- ja kaubandusettevotete 3 2 1

lahtiolekuajad

g) parkimise korraldus 3 2 1

h) parkimispiletite ostmise voimalused 3 2 1

1) linnaliinibussi marsruudid ja ajagraafik 3 2 1

) e 3 2

23) KUI KAUA ETTE PLANEERISITE OMA REISI PARNUSSE?

1 kuni 3 pdeva 2 3 péeva kuni 1 néddal 3 1-2 niédalat

4 2 niddalat kuni 1 kuu 5 1-2 kuud 6 3-6 kuud

7 7-12 kuud 8 ile 1 aasta

24) MIS TEID MOTIVEERIS SIHTKOHA VALIKUL? (miks just Pirnu?) (palume
mirkida {ihe kdige olulisema pohjuse)

1) rahulik, vaikne linn

2) palju siindmusi, meelelahutust, ajaviitevoimalusi
3) sdbrad, tuttavad kutsusid kaasa

4) soodne hinnatase kohapeal

5) reisibiiroo sooduspakkumine

6) ravivoimalused taastusravikeskustes

7) mingi konkreetne Parnus toimuv siindmus, {iritus
8) varasemad kiilastused

9 e

25) KAS JAATE RAHULE PARNUSSE PAIGALDATUD TURISMIINFOGA
(LINNAKAARDID, TEEVIIDAD)?
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4 jah, taiesti 3 jah, iildiselt kiill 0 ei oska delda
2 ei, mitte eriti 1 ei, iildse mitte

111. TEENINDUS

26) PALUN HINNAKE S5-PALLILISES SKAALAS:

(mérkige sobiv hinne: 5- viga hea; 4- hea; 3-rahuldav; 2- halb; 1- viga
halb;
0- on kasutanud, aga ei oska oelda, 9 - ei ole antud teenust kasutanud)

Viga hea Viga halb Ei oska Ei ole

oelda kasutanud

a) majutustingimused Pirnus 5 4 3 2 1 0 9
b) toidu kvaliteet toitlustuskohtades 5 4 3 2 1 0 9
¢) teenindus toitlustuskohtades 5 4 3 2 1 0 9
d) teenindus kauplustes 5 4 3 2 1 0 9
e) meditsiiniline teenindus 5 4 3 2 1 0 9
taastusravikeskustes
f) autoteenindus 5 4 3 2 1 0 9
g) vaba aja veetmise voimalused 5 4 3 2 1 0 9
h) puhkamisvdimalused rannas 5 4 3 2 1 0 9
1) linna heakord 5 4 3 2 1 0 9
j) teede ja tinavate olukord 5 4 3 2 1 0 9
k) autode parkimisvdimalused linnas 5 4 3 2 1 0 9
1) rataste parkimisvoimalused linnas 5 4 3 2 1 0 9
m) pangateenused 5 4 3 2 1 0 9

27) MILLISEID TEENINDUSLIIKE OLETE PARNUS VIIBIMISE JOOKSUL
KASUTANUD VOI KAVATSETE VEEL KASUTADA?

1 kaubandus 2 toitlustus (véljaspool majutusettevotet) 3 ilusalongid
4 hambaarst 5 apteek 6 spa ja taastusravi teenused

7 fototeenused 8 tanklad 9 parkimisteenus 10 takso

11 avalikud internetipunktid 12,

13 ei ole midagi kasutanud ega ei kavatse kasutada

28) MILLISTEST TEENUSTEST TUNNETE PARNUS OLLES PUUDUST? (mida ei
ole piisavalt voi mis on raskesti kittesaadavad)
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JARGMISED KOLM KUSIMUST ON NENDELE, KES ON SAABUNUD PARNUSSE KOOS
LASTEGA (teised idtkavad kiisimusest 31)

29) MIDA TE OLETE KOOS LASTEGA ETTE VOTNUD SEEKORDSEL PARNUS
VIIBIMISEL?

30) KUIDAS JAATE RAHULE KOOS LASTEGA PARNUS PUHKUSEVEETMISE
VOIMALUSTEGA?
5 vigahea 4 hea 3 rahuldav 2 halb 1 vagahalb O eioska delda

31) MILLISEID URITUSI, ATRAKTSIOONE JA VOIMALUSI VOIKS LASTELE
PARNUS VEEL OLLA LISAKS OLEMASOLEVATELE?

32) KUI PALJU OLETE NOUS KULUTAMA PARNUS UHE OOPAEVA
JOOKSUL (arvestades ka 60maja)?

1 kuni50kr. 2 51-100 kr. 3 100-150 kr. 4 151-200 kr. 5 201-300 kr
6 301-500kr. 7 501-700 kr. 8 701-1000 kr. 9 1001-1200 kr. 10 iile 1200 kr.

33) KUI PALJU KULUTATE PARNUS VIIBIDES KESKMISELT OOPAEVAS

(1 inimese kohta)?
NB kiisitlejad! Lahtrit tiithjaks mitte jétta - kui kulutusi ei ole, miirkida 0. Kui vastaja
ei oska delda, siis kasutada liithendit EOO.

a) ostudele: ............... kr (koik vastajad)
b) ajaviitevoimalustele: ........... kr (koik vastajad)
c) toidule (viljaspool majutusettevotet / taastusravikeskust) .......... kr (koik vastajad)
d) majutusele .......... kr (hotellides, puhkemajades jne viibijad)
€) majutus + toit +ravi................ kr (taastusravikeskuses viibijad)

1V. AJAVIITEVOIMALUSED

34) MILLISEID VABA AJA VEETMISE VOIMALUSI EELISTATE PARNUS
VIIBIMISE AJAL? (Palun vastake eraldi igale reale).

see huvitab ka see see ei
eelkoige huvitab  huvita
a) siivamuusika kontserdid 3 2 1
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b) kergemuusika kontserdid 3 2 1
¢) tantsudhtud 3 2 1
d) diskod, 66klubid 3 2 1
e) muuseumid, nditused 3 2 1
f) baarid, restoranid 3 2 1
g) sportimine 3 2 1
h) rannalSbustused 3 2 1
1) teater 3 2 1
j) kaubanduskeskuste kiilastamine 3 2 1
k) kino 3 2 1
1) véljasdidud maakonda 3 2 1
m) tutvumine vaatamisvadrsustega, 3 2 1
ekskursioonid Parnu linnas

n) mitmepéevased iiritused 3 2 1
O)MUU ...oovveeeeeennnnnn.. 3 2

35) PALUN HINNAKE S-PALLILISES SKAALAS OLEMSAOLEVAID VABA AJA
VEETMISE VOIMALUSI PARNU LINNAS:  (miérkige sobiv hinne: 5- viga hea;

4- hea; 3-rahuldav; 2- halb; 1- vdga halb; 0- ei oska odelda; 9 — mirkida kindlasti
juhul, kui te ei ole antud voimalusi kasutanud)
vaga hea viga halb eioska puudub
oelda kogemus
a) siivamuusika kontserdid 5 4 3 2 1 0 9
b) kergemuusika kontserdid 5 4 3 2 1 0 9
¢) tantsudhtud 5 4 3 2 1 0 9
d) diskod, 66klubid 5 4 3 2 1 0 9
e) muuseumid, nditused 5 4 3 2 1 0 9
f) baarid, restoranid 5 4 3 2 1 0 9
g) sportimine, aktiivne vaba aja 5 4 3 2 1 0 9
veetmine
h) rannalobustused 5 4 3 2 1 0 9
1) teater 5 4 3 2 1 0 9
J) kaubanduskeskuste kiilastamine 5 4 3 2 1 0 9
(shopping, window-shopping)
k) kino 5 4 3 2 1 0 9
1) véljasdidud maakonda 5 4 3 2 1 0 9
m) tutvumine vaatamisvadrsustega, 5 4 3 2 1 0 9
ekskursioonid Pirnu linnas
1) 5 4 3 2 1
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36) PALUN MAARATLEGE OMA KOGEMUSED SEOSES TEIE REISIGA
PARNUSSE / MILLINE ON TEGELIK KOGEMUS SEOSES PARNU LINNAS

VIIBIMISEGA?

Olen viga
nous

Pigem
nous

Avamus
puudub

Pigem ei
noustu

Uldse ei
noustu

36.1

Rand ja meri olid puhtad

5

4

3

2

1

36.2

Mere ja joega seotud aktiivsete tegevustega oli
voimalik tegeleda

36.3

Linn oli puhas

36.4

Linn oli turvaline

36.5

IIm oli peamiselt pdikesepaisteline

36.6

Linna ehitised olid visuaalselt nauditavad

36.7

Linn oli ilerahvastamata

36.8

Linnas oli vihe purjus inimesi

DN || |n|n

NIRRT RS

W[ [W[W[W W

[\CRISRE SRR SRS RN )

et [t | et [t | ot [ et |

36.9

Linnas oli erinevaid sodgikohti

36.10

Linnas oli erinevaid kauplusi

36.11

Linnas oli vilgas 66elu

36.12

Linn oli moodne

36.13

Soogikohad olid odavad

36.14

Kauplused olid odavad

36.15

Ma suhtlesin kohalike elanikega

36.17

Ma Oppisin palju Parnu ajaloo kohta

36.18

Ma kasutasin kohalikke transpordivdoimalusi

36.20

Ma kiilastasin muuseume

36.21

IPuhkus oli vdart oma hinda

36.22

Ma osalesin viljasditudel maakonda

36.23

Tekkis jarjekord/ootamine teenuste osutamisel

36.24

Tekkis puudus monedest toiduainetest vOi jookidest

36.25

Linnas ei olnud turvaline

36.26

Esines voolukatkestusi

Jargnevale kaheksale kiisimusele vastavad ainult
majutusasutustes voi sanatooriumites viibijad!
[Ulejiainud jitkavad kiisimusest nr 37!

| fn|njn|hnfn|fhn|hn| |||

NI E N R BN RN R RN RIS

L[| [ WI[W[W|[W[W|W[W|W

\SRNORE SRR O} (SRR SFROL I \ORL ORL ONE S IROT I ORE ORE SR \S)

[UNNY (VRN U, (JURN | U U, U U, U— U— U U—N U— U U— —y

36.27

Majutusasutuste tootajad olid viisakad

36.28

Majutusasutuste tootajad olid sobralikud

36.29

Tuba oli vaikne

36.30

Toa aknast avanes ilus vaade

36.31

Toas oli vanaaegne sisustus

36.32

Toas oli kvaliteetne moodne moobel

36.33

Igasugused vahendid toas tootasid korralikult

36.35

Interneti ithendus oli olemas

DN jn|hnin|n

IR RN R R EES

W[ [W[W|W W |W

NN [N

[SNN N (U [N (U U U -y
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37) MILLISTEST VABA AJA VEETMISE VOIMALUSTEST TUNNETE PARNUS
OLLES PUUDUST? (mida ei ole piisavalt voi mille kittesaadavus on raskendatud)

38) KAS PARNUS ON TURVALINE SOITA JALGRATASTEGA?
4 jah, tdiesti 3 jah, tildiselt kiill 0 ei oska delda
2 el, mitte eriti 1 ei, iildse mitte

39) KAS TUNNETE END PARNUS OOPAEVARINGSELT TURVALISELT?
4 jah, tdiesti 3 jah, ildiselt kiill 0 ei oska delda
2 ei, mitte eriti 1 ei, iildse mitte

40) KAS PARNAKAS ON KULALISLAHKE?
4 jah, viga 3 jah, iildiselt kiill 0 ei oska delda
2 ei, mitte eriti 1 ei, iildse mitte

41) KAS TEIL ON VEEL SOOVE, ETTEPANEKUID, MARKUSI?

V. ISIKUANDMED
42) TEIE SUGU: 1 mees 2 naine
43) TEIE SUNNIAASTA: ...
44) TEIE PEREKONNASEIS:
1 vallaline 2 abielus 3 vabaabielus 4 lahutatud 5 lesk
45) TEIE HARIDUS: 1 alg 2 pdhi 3 kesk 4 kesk-eri
5 Iopetamata korgem 6 korgem

46) TEIE ELUKOHT (maakond, linn): .............cccoooviiiiiiiiiiieeeeee e

47) TE OLETE: 1 Opilane 2 tudeng 3 kodune
4 palgatootaja 5 eraettevotja 6 pensiondr T oo

SUUR TANU! MEELDIVAID PAEVI PARNUS!
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Lihtlitsents 10putoé reprodutseerimiseks ja loputoo iildsusele Kkittesaadavaks
tegemiseks

Mina Kirt Lelle, siinnikuupéev: 05.05.1983

1. Annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
Sihtkoha kiilastaja rahulolu hindamiste metoodikad Pidrnu suvekiilastaja uuringu néitel
mille juhendaja on Heli Miiristaja

1.1. reprodutseerimiseks siilitamise ja iildsusele kittesaadavaks tegemise eesmairgil,
sealhulgas digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmirgil kuni autoridiguse kehtivuse
tdhtaja 10ppemiseni;

1.2. iildsusele kittesaadavaks tegemiseks Tartu Ulikooli veebikeskkonna kaudu, sealhulgas
digitaalarhiivi DSpacei kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tihtaja Idppemiseni.

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

3. kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest tulenevaid digusi.

Tartus, 17.05.2013
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