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SISSEJUHATUS

Sadamatel on keskne roll ritkide majanduse arengus, toetades toohdivet ja kohalikke
kogukondi ning edendades sotsiaal-majanduslikke eesmirke. Euroopas tegutseb umbes
2200 sadamaoperaatorit, andes t66d rohkem kui 110 000 inimesele, toimides samal ajal
mereliste tarneahelate kriitiliste solmpunktidena. (Alamoush et al., 2021) Sadamate ja
laecvanduse tegevus on tdsine keskkonnareostuse allikas, suurendades sadamalinnades
Ohusaastet ning avaldades mdju nii inimeste tervisele kui kohalikele Okosiisteemidele
(Ducruet et al., 2024, 1k 3—4). Seetdttu on oluline arendada sadamateenuseid kestlikult,
rakendades keskkonnasédstlikke lahendusi ja vihendades negatiivset mdju keskkonnale

ning kogukondade heaolule (Cocuzza et al., 2025, lk 1-2).

Kliendid peavad kestlikkust jérjest olulisemaks ning keskkonna- ja sotsiaalse vastutuse
kaalutlused omavad tarbijate ostukditumises iiha suuremat rolli, mdjutades nii ostukoha
kui ka ostuviisi valikut (Proserpio et al., 2025, lk 1). Kliendikesksus tugevdab ettevotte
voimet muudatustega kohaneda ja wuusi lahendusi luua ning kujundab kogu
organisatsiooni toimimist strateegilise drimudelina. (Sankur et al., s.a.). Kliendikesksuse
idee kohaselt sdltub organisatsiooni edu otseselt sellest, kui histi mdistetakse enda

klientide vajadusi ja ootusi (Shah et al., 2006).

Kestlikkust kasitletakse sadamajuhtimises iiha enam strateegilise vidrtusloome osana,
mis mojutab lisaks keskkonna- ja sotsiaalsetele mojudele ka sadamate mainet ja
konkurentsivoimet. (Stein & Acciaro, 2020, lk 1-2) Rahvusvahelised sadamauuringud
rohutavad, et kestlik sadamaarendus holmab majanduslikule tdhususele lisaks
looduskaitselisi eesmérke, nagu mere- ja rannikualade Okosiisteemide kaitse ja saaste
vihendamine, mis mdjutavad otseselt sadamate kasutajate rahulolu ja pikaajalist
konkurentsivoimet (European Sea Ports Organisation, 2018, 1k 6-9). Seetdttu toetab

kliendikeskne juhtimine, mis ithendab looduskaitselised meetmed teenuste ja taristu



planeerimisse, sadamate kestlikku arengut ja konkurentsivdimet ning kasutajate

positiivset kogemust (Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k 1-3).

Eesti kui mereriigi valdkondliku arenguga tegeletakse pidevalt. Avaliku sektori tegevused
peavad toetama merenduse arengut. (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium,
2021, lk 31). Valdkond vajab uut ldhenemist, mis keskenduks kestlike teenuste ja

infrastruktuuri arendamisele pohivargustiku sadametes (Kliimaministeerium, 2023).

Eestis on 248 sadamat, millest enamik on vdikesadamad ning Transpordiameti andmetel
on Eestis registris umbes 33 000 véikelaeva ja vaba aja veetmine veekogudel on
muutunud jérjest populaarsemaks (Sadamaregister, 2026). Varasem statistika néitab sama
trendi, sest 2020. aastal kasvas véikelaevade ja jettide esmane registreerimine olukorras,
kus autoturg samal ajal kahanes (Statistikaamet, 2021). Viikelaevade kasutuse kasv
toetab teema aktuaalsust. Meresdiduohutuse seaduse (MSOS) § 2 kohaselt on véikelaev
veesdiduk kogupikkusega 2,5-24 meetrit, mida kasutatakse vaba aja veetmiseks

(Meresdiduohutuse seadus, 2001).

Kasvav sadamate kasutus ja kasutajate ootuste mitmekesistumine suurendavad vajadust
arendada lisaks tehnilisele taristule ka kliendikeskseid ja kestlikke teenuseid. Sarnased
arengusuunad on nédhtavad ka ldhiriikides, eriti Soomes, kus meresdidul on pikaajalised
traditsioonid (Finnish Ports Association, n.d.). Laiem kasutajaskond seab
teenusepakkujatele uusi ootusi, mistdttu on kliendikeskne ldhenemine véikesadamate

arendamisel strateegiliselt oluline ning vdimaldab ressursse sihipdrasemalt suunata.

Magistrito uurimisprobleem seisneb selles, et Eesti viikesadamate teenuste arendamisel
puudub terviklik ja andmepdhine {ilevaade klientide ootustest ning teenuste
kliendikesksuse ja kestlikkuse tasemest. Senised uuringud on keskendunud tiksikutele
sadamatele voi piirkondadele, mistdttu ei ole selgelt teada, millised arendusvaldkonnad

vajavad prioriteetset tdhelepanu.

Magistritod eesmadrgiks on vélja selgitada, mil mééral vastavad Eesti vdikesadamates
pakutavad teenused klientide ootustele ning teha viikesadamatele ettepanekud kestlike ja

kliendikesksete teenuste arendamiseks.



Eesmargist ldhtudes, on t66 autor sdnastanud uurimiskiisimused:
1. Millised on Eesti vdikesadamate klientide ootused kestlikele teenustele?

2. Kuidas hindavad erinevad kiilastajagrupid Eesti véikesadamates pakutavate

teenuste kliendikesksust?

Magistritod koosneb sissejuhatusest, kahest peatiikist, kokkuvdttest, viidatud allikate
loetelust, 21 lisast ja ingliskeelsest resiimeest. T60 esimeses peatiikis ehk teoreetilises
osas selgitatakse moisted, keskendutakse kestlikkuse ja kliendikesksuse teemadele
maailmas laiemalt ning nende kisitlemisele sadamate valdkonnas. Olulisemate autoritena
leiavad t60s kajastamist J. Elkington, A. Skarzauskien¢, R. W. Palmatier, K. N. Lemon
& P. C. Verhoef, J. N. Sheth, D. Shah, A. Pantouvakis & A. Gerou, R. M. Gunton, B.
Purvis, I. Argyriou & T. Tsoutsos, S. Pardo-Jaramillo, G. Dike¢ & A. C. T6z. Nimetatud
autorite seisukohtadele tugines autor ka t66 uuringu sisulisel ettevalmistamisel. To0 teises
peatiikis ehk empiirilises osas antakse iilevaade Eesti vidikesadamate toimimisest,
sadamaid reguleerivast seadusandlusest ning eelnevatest 1dbi viidud uuringutest Eestis.
Eesmargi saavutamiseks viiakse 14bi kvantitatiivne uuring viikesadamate kiilastajate seas
ning poolstruktureeritud intervjuud purjetamise valdkonna ekspertidega, kelledel on
pikaajaline kogemus viikesadamate kasutamisel. Tulemuste siinteesina ja teenusedisaini
meetodeid kasutades tuuakse vélja jareldused, valmivad ettepanekud véikesadamatele

kestlike ja kliendikesksete teenuste arendamiseks.

Magistritoé on suunatud sadamateenuseid osutavate ettevotete votmeisikutele: sadama
operaatorid, sadama omanikud, kohapealsed teenusepakkujad sadamates. T&0
tulemusena valminud ettepanekud peaksid andma sisendi vdikesadamatele teenuste

kestlikumaks ja kliendikesksemaks arendamiseks.

Autor tdnab magistritod juhendajat Marit Piirmani ning magistriseminaride juhendajaid
toetuse ja suunamise eest. Samuti on autor tdnulik koigile, kelle panus aitas kaasa

magistritod valmimisele.

Mirksonad: kestlikud teenused, kliendikesksed teenused/customer centricity, Eesti

viikesadamad, teenusedisain.



1. KLIENDIKESKSUS KESTLIKE SADAMATEENUSTE
ARENDAMISEL

1.1. Kestlike teenuste osutamise teoreetilised mudelid

Selleks, et jareltulevatel polvedel oleks voimalik elu planeedil Maa jitkata, on voetud
kasutusele erinevad seadused, mis reguleerivad ressursside kasutust ja seeldbi toetavad
jatkusuutlikkust ja kestlike teenuste osutamist. Jargnevalt antakse iilevaade kestlikkuse
moistest, selle kasutusest, oOiguslikust raamistikust ja teoreetilistest mudelitest.

Kestlikkust ja jatkusuutlikkust kasutatakse magistritoos vaheldumisi siinoniilimidena.

Kestlikkuse sisuliseks motestamiseks on oluline arvestada ajalist mdddet, kuna
Okoslisteemid, millest soltuvad inimeste tervis, majanduslik heaolu ja elukvaliteet, on
kujunenud miljardite aastate jooksul. Selle ajaskaala taustal on inimtsivilisatsiooni areng
olnud viga liihiajaline: kaasaegse iithiskonna kujunemist arvestatakse ligikaudu 5000
aasta pikkusena, mis vastab umbes 70 keskmise eluea pikkusele perioodile voi ligikaudu
200 polvkonnale (Santillo, 2007, lk 61). Kestlikkuse (inglise keeles sustainability)
moistet kasutati esmakordselt 1713. aastal Hans Carl von Carlowitzi poolt Saksamaal
(saksa keeles Nachhaltigkeit, inglise keeles eelnevalt kasutuses ka lasting-ness) ning tema
idee kohaselt kasutada metsa nii, et seda oleks voOimalik sédilitada ka tulevaste
polvkondade jaoks. Jérjest kasvava rahvaarvu ja piiratud loodusvarade tingimustes on
jatkusuutlikkuse roll muutunud ajas iiha olulisemaks (Kotob, lk 3—4). Kestlikkus sai
ametliku tdhenduse 1987 a. Brundtlandi komisjoni raportis, kus esitati esmakordselt
kestlikkuse definitsiooni: ,,Jatkusuutlik areng on areng, mis rahuldab ténaste pdlvkondade
vajadused ilma ohustamata tulevaste pdlvkondade voimet rahuldada oma vajadusi.*

(United Nations, 1987, 1k 11)



Brundtlandi komisjoni raportis, World Commission on Environment and Development
dokumendis tuvastatud peamised ideed kestliku arengu pohimotetest, mis on koondatuna

esitatud allolevas tabelis 1.

Tabel 1. Ulevaade Brundtlandi komisjoni raportis (1987, ptk.2) kisitletud kestliku arengu

eesmarkidest ja viljakutsetest

Kestliku arengu Rahuldada praeguste pdlvkondade vajadused nii, et see ei
eesmirk kahjustaks tulevasi polvkondi ja tagaks kestliku arengu.

Majanduse areng peaks toimuma viisil, mis vihendab survet

Majandustegevuse ja okosiisteemidele ja hindab majandusliku tegevuse tegelikke

keskkonnamojude seos

keskkonnamdjusid.
. Vaesus siivendab keskkonnakahjusid, samas
Vaesuse ja . . L .
. . keskkonnaseisundi halvenemine siivendab sotsiaalset
keskkonnaseisundi

ebavordsust. Kestlik areng on vdimalik iiksnes siis, kui

ik 0j . S .
vastastikune moju parandatakse inimeste heaolu ja vihendatakse ebavordsust.

Toetada tohusamat energia- ja veekasutust ning taastuvate
energiaallikate arendamist. Ressursse tuleb kasutada nii, et
need oleksid kittesaadavad ka tulevikus.

Ressursside séistlik ja
pikaajaline kasutamine

Fookuses on mitmed {ilemaailmsed ohud: kliimamuutused,

Globaalsete . N . o .
. elurikkuse vihenemine, metsade kadumine ja ookeanide
keskkonnaprobleemide . s .. NI .
. . saastumine, mis nouavad kiiret tegutsemist ja iihtseid
esiletoomine

globaalseid lahendusi.

Kestlikkuse eesmirke on voimalik saavutada vaid 1abi
Rahvusvahelise koost66 | riikidevahelise koostdo. Selleks on vaja tihiseid
olulisus poliitikaraamistikke, tehnoloogiate jagamist ja tihtseid
keskkonnaalaseid eesmaérke.

Allikas: Brundtlandi komisjoni raport, World Commission on Environment and
Development (1987) dokumendi alusel, peatiikk 2.

Kestlikkuse tdhendust annab edasi kolme mootme kombinatsioon, mida esmakordselt
mainis Barbier 1987 aastal. Kestlikkus on kompleksne probleem, mis hdlmab kolme
omavahel seotud aspekti: sotsiaalsed, majanduslikud ja keskkonna-alased aspektid.
(Purvis et al., 2019, 1k 681-682) Joonisel 1. on vilja toodud kestlikkusega seotud teemade

kiasitlemine erinevate teadlaste poolt.



Kestlikkus Kestlikkus

Majandus/kasum Majandus/kasum

— SR N . ya

| Sotsiaalsus/ . Keskkond/

| inimesed N loodus
Sotsiaalsus/ Keskkond/ \
inimesed loodus

Kultuur

Joonis 1. Kestlikkuse kolme mddtme mudel ja selle tdiendatud késitlused. Allikad: Purvis

etal., 2019, 1k 682; Dessein et al., 2015, 1k 29 pdhjal

Elkington (1997) esitab kestliku ettevotluse kolme mdotme mudeli triple bottom line
raamistikule, mille kohaselt on organisatsiooni pikaajaline edukus vdimalik vaid siis, kui
majanduslik tulemuslikkus, keskkonnahoid ja sotsiaalne vastutus on tasakaalus

(Elkington, 1997, 1k 2, 73-74).

Elkingtoni késitluses ei ole kestlikkus tiksiktegevus, vaid strateegiline juhtimispdhimate,
mis rohutab pikaajalise véartuse loomist, ressursitdhusust ja wuute lahenduste
viljatodtamist kui konkurentsieelise allikaid (Elkington & Elkington John, 1997, lk 320-
321). Keskkonnamddde eeldab vastutust toodete ja teenuste kogu elutsiikli ulatuses ning
litkumist iiksikute keskkonnanduete tditmiselt siisteemse keskkonnamdju juhtimise
suunas ning sotsiaalse mootme kaudu seob TBL-raamistik kestlikkuse sidusrithmade
heaoluga, juhtides tdhelepanu vajadusele arvestada diglasema hiivede ja koormuste
jaotusega iihiskonnas (Elkington, 1997, 1k 83—84; lk 320-321). Joost Dessein jt lisavad
enda uuringus (2015, 1k 30) kolmele mddtmele lisaks kultuuri olulisuse, kus kestliku
arengu kolme pohitelje raames tdidab kultuur olulist rolli vastandlike huvide ja
prioriteetide tasakaalustajana, voimaldades kommunikatsiooni kaudu anda kestlikule
arengule laiemat inimlikku ja sotsiaalset tdhendust. Kultuuri saab kisitleda vahendava
tegurina, mis loob seoseid kestlikkuse eri mdotmete vahel ning aitab neid terviklikult
siduda. Mitmed kestlikkuse kriteeriumide laiendamise ettepanekud, mis iiletavad nn

triple bottom line’i raamistiku, ei toetu selgesonaliselt filosoofilisele alusele, mistdttu jadb
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nende teoreetiline sidusus ja rakendatavus sageli ebamédraseks (Gunton et al., 2025, 1k
6). Uhtne ja filosoofiliselt pdhjendatud raamistik vdiks anda sellistele lihenemistele
suurema kontseptuaalse kaalu ning samal ajal suunata kestlikkuse uurimist selgema ja
siisteemsema uurimisplaani poole (Gunton et al., 2025, lk 6). Viimastes kestlikkuse
kisitlustes on globaalsel tasandil {iha enam réhutatud inimtegevuse keskkonnamojude
plisimist kindlates ,,ohututes* piirides, samal ajal kui arengu kontseptsioon seostatakse
inimeste pohivajaduste ja lihiskondlike piitidluste diglasema rahuldamisega (Gunton et
al., 2025, lk 2). Lisades (vt lisa 1) on esitatud Kate Raworthi sodriku mudel, kus
tthendatakse need kaks vaatenurka. Sisemine piir tdhistab sotsiaalset miinimumtaset ehk
inimeste pohivajaduste rahuldamist, valimine piir aga 6koloogilist tilempiiri ehk planeedi
taluvuspiire. Nende kahe piiri vahele jddb ruum, kus inimeste vajadusi saab tdita ilma

keskkonna taluvuspiire iiletamata (Raworth, 2017, 1k 9).

Kestlikkust késitletakse erinevates raamistikes alates lihtsast kolmikjaotusest kuni
mitmekiimne kriteeriumiga mudeliteni, kus inimlike hiivede ja planeedi seisundi eristus
moodustab iihise ldhtekoha ning tdiendavad modtmed varieeruvad finantsilise,
valitsemisalase ja majandusliku vastutuse kasitluseni (Gunton et al., 2025, lk 2).
Jargnevalt on joonisel 2 esitatud kestlikkuse erinevad kontseptuaalsed késitlused, mis
ulatuvad lihtsamast kaheosalisest jaotusest kuni olulisemate detailsemate siisteemideni.
Tabel vOimaldab vdrrelda, kuidas eri mudelid rohutavad inimeste, planeedi ning
tdiendavate modtmete, nagu valitsemise, majandusliku vastutuse vOi sotsiaalsete

susteemide rolli kestlikkuse motestamisel.
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Hoolimine
Sotsiaalne diglus
Sotsiaalne

Inimese kestlikkus Biokultuuriline rikkus
(18 teemat) |
i Kogukonnaelu
INIMESED 12 sotsiaalset alust I
Heaolu
Haridus
Finantsiline kestlikkus o Innovatsioon
(7 tecmat) !
Majandus
Okosiisteemi tervikliklus
o Okoloogiline Keskkond . Okosiisteemi integratsioon |
PLANEET 9 planeedi piirid Teestlikats (8 tocmat) -
Maa/mere kasutus
Sooriku mudel Kolme maddtme mudel GRI Universal HOME mudel
(globaalne vaade) (investori vaade) standardid

Joonis 2. Jatkusuutlikkuse kontseptuaalne analiiiis erinevate kriteeriumite alusel. Allikas:

Gunton et al., 2025, 1k 2

Joonisel 2 on pdimitud kokku 4 erinevat jatkusuutlikkuse mudelit. Kdige iildisemal
tasandil eristatakse kahte pohikategooriat: inimesed ehk inimeste heaoluga seotud hiived
ning planeet ehk looduskeskkond, mida voib késitleda nii iseseisva viddrtusena kui ka
inimkonna heaolu saavutamise eeltingimusena. Sama loogika avaldub ka sd6riku mudelis
(vt lisa 1), mis seob omavahel planeedi taluvuspiirid ja URO si#stva arengu eesmirgid.
Jargnev kolme mootme mudel, mille tdhendus sdltub konkreetsest kisitlusest( nditeks
majandusliku vastutusena GRI universaalsetes standardites voi sotsiaalsete siisteemide
toimimise rohutamisena HOME-mudelis). GRI (Global Reporting Initiative) Universal
standardite puhul on tegemist globaalse aruandluse algatusega, mis edendab
organisatsioonide vabatahtlikku kestlikkuse aruandlust, aidates seelébi hinnata ja moista
enda tegevuse majanduslikku, keskkonna -ja sotsiaalset moju (Global Reporting
Initiative, n.d.). Gunton jt (2025, 1k 3) lisavad kolmele eelnevale mudelile juurde HOME
mudeli (vt lisa 1), mis koosneb 12’nest erinevast kitsamast valdkonnast. Mudelite vordlus
nditab, et lihtsamatelt Kkésitlustelt keerukamatele liikudes laieneb késitletavate
kriteeriumide hulk, kusjuures iga jirgnev raamistik holmab iildjoontes eelnevate mudelite
pohimdtteid. Koik mudelid koos kasutatuna tdiendavad teineteist, andes edasi voimalikult

laia tervikpilti. (Gunton et al., 2025, 1k 3)
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Kestlike lahenduste planeerimist takistavad piiratud ressursid, tehnilise padevuse nappus
ning sidusriihmade kaasamise keerukus. Samal ajal suureneb surve vihendada sadamate
tegevuse keskkonna- ja kliimamdjusid ning rakendada kestlikumaid praktikaid.
Kuznetsov jt (2015, 1k 59-60) rohutavad, et sadamate vastutus keskkonnasddstliku
teenusearenduse eest kasvab, kusjuures eriti vdikese ja keskmise suurusega sadamad
peaksid olema nii keskkonna- kui digipdorde eestvedajad, tagades ligipddsu ka

adrealadele.

Rakendades kestliku planeerimise meetodeid, saavad sadamad tagada kulutdhususe,
keskkonnasaistlikkuse ja voime pakkuda kohalikele elanike ning ettevdtetele pikaajalisi
kestlikke teenuseid (Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k 1). Sadamate kestlikkust toetav
ohutus- ja riskijuhtimise stisteemi (PSMS-Process Safety Management System) loomine
ja kasutuselevott pakuks tuge nii sadamajuhtidele kui ka umbes 700 véiksemale Inglismaa
sadamale, kellel napib ressursse ja tehnilisi oskusi, et kaasata spetsialiste oma tegevuse
moju hindamiseks sadama jitkusuutlikkusele. (Kuznetsov et al., 2015). Mudelit on
tdiendatud kujul rakendatud ka Brunila (2023) uuringus, kus analiilisitakse sadamate
keskkonnatulemuslikkuse hindamise todriistu ning todtatakse kirjanduse pohjal vilja
kasutajasobralik ja kohandatav enesehindamisvahend sadamate keskkonnajuhtimise,
keskkonnamdjude ja kestlikkuse taseme hindamiseks. (Brunila et al., 2023, lk 4-6).
Testimine ja tagasiside kogumine viidi ldbi Hamina Kotka, Helsingi ja Turu sadamates
(Brunila er al., 2023, lk 15). Viikeste sadamate kestlikkuse juhtimisel osutub
traditsiooniliste raamistike, nditeks kolme modtme mudeli, rakendamine piiratud
ressursside ja praktiliste rakendusmehhanismide puudumise tottu sageli ebatohusaks.

(Brunila et al., 2023, 1k 1-4; Kuznetsov ef al., 2015 1k 65-66).

Brunila ja Kuznetsovi uuringud rShutavad vajadust kohandatavate, enesehindamisel
pohinevate ja kontekstipohiste juhtimistooriistade jdrele, mis vOimavad sadamatel
siistemaatiliselt hinnata oma keskkonna- ja kestlikkuse tegevusviise ilma kulukate
sertifitseerimissiisteemide rakendamiseta (Brunila ez al., 2023, lk 4-7; Kuznetsov et al.,
2015, Ik 60—-63). Seetdttu loovad need kisitlused tugeva teoreetilise aluse empiirilisele
metoodikale, kus kestlikkuse hindamine pdhineb siisteemsel eneseanaliiiisil,

juhtimispraktikate kaardistamisel ja praktilisel rakendatavusel sadamate teenuste
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osutamise kontekstis (Brunila ef al., 2023, 1k 7-9; Kuznetsov et al., 2015, 1k 66—68).
Skarzauskiené jt (2022, lk 652) analiiiisi kohaselt kujundavad turismisektori kestlikumat
arengut kaks peamist tdukejoudu: 2018. aastal kinnitatud 2030. aasta sddstva arengu
tegevuskava eesmérgid ning vajadus kohandada riiklikul ja kohalikul tasandil
tasakaalustatud turismimudel. Viimane eeldab linnade, kaitsealade, ettevotete ja

kogukondade kaasamist ning kiilastajate kasvavat teadlikkust.

Ulevaade sadamateenuste teoreetilistest kisitlustest ja kestlike teenuste osutamisest
sadamates on esitatud lisades (vt lisa 2). Kokkuvotvalt nditab kestlike teenuste
arendamise mudelite vOrdlus, et tikski raamistik ei holma terviklikult koiki
sadamateenuste voi teiste komplekssete teenuste siisteemide jatkusuutlikkuse aspekte,
vaid iga mudel keskendub kindlale fookusele ja rhuasetusele (Gunton et al., 2025, 1k 2—
3). Seetdttu on mdistlik késitleda neid mudeleid iiksteist tdiendavatena, mitte
konkureerivatena, sest jitkusuutlikkus eeldab mitmekiilgset ja viadrtustel pdhinevat
lahenemist. (Dessein et al., 2015, 1k 8-9). Integreeritud ldhenemine aitab kisitleda
jatkusuutlikkust tervikuna, kus erinevad véértused ja tegurid on omavahel seotud ning
toetavad tasakaalustatud teenuste arendamist (Gunton et al., 2025, 1k 8-9). Jatkusuutlik
sadamateenuste arendamine eeldab mitme teoreetilise 1ahenemise integreerimist vastavalt

kontekstile.

1.2. Kliendikesksuse pohimoétted kestlike sadamateenuste

arendamisel

Kiesolevas peatiikis kisitletakse kliendikesksuse teoreetilisi aluseid ja teenusedisaini
pohimdtteid ning analiilisitakse nende rakendamist sadamateenuste arendamisel. Peatiikk
loob aluse kliendikesksuse, klienditeekonna ja kestlikkuse sidumiseks véikesadamate

kontekstis ning toetab seeldbi uurimismudeli kujunemist.

Teenusedisaini motteviis (Service Design Thinking) toetab igati kliendikesksete teenuste
arendamist, mille kohaselt on kliendikeskne ldhenemine see, mis iihendab siisteemse
motlemise, kasutajauuringud ja  prototiilipimise, et kujundada  kestlikke,
kasutajasobralikke ja tohusaid teenuseid (Stickdorn et al., 2018, lk 21). Toetades
innovatsiooni, on teenusedisain rakendatav erinevates sektorites ning vdimaldab
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integreerida erinevad mojud tihtsesse teenuse Okostisteemi (Stickdorn ef al., 2018, lk 34—
35). Teenusedisain aitab organisatsioonidel parandada olemasolevaid teenuseid ja luua
uusi védrtuspakkumisi. See voimaldab iihendada kasutajakogemuse, tegevusprotsessid ja
arilised eesmérgid ning toetab erinevate sidusrithmade kaasamist iihise tookeele ja
praktiliste tooriistade abil, ldhtudes védrtuse loomise oOkosiisteemi tervikvaatest
(Stickdorn et al., 2018, 1k 14—15). Okoteenuse disaini meetod seob keskkonnahoidlikud
pohimotted teenusedisaini inimkeskse ldhenemisega, et arendada keskkonnasddstlikke
teenuseid, mis pakuvad samal ajal positiivset kasutajakogemust. (Sierra-Pérez et al.,
2021, 1k1) Teenuste arendamist saab késitleda mitmemddtmeliselt, arvestades
keskkondlikke, sotsiaalseid ja majanduslikke aspekte ning nende omavahelist seotust

védrtuse loomisel ja siisteemi toimimisel (Gunton et al., 2025, 1k 8-9).

Palmatier jt (2019, 1k 1-4) selgitavad kliendikesksuse mdistet kui kogu organisatsiooni
hoélmavat juhtimisfilosoofiat, mille keskmes on ettevotte sisemise arhitektuuri, strateegia,
voimekuste ja véidrtuspakkumiste silistemaatiline ning pidev kooskdlastamine klientide
vajaduste ja ootustega. Ldhenemine eeldab organisatsioonisiseseid muutusi juhtimises,
moddikutes, motivatsioonisiisteemides, struktuurides, protsessides ja infosiisteemides
ning on tihedalt seotud pikaajalise viértuse loomisega nii klientidele kui ka ettevdttele.

Joonisel 3 tuuakse vélja mitmetahulised l1dhenemised kliendikesksusele.

Ettevotte
kliendikesksus

T

Suhete juhtimise
arenguvdimalused

T

Mitmetahuline
lihenemine

kliendikesksusele

Briindi ja
tehnoloogilised
arenguvdimalused

Organisatsiooni
disaini
arenguvdimalused

Joonis 3. Mitmetahuline ldhenemine kliendikesksusele. Autori koostatud ja kohandatud

Palmatier et al. (2019, 1k 4) pohjal.
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Joonis 3 on koostatud Palmatier jt (2019, lk 2—4) késitluse pdhjal, kus kliendikesksuse
eesmirgiks on kolm arendusvaldkonda ning tdiendatud autori poolt mitmetahulise
lahenemise elemendiga, mis rohutab erinevate arengusuundade omavahelist seost.
Kliendikesksuse kontseptsioon on viimase kolme aastakiimne jooksul oluliselt arenenud
ja laienenud. Varasemates teoreetilistes késitlustes kasitleti kliendikesksust peamiselt
turu- ja kliendiorientatsiooni kaudu, rdhutades organisatsiooni kultuurilist valmisolekut
moista klientide vajadusi ning reageerida neile konkurentidest tulemuslikumalt. Selline
lahenemine rohutas eelkdige organisatsiooni vadrtushinnanguid ja kéitumismustreid,
kuid ei kasitlenud kliendikesksust veel tervikliku juhtimis- ja tegevusmudelina. (Slater &

Narver, 1995 1k 63—64; Narver et al., 1998 lk 241-243).

1990. aastate teoreetilistes késitlustes defineeriti  kliendikesksust valdavalt
turuorientatsiooni kaudu, keskendudes klienditeabe haldamisele ja selle strateegilisele
kasutamisele, samas kui kliendikogemuse terviklik kdsitlemine jéi tagaplaanile (Pardo-
Jaramillo et al., 2020, 1k 2-3; Asheq & Hossain, 2019, lk 4-5). Ettevote seab esikohale,
millist véddrtust klient tegelikult ootab ning kliendikesksus loob ettevdtte ja kliendi vahel

tohusama vastastikuse viédrtusloome (Shah et al., 2006, 1k 113-116).

Kaasaegsed kisitlused rohutavad kliendikesksuse rolli a&rimudeli keskse elemendina, kus
kliendi siigav moistmine, andmepohine otsustamine ning personaliseeritud
vadrtuspakkumised loovad aluse pikaajaliste ja emotsionaalselt tdhenduslike
kliendisuhete kujunemisele (Pardo-Jaramillo et al., 2020, 1k 4-6). Zivcevska-Stalpers
(2025, 1k 4229-4230) toob esile, et digitaalsed tehnoloogiad ja siigavam
personaliseerimine on muutnud kliendikesksuse strateegiliseks konkurentsieeliseks,
voimaldades ettevotetel litkuda traditsiooniliselt turuorientatsioonilt proaktiivsele ja
ennustavale kliendisuhete juhtimisele. Joonis 4 kirjeldab iileminekut tootekeskselt
juhtimisloogikalt kliendikesksele ja kestlikule 1dhenemisele, tuginedes Shah jt (2006, lk
116) esitatud mudelile. Mudeli keskmes olevad elemendid — kultuur, struktuur, protsessid
ja finantsmdodikud — vodivad toimida nii arengut toetavate kui ka seda takistavate
teguritena, mille muutmine on kliendikesksuse saavutamise eelduseks. Kestlikkuse
mddde hdlmab majanduslikke, sotsiaalseid ja keskkondlikke aspekte, tuginedes Purvise

Jt (2019, 1k 682) késitlusele ning suunab organisatsiooni arengut terviklikult.
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Joonis 4. Uleminek tootekesksuselt kliendikesksele ja kestlikule juhtimisloogikale.

Allikas: Autori koostatud Shah ef al., 2006, 1k 116; Purvis et al., 2019, lk 682 pdhjal

| Kliendikesksus ja
kestlikkus

Kliendikesksele strateegiale iileminekul seisavad organisatsioonid sageli silmitsi
sisemiste toketega, mis on seotud organisatsioonikultuuri, struktuuri, protsesside ja
finantsmoddikutega hoides fookust toodetel, mitte klientidel (Shah et al., 2006, 1k 116).
Digitaalsed tehnoloogiad ja siigavam personaliseerimine vdimaldavad neid tokkeid
iiletada, muutes kliendikesksuse strateegiliseks konkurentsieeliseks ning toetades
litkkumist reaktiivselt turuorientatsioonilt proaktiivsele ja ennustavale kliendisuhete
juhtimisele (Zivcevska-Stalpers, 2025, lk 4236). Seega eeldab kliendikesksus mitte
tiksnes tehnoloogilisi lahendusi, vaid ka organisatsiooniliste praktikate ja
tulemusmoddikute timberkujundamist, et pikaajaline kliendivdértus oleks juhtimisotsuste

keskmes (Shah et al., 2006, 1k 116; Zivcevska-Stalpers, 2025, 1k 4238-4239).

Kliendikesksus (Customer Centricity) tdhendab organisatsiooni terviklikku 1dhenemist,
kus strateegilised ja operatiivsed otsused ldhtuvad klientide vajadustest, ootustest ja
védrtusloome voimalustest (Kandampully & Solnet, 2024, 1k 89). Kliendikeskse loogika
kohaselt ei piirdu vairtus liksnes teenuse kasutamise hetkel tekkiva kogemusega, vaid
kujuneb pikemaajaliselt kliendi igapdevases elukeskkonnas. Viairtus on seotud
varasemate kogemuste, sotsiaalsete suhete ja tulevikuootustega ning areneb ajas
kumuleeruvalt (Heinonen et al., 2013, lk 6-7). Seega ei ole véirtus iiksnes ettevotte

pakutava tulemus, vaid kliendi tdlgenduslik ja ajaliselt kujunev kogemus. Drucker (1954)
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rohutas, et iga ettevotte peamine eesmérk on klientide mdistmine ja nende murede
lahendamine, mis méérab organisatsiooni elujdulisuse. Druckeri ja hiljem Levitti (1981)
kasitlused tdid esile olulise nihke tootepohiselt ldhenemiselt kliendi vajadustest
lahtumisele. Levitt viitis, et ettevotted ei peaks defineerima end toodete, vaid klientide
vajaduste kaudu. Kliendikeskne ldhenemine suunab organisatsioone looma iihtset ja
kvaliteetset kliendikogemust, kus teenus on véartuse loomise pohiline mehhanism. Kuigi
ettevotted kombineerivad sageli nii toodetepohiseid kui kliendikeskseid elemente, peavad
enamik juhte kliendiorientatsiooni ettevotte edukuse iiheks peamiseks eelduseks.
(Kandampully & Solnet, 2024, 1k 89-90) Toodetepdhiste ja kliendikesksete
lahenemisviiside erinevused ja nende omavaheline vordlus on esitatud magistritdo lisades

(vt lisa 3).

Kliendikeskse késitluse keskmes peaks olema inimeste tegelike soovide ja vajaduste
mdistmine ning tema kasitluse kohaselt tarbijad ei soeta liksnes konkreetseid tooteid, vaid
otsivad lahendusi enda probleemidele (Grant et al., 1999, 1k 401). See nihutab tdhelepanu
toodete omadustelt nende tdhenduslikule védrtusele ning loob ootuse, et ettevote tegutseb
inimkeskselt ja vastutustundlikult, uuringute keskmes on tarbija vajaduste kaardistamine
ja nende rahuldamine (Grant et al., 1999, lk 397). Shah (2006) arendab késitlust edasi,
rohutades, et kliendikesksus ei ole turunduslik pdohimoéte, vaid organisatsiooni
strateegiline ja operatiivne juhtimisraamistik, mis seob iihtseks silisteemiks
kliendiandmed, sisemised protsessid ning ettevotte kultuuri. Kliendikesksus eeldab mitte
tiksnes miitigi suurendamist, vaid kogu kliendi elutsiikli teadlikku juhtimist— alates
teadlikkuse loomisest ja esmase suhtluse kujundamisest kuni ostujérgse
teenindusprotsessini ja pikaajalise suhte hoidmiseni. (Shah ez al., 2006, 113—119) Sheth
laiendab kliendikeskset loogikat, analiilisides enda artiklis (Sheth et al., 2023 1k 1), kuidas
ettevotted saavad oma tugiteenuseid limber motestada, et need toetaksid kogu
klienditeekonda — alates esmase kontaktini joudmisest kuni ostujirgse kogemuseni, mitte
vaid probleemide lahendamise etapis. Kliendikesksus ei seisne ainult reageerimises, vaid
tdhendab ennetavat tegutsemist, personaalsete lahenduste pakkumist ja vdirtuse loomist
kliendi vaatepunktist, tugevdades seeldbi kliendisuhete viértust ja tagades ettevottele
tulevikus konkurentsieelise. (Sheth ef al., 2023 1k 1) Sheth (2023, 1k 1-2) uurimuses

rakendati klienditoe ja kliendikogemuse teekonna kontseptuaalset raamistikku, mis
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hdlmab kogu kliendisuhte protsessi alates ostueelsest etapist kuni jdrelteeninduseni
eesmirgiga siivitsi analiilisida ja saada pohjalik iilevaade kliendi perspektiivist ja
hinnangust klienditoe kogemusele. Klienditeekonna terviklik kasitlus eeldab
teenuseprotsessi korval ka sihtriihma kditumismustrite ja ootuste slivendatud mdistmist

vastavas teenuskeskkonnas.

Kliendikeskse ldhenemise kaasaegne késitlus rohutab, et kliendikogemus kujuneb ajas
1ébi kliendi kui teenusepakkuja kokkupuutepunktide ning eeldab inimese, tehnoloogia ja
oppimise sidumist terviklikuks viddrtusloomeprotsessiks, mis kujundab ettevotte
tulevikku (Sheth et al., 2023, 1k 7; Lemon & Verhoef, 2016, 1k 71). Kliendikogemusena
maidratletakse kliendi kumulatiivset ja subjektiivset hinnangut, mis kujuneb kogu
klienditeekonna viltel, holmates ostueelset, ostuetappi- ja ostujirgset etappi. Seetdttu
eeldab kliendikesksus terviklikku vaadet klienditeekonnale, mitte keskendumist
iksikutele teenindusmomentidele (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 71-73). Véiértus ei ole
episoodiline nihtus, vaid kujuneb ajas kumuleeruvalt, olles seotud kliendi mineviku,
oleviku ja tulevikuprognoosidega. Heinonen jt (2013, lk 6—7) rohutavad, et véirtuse
kujunemine on pikemaajaline ja erinevatest teguritest mdjutatud protsess, mis ulatub enne
teenuse kasutamist, selle ajal ning kaugele piarast seda. mis hdlmab teenuse kasutamise

eelset, kasutusaegset ja jargset kogemust.

Klienditeekond koosneb erinevatest kontaktpunktidest, mida mdjutavad nii ettevote,
partnerid kui ka sotsiaalne keskkond, sealhulgas teiste klientide kogemused, digikanalid
(Lemon & Verhoef, 2016, lk 72—75). Nende kokkupuutepunktide koosmdju kujundab
kliendi tervikliku kogemuse ning muudab klienditeekonna juhtimise strateegiliseks
juhtimisiilesandeks (Lemon & Verhoef, 2016, lk 75-77). Pantouvakise ja Gerou (2022,
Ik 4-6) kasitluse pdhjal vdimaldab klienditeekonna kaardistamine tuvastada teenuse

kitsaskohti ning suunata teenuse arendamist vastavalt kliendi kéditumisele ja ootustele.

Kliendikeskne teenusearendus tdhendab iilleminekut organisatsioonisisestelt eesmarkidelt
kliendi tajutava véartuse loomisele, kujundades teenuseid ldhtudes kliendi vajadustest ja
kogetavast védrtusest (Shah et al., 2006, lk 114-115). Pantouvakis ja Gerou (2022)
rohutavad, et klienditeekonna késitlemine toetab kliendikeskse motteviisi kujunemist,

kuna see toob esile kliendi aktiivse rolli véddrtuse loomise protsessis (Pantouvakis &
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Gerou, 2022, 1k 2-4). Selline ldhenemine soodustab pikaajalisi kliendisuhteid ning

parandab teenuste tajutavat kvaliteeti.

Kliendikesksuse saavutamine eeldab klienditoe ja teenuste 10imimist kogu
klienditeekonda ning organisatsiooniiilese kliendikeskse ldhenemise kujundamist, mis
parandab kliendikogemust (Sheth et al., 2023, 1k 2). Turismivaldkonna néitel ootavad
kiilastajad teenusepakkujatelt senisest laiemat ning nende vajadustele kohandatud
teenuste valikut (nt toitlustus, majutus, peresobralikud voimalused) ning kestlike
pohimotete jargimist — need tegurid tostavad kliendirahulolu ja loovad lisavédrtust
(Skarzauskiené et al, 2022, lk 659—660). Nii Sheth ja Skarzauskiené uurimused
rohutavad, et kliendikeskne teenusekasitlus eeldab pidevat kohanemist kliendi vajaduste
ja véirtustega, vastastikuse kliendisuhtluse hoidmist ning iihise védrtusloome
voimaldamist kogu teenindusprotsessi viltel (Sheth ef al., 2023, 1k 5; Skarzauskiené et
al., 2022, 1k 660). Samas kestlikkuse vaatenurgast késitlevad Mele jt (2025, 1k 3—6: 1k 8—
10) teenuseid osana laiemast teenusedkosiisteemist, kus vidrtus luuakse koostods
mitmete erinevate osapooltega ning kus kestlikkus peab olema integreeritud kogu teenuse
elutsiiklisse. Klienditeekonna integreerimine kestlikkuse raamistikku vdimaldab
paremini moista seoseid kliendikogemuse, ressursside kasutuse ja keskkonnamojude
vahel (Pantouvakis & Gerou, 2022, lk 1-3). Lemon ja Verhoef (2016, 1k 73-75)
rohutavad, et negatiivne kogemus iihes klienditeekonna etapis vOib mojutada kogu

teenuse tajumist, mistdttu on kliendikesksus ja kestlikkus omavahel tihedalt seotud.

Eeltoodud kasitlused niitavad, et kliendikesksuse ja kestlikkuse integreerimine eeldab
siigavamat arusaama klientide vajadustest ja kiitumismustritest. Uheks oluliseks
meetodiks selle saavutamisel on persoonade kasutamine, mis aitab koondada ja
korrastada klienditeavet ning toetab klienditeekonna mdistmist ja arendamist. Persoona
kontseptsiooni algatajaks oli Alan Cooper (Micheaux & Bosio, 2019, lk 130). Tootades
vilja persoonad eesmérgipohise disaini osana ja késitledes seda pigem tarkvaradisaini
lahenemisviisina. Persoona ldhenemine levis laiemalt parast Alan Cooperi raamatu ,,The
Inmates Are Running the Asylum” ilmumist. (Blomkvist, 2002, lk 1) Aja jooksul on see

arenenud lihtsatest visanditest siisteemselt koostatud ja sisukateks kasutajaprofiilideks,
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mis voOimaldavad klientide vajadusi selgemini motestada ja disaini- ning

arendusprotsessides arvesse votta (Micheaux & Bosio, 2019, 1k 130).

Persoonade loomine pohineb kliendiandmebaasidest saadud teabel kui ka kvalitatiivsetel
meetoditel, nagu intervjuud ja vaatlused (Pruitt & Grudin, 2003, lk 1). Uuemates
kisitlustes on metoodilist raamistikku tdiendatud lisaks kvantitatiivsete ja analiiiitiliste
lahenemistega, kus andmepdhisus vdimaldab luua statistiliselt usaldusvédrseid ja
tegelikel kliendiandmetel pohinevaid persoonasid, muutes need organisatsiooni jaoks
usutavamaks ja praktilisemaks. Eelisena on sisemine meeskond kaasatud kogu protsessi
ning persoonarithmad kujunevad andmete analiilisi, mitte eelnevate oletuste pdhjal.
(McGinn & Kotamraju, 2008, lk 1524) Tavaparaselt holmavad persoonad demograafilisi
ja kéitumuslikke tunnuseid ning laiemat kontekstuaalset teavet, nagu kasutuskeskkond,
peamised probleemkohad, olulised suhted ja eesmérgid (Goodwin, 2008; Stickdorn jt,
2018), ning silisteemne andmeanaliiiis vOimaldab eristada erinevaid persoonade profiile
(Cooper, 1999), ja seetottu on kogu klienditeekonna jooksul kogutud andmestik persoona

kujundamisel keskse tihtsusega (Micheaux & Bosio, 2019, lk 130).

Sadamates sihtriihma paremaks moistmiseks on tarvis lisaks teada, kellega koos sadamaid
kiilastatakse (Skarzauskiené et al., 2022, lk 658). South Coast Baltic projekti
MARRIAGE raames lédbi viidud kasutajauuringud kinnitavad, et jahisadama kiilastajad
vadrtustavad enim teenuse kvaliteeti, personali professionaalsust ja sdbralikkust,
kaasaegset ohutut taristut ning keskkonnasdistlikku tegutsemist kui sadamateenuste
baasstruktuuri lahutamatuid osi. Projekti fookuses olnud kestliku ja vastutustundliku
veeturismi kontekstis ilmneb, et kiilastajate ootused ulatuvad paadihoiust mitmekesiste
lisateenusteni, sealhulgas toitlustuse, majutuse, pere- ja vabaajategevuste ning siindmuste
korraldamiseni, mis eeldab sihtriihmapodhist teenusearendust ja selge unikaalse

miiiigieelise kujundamist. (Skarzauskien¢ et al., 2022, lk 652—-661)

Konkurentsitithedas keskkonnas on sadamaklientide muutuvad ootused tdstnud esile

teenusekvaliteeti médravate tegurite olulisuse, mida kinnitab Tiirgi sadamates 14bi viidud

SERVQUAL-mudelil pdhinev uuring kliendirahulolu mdjutajatest. Uuringus vorreldi

klientide tajusid ja ootusi kvalitatiivse ning kvantitatiivse andmekogumise pohjal. (Dikeg

& Toz, 2017, 1k 243) Uuringu kohaselt on kliendirahulolu kujundamisel méérava
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tahtsusega personali kompetents, teeninduse usaldusvéarsus ning fiilisilise infrastruktuuri
ja ohutuse tase, rohutades kliendikeskse ja kestliku sadamateenuste arendamise
universaalset iseloomu eri piirkondades (Dike¢ & Toz, 2017, lk 247-251). Tiirgi
sadamates l4bi viidud uuring rohutab kliendikeskse ja kestliku sadamateenuse arendamise
olulisust ning néitab, et teenuse kvaliteeti mdjutavad tegurid on erinevates piirkondades

suuresti sarnased (Dike¢ & T6z, 2017, lk 247-256).

Argyriou ja Tsoutsos (2023, lk 1-3) kaésitlesid enda uuringus kliendikesksuse ja
kestlikkuse seoseid ja markimisvddrne osa nende nédidetest pohinevad Vahemere
piirkonna sadamatel, mis keskendusid teenuse kvaliteedi ja kestlike juhtimispraktikate
mojule viikeste ja keskmise suurusega sadamate toimimisele piiratud ressursside
tingimustes. Tulemused néitasid, et kliendikeskne l&henemine — sh kasutajasobralikud
digilahendused, turvaline taristu ning energiatdhusad ja keskkonnahoidlikud rajatised —
suurendavad kiilastajate rahulolu, soodustavad korduvkiilastusi ja tugevdavad sadama

majanduslikku vastupidavust, vahendades samal ajal keskkonna- ja sotsiaalseid riske.

Teenusedisaini ja kliendikogemuse rolli sadamate arengus kinnitab 2020. aastal Laurea
Rakenduskdrgkoolis 1dbi viidud uuring, kus disainmotlemise ja teenusedisaini meetodite
abil kujundati Helsingi Olympia terminali tulevikku suunatud klienditeekond, tootati
vilja terminali renoveerimistdid toetavad arendusideed. Uuringu tulemused niitasid, et
védrtuse loomine seostub nii kliendikogemuse kui organisatsiooni kliendikeskse
arenguga, tdiendades teineteist — kui kliendikesksus muutub organisatsioonis

tavapdraseks, paraneb automaatselt ka kliendikogemus (Hanhirova, 2020, lk 3, 1k 75).

Rahvusvahelises kirjanduses késitletakse jahisadamate arengut peamiselt veeturismi
kasvu ja turismitaristu laiendamise kaudu, kuid terviklik késitlus klientide ootustest ning
nende seostest kestliku turismi pdhimdtetega on endiselt piiratud: puudub terviklik
késitlus sihtrithmade ootustest jahisadama mugavuste ja teenuste suhtes ning liiga vihe
on uuritud, kuidas sobituvad need oodatavad teenusekomponendid sééstva turismi arengu
pohimotetega. (Skarzauskiené et al., 2022, 1k 652—662) Viikeste meresadamate arengu
seisukohalt on kliendikesksus oluline konkurentsieelis, kuid selle rakendamine ecldab
terviklikku strateegilist ldhenemist, mis holmab kestlikkuse pohimdtteid ning
keskkonnamdjude vdhendamist (Krivokapic, 2022, 1k 21-33). Kokkuvdtvalt toimib
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klienditeekond iihendava raamistikuna, mis seob kliendikogemuse, kliendikeskse
teenusearenduse ja kestlikkuse pohimdtted terviklikuks strateegiliseks ldhenemiseks
kestlike sadamateenuste kujundamisel (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 77-80; Purvis et al.,
2019, Ik 682; Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 4-12). Joonisel 5 on esitatud klienditeekond

1abi kestlikkuse ja kliendikesksuse prisma.

Kliendikogemus
(kognitiivsed, emotsionaalsed, sensoorsed,
kiitumuslikud, sotsiaalsed, vaimsed
reaktsioonid)

Klienditeekonna etapid

—_———

- Enne kiilastust Kiilastuse ajal Peale kiilastust - - =~

-~ \\
I/ RN
! {WA ]

Kaardistamine, Uuendused teenustes,

anah'ilﬁs, k 00st60 o jétkusuutlik disain
klientidega Kliendikeskne teenusearendus
| I
\ 1
AY /
N\ /
h ~ J I < ’
~ - - -
S~ Kestlikkus: -7
S, Majandus 4____-‘
Keskkond

Sotsiaalsus

Joonis 5. Klienditeekonna ja kestlikkuse seosed kliendikeskses teenusearenduses.
Allikad: Autori koostatud ja kohandatud Lemon & Verhoef, 2016, 1k 70, lk 77;
Pantouvakis & Gerou, 2022, lk 4; Purvis et al., 2019, 1k 682 késitlustele tuginedes.

Teoreetiline uurimismudel (joonis 5), kus klienditeekonna etappide -ja kontaktpunktide
loogika on koondatud ja timber kujundatud viidatud allikate pdhjal, tdpsustab kéesolevas
to0s késitletavaid teema- ja mdistevélju ning loob aluse empiirilise uuringu iilesehitusele
ja tulemuste tdlgendamisele. Mudeli keskmes on kliendikeskne teenusearendus, mis seob
kliendikogemuse ja klienditeekonna etapid (enne kiilastust, kiilastuse ajal, peale
kiilastust) iiheks analiiiitiliseks tervikuks, vOimaldades vaadelda teenusekujundust
kontaktpunktide ja kogemuse kujunemise loogika kaudu (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 70,
lk 77; Pantouvakis & Gerou, 2022, lk 4). Kestlikkuse mdotmed (majanduslik,
keskkondlik ja sotsiaalne) on mudelis késitletud ldbiva raamistikuna, mis mojutab nii
teenuse kujundamist kui ka kliendile vdédrtuse loomist kogu klienditeekonna ulatuses
(Purvis et al., 2019, lk 682). Mudelis esitatud seosed (nt kliendikogemuse ja
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klienditeekonna vastastikune moju ning kestlikkuse integreerimine teenuseuuendustesse)
on autori siintees, mis on koostatud tuginedes teoreetilistele l&htekohtadele ning
kohandatud vidikesadamate teenusekonteksti. Selline ldhenemine aitab siisteemselt
struktureerida uurimuses kisitletavaid teoreetilisi lahtekohti ning toetab nende seostamist

empiirilises analiiiisis esile kerkivate vaatenurkadega.

Viikesadamate areng on tihedalt seotud kliendikeskse ja kestliku juhtimismudeliga,
milles teenuste kvaliteet ning voime kohaneda muutuvate tingimustega kujundavad
sadama rolli ja elujoulisust rahvusvahelises konkurentsis. See teoreetiline késitlus loob

aluse kliendikesksuse analiitisimiseks Eesti viikesadamate kontekstis.
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2. KESTLIKUD JA KLIENDIKESKSED TEENUSED
EESTI VAIKESADAMATES

2.1. Vaikesadamad Eestis, nende toimimine ja uuringu

metoodika

Teoreetilises osas joudis t66 autor jarelduseni, et viikesadamate areng on tihedalt seotud
kliendikeskse ja kestliku juhtimismudeliga, empiirilises osas uurib autor seda Eesti
viikesadamate kontekstis. Kdesolevas alapeatiikis antakse lilevaade Eesti sadamatest,
nende jagunemisest ja toimimisest, lisaks iilevaade senistest ldbiviidud uuringutest Eesti

viikesadamates. Sellele jdrgneb uurimisprotsessi ja valimi kirjeldus.

Eestis on 31.01.2026 seisuga registreeritud 248 sadamat, millest 81 on vdikesadamad, kus
sadamateenuseid osutatakse alla 24-meetrise kogupikkusega viikelaevadele, ning 119
viikesadamat, kus tasulisi sadamateenuseid ei osutata (Sadamaregister, 2026).
Sadamaseaduse (SadS) §2 kohaselt kédsitletakse vdikesadamana sadamat voi selle osa, kus
teenuseid osutatakse alla 24-meetrise kogupikkusega veesodidukitele (Sadamaseadus,

2009). Sadamateenused ja lisateenused on esitatud t66 lisades (vt lisa 4).

Eesti mereala planeering késitleb mereala ruumilist planeerimist kui pikaajalist
merekasutuse kavandamise vahendit, mille eesmérk on tasakaalustada majanduslikke,
sotsiaalseid ja keskkondlikke huve ning tagada merekeskkonna hea seisund
(Rahandusministeerium, 2021, lk 1). Planeeringu suuniste kohaselt ndhakse purjeturistide
ja viikelaevajuhtide litkumise toetamiseks ette jahisadamate peatumisvOimaluste
arendamist ligikaudu 1iga 30 meremiili jdrel koos mitmekesiste teenustega
(Rahandusministeerium, 2021, lk 6-61). Mereala planeeringu elluviimist toetavad
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tegevuskava ning Vabariigi Valitsuse
poolt kehtestatud riiklik strateegiadokument ,,Eesti mereala planeering®, mis késitlevad

sadamate vorgustiku korrastamist ja arendamist (Majandus- ja
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Kommunikatsiooniministeerium, 2021; Uleriigilise planeeringu Eesti mereala ja sellega

piirneva rannikuala, samuti majandusvoondi teemaplaneeringu kehtestamine, 2022).

URO ,Saistva arengu eesmirkide kohaselt peavad liikmesriigid aastaks 2030
edendama majanduse, iihiskonna ja keskkonna tasakaalustatud arengut, tagades kestliku
ja kaasava progressi, mis ei ohusta tulevaste pdlvkondade heaolu ega arenguvoimalusi
(United Nations, 2015). Eestis on eesmérgid kinnitatud Riigikantselei poolt (vt lisa 5)
ning Eesti tugevused ja arenguvajadused SDG eesmairkide tditmisel on visualiseeritud
t60 lisades (vt lisa 6). Lisaks nduab Euroopa Liidu direktiiv 2019/883, et koikides ELi
sadamates, sealhulgas jahisadamates ja viikestes sadamates, oleksid piisavad rajatised
laecvajddtmete ja lastijddkide vastuvOotmiseks, et vdhendada merepriigi ja

keskkonnareostust. (Direktiiv (EL) 2019/883)

18. detsembril 2023 toimus Kliimaministeeriumi meremajanduse osakonna
eestvedamisel kokku kutsutud véikesadamate foorum, kus jouti arusaamale, et 2014—
2020 arengukontseptsioon vajab uut 1&henemist, mis keskenduks enam kestlike teenuste
ja infrastruktuuri arendamisele pohivorgustiku sadametes (Kliimaministeerium, 2023).
Merendussektori eestvedamisel ja koostods Kliimaministeeriumiga asutati 13.detsembril
2024 Merendusklaster MTU eesmirgiga tdsta valdkonna ettevdtete rahvusvahelist
konkurentsivéimet ning pakkuda turundustuge, edendada innovatsiooni ning teadus- ja

arendustegevust merendussektoris (Klitmaministeerium, 2024).

Transpordiamet kogub sadamate kiilastusandmeid iga aasta esimeses pooles eelmise
navigatsioonihooaja kohta. Aastate 2010-2024 sadamate kiilastusandmed (vt lisa 7)
osutavad aluste ja kiilastajate arvu pikaajalisele kasvutrendile, isegi kui viimaste aastate
nditajad viitavad ajutisele langusele, mille vOimalikeks mdjuteguriteks on
ilmastikutingimused, kiitusehindade tdus ja inflatsioon. Samal ajal on iga aastaga olulisel
maééral on suurenenud Eestis viikelaevajuhtide ja registris olevate viikelaevade osakaal
(vt lisa 8). Transpordiameti registris ca 33 000 vidikelaeva, mis nditab, et vaba aja
veetmine merel ja sisevetel on muutumas jirjest populaarsemaks. Aastas kiilastab Eesti

viikesadamaid ca 100 000 viikelaevaturisti (Transpordiamet, 2025, lk 25).
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Eesti vdikesadamaid on varasemalt késitletud Luoma (2018) uuringus, mille eesmirk oli
toetada viikeste sadamate jatkusuutlikku arengut Soome lahe piirkonnas. Mdistmaks
erinevate sidusrithmade, nagu veesoidukite kasutajad ja sadamaoperaatorite arusaamu
ning praktilisi kogemusi seoses jatkusuutlikkuse pohimdtetega, viidi uuringu kaigus 14bi
10 intervjuud sadamaoperaatorite ja klientide hulgas, samas Eestis kiisitleti vaid kahte
sadamaoperaatorit ning kliente ei uuritud. Lébiviidud uuringu tulemusena valmisid
praktilised suunised, kuidas tugevdada koost60d, parandada ohutust ja tOsta
keskkonnateadlikkust viikesadamates. (Luoma, 2018) Lisaks RAKE24 uuring analiiiisib
Eesti viikesadamaid ning keskendub teenusepakkujate vaates teenuste osutamise
kitsaskohtadele ja uute drimudelite kasutuselevotu voimalustele Eesti vdikesadamates.
Uuringu intervjuud viidi 14bi vdikesadamate operaatorite- ja kaptenitega. RAKE24 uuring
toi esile, et Eesti vdikesadamate teenuste tase on ebaiihtlane ning arengut piiravad
vananev taristu, piiratud ressursid ja puudulikud kiilastusandmed. Samuti ilmnes, et
koostdo on tihedam kohalike partnerite kui teiste sadamatega. (Pavlov et al., 2024, 1k 92—
99)

Teised Eestis ldbiviidud teadusuuringud keskendusid konkreetsematele Eesti
piirkondadele voi kindlatele sadamatele. Naiteks 2015. aastal Maaiilikoolis Marge Kohtla
kaitstud teadustdo teemal ,,Viikesadama véljaarendamise voimalusest Eestis Kdsmu kiila
nditel” keskendub kiila elanike ja sadama kiilastajate tagasiside analiilisimisele. 2023.
aastal Sdre Jaansoni poolt kaitstud teadustod TalTech Eesti Mereakadeemias teemal
»Eesti viikesadamate vorgustiku viljachitamise kontseptsiooni eesmérkide tditmise
analiiiis ja tuleviku viljavaated* rddgib véikesadamate vorgustiku véljaarendamise
kontseptsioonist aastatel 2013-2020 ja selle eesmaérkide tditmisest/ mitte tditmisest.

Uuringu kéigus viidi ldbi 3 ekspertintervjuud, kuid puudub kliendi vaade ja tagasiside.

Senimaani ei ole laialdasemat késitlust leidnud Eesti vdikesadamates klientide tagasiside
uurimine ning kliendikesksete teenuste olemus. Sadamaklientide tagasisidet on uuritud
vaid konkreetse sadama vOi piirkonna osas, tervikuna Eesti viikesadamate kliente

kestlikkuse ja kliendikesksuse seisukohast kisitletuna, ei ole senini uuritud.

Eesti vidikesadamate teenuste arendamine toimub valdavalt ilma tervikliku ja siisteemse

iilevaateta klientide ootustest ning nende hinnangust teenuste kliendikesksusele ja
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kestlikkusele. Puudub riiklikul tasandil koondatud ja andmepdhine analiiiis, mis kasitleks
Eesti vidikesadamate kliente tervikuna ning seoks kliendivaate kestlike teenuste
arendamisega. Selle tulemusena ei ole selgelt teada, mil maiédral vastavad Eesti
viikesadamates pakutavad teenused klientide ootustele ega millised arendusvaldkonnad

vajavad prioriteetset tdhelepanu.

Magistritdo uurimuse eesmirgiks on vélja selgitada sadama klientide ootused, mil mééral
vastavad Eesti viikesadamates pakutavad teenused klientide ootustele ning teha
viaikesadamatele ettepanekud kestlike ja kliendikesksete teenuste arendamiseks.
Magistritod uurimisprotsessi etapid on struktureeritud topeltteemandi 1dhenemise alusel,

mille kohandatud rakendust illustreerib jérgnev joonis 6.

Probleem

Ettepanekud
3‘1’1511;::151:32?1[1:?essr?5;ﬁ1gf‘i:cli MIDA KUIDAS Eesti viikesadamatele
: ams = T e
Hate UURIDA PARENDADA kestlike ja kliendikesksete
] 2 ) :
teenused klientide ootustele? teenuste parendamiseks
Avasta Defineeri Arenda Soovita
1 2 3 4
Teooria ja Eunmis- Uuringute Uuringute
andmete kusimused tulemuste analiiis tulemuste
kogumine Hindamis- jareldused
kriteeriumid Mustrid L
Klienditeekond
Teoreetiline Ankeetkisitlus Persoonad To-Be
raamistik .
_ Soovitused
Eksggmgler Huvirithmade
rjun .
kaart Ettepanekud

Klienditeekond
s-Is

Joonis 6. Ulevaade magistritdd uurimisetappidest topeltteemandi mudeli alusel koos
autori tdiendustega. Allikas: Stickdorn, ef al., 2018, 1k 181

Uurimisetappide mudel tugineb topeltteemandi (Double Diamond) ldhenemisele, mis
kirjeldab disainiprotsessi nelja etappi: avasta (discover), defineeri (define), arenda
(develop) ja testi (deliver) (Stickdorn et al., 2018, 1k 181). Mudeli loogika pdhineb
probleemiruumi ja lahendusruumi vahelduval laiendamisel ja kitsendamisel, voimaldades
litkkuda probleemi mdistmisest lahenduste véljatodtamiseni. Joonis 5 illustreerib
kdesolevas t00s rakendatud kohandatud vurimismudelit. Etapid ,,mida uurida* ja ,,kuidas
parandada® vastavad vastavalt probleemiruumi ja lahendusruumi késitlusele. Mudeli

neljas etapp on testimise asemel sdnastatud kui ,,soovita®, kuna t66 eesmérk ei ole
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lahenduste praktiline valideerimine, vaid uurimistulemuste siintees ja ettepanekute
esitamine. Seetdttu keskendub viimane etapp jarelduste kujundamisele ning soovituste

andmisele Eesti viikesadamate kliendikesksete ja kestlike teenuste arendamiseks.

Empiirilise uuringu l&biviimiseks kasutati kombineeritud meetodit: kvantitatiivset
lahenemist, mille puhul koguti andmeid ankeetkiisitluse abil, ning kvalitatiivset
lahenemist, mille raames viidi ldbi ekspertintervjuud. Lahtudes t66 eesmirgist, sooviti
vilja selgitada viikesadamate klientide rahulolu ning see meetod annab selleks parima
vOimaluse, et saada kvantitatiivse uurimisviisiga voimalikult paljude sadamaklientide
kéest tagasisidet ning seelédbi teha iildistavaid analiiiise ja kvalitatiivse uurimisviisi kaudu
laheneda teemale siigavuti. Seeldbi vdimaldab kombineeritud metoodika kujundada
uuritavast terviklikumat arusaama ning toetada tulemuste vastastikust tdiendamist.

Magistritoos kasutatud meetoditest ja tdovahenditest annab iilevaate tabel 2.

Tabel 2. Uurimismeetodid, valim ja to6vahendid

Meetodid, Toimumise Valim Eesmirk
toovahendid aeg
Kvantitatiivne: 12.02— Uldkogum: 33 000 viikelaeva To6 eesmirgist
Ankeetkiisitlus 28.02.2026  omaniku. lahtuvalt

Saadud vastused: 177 vastust.  viikesadamate
Eesti viaikesadamate kliendid:  klientide ootuste

purjetajad, véikelaevaga vilja selgitamine
soitjad jne.
Kvalitatiivne: 07.03— Valimi suurus: 3 eksperti, Teema siivendatud
Ekspertintervjuud 11.03.2026  purjetamise/ sadamate késitlus
valdkonna taustaga
Persoonad 27.03— Ankeetkiisitluse tulemuste
28.03.2026  sisendist
(vtlisa 9). Tulemuste
Klienditeekonna kaart ~ 02.04— Teooria ja uuringute sisendist ~ visualiseerimine
(customer journey 05.04.2026 (vtlisa 10jalisa 11).
map)
Huviriihmade kaart 27.03— Ekspertintervjuude sisendist

28.03.2026 (vt lisa 12).

Kvantitatiivset uurimisviisi iseloomustab kirjeldamine, selgitamine ja ennustamine ning
tulemusi esitatakse enamasti statistilise véljundina. (Johnson & Christensen, 2012, 1k 33—

37). Deduktiivne uurimisprotsess tdhendab ldhtumist olemasolevatest teoreetilistest
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kisitlustest, mille valguses kogutud andmeid tdlgendatakse ja seostatakse uuritava

nihtusega (Ounapuu, 2014, 1k 47).

Kvalitatiivsetes uurimistddodes uuritakse inimeste kogemusi ja nendele omistatud
tdhendusi,  kasutades peamiselt intervjuusid ja vaatlusi tekstipdhiste andmete
kogumiseks. Fookus on mida-, kuidas-, ja miks kiisimustel (Draper 2004, lk 641-643).
Tegemist on induktiivse uurimisprotsessiga, mis algab andmete kogumisest ja mustrite
leidmisest. Tegemist on induktiivse uurimisprotsessiga, mis algab andmete kogumisest ja
mustrite tuvastamisest ning mille kdigus kujundatakse kogutud andmete pohjal tildistusi

ja teoreetilisi jareldusi (Ounapuu, 2014, 1k 47).

Ankeetkiisitluse kiisimused koostati magistritdo teooria osale tuginedes ( vt lisa 13) ning
libiviimiseks kasutati Tartu Ulikooli LimeSurvey keskkonda. Ankeet oli koostatud eesti
keeles, mis koosnes peamiselt valikvastustega kiisimustest kui ka avatud kiisimustest ( vt
lisa 14). Eesti védikesadamate rahulolu hindamiseks kasutati peamiselt Likerti skaalat,
millega mdddetakse hoiakuid (Ounapuu, 2024, 1k 166), kus Likerti skaala alusel, kus 1 —
“ei ole iildse oluline* ja 5 — “véga oluline”. Ankeetkiisitlus oli jaotatud teema gruppideks:
vastaja profiil, vdikesadamate lisateenused, kestlikkus, kogemused ja kliendikesksus,

kiilastuse rahulolu ja teenuste kvaliteet.

Kvantitatiivne uuring viidi 14bi perioodil 12.02-28.02.2026. Uuringu sihtrithmaks olid
viikesadamaid veeteede kaudu kiilastavad kliendid, et paremini mdista viikesadamate
klientide rahulolu. Kiisitlust ei olnud vdimalik 1&bi viia sadamates kohapeal, kuna oli
tegemist hooajavilise perioodiga ja siis ei liigu sadamates kedagi. Kiisitluse labiviimise
vormiks valiti ankeetkiisitlus, et saada voimalikult suur arv vastajaid, mille pohjal
koostada analiiiis ja teha tildistavaid jareldusi. Ankeetkiisitlus sisaldas kokku 22 kiisimust,

millest 5 olid avatud vastuseviljadega.

Kisitlust jagati koikide Sadamaregistris olevate Eesti vidikesadamatega ning osade
viaikesadamate kaptenite/operaatorite abil see edastati vdikesadamate klientidele, s.h.
jahtklubidele. Jahtklubide hulgast oli enim aktiivseid vastajaid Kalevi Jahtklubist,
Tallinnas ja Pérnu Jahtklubist. Kdikidel sadamatel ei olnud vdimalik enda klientidega

kiisitlust jagada, kuna puudus klientide andmebaas. Lisaks jagati kiisitlust
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meresdiduhuvilisi koondavates Facebooki gruppides: Purjetamine (8883 liiget) ja Eesti
Paadiomanike Klubi (2894 liiget), Lainemaa-, Vormsi- ja Pérnumaa erinevates
piirkondlikes gruppides, Ida-Viru Turismiklastris, Hiiumaa Ametikooli poolt
viaikesadama spetsialisti eriala vilistlastega, Eesti Merendusklastri litkmetega, Eesti

Meremeeste Soltumatu Ametiiihinguga.

Eestis on registreeritud ligikaudu 33 000 viikelaeva (Transpordiamet, 2026), mida
kisitleti kdesolevas uuringus lildkogumina. Valimi suuruse arvutamisel l&htuti 95%
usaldusnivoo ja 5% veamddra pohimottest (MaCorr Research, 2026), mille alusel oli
vajalikuks valimi suuruseks 380 vastajat, et teha iildistusi tildkogumile. Kokku alustas
kiisitlusele vastamist 361 isikut, kuid 184 vastust jiid pooleli. Loplikku analiiiisi kaasati
177 taielikult tdidetud kiisimustikku. Analiilis pShineb {iksnes téielikult tididetud
ankeetkiisitluse vastustel, tagades andmete sisulise vorreldavuse. Poolikute vastuste
osakaal viitab, et 10plik valim kajastab pigem aktiivsemate kasutajate hinnanguid.
Loplikust valimist (n=177) tulenev usaldusintressi méar +7,3% vdimaldab tuvastada
peamisi suundumusi vastajate hinnangutes, kuid ei toeta viga tipseid ega viikestel

erinevustel pohinevaid iildistusi kogu sihtrithma tasandil.

Andmete korrastamiseks ja analiiisimiseks kasutati MS Excel Officel6 ning JASP
0.95.3.0. programme. Ankeetkiisitluses kasutatakse kirjeldavat statistikat ning tulemused
esitatakse tekstis valdavalt protsentides, mis voimaldab kirjeldada vastuste jaotusi ning
osakaale. Vajadusel toodi lisaks vélja absoluutarvud, kui see osutus tulemuste
tolgendamisel informatiivsemaks voi asjakohasemaks. Avatud vastustega kiisimuste
analiiiisimisel rakendati sisuanaliiiisi, mille metoodikat kirjeldatakse tdpsemalt jirgmises
peatiikis. Tekstide kvantitatiivne sisuanaliiiis voimaldab koguda teavet tekstistruktuuri
elementide ja nende esinemissageduse kohta (Ounapuu, 2024, Ik 160) ning kiisimustike

abil on vdimalik saada nii kvantitatiivseid kui ka kirjeldavaid andmeid.

Teema siivendatud késitlemiseks viidi 1dbi poolstruktureeritud ekspertintervjuud, mis
voimaldavad avada valdkonna kitsaskohti ja tdiendada kvantitatiivse uuringu tulemusi.
Kéesoleva t60 raames intervjueeriti kolme purjetamise ja viikesadamate valdkonna
asjatundjat. Valim moodustati eesmirgipdrase valiku pohimdttel, ldhtudes

intervjueeritavate erialasest kompetentsist, valdkondlikust kogemusest ning seostest Eesti
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viikesadamatega. Erineva professionaalse taustaga ekspertide kaasamine vdimaldas
tagada mitmekiilgse vaate uuritavale probleemile. Ekspertintervjuude valimi kirjeldus on
esitatud to6 lisades (vt lisa 15). Intervjueeritavad kodeeriti vastavalt intervjuu

toimumisajale E1-E3.

Uuringu 14bi viimiseks kasutati poolstruktureeritud intervjuud, kus kiisimused (vt lisa 16)
olid eelnevalt ette valmistatud, kuid kohapeal kiisiti tdiendavaid kiisimusi ja iga
intervjueeritav pani vastustes rohuasetused enda jaoks olulistele teemadele. Intervjuud
viidi 1dbi 7. —11. madrtsil 2026 ja osalejate ndusolekul salvestati intervjuud Zoom
(Zoom.com) platvormil. Helifailid transkribeeriti, kodeeriti, kategoriseeriti. Helifailide
transkribeerimiseks kasutati TalTech kdnetuvastuse teenust (Olev & Alumée, 2024).
Intervjuude helisalvestised sdilitati autori isiklikul vélisel andmekandjal ning need

kustutatakse pédrast magistritoo kaitsmist.

Uuringut 1dbi viies rakendati kombineeritud metoodilist lihenemist, mis hdlmas
kvantitatiivse ankeetkiisitluse ning kvalitatiivseid ekspertintervjuud. Esmalt teostati
sisuanaliiiis, kus uuringu tulemused ja arutelu on esitatud jargnevas alapeatiikis. Seejirel
kasutati tulemusi illustreerivaid teenusedisaini toovahendeid, et luua persoonad,

klienditeekonna kaardistused, huvirithmade kaart.
2.2. Klientide ootuste uuringu tulemused ja analuus

Kiesolevas alapeatiikis analiiiisitakse nii ankeetkiisitlusest saadud viikesadamate
klientide tagasisidet kui ekspertintervjuudest saadud infot. Kvantitatiivne ankeetkiisitlus
jagunes kiisimuste iseloomu arvestades jargnevateks teemaplokkideks: kliendi profiil ja
sadamate kiilastamine, lisateenused, kestlikkus, kogemused ja kliendikesksus, rahulolu ja
teenuste kvaliteet. Samad teemaplokid olid aluseks ka ekspertintervjuude kaudu kogutud
andmete analiilisimisel. Vabade vastuseviljadega kiisimusi analiilisiti siistemaatilise
kvalitatiivse sisuanaliilisi abil, mille kdigus vastused kodeeriti ning koondati tabelisse,

kus teemad kategoriseeriti nende esinemissageduse alusel.
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Lisaks ankeetkiisitlusele analiiiisitakse ekspertintervjuude tulemusi, et tdiendada
kvantitatiivseid andmeid ning tuua esile seosed ja siivitsi moistetavad tdhendused

viikesadamate teenuste korralduse ja kliendikogemuse kontekstis.

Kliendiprofiili kirjeldus ja sadamate kiilastamise iilevaade selgineb ankeetkiisitluse abil
kogutud vastuste andmete analiiisimisel. Selgus, et vastajate sooline jaotus oli
ebatihtlane: mehed moodustasid 76%, naised 23% ning iiks vastaja jattis kiisimusele
vastamata. Vanuseliselt oli suurim rithm 45-54-aastased (39%), millele jargnesid 55-64-
aastased (25%). Tegevusvaldkondadest oli enim esindatud tootmine (10%), millele
jargnesid muu valdkond ja kaubandus (mdlemad 9%). Tegevusala ,,muu® all mainiti
eraldi: ettevotlus (kahel korral), konsultatsioon, merendus (seitsmel korral), pensiondr
(neljal korral), sotsiaaltéd esindaja iihel korral. Ulevaade vastanute sotsiaal-
demograafilistest andmetest (soo, vanuse ja tegevusvaldkonna jaotusena) on esitatud t66

lisades (vt lisa 17).

Esitatud vastustest selgineb joonisel 7, et kdige enam kasutati vee peal liikumiseks alati
ja enamasti mootorpaate (44%) ning purjejahte (42%). Koige vihem kasutati
kalalaevasid (3%) ja kergeid veesdidukeid (3%) ning jetiga sditjaid oli vastanute hulgas
1%. Enamik (84%) vastanutest olid ise aluse omanikud/osanikud ning vaid 3 vastajat ei
omanud ega rentinud veesoidukit ( vt lisa 18). Kuna mootorpaadi ja purjejahi kasutajad
moodustavad valimis suurima osakaalu vastanutest, analiilisitakse edaspidi tdiendavalt
neid kahte segmenti valitud kiisimuste 10ikes, et vdoimaldada sisulisemat vordlust ja

tulemusi.
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Joonis 7. Vastajate jaotumine kasutatava veesoiduki jargi (n=177: m - aritmeetiline

keskmine)

Kodusadamatest nimetati vastajate poolt kdige enam: Pérnu jahisadam(n=34), Pirita
sadam (n=26), Noblessneri sadam (n=9), Lennusadam (n=8), Haven Kakumide sadam
(n=6), Leppneeme ja Mustvee sadamad (n=5). Ulejiinud kodusadamatest oli vastajaid
alla 5 inimese. Ulevaade kdikide vastajate kodusadamatest on esitatud sdnapilve

kasutades lisades (vt lisa 19).

Eelmisel hooajal kiilastas 55% vastanutest oma alusega kodusadamat paar korda nédalas.
Eesti véikesadamate kiilastussagedus oli moddukam: 38% vastanutest kiilastas neid paar
korda kuus. Seevastu vilisritkide sadamate puhul ilmnes, et 50% vastanutest ei
kiilastanud neid eelmisel hooajal kordagi (vt joonis 8). Vilisriigi sadamaid kiilastanud

vastajate seas moodustasid 64% purjejahiga soitjad ning 36% mootorpaadiga soitjad.
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Joonis 8. Sadamate kiilastatavus eelmisel hooajal 2025 (n=177)

Vastajate kdest uuriti, kellega koos nad sadamaid kiilastavad (vt joonis 9). Tulemused
niitavad, et sadamakiilastused toimuvad kdige sagedamini voi véga tihti koos perega,
mida mérkis 61% vastanutest. Sellele jargnevad kiilastused koos sdpradega (55%), samas
kui iiksinda kiilastab sadamaid sageli ja vdga tihti 24% vastanutest. Méarksa harvem
kiilastatakse sadamaid koos tuttavate vdi teiste veesdiduki kasutajatega (21%) ning kdige
viiksem oli kolleegidega koos sadamate kiilastamise osakaal (15%). Peamiselt
kiilastatakse sadamaid pere ja sopradega, samas kui tooalaselt seotud sadamate kiilastused
on mirksa harvemad. Vastuse all muu toodi lisaks veel vilja: elukaaslasega,
sopruspaatkondadega/sopradega (n=4), klientidega (n=3), Muhu véina regatt (n=4), oma

sadama kapteniga.

Analiitisides tulemusi eraldi purjejahi ja mootorpaadiga soditjate 1dikes, ilmneb, et
purjejahiga liiklejad eelistavad sadamaid kiilastada kdige sagedamini koos pere-(36%) ja
sopradega (36%). Uksinda kiilastab sadamaid 13% purjetajatest, tuttavate vdi teiste
purjetajatega 9% ning kolleegidega 6%. Mootorpaadi sditjate seas on samuti enim
esindatud pere- (31%) ja sOpradega (30%) sadamate kiilastamine, iiksinda kiilastab
sadamaid 13%, tuttavatega 16% ning kolleegidega 11% vastajatest.
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Viikesadamate kiilastamine (vt joonis 9) on peamiselt seotud puhke- ja vaba aja
tegevustega. Kdige sagedamini kiilastatakse sadamaid alusega merel kdimise eesmérgil,
mida teeb viga tihti voi sageli 81% vastanutest. Sellele jargnevad kohviku voi restorani
kiilastamine (42%), vaba aja veetmine kaldal (41%) ning uute kohtade avastamine ja
matkapurjetamine (mdlemad 40%). Harvem seostatakse véikesadamate kiilastamist
tooiilesannete tditmise (18%), veespordi voi vaistluste (20%) ning sadamates toimuvatel
siindmustel osalemisega (24%). Tulemused osutavad, et Eesti vdikesadamad tdidavad
vastanute jaoks eeskétt puhke- ja elamuste pohist funktsiooni. Tdiendavalt toodi vilja
kiilastuse pohjustest vaba vastusega viljades: laps purjetab ja kdime kaasas, igal aastal
pikem mootorpaadiga reis, kdin sOpradega rddkimas, puhkus looduses, tankimine,

tormivari, klubiline tegevus jne.

Sadamate kiilastamise pohjused erinevad purje- ja mootorpaadiga sditjate 1dikes.
Purjejahiga liiklejate puhul on peamisteks motiivideks alusega merel kidimine (24%) ja
matkapurjetamine (19%), millele jargnevad uute kohtade avastamine (14%) ning vaba aja
veetmine kaldal (13%). Viiksema osakaaluga on seotud sadamas kohviku vdi restorani
kiilastamine (12%), veesport ja vdistlused (7%), stindmused (7%) ning todililesannete
taditmine (3%). Mootorpaadiga sditjate seas on enim sadama kiilastamise pdhustest
nimetatud alusega merel kdimine (28%) ning sadamas kohviku vdi restorani kiilastamine
(17%). Jargnevad vaba aja veetmine kaldal (14%) ja uute kohtade avastamine (11%).
Tootlesanded (8%), veesport (7%) ja sadamaiiritused (10%) moodustavad viiksema osa

kilastusmotiividest.
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Joonis 9. Kellega koos sadamaid kiilastati ja véikesadamate kiilastamise pohjused

(n=177: m - aritmeetiline keskmine)

Vastajate kogemus ldbi aastate kokku Eesti vidikesadamate kiilastamisel veesdidukiga
nditab, et enamik (66%) on kiilastanud 6-20 sadamat (6-10: 32%; 11-20: 34%).
Viiksema kogemusega (1-5 sadamat) oli 16% vastanutest, samas kui 21-30 sadamat oli

kiilastanud 14%, 31-50 sadamat 3% ning iile 50 sadama 1% vastajatest.

Sadamate lisateenuseid analiiiisides selgub, et sadamate lisateenuste olulisus varieerub
markimisvaarselt soltuvalt teenuse liigist (vt joonis 10). Kdige olulisemaks peetakse
esmaste vajadustega seotud teenuseid. Naiteks hindas tualettruumi kasutamise voimalust
viga vOi pigem oluliseks 97% vastanutest, pesemisvdoimaluste olemasolu 89% ning
joogiveega varustamist kail 85% vastanutest. Samuti on kdorge olulisusega
elektrienergiaga varustamine kail, mida peab pigem oluliseks ja viga oluliseks 88%

vastanutest. Sauna hindas oluliseks 73% vastajatest ning toitlustamist 68% vastajatest.

Ekspertintervjuude kiigus toodi sarnaselt ankeetkiisitluse tulemustele esile, et
viikesadamate teenuste vadrtus ei seisne teenuste rohkuses, vaid just esmavajalike
teenuste olemasolus ja nende kvaliteedis. Intervjueeritavad pidasid oluliseks

funktsionaalseid ja hddavajalikke teenuseid nagu tualett, pesemisvoimalused, elektri- ja
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joogivee kittesaadavus ning ohutu sildumisvdimalus. Olulise tdhelepanekuna ilmnes

intervjuudest, et teenuste rohkusest olulisemaks peetakse nende kvaliteeti.

Moddduka olulisusega teenustena tdusevad esile slipi kasutamise voimalus (56%), parkla
olemasolu (50%), pesupesemise vOimaldamine 43%. Vastanutest 40% pidas viga
oluliseks ja pigem oluliseks jalgrataste laenutamist, internetiithendust, kultuuri- ja
looduspérandi tutvustamist. Mddduka olulisusega teenused on olulised, kuid mitte
kriitilised koigile kasutajagruppidele. Labiviidud intervjuude pdhjal saab tdiendavalt esile
tuua, et teenuste olulisus on tihedalt seotud konkreetse kasutusolukorra ja
sadamakiilastuse kestusega. Niiteks pesupesemise voimalust peeti vajalikuks eelkdige
pikemaajalise viibimise korral, samas kui liihiajaliste kiilastuste puhul jdib selle tihtsus

madalaks.

Kodige madalama olulisusega teenus on laste ménguvéljak (7%), mida pidas enamik
vastanutest ebaoluliseks ja iildse mitte oluliseks. Alla 40% olulisuse miéra alla kuuluvad
veel veesdiduki talvehoiustamine (35%), esmatarbe kaupade miiiik (33%), veesdiduki
pisiremont (29%), kuni 7-tonnise tosteseadme kasutamise voimaldamine (28%),
majutusteenus (24%) ning veesdiduki laenutamine (15%), mis viitab nende teenuste
spetsiifilisele sihtrithmale. Intervjuudest selgus, et antud teenuste vaértus soltub eelkdige
kiilastuse iseloomust ja vajadustest — pikema reisi vOi vdhesema ettevalmistuse korral
muutub nditeks esmatarbekaupade miiiik olulisemaks, samas kui hésti varustatud
kiilastajale jddb see teisejdrguliseks. Lisaks pidasid intervjueeritavad veesdiduki
hoiustamist oluliseks ainult kodusadamas ja manguviljaku olemasolu peeti vajalikuks

ainult lastega peredele.
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Joonis 10. Sadamate lisateenuste olulisus (n=177: m - aritmeetiline keskmine)

Lisateenuste kiisimuse avatud viljaga vastustest selgub, et lisateenuste olulisus on
segmendipdhine: hésti varustatud ja erinevate veesdidukitega kliendid vajavad sadamalt
ennekdike ohutut peatuspaika (tuulevarjumise kohta) ja ligipddsu maale, samas kui osa
teenuseid, nagu kiitus ja saun, on klientide seas eriti hinnatud. Teenuste arendamisel
rohutatakse hinnatundlikkust ning proportsionaalsust: keerukamaid teenuseid oodatakse
pigem suuremates sadamates ning teenuste rohkus on vastuvdetav juhul, kui see ei tosta
sadamatasusid mairkimisvadrselt. Hinnatundlikkuse mdju lisateenuste kasutamisele
avaldub ka intervjuudes: “Hinnastamine ikka mdjutab. Kui mingi teenus on kallis ja sulle

teda hddapirast vaja ei ole, sa teda ei vota” (E2).

Sadamateenuste kestlikkus on sadamakiilastaja jaoks pigem ootuspdrane, mitte vihese

tdhtsusega lisaboonus. Sadamas keskkonnasééstlike meetmete rakendamine (vt joonis 11)

39



on pigem oluline 45%le ja vdga oluline 36% vastajatest. Sadamarajatiste energiatdhusus
sai vdhem tdhelepanu ja vastuseid oli kdige enam kategoorias “nii ja naa” (32%), mis
nditab, et klient ei tunneta selle osas otsest kasu. Vastajate hinnangute pohjal peetakse
ilekaalukalt oluliseks nii kohalike kiilastajate heaolu (“vdga oluline” 42% vastajatest ja
“pigem oluline” 47% vastajatest) kui ka kohaliku kogukonna heaolu (“véga oluline” 34%
vastajatest ja “pigem oluline” 47% vastajatest). Teenuste taskukohasus ja
kuluefektiivsuse teemal on kdrgeim “vdga oluline” osakaal (50%) ja “pigem oluline”
(38%) osakaal vastajatest. Kliendi jaoks ei ole esmatihtsad keerukad rohelahendused,
vaid toimiv ja usaldusvddrne esmavajalik tase — korrashoid, ohutus ja praktilised

lahendused.
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Joonis 11. Keskkonna aspektide kéasitlus (n=177: m - aritmeetiline keskmine)

Purjejahi- ja mootorpaadiga sditjate hinnangud keskkonna aspektide osas olid {ipriski
sarnased. Need jagunesid jargnevalt: teenuste tasukohasus ja kuluefektiivsus, mida
rohutas 20% purjejahiga ning 19% mootorpaadiga kiilastajatest. Samuti on mdlemas
grupis vorreldava osakaaluga esile toodud sadama panus kohalike kiilastajate heaolusse
(purjejahid 19%, mootorpaadid 20%) ning kogukonna heaolusse (mdlemas grupis 18%),
sadamas keskkonnasddstlike meetmete rakendamine (purjejahid 18%, mootorpaadid
17%), teenuste keskkonnasdbralikkus (mdlemas grupis 17%). Senine suurim erinevus
ilmnes sadamarajatiste energiatdhususe ja taastuvenergia kasutamise rohutamises

(purjejahid 8%; mootorpaadid 10%).
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Intervjuudes késitleti kestlikkust eelkdige praktiliste aspektide kaudu: “Aga tegelikult
mind kui klienti huvitab ainult see, et ma ei méériks oma laeva éra, kui ma sadamasse
sisse ldhen, et seal Oli ei ujuks. Et seal ei haiseks ja ei oleks priigine” (E1). Oluliseks
peetakse jaddtmekditluse toimivust, iildist korrashoidu ja ohutust. Samas ilmneb, et
paljudes sadamates on need lahendused puudulikud, mis viitab kestlikkuse rakendamise
praktilistele kitsaskohtadele. Intervjueeritud keskkonnaekspert rohutas:
“... kujutasin ette, kuidas see mikroplast seal ringi holjub, kuidas mingid
merekarbid ja kalamaimud seda endale sisse s60vad ning kuidas see modda
toiduahelat liigub. Minu jaoks on see elementaarne ja pdohimdtteline
motteviis. Mis iganes valikuid sa teed, et siis sa arvestad ka sellega, et need
oleksid no tervislikud keskkonnale ja samaaegselt ka inimesele.” (E3)
Lisaks keskkonna teguritele mdistetakse kestlikkust ka laiemalt, hdlmates sadamate
majanduslikku elujoulisust ja teenuste atraktiivsust. Intervjuud rohutavad ka kasutajate

rolli kestlikkuse tagamisel, tuues esile, et keskkonnahoid ei soltu ainult teenusepakkujast,

vaid ka klientide kaitumisest.

Kliendikesksuse erinevaid aspekte Eesti vdikesadamate osas hindavad vastajad tildiselt
viaga korgelt (vt joonis 12). Kdige olulisemaks peetakse viikesadamate ohutut
ligipddsetavust, mida hindas véga oluliseks voi pigem oluliseks kokku 97% vastanutest,
sealhulgas 77% viéga oluliseks ja 19% pigem oluliseks. Seda kinnitasid ka intervjuud:
“...Sadamate A ja O on see, et ta peab olema turvaline ja kasutatav...” (E3). Viga suurt
tahtsust omistati sadama infrastruktuuri ja taristu turvalisusele ning korrashoiule, mille
puhul ulatus véga olulise ja pigem olulise hinnangu osakaal kokku 98% ni (vastavalt 60%

ja 37%).

Korge hinnangu sai ka sadamapersonali professionaalsus teenindamisel, mida pidas viga
oluliseks voi pigem oluliseks 92% vastanutest. Ohutus ja ligipddsetavus on kdige
kriitilisemad tegurid. Taristu turvalisus ja korrashoid ning teeninduse kvaliteet on
kliendikesksuse pohitegurid. Teeninduse kvaliteedi olulisus tuli vélja ka intervjuudes, kus
viidati, et selle tagamine on praktikas keeruline. Hooajalisus ja piiratud ressursid
mojutavad personali kéttesaadavust ja kvaliteeti, mis omakorda pdhjustab

kliendikogemuse ebaiihtlust erinevates sadamates. Samuti ekspertintervjuudes kinnitati
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sadama personali olulisust: ,,Kdige suurema kliendi rahulolu ja samamoodi koige

suurema mitte rahulolu pohjustab sadama personali kditumine...”, (E1).

Lisateenuste mitmekesisust pidas oluliseks 68% vastanutest, kuid selle puhul on
hinnangud veidi hajusamad, viidates erinevatele ootustele kiilastajagruppide 1dikes.
Intervjueeritavad kommenteerisid, et teenuste mitmekesisus vdib suurendada sadama
konkurentsivoimet ja parandada kliendikogemust, kuid eelkdige peetakse oluliseks
esmavajalike tingimuste kvaliteeti. Kdige vdhem oluliseks peetakse personaliseeritud
sadamateenuseid (50%), kus suureneb neutraalsete ja vihem oluliseks hindavate vastuste

osakaal. Personaliseerimine ei ole veel klientide jaoks prioriteet.

Eesti viikesadamate ohutu ligipadsetavus (m=4.71) _ 34 3E

Sadama infrastruktuuri ja taristu furvalisus ning
korrashoid (m=4.56)

Sadamate personali professionaalsus teenindamisel
(m=4.45)

Sadamas pakutavate lisateenuste mitmekesisus J
_ 91 41 4
(m=3.75)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

e
=N
mXa

65 IOI

Personaliseeritud sadamateenused (m=3.34)

® Viga oluline Pigem oluline Niijanaa MPigemei ole oluline MEi ole iildse oluline

Joonis 12. Kliendikesksuse erinevate aspektide olulisus (n=177: m - aritmeetiline

keskmine)

Viikesadamate kiilastamise planeerimisel (vt joonis 13) on peamiseks infoallikaks
sadamate kodulehed, mida kasutab alati vOi1 sageli kokku 86% vastanutest.
Sotsiaalmeedia on tdhtsuselt teine infokanal, mida kasutab alati vdi sageli 49%
vastanutest. Seevastu kohalike ajalehtede roll on marginaalne, kuna neid kasutab info
otsimiseks alati vOi sageli vaid 3% vastanutest. Tulemused viitavad sellele, et
sadamakiilastajad eelistavad digitaalseid ja vahetuid infokanaleid ning ennekoike
ametlikke veebikeskkondi. Tdiendavalt toodi vastajate poolt vabade vastustega viljadel

esile erinevaid kanaleid, mis esitatud t60 lisades (vt lisa 20).

Purjejahtidega-ja mootorpaatidega sditjate infokanalite eelistused on iildjoontes sarnased.

Peamine infoallikas on mdlemal juhul sadamate koduleht (40% ja 35%). Mootorpaadiga
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soitjad kasutavad veidi rohkem sotsiaalmeediat ja sotsiaalmeedia gruppe (24% ja 15% vs
19% ja 13%), samas kui purjejahiga sditjad toetuvad pisut enam infoportaalidele (11% vs
9%). Mobiilirakenduste kasutus on sarnane (17% ja 16%) ning kohalikel ajalehtedel on

marginaalne roll.

Koduleht (m=4.15) _ 87 13 H

Sotsiaalmeedia (m=3.33) . 70 59 12
Sotsiaalmeedia grupid (m=2.88) l 43 59
Mobiilirakendus (m=2.90) l 57 43
Kohalik ajaleht (m=1.50) 311 108
Infoportaal (m=2.54) I 35 50

0% 20% 40% 60%  80% 100%
m Alati Sageli Vahetevahel m Harva m Ei kasuta

Joonis 13. Infokanalite kasutuse ililevaade sadamate kiilastamise eesmirgil (n=177: m -

aritmeetiline keskmine)

Intervjuudest tuli vélja, et kdige olulisemaks infoallikaks on internet, eelkdige
otsingumootorid, kus vajalik info leitakse vajaduspohiselt ja samuti kasutatakse aktiivselt
erinevaid ametlikke ilma- ja navigatsioonidippe. Uks ekspertidest oli arvamusel: * Eestis
otsid hulluks, kui sa tahad teada, et millised sadamad niiteks {imber Muhu saare on ja
millistele ma péddsen ligi ja mis on sadamate telefoninumbrid...” (E3). Kuigi
intervjueeritavad toetuvad palju varasematele kogemustele, siis leiti, et Eesti sadamate
kohta kittesaadav info ei pruugi olla viliskiilastaja vaates piisavalt koondatud, selge ega

lihtsalt leitav.

Uurides vastajatelt olulisuse mééra sadamate valikute kriteeriumite osas (vt joonis 14),
peeti kdige olulisemaks sadamate infrastruktuuri ja taristu turvalisust ning korrashoidu,
mida hindas viga oluliseks vdi pigem oluliseks 98% vastanutest. Samuti véartustati
korgelt sadama infrastruktuuri ja taristu iildist kvaliteeti (97%) ning sadamapersonali
professionaalsust teenindamisel (92%). Intervjuudest tulnud tdhelepanekud kinnitavad
ankeetkiisitluse tulemusi sadama valiku tegurite kohta. Ankeetkiisitluse tulemused

niitavad, et kdige olulisemad tegurid on seotud ilma- ja teekonnaplaneerimisega, mida
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pidas véga oluliseks vdi pigem oluliseks 90% vastanutest. Seda rohutasid ka koik
intervjueeritud eksperdid, et sadama valik algab praktilistest piirangutest. Peaaecgu sama
oluliseks hinnati aluse modtmeid ja siivist (89%) ning seejirel sadamas vaba ruumi
olemasolu (86%). Seevastu teenuste valik sadamas ja kaugus kodusadamast osutusid
vihem médravaks, kuna 15% vastanutest hindas neid pigem ebaoluliseks voi tildse mitte

oluliseks.

Purjejahtide ja mootorpaatide kasutajate sadamavaliku kriteeriumid on suures osas
sarnased: molemate jaoks on olulisemad ligipddsetavus (16%), aluse mddtmete ja
stigavuse sobivus (purjejahid 17%, mootorpaadid 16%) ning sadamas ruumi olemasolu
(16%). Mootorpaatide kasutajad véaartustavad veidi enam kaugust kodusadamast (11% vs
10%), teenuste valikut (12% vs 11%) ning ilma ja teekonna planeerimist (17% vs 16%),
samas kui purjejahtide kasutajad peavad mdnevdrra olulisemaks infrastruktuuri (14% vs

13%).

IER 5 uf
Ase mooumed asovs (=50, S 560§

Sadamas ruumi olemasolu (m=4.44)

Ligipadsetavus (m=4.27) _ 65 20

Infrastruktuur (n=3.96) _
Kaugus kodusadamast (m=3.60) - 67 45
- s

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Ilm ja teekonna planeerimine (m=4.55)

Teenuste valik sadamas (m=3.63)

m Viga oluline mPigem oluline = Nii janaa mPigem ei ole oluline mEi ole tildse oluline

Joonis 14. Sadamate valikute kriteeriumid (n=177), kus m téhistab aritmeetilist keskmist

Sadamate valikukriteeriumide ankeetkiisitluse raames kogutud avatud vastuste analiiiis
vOimaldas tipsustada ja tdiendada etteantud vastusevariantidest saadud tulemusi.
Vabatekstiliste vastuste sisuanaliitisi kdigus joonistusid vilja mitmed korduvad
kategooriad, mis peegeldavad sadamakiilastajate jaoks olulisi tegureid sadama valikul.
Tabelis 3 on esitatud analiiiisi tulemusena ilmnenud kategooriad ja neid iseloomustav

sisu.



Tabel 3. Sadama valikute kriteeriumid vabade vastuste analiiiisi tulemusel

Pohikategooria Sisu

Ohutus ja ligipddsetavus ilmastiku eest varjumine, turvaline sisenemine sadama alale ja
sildumine, siivis, slipi olemasolu

Sihtkoha atraktiivsus saared, loodus, huvitav sihtkoht, to6alane vajadus

Teenused ja mugavus tankla, toitlustus, saun, teenuste olemasolu vastavalt olukorrale

Hind ja praktilisus paevatasu, sadamatasudeta sadama eelistamine, ajapiirang,
ldhedus

Rahu ja keskkond vaikus, 60rahu, vihene miira, meeldiv atmosfaar

Teenindus ja suhtumine sadamakapteni ja personali kiilalislahkus ning suhtlemine

Sadama valikute kriteeriumite etteantud vastuste ja avatud vastusega véljade siinteesi
alusel loodud sadamate kiilastusotsuse mudel on esitatud joonisel 15, mille pdhjal
kujuneb sadama kiilastusotsus mitme teguririhma koosmdjus. Seega kujuneb sadama
kiilastusotsus mitte ainult taristu ja praktilise kasutusmugavuse pohjal, vaid seda

mojutavad ka kiilastaja isiklik kogemus ning sihtkoha terviklik atraktiivsus.

(/' Funktsionaalsed tegurid \ / Plancerimise tegurid

B lizipaasetavus

, aluse mddtmed ja siivis ' h , kaugus kodusadamast

I infrastrukivur ohuus ‘ ilm ja teekonna planeerimine
\ AP sadamas ruumi olemasolu 4 / I

SADAMA KULASTUSOTSUS

/‘ Viirtus ja teenused K / J Kogemuslikud tegurid

P tccnuste valik sadamates ' rahu ja keskkond

' teenindus
' hind

' sthtkoha atraktiivsus

- / -

, Etteantud tegurid

' Avatud vastustest tuletatud tegurid

Joonis 15. Sadama kiilastusotsuste kujunemise mudel uuringu tulemustest ldhtuvalt

Viikesadamate suurimatest puudujiékidest ligipddsetavuse ja turvalisuse osas vastajate
tagasiside pohjal kerkisid kodige enam {iles teemad, mis on esitatud tabelis 4. Tabelis
esitatud esinemissagedus, on hinnanguline, kuna {iks vastaja vO0is nimetada mitut
puudujddki ning vastused kodeeriti mitmesse kategooriasse. Kdige sagedamini tdid

vastajad esile slivisega seotud probleemid, millele jargnesid info puudus, mérgistuse
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ebapiisavus ning taristu ja turvalisusega seotud kitsaskohad. See niitab, et kasutajate
hinnangul on viikesadamate peamised puudujddgid seotud eelkdige sadama esmaste

funktsioonide ja ohutu kasutamise eeldustega, mitte iiksnes lisateenustega.

Tabel 4. Kdige sagedamini vastajate poolt nimetatud puudujddgid viikesadamates

ligipadsetavuse ja turvalisuse osas

Kategooria Esinemis- Liihiselgitus
sagedus (n)

Siivis ja veetasemed 30 Sadamate ja faarvaatrite (laevateede) ebapiisav
siigavus, veetaseme koikumine

Info puudus 18 Puudulik info teenuste, kontaktide ja kiilaliskaide
kohta

Navigatsioon ja 16 Ebapiisav margistus, valgustus ja sissesdidu

margistus ndhtavus

Taristu seisukord 14 Kehvas seisukorras kaid, slipid ja randumiskohad

Turvalisus ja jérelevalve | 13 Valve, kaamerate ja turvalahenduste puudumine

Lainetus ja 12 Avatus tuultele ja ebapiisav kaitse lainetuse eest

ilmastikukaitse

Ligipads merelt 11 Kitsad vo6i hooldamata faarvaatrid (laevateed),
keeruline sissesdit

Kaikohtade saadavus 10 Sildumiskohtade ja kiilaliskohtade nappus

Vastajate 2026. aasta hooaja kiilastussoovid koonduvad peamiselt Laane-Eesti saarestiku,
PShjaranniku ja Loode-Eesti marsruutidele. Nimetati sageli Kihnut, Ruhnut, Hitlumaa
sadamaid (nt Kérdla, Kalana, Orjaku, Soru), Saaremaa sadamaid (nt Kuressaare,
Roomassaare). Tédiendavalt toodi védlja Muhu, Kuivastu, Kdiguste, Dirhami, Lohusalu,
Prangli ja Naissaare sadamaid. Harvem leidsid mainimist sisevete sadamad: Mustvee,
Piirissaar, Narva-Joesuu ja Emajoe-ddrsed sadamad. Tédpsem iilevaade sadamatest, mida
soovitakse kiilastada 2026.a.hooajal ja kiilastusmotiividest, leidub lisades (vt lisa 21).
Kokkuvdtvalt kujunevad kiilastussoovid peamiselt marsruudi-ja elamuslike pdhjuste
koosmgdjul. Valikut mgjutavad enim saarte- ja rannikusihtkohtade atraktiivsus, praktiline

peatusvajadus, teenuse kvaliteet ning kohapealne monus keskkond.

Uldine rahulolu Eesti viikesadamate teenuste kvaliteediga (vt lisa 18) on suhteliselt
korge. Enamik hindas oma rahulolu pigem heaks (64%), tdiendavalt 9% vastanutest
viljendas véga kdrget rahulolu. Samas jii 20% vastanutest neutraalsele seisukohale (,,nii

ja naa“), mis viitab teatud arenguvOimalustele teenuste kvaliteedi {htlustamisel.
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Rahulolematust véljendas vaid vdike osa vastanutest (4%), kinnitades {ildiselt positiivset
hinnangut véikesadamate teenustele. Vastuse muu all mainiti tdiendavalt: hinna-
kvaliteedi suhe pole paigas vorreldes ldhiriikidega; oleme head kohanejad ja kui ldhed
kalale, siis eeldad lihtsalt, et turvaliselt saad slipist paadi sisse lasta ja, et oleks olemas
priigikast jms esmavajalik; seoses sadamate rohkuse ja kiilaliste litkumisega on

konkurents edasiviiv joud ja arengut on néha.

Intervjuude pohjal selgub, et rahulolu mdjutavad tugevalt ka teenuste kvaliteedi ebaiihtlus
ja hooajalisusest tulenevad personaliprobleemid, mis vodivad viia teenindustaseme
kdikumiseni erinevates sadamates: “Koige suurema kliendi-rahulolu ja samamoodi kdige
suurema mitte rahulolu pohjustab sadama personali kditumine” (E1). Teenindustaseme
kdikumine ning personali roll kliendikogemuse kujundamisel selgitavad osaliselt ka
kvantitatiivses uuringus ilmnenud neutraalsete hinnangute osakaalu, viidates kogemuste
ebatihtlusele erinevates sadamates. Lisaks toodi esile hinnastamise olulisus — kuigi
teenuste olemasolu on oluline, v3ib ebaproportsionaalne hinnastamine vihendada kliendi

rahulolu.

Kiisitluse vastajatelt uuriti, milliste Eesti vdikesadamate kasutajamugavusega nad rahul
on. Analiiisiti, milliste teguritega seostavad kliendid Eesti véikesadamate
kasutajamugavust ning millised sadamad tdusevad selles kontekstis kdige sagedamini
esile. Tabelis 5 esitatud viikesadamate kasutajamugavuse pohjused koondati viide
erinevasse kategooriasse. Teenindus hdlmab personali sodbralikkust, abivalmidust,
professionaalsust ja suhtluse sujuvust. Lisateenused tdhistavad pohiteenuseid tdiendavaid
mugavus- ja vabaajateenuseid, nagu toitlustus, majutus ja rendivoimalused. Taristu,
ohutus ja ligipdds kirjeldab sadama fiiiisilist keskkonda, sealhulgas kaide kvaliteeti,
ohutust, tehnilisi lahendusi ning juurdepéddsu. Asukoht, timbrus ja atmosfddr viitab
sadama paiknemisele, looduslikule ja visuaalsele keskkonnale ning koha iildisele
miljoole. Pohiteenused ja asjaajamise mugavus holmab esmavajalike teenuste olemasolu
ning sadama kasutamise praktilist lihtsust, nagu registreerimine, tasumine, info
kéttesaadavus ja teenuste mugav kasutamine. Tabelis 5 esitatud arvud niditavad, mitu
korda vastajad nimetasid konkreetse sadama puhul vastava kategooria tunnuseid. Uks

vastaja vois nimetada kuni 3 sadamat.
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Tabel 5. Top 10 viikesadamate mainimissagedus kasutajamugavuse kategooriate 1dikes

(n)

Pohi- KOKKU
. . Asukoht . .
. Lisa- Taristu . teenuste | mainitud
Sadam Teenindus . ja
teenused | ja ohutus ... kasutus- (n)
atmosfiir
mugavus
Kirdla 1 6 6 5 9 27
Koiguste 6 7 2 7 4 26
Parnu/Péarnu | 4 6 3 7 3 23
Jahtklubi
Kuressaare 6 4 1 9 3 23
Naissaar 4 4 2 4 2 16
Ruhnu/ 5 5 1 5 0 16
Ringsu
Orjaku 3 6 2 2 2 15
Pirita/Kalevi | 1 4 5 2 2 14
Jahtklubi
Kihnu 2 2 2 2 3 11
Haapsalu / 0 2 0 1 0 3
Grand Holm

Tabel 5 niitab, et kasutajamugavus kujuneb Eesti vidikesadamates erinevate tegurite
koosmdjus. Kdiguste, Ruhnu/Ringsu ja Orjaku puhul tdusevad enam esile lisateenused ja
sadama teeninduse kogemus, samas kui Kirdla puhul rohutatakse pohi- ja
asjaajamisteenuste toimivust. Kuressaare puhul seostub rahulolu kdige enam sadama
asukoha, timbruse ja atmosfadriga. Parnu kasuks ridgivad nii lisateenuste valik kui ka
timbrus ja asukoht. Intervjuude tulemused tdiendavad ankeetkiisitluse vahendusel saadud
tulemusi, tuues esile, et kliendikogemus ei kujune iiksikute teenuste olemasolust, vaid
nende kasutusvajadusest ja olukorrast. Eksperdid rohutasid, et esmalt méadravad
kogemuse éra praktilised tegurid nagu ligipddsetavus, selge info, ohutu sisenemine ja
toimivad esmavajalikud teenused, mida peetakse iseenesestmdistetavaks. Lisaks toodi
vélja, et sadamat paneb viltima ebasdbraliksuhtumine ja halb dhkkond. Samuti toodi
vélja, et erinevate sadamate rollid on kasutajate jaoks erinevad — osades sadamates
hinnatakse eelkdige funktsionaalsust ja kiirust, samas kui teised on sihtkohad, kus
muutuvad oluliseks atmosféédr ja timbrus: “Isiklik emotsioon méngib rolli ja ma arvan, et

see on iilioluline” (E2). See selgitab ka ankeetkiisimustiku tulemustes ilmnenud erinevusi,
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kus mones sadamas méérab rahulolu lisateenuste olemasolu, teises aga keskkond voi

asukoht.

Viimases etapis analiilisiti ankeetkiisitluse vabavastustes esitatud ettepanekuid ja
soovitusi véikesadamate teenuste jatkusuutlikuks ja kliendikeskseks tdiustamiseks (vt
tabel 6). Kisitleti peamisi probleemkohti, millele sadamateenuste osutajad peaksid

edasises arendustegevuses enam tidhelepanu podrama.

Tabel 6. Viikesadamate arendamise ettepanekud ja peamised murekohad (vastajate

hinnangul)
Kategooria Kirjeldus (mida vastajad rohutasid) Kordade
arv (n)

Info kittesaadavus ja Puudulik info veebis, hinnad, siigavused, 22

digitaliseerimine kontaktid, vajadus dppide, broneerimise ja
digilahenduste jérele

Teenindus ja personal | Sadamakapteni kittesaadavus, suhtumine, 20
professionaalsus, abivalmidus

Taristu ja tehniline Kaid, siigavus, faarvaatrid, sadamate korrashoid | 18

seisukord

Lisateenused ja Saun, toitlustus, pesemisvoimalused, tankimine, | 17

mugavused elektri ja vee olemasolu

Hinnad ja tasustamine | Kdrged sadamamaksud, tasulised teenused (nt 15
slipp, WC, heitvesi)

Turvalisus ja Oorahu, lirmakus, turvalisus sadamas, kontroll 13

sadamakord puudub

Ligipédésetavus ja Slippide kasutus, parkimine, juurdepéds 12

kasutusmugavus sadamale

Kestlikkus ja Heitvee ja priigi kéitlemine, 10

keskkond keskkonnasdbralikkus

Teenuste kvaliteedi Ebastabiilne teenindustase, standardite 8

ithtlus puudumine

Koostd0 ja juhtimine Koostdo puudumine kasutajatega, strateegilise 7
arenduse vajadus

Sadama keskkond ja Hubasus, visuaalne keskkond, rahulik,,chill“vs | 6

atmosfair peosadam

Ankeetkiisitluse kdige sagedamini mainitud vastuste ning ekspertintervjuudes ilmnenud
mustrite pdhjal koostati kaks persoonat, mis esindavad kahte peamist sihtgruppi
viikesadamate kiilastajate seas. Persoonade eesmirk on aidata paremini mdista erinevate
kliendigruppide vajadusi, ootusi ja kditumismustreid ning toetada teenuste kliendikeskset

ja kestlikku arendamist. Loodud profiilid aitavad teenusepakkujatel arvestada kiilastajate
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erinevate sadamas pakutavate teenuste ootuste ja vajadustega teenuse arendamisel.
Persoonad on esitatud t60 lisades (vt lisa 9). Ankeetkiisitluse ja ekspertintervjuude
andmetel koostati tdiendavalt klienditeekond (4s-Is) olemasolevas vaates (vt lisa 10), mis
toob esile klienditeekonna kogemuse etapid ning voimalikud kitsaskohad. Lisaks koostati
huviriihmade kaart (vt lisa 12), mis annab iilevaate viikesadamatega seotud peamistest
osapooltest ning vdoimaldab paremini mdista osapoolte omavahelisi seoseid ja mdju

késitletavale valdkonnale.

Kokkuvdtvalt ilmneb, et vdikesadamate kiilastajate ootused keskenduvad eelkdige
ohutusele, esmavajalike teenuste kvaliteedile ja ligipddsetavuse usaldusvédrsusele.
Kliendikogemus kujuneb kogu klienditeekonna viltel ning seda mojutavad oluliselt nii
eelinfo kittesaadavus kui ka sadamapersonali hoiakud. Oluliseks peetakse hésti toimivad
pohiteenuseid ning kasutajamugavust-ja sobralikkust. Kestlikkuse késitluses peetakse
oluliseks praktilist toimivust, nagu korrashoid, jddtmekiitlus ja keskkonnaohutus.
Tulemused viitavad vajadusele tihtlustada teenuse kvaliteeti ning arendada kliendikeskset

ja siisteemset ldhenemist védikesadamate teenuste pakkumisel.

2.3. Jareldused ja ettepanekud jatkusuutlike kliendikesksete

sadamateenuste pakkumiseks

Kéesolevas alapeatiikis annab autor uuringu analiiiisi tulemuste pdhjal teemade kaupa
iilevaate peamistest jareldustest ning seostab need varasemate teoreetiliste kisitlustega.
Magistritoé eesmérk oli vélja selgitada, mil midral vastavad Eesti vdikesadamates
pakutavad teenused klientide ootustele, ning to6tada selle pdhjal vilja 1ahtekohad kestlike
ja kliendikesksete sadamateenuste arendamiseks. Nende jdrelduste alusel koostatakse

ettepanekud Eesti viikesadamatele kestlike ja kliendikesksete teenuste arendamiseks.

Uuringutulemused niitavad, et Eesti viikesadamate peamised kasutajad jagunevad
peamiselt purjejahiga sditjateks ning mootorpaadi, kaatriga sditjateks, kes kiilastavad
sadamaid valdavalt vaba aja veetmise eesmérgil. Liitkumine piirdub enamasti Eesti-siseste
sadamatega ning rahvusvaheliste sadamate kiilastamine on pigem erandlik. Kiilastused
toimuvad sageli koos pere ja sOpradega, mis viitab sadamate rollile sotsiaalse ja
rekreatiivse keskkonnana. Teoreetilise mudeli vaates kujuneb kliendikogemus juba
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klienditeekonna esimeses etapis, st enne sadamasse saabumist (Lemon & Verhoef, 2016,
Ik 70, 1k 77; Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 4; Purvis et al., 2019, 1k 682). Tulemused
osutavad, et sadama wvalik pohineb ennekdike praktilistel teguritel, nagu ohutus,
ligipddsetavus ja usaldusviirne eelinfo, mitte lisateenuste olemasolul. Sellest tulenevalt
peab viikesadamate kliendikeskne teenusearendus lahtuma eelkdige sihtrithma tegelikest

kasutusmustritest ja vajadustest.

Sadamate lisateenused on Sadamaseaduse kohaselt diguslikult maératletud ning selle
ajakohasust tuleb alates 2026. aastast regulaarselt hinnata Kliimaministeeriumi poolt
(Riigi Teataja RT I, 31.07.2025, 1, § 3). Magistritod tulemused osutavad, et
viikesadamate kasutajate jaoks on kdige enam prioriteetsed esmavajalikud teenused (nt
tualettruumi kasutamine, pesemisvdimalused, elekter, vesi jne.) ning heaoluteenused (nt
saun, toitlustus jne.), mis tagavad sadama ohutu, puhta ja mugava kasutamise. Samas
mugavus- ja eriteenuste olulisus varieerub sihtrithmade 15ikes(nt jalgrataste laenutamine,
majutusteenus jne.). Seetdttu ei ole pohjendatud késitleda koiki lisateenuseid universaalse
vajadusena, vaid neid tuleks arendada vastavalt sadama profiilile ja kasutajate tegelikele
ootustele. Jareldus on kooskdlas HOME mudeliga, mille kohaselt tuleb kestlikkust
hinnata ka inimese heaolu, kasutatavuse ja teenuse praktilise toimimise kaudu (Gunton et
al., 2025, 1k 3). Sellest tulenevalt tuleks vdikesadamate teenusearenduses esmalt tagada
kvaliteetsed esmavajalikud teenused ning seejdrel kujundada sihtrithmapdhised

lisateenused, mis suurendavad sadama atraktiivsust ja toetavad selle kestlikku arengut.

Kestlikkus avaldub kliendikogemuses eelkdige praktiliste ja ndhtavate lahendustena,
nagu puhas ja korras sadamakeskkond, toimiv jddtmekéitlus ning reostuse ennetamine.
Sadamakiilastajatele on olulised ndhtavad ja tajutavad keskkonnalahendused, nagu pilsi-
ja heitvee kéitlemine ning sadamakeskkonna korrashoid. See haakub Raworthi sdoriku
mudeli (Raworth et al., 2017, 1k 9) ja Guntoni HOME-mudeli (Gunton et al., 2025, 1k 3)
kasitlustega, mille kohaselt kestlikkus ei ole liksnes abstraktne arengupdhimote, vaid
kasutaja heaolu ja turvalisust mojutav tegur. Teoreetilise uurimismudeli jirgi on
kestlikkus kliendikeskse teenusearenduse viljund, mis peab olema ldbivalt
klienditeekonda integreeritud. Ettepanekuna tuleks esmaseks prioriteediks seada just

need kestlikkuse lahendused, mida klient otseselt kogeb, ning alles seejarel rakendada
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keerukamaid rohetehnoloogiaid. Samuti on oluline, et kestlikkuse lahendused oleksid
kogu klienditeekonna jooksul selgelt esile toodud ja kasutajale arusaadaval viisil
edastatud. Seega on esmaste teenuste kvaliteet samaaegselt nii kliendikesksuse kui ka
sotsiaalse kestlikkuse alus. See tdhendab, et keskkonnalahendused peavad olema

kasutajale ndhtavad, arusaadavad ja kogetavad.

Kliendikesksus on oluline Eesti viaikesadamate klientide jaoks. Nii kvantitatiivsed kui ka
kvalitatiivsed andmed osutavad, et kliendikesksuse komponendid kujundavad otseselt
vidikesadamate kiilastajate rahulolu ja kditumisvalikuid. Kliendikesksust ei mééra
teenuste hulk, vaid esmavajalike funktsioonide kvaliteetne ja tookindel tiitmine. Kliendi
vaates kujundavad rahulolu ennekdike ohutu sissesdit ja viljumine, kai kasutatavus,
elektri- ja vee kéttesaadavus, korras tualeti- ja pesemisvdimalused, puhtus, selge info ning
personali professionaalne ja toetav suhtumine. See tulemus haakub klienditeekonna
késitlusega, mille kohaselt kujuneb kliendikogemus kogu teenuse protsessi viltel ning
negatiivne kogemus iihes kriitilises kokkupuutepunktis voib mdjutada kogu teenuse tildist
tajumist (Lemon & Verhoef, 2016, lk 71-73). Samuti toetab seda teenusedisaini loogika,
mille jérgi ei tohi teenust kujundada iiksikute elementidena, vaid kasutaja vaates sidusa
ja toimiva tervikuna (Micheaux & Bosio, 2019, 1k 130; Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k
2-4). See jareldus toetab ka eelnevalt valjatootatud teoreetilist uurimismudelit. Ettepanek
on, et viikesadamate teenuste arendamisel seataks esikohale kliendikeskse kogemuse
kvaliteet kriitilistes kontaktpunktides — eeskétt ohutus, selgus ja esmavajaduste tditmine.
See tdhendab, et sadamateenuseid tuleks kavandada tervikliku ja kasutajakeskse
teenusedisaini pohimotteid jargides, mitte niivord teenuste hulga, vaid nende toimivuse

ja seotuse kaudu kogu klienditeekonna ulatuses.

Intervjuudest selgus, et viikesadamate kliendikeskset arendamist piiravad sageli
hooajalisus ja piiratud majanduslikud vahendid. Uuringutulemustest selgub, et vaid
poOhiteenustele tuginev drimudel ei pruugi tagada pilisikulude katmist ega personali
stabiilsust. RAKE24 analiiiisi kohaselt soltub sadamate elujoulisus muu hulgas teenuste
tasemest, mitmekesisusest ja vdimest vahendada hooajalisust. See kinnitab arusaama, et
majanduslik jatkusuutlikkus on kliendikogemuse ja keskkonnaalaste investeeringute

eeltingimus (Elkington, 1997, lk 73-74). Ettepanekuna soovitatakse kujundada
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sihtriihmapohiseid ja mitmekesiseid drimudeleid, mis tugevdavad iihtaegu
kasutajakogemust ja sadama majanduslikku toimivust. Kuigi kliendid peavad esmalt
oluliseks esmaste teenuste valikut, annab teenuste valiku laiendamine lisatulu teenimise

voimaluse sadamale (nt toitlustus, saun, rattalaenutus, majutus jne.).

Kliendikeskse kogemuse vidga oluline osa on sadama personal, kelle suhtlusstiil ja
kéditumine kujundavad kasutaja hinnanguid mérkimisvéérselt (Lemon & Verhoef (2016,
lk 73-75). Uuringu tulemused néitavad, et personal on sageli rahulolu voi rahulolematuse
peamine allikas. See kinnitab teoorias esitatud arusaama, et kliendikesksus ei piirdu
tehniliste lahendustega, vaid eeldab kogu klienditeekonna juhtimist ja personali kaasamist
(Lemon & Verhoef, 2016, 1k 72—75; Sheth et al., 2023, 1k 7). Viikesadamate kontekstis
tdidab personal lisaks operatiivsetele iilesannetele olulist rolli ka kliendisuhte hoidmisel,
info edastamisel ning sadama esmamulje kujundamisel. Kuna paljudes véikesadamates
kasutatakse hooajalist to6joudu ning teeninduskvaliteet voib sadamate 1oikes erineda, on
pohjendatud iihtsete teenindus- ja kliendisuhtluse pohimdtete viljatodtamine. Selleks on
soovitatav koostada hooajalisele personalile koolitus- ja teenindusjuhend, mis hdlmaks
saabuvate aluste juhendamist, teenuste tutvustamist, kliendisuhtluse standardeid ning
probleemolukordade lahendamise pdhimdtteid. Oluline rohuasetus on kindlasti ohutuse
koolitusel ning praktilistel iilesannetel ja juhendamisel. Uhtsete teeninduse pdhimdtete
rakendamine aitaks tagada jdrjepidevat teenuste kvaliteeti ning toetaks usaldusviirse

kliendikogemuse kujunemist.

Kliendikogemust 1dhemalt uurides selgus, et kiilastajate sadama valik pShineb ennekdike
praktilistel, ohutust ja ligipdédsu tagavatel tingimustel, mitte niivord sadama lisavéértustel.
See viitab, et vidikesadamate puhul on esmatdhtis tagada selge ja usaldusvddrne info
ilmastikuolude, sissesdidutingimuste, sligavuse, aluse sobivuse ning vabade kaikohtade
osas. Alles seejiarel muutuvad oluliseks teenuste mitmekesisus ja sadama asukoht.
Teisisonu eelistavad kiilastajad sadamat, mis voimaldab turvalist ja sujuvat saabumist,
isegi juhul, kui teenuste valik on tagasihoidlikum. Soovitatav on, et vdikesadamad
keskenduksid eelkdige ohutuse, ligipdédsetavuse ja praktilise info (nt sligavused, vabad
kaikohad) usaldusvéirsele esitamisele. Véikesadamad vdiksid esitada ohutuse ja

ligipddsetavuse info standardiseeritud kujul, ajakohastada seda regulaarselt ning siduda
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andmed reaalajas toimivate digiplatvormidega, et toetada kiilastajate turvalist ja teadlikku
sadama valikut. See vastab kiilastajate ootustele ja toetab kliendikeskset teenuseloogikat,

kus esmased kontaktpunktid mddravad kogu kogemuse kvaliteedi (Lemon & Verhoef,

2016, 1k 71-73; Micheaux & Bosio, 2019, 1k 130).

Kliendikogemuse kujunemisel osutus iiheks keskseks mdjuteguriks info olemasolu ja
kittesaadavus. Uuring kinnitab, et eeskitt vihekogenud purjetajate ja viliskiilastajate
jaoks on kriitilise tdhtsusega selge ja usaldusvéddrne eelinfo sadamasse sisenemise,
stigavuste, teenuste ja kontaktide kohta. Kuna kliendikogemus algab juba enne sadamasse
saabumist, tuleb informatsiooni késitlemisele eraldi tdhelepanu osutada (Pantouvakis &
Gerou, 2022, lk 2-4). Praegu on info killustunud erinevate kanalite vahel (enim
kasutatakse kodulehti, kaardirakendusi, registreid, sotsiaalmeediat), mis vdhendab
kasutusmugavust ja suurendab otsingukoormust. Seetdttu on soovitatav luua keskne ja
standardiseeritud digilahendus — néiteks riiklik mobiilirakendus voi lihtne veebiportaal,
mis koondaks sadamate peamised andmed ning voimaldaks reaalajas infot. Selline
lahendus toetaks kliendikeskset teenuse arendust ja oleks kooskdlas digitaalse mugavuse
(Zivcevska-Stalpers, 2025, 1k 4229-4230), ligipddsetavuse ning teenusedisaini
pohimotetega (Lemon & Verhoef, 2016, 1k 77; Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 4; Purvis
et al., 2019, 1k 682). Lahenduse iileriigiline ulatus eeldab riiklikku koordineerimist,
mistottu vOiks algatuse eestvedajaks olla Eesti Merendusklaster, tehes vastava ettepaneku
Kliimaministeeriumile selle strateegiliseks rakendamiseks. Lisaks tuleks sadamates
parandada kohapealset viidastust ja teenuste infot, et tugevdada fiilisilise ja digitaalse

kogemuse sidusust.

Viikesadamate teenuste arenduses tuleks selgelt eristada esmavajalikke teenuseid ja
lisavédrtust pakkuvaid teenuseid. Uuring nditas, et ohutus, ligipads, elekter, vesi ja
sanitaarvdoimalused on esmased eeltingimused, mille puudumine ei ole kompenseeritav
lisateenustega. Sellest ldhtuvalt on soovitatav rakendada kaheastmelist arendusloogikat:
koigepealt tagada toimivad esmased standardid, seejdrel arendada sihtrithmale sobivaid
lisateenuseid, mis on kooskodlas klienditeekonna kriitiliste  kontaktpunktide

prioriseerimise pohimottega (Micheaux & Bosio, 2019, 1k 130).
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Uldine rahulolu Eesti viikesadamate teenuste kvaliteediga on suhteliselt kdrge (73%
vastasid pigem rahul ja véga rahul) ja voib jareldada, et Eesti vdikesadamate teenuste
kvaliteeti hinnatakse {ildiselt positiivselt, kuid neutraalsete hinnangute osakaal viitab
voimalusele parandada teenuste kvaliteedi lihtlust ja kasutajakogemuse jarjepidevust eri
sadamate vahel. Soovitatav on suunata tihelepanu teenuste kvaliteedi iihtlustamisele ning
tagada kiilastajakogemuse stabiilsus ja iihtlane tase véikesadamates, et vdhendada
neutraalsete hinnangute osakaalu ja suurendada rahulolu. Selline ldhenemine toetab
klienditeekonna terviklikkuse pohimdtet, mille kohaselt jarjepidev ja {ihtlane kogemus
erinevates teenuspunktides suurendab kliendirahulolu ja usaldust (Lemon & Verhoef,

2016, 1k 70, Ik 77; Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 4; Purvis et al., 2019, 1k 682).

Klienditeekond 7o-Be vaates on esitatud to0 lisades (vt lisa 11) ning kirjeldab soovitud
tulevikulahendust, kus klienditeekond on struktureeritud kliendikesksemaks, sujuvamaks
ja kestlikke védrtusi toetavaks kogu teenuse protsessi véltel. See tdiendab eelnevalt

esitatud 4s-Is klienditeekonda, tuues esile kitsaskohad ja pakkudes neile lahendusi.

Avatud vastuste sisu analiiiis kinnitab, et viikesadamate arendamisel on keskse
tahtsusega ligipddsetavus, turvalisus ning kasutajamugavust toetavad teenused, samas kui
2026.a. hooajaks enim nimetatud kiilastussoovid viitavad selgele piirkondlikule
noudlusele. Vastajate hinnangud konkreetsete sadamate ja positiivselt esile tdstetud
teenuste kohta loovad aluse andmepdhisteks investeerimis- ja arendusotsusteks
viikesadamate esindajatele, mis toetavad vidikesadamate kestlikku arengut ja

konkurentsivoimet.

Eeltoodud jarelduste pohjal on tabelis 7 koondatud peamised soovitused Eesti
viikesadamatele kestlike ja kliendikesksete teenuste arendamiseks, seostades need
klienditeekonna etappide ning kliendikeskse ja kestliku teenusearenduse pohimotetega.
Osa ettepanekutest on suunatud riiklikule tasandile, eeldades Eesti Merendusklastri kui

merendussektori eestvedaja kaasatust.
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Tabel 7. Ettepanekud Eesti vdikesadamate kestlikuks ja kliendikeskseks arendamiseks

Alateema Jéreldus Ettepanekud ja tegevused
Sadamainfo Info kittesaadavus ja Sadamainfo standardiseerimine ja
standardiseerimine | usaldusviirsus kujundab koondamine

Enne kiilastust/
Kiilastuse ajal/
Peale kiilastust

sadama valiku.

e Luua sadamaid koondav digitaalne
platvorm koos reaalaja infoga.

e Ajakohane, kittesaadav ja
mitmekeelne info mobiilis, mis on
liidestatud kohaliku piirkonna
digiplatvormiga

Klienditeekonnal
pohinev
teenusearendus
Enne kiilastust/
Kiilastuse ajal/
Peale kiilastust

Kogemus kujuneb kogu
klienditeekonna viltel ja
soltub kontaktpunktide
sidususest.

Rakendada klienditeekonna pShine
ladhenemine
e Analiilisida kriitilisi kontaktpunkte
e Tagada igas etapis selgelt moistetav
info, kasutajamugavus.

Libipaistev
hinnastamine
Enne kiilastust/
Kiilastuse ajal/
Peale kiilastust

Selge hinnainfo m&jutab
ootuste kujunemist ja
jarelhinnangut

teenuse véirtusele.

Tagada lébipaistev hinnastamine
e Avalik ja selge hinnainfo
e Paigas hinna-kvaliteedi suhe

Ohutuse info
kommunikatsioon
Enne kiilastust/
Kiilastuse ajal

Ohutuse ja ligipdédsu info on
kriitiline nii sadama valikul
kui ohutul saabumisel.

Parandada ohutusalase info kittesaadavust
e Sissesdidu juhised, siigavuste info
e Ohutuse info jagamine sadama
kanalites. Margistused.

Ligipaisetavus ja
kasutajamugavus
Enne kiilastust/
Kiilastuse ajal

Orienteerumine sadamas
mojutab otseselt
kasutajakogemust ja
teenuste kasutatavust.

Parandada viidastust ja litkkumisloogikat
e Sadamas kohapeal margistus
e Teenuste leitavus
e Selged liikkumisteed ja loogika

Toimivad ja
kvaliteetsed esma-
vajalikud teenused
Kiilastuse ajal

Kiilastuse kogemuse
midravad esmavajalike
teenuste kvaliteet, toimivus
ja todkindlus.

Kehtestada miinimumstandardid
e FElementaarsete teenuste jarjepidev
toimimine
e Regulaarsed kvaliteedikontrollid

Kestlikkuse
praktilised
lahendused
Kiilastuse ajal

Kestlikkus avaldub
klienditeekonna jooksul
eelkdige tajutavate
keskkonnalahendustena.

Rakendada nihtavaid keskkonnalahendusi
e Tohus jadtmete ja reovee kiitlemine
e Lekete ja reostuse véltimine
e Sadama territooriumi korrashoid
e Toimiv taristu ja teenused

Personal ja
teeninduskultuur
Kiilastuse ajal/
Peale kiilastust

Personal mdjutab otseselt
kliendikogemust ning
kujundab vahetut ja
jérelhinnangut.

Juurutada teenindusstandardid
e Hooajaline véljadpe
e Teenindusstandardite siisteem
e Kiilastajatele kéttesaadav kontakt
(telefon, kohapealne tugi).

Siisteemne
tagasisidestamine
Peale kiilastust

Klienditeekonna 16ppfaasis
kogutud tagasiside
vOimaldab teenuste
jérjepidevat arendamist.
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Vilja tootada siisteemne tagasisidesiisteem
e Regulaarne tagasiside
e Analiilisida vastuseid
e Arendada teenuseid vastavalt
tagasisidele



Esitatud ettepanekute rakendamisel tuleb arvestada uuringu kontekstist tulenevate
piirangutega. Valimi suurus (n=177) ja vastajate struktuur mojutavad tulemuste
iildistatavust. Kuna kiisitlus viidi 1dbi talveperioodil, v0is see mdjutada vastajate
hinnanguid hooajaliste tegurite osas. Viikesadamate kliendikeskset ja kestlikku
arendamist voivad piirata hooajalisus ja ressursid, mistottu tuleb soovitusi rakendada
vastavalt iga sadama vdimalustele. Nendest piirangutest hoolimata niitavad tulemused,
et klienditeekonna-pdhine 1dhenemine voimaldab siduda kliendikesksuse ja kestlikkuse

tiheks praktiliselt rakendatavaks teenuste arenduse raamistikuks.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva magistritod eesmargiks oli vidlja selgitada, mil mééral vastavad Eesti
viikesadamates pakutavad teenused klientide ootustele, ning to6tada selle pohjal vilja
ettepanekud kestlike ja kliendikesksete sadamateenuste arendamiseks. Eesmdirgist
lahtuvalt késitles t66 kahte uurimiskiisimust: millised on Eesti vdikesadamate klientide
ootused kestlikele teenustele ning kuidas hindavad erinevad kiilastajagrupid

viikesadamates pakutavate teenuste kliendikesksust.

Viikelaevanduse ja vidikesadamate areng Eestis on ajalooliste katkestuste tottu olnud
ebaiihtlane ning kujunenud uuesti eeskitt parast taasiseseisvumist. Alates 2010. aastast
on kasvanud nii registris olevate viikelaevade koguarv kui ka esmased registreerimised,
mis viitab veekogudel vaba aja veetmise jdtkuvale populaarsusele. Kuigi viimaste aastate
sadamakiilastuste arv on ndidanud moningast langust, ei ole see muutnud viikelaevade
koguarvu pikaajalist kasvutrendi. 2026. aasta alguses oli Eestis umbes 33 000
registreeritud véikelaeva ja 248 sadamat ning viikesadamaid kiilastab aastas keskmiselt

ligi 100 000 véikelaevaturisti.

Varasemate uuringute analiilis niitas, et kuigi on késitletud tiksikute piirkondade
sadamate kiilastajate tagasisidet, ei ole kestlikkust ja kliendikesksust Eesti viikesadamate
kontekstis terviklikult uuritud. T6O teoreetilises osas késitleti kliendikogemuse ja
kliendikeskse teenusearenduse pohimotteid, tuginedes klienditeekonna kontseptsioonile,
mille kohaselt kujuneb kliendikogemus erinevate kontaktpunktide koosmdjus. Lisaks
analliiisiti kestlikkuse pohimdtteid ja nende rakendamist teenuste arendamisel.
Teoreetiliste allikate slinteesi tulemusena loodi uurimismudel, mis seob
kliendikogemuse, klienditeekonna etapid, kliendikeskse teenusearenduse ning

kestlikkuse terviklikuks raamistikuks.
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Magistritod ~ eesmirgi  saavutamiseks kasutati  kvantitatiivset  ankeetkdisitlust
viikesadamate kiilastajate seas ning kvalitatiivseid poolstruktureeritud intervjuusid
valdkonna ekspertidega. Uuring voOimaldas kaardistada klientide profiili,
kiilastusmustreid, rahulolu ja peamised probleemkohad. Tulemuste silinteesimisel
rakendati teenusedisaini todriistu, mille abil tuvastati viikesadamate teenuste tugevused

ja parendusvajadused ning kujundati pohjendatud arendusettepanekud.

Kestlikkuse vaates selgus, et kasutajad vairtustavad eelkdige praktilisi ja kogetavaid
lahendusi, nagu puhtus, korrashoid, toimiv jadtmekaditlus ja reostuse valtimine. Kestlikkus
avaldub kliendi jaoks eelkdige keskkonna kvaliteedis ja teenuste tookindluses ning on

otseselt seotud rahuloluga.

Kliendikeskset kasutajakogemust kujundavad peamiselt kriitilised kontaktpunktid, nagu
sadamasse sisenemine, kai kasutatavus, info kittesaadavus ning personali suhtumine.
Eriti oluline roll on personalil, kes mdjutab otseselt kliendi hinnangut teenuse kvaliteedile
ja sadama usaldusvédrsusele, samas info killustatus erinevates kanalites vdhendab

kasutusmugavust ja suurendab ebakindlust, eriti vihemkogenud kiilastajate seas.

Eesti viikesadamate teenuseid hinnatakse {iildjoontes positiivselt, kuid keskmiste
hinnangute suur osakaal viitab teenusekogemuse ebaiihtlusele ning vajadusele tagada

ithtlasem ja prognoositavam kliendikogemus soltumata sadamast.

Uuringu keskse jareldusena selgus, et kliendikesksus ja kestlikkus ei ole vdikesadamate
arendamisel eraldiseisvad eesmirgid, vaid omavahel tihedalt seotud ja vastastikku

toetavad ldhenemised.

Magistritod eesmérk tdideti ja uuringu tulemusena selgitati vilja Eesti viikesadamate
teenuste vastavus klientide ootustele ning kaardistati peamised kliendikogemust
mojutavad tegurid ja peamised parendusvajadused. T60 praktilise védljundina tootati vilja
ettepanekud, mis keskenduvad esmavajalike teenuste kvaliteedi tagamisele, info
kéttesaadavuse ja iihtsuse parandamisele, klienditeekonna pohisele teenusearendusele,
personali rolli tugevdamisele ning kestlike lahenduste rakendamisele. Soovitused
edastatakse Eesti vidikesadamate esindajatele, et toetada nende rakendamist
sadamateenuste arendamisel. Seeldbi loob t60 otsese silla teaduspdhise kisitluse ja

sadamate igapdevase arendustegevuse vahel.
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Kokkuvottes néitab magistrito6, et Eesti viikesadamate edasine areng ja
konkurentsivoime soltuvad vdimest kujundada teenuseid terviklikult, ldhtudes
klienditeekonnast ning integreerides kliendikesksuse ja kestlikkuse podhimotted iihtseks

ja toimivaks arendusraamistikuks.
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Lisa 1. So0riku mudel ja HOME mudel

Sooriku mudel

HOME mudel

77} HOME

ithiskondlikud
struktuurid ja juhtimine

haridus

innovatsioon

majandus

maa-ja mere
kasutus

pulitus

okosiisteemi

terviklikkus

loomade
heaolu
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Lisa 2. Sadamateenuste teoreetilised kisitlused ja kestlikkus

Ulevaade Sadamateenuste teoreetilistest kiisitlustest ja kestlike teenuste

osutamisest

Mudel Fookus Tugevused Piirangud

Triple Bottom | Kolm moddet: majanduslik, | Selge ja intuitiivne Uldine ja

Line (TBL) keskkondlik, sotsiaalne. raamistik; sobib moodikud

Allikas: erinevatele sektoritele; puuduvad, voib

Elkington tasakaalustab kalduda

(1997) huviriihmi. majandusliku
modtme
domineerimisele.

SDG 17 eesmaérki, kompleksne, Universaalne ja Liiga tildine;

(Sustainable strateegiline ja globaalne vorreldav raamistik; mootmine

Development raamistik. SDG sadamate innovaatiline ja keerukas;

Goals) Allikas: | kontekst. labipaistev; lai vabatahtlik

United Nations ithiskondlik moju, seob | rakendamine.

(2015) sadamate tegevused.

PERS/ Keskkonnajuhtimine Spetsiaalselt sadamatele | Kitsas

EcoPorts’i sadamates, seire, loodud, tugev keskkonnafookus,

valjatodtatud riskianaliiiis, auditid. labipaistvus ja audit, voib olla

Port praktiline. ressursindudlik,

Environmental piiratud globaalse

Review System kohandatavusega,

Allikas:Europea sertifikaat kehtib

n Sea Ports 2 aastat.

Organisation

(2011)

Green Marine | Modulaarne ja astmeline Samm-sammuline Ei holma

Europe keskkonnajuhtimise mudel areng; lai keskkonna- majanduslikku ja

Allikas: Green

eesmirgiga toetada nii suuri

kategooriate valik, hea

sotsiaalset moddet

Marine Europe. | kui ka véikeseid sadamaid labipaistvus, téielikult, on
(2021). nende keskkonnategevuse rahvusvaheline andmemahukas,
Environmental | hindamisel ja parendamisel. | tihilduvus. Paindlik ja vajadus
Program Modulaarne arengut toetav siisteem, | regulaarse auditi
Framework. keskkonnajuhtimine; sobib erineva jérele, erinevad
heitmed, jadtmed, elurikkus, | voimekusega riiklikud
kogukonnamdju. sadamatele. regulatsioonid.
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Lisa 2 jarg

PSMS (Port Vidirtus seisneb selle Viga detailne ja Voib olla
Sustainability | praktilisuses, sektoripdhine, todmahukas,
Management kasutajasdbralikkuses ja multidimensionaalne, vajab
System) modulaaruses, mis selged tasemed. kompetentsi,
Allikas: voimaldab sadamatel majandusmoode
Kuznetsov, A., siisteemi rakendada pole pdhjalik.
Dinwoodie, J., sOltumata nende suurusest
Gibbs, D., vOI1 ressursibaasist. 11
Stratford, J., & | modtmeline jatkusuutlikkuse
raamistik viikestele
Knowles, H. sadamatele.
(2015).
LEAN + Green | LEAN protsessijuhtimine + Tohus kulude ja Keskendub
Allikas: Setyadi | keskkonnahoid; raiskamise keskkonnamdoju operatiivtasemele;
etal., 2025; vihendamine. (laevaliikluse | vdhendamisel; vajadus
Bonamigo et al., | ajastamine, terminalide suurendab kultuurimuutusek
2023 tookdikude optimeerimine, kliendirahulolu; toetab s; monikord liiga
hooldusteenuste innovatsiooni. efektiivsuskeskne.
planeerimine, tarneahelate
keskkonnamdoju
vahendamisel).
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Lisa 3. Toodetepohised ja kliendikesksed lihenemisviisid

millist vairtust see ajas
loob?”

Méode To.(')detepo.hme Kl.l'endlke§kne Vordlus
lihenemine lihenemine
quku§ on Toodetepohine 1&dhenemine on
kliendivajaduste L . .
Fookus on toodete | tiitmisel ja védrtuse sisemiselt orienteeritud,
Pé6hiline e 1 . kliendikeskne ldhenemine ldhtub
. miilimisel ja koosloomel ning L .
ari- . S oy 1 kliendi vaatenurgast ja on
tootmismahuga kliendi elutsiikli N 1
filosoofia . . stisteemselt viljapoole suunatud,
seotud tulemustel. | jooksul kujuneval : Ce
; luues suuremat pikemaajalist vadrtust
kogemuslikul S
o kliendile.
védrtusel.
Suhete loomine,
Ette hoidmine ja kliendi Kliendikeskne 1dhenemine tagab
votlusele Tehingute elutsiikli terviklik tugevama pikaajalisema kliendisuhte,
. juhtimine ja juhtimine. Vairtuse toodete keskne lihenemine
orien- . . : . e e 1:
. miitigimahu kasv. | kujunemine enne-ajal- | keskendub liihiajalistele
teeritus .. N,
pérast teenuse miitigitsiiklitele.
kasutamist.
Kliendisuhetele ja
. . . kliendivaartuse
Organi- T(?.(?.t e}lksused Ja kasvatamisele Toodetepdhisus kasvatab mahu
sat- miiigimeeskonnad | . . et o e
.. orienteeritud struktuur, | miiiiki, kliendikesksus loob suurema
siooniline | keskenduvad . . o S
mis arvestab kliendi individuaalse kliendivaartuse.
struktuur |turuosa kasvule. .
mitmekontekstuaalset
kogemust.
Sisemine Kliendi suunaline Kliendikeskne siisteem on
Organi- PO fookus: kliendisuhted, | strateegiline ja prognoosiv,
juhtimisfookus: . o . A .
sat- " lojaalsus, pikaajaline | arvestades kliendi elu ja dkosiisteemi
. efektiivsus, toote ol L .~ . )
siooniline . vadrtus, kliendi moju védrtuse kujunemisele.
arendamine, . o .
fookus L kogemus erinevates Toodetepohine sobib
kulude juhtimine. .
olukordades. nt.masstootmisesse.
112/1[;:;1((11131((1)131 :alsus Toodetepohine lahenemine moddab
Moddikud: kasum ) ’ sisendit ja véljundit, kliendikeskne
Tulemuse ~ rahulolu, T e .
< 1 toote vOi osakonna .o aga kliendi eluea viirtust ja
moodikud | .. soovitusindeks, o o
16ikes. o pikaajalisuse kasvu, kliendi
pikaajaline viértus, e
R ostukditumist.
kogemuslik vdirtus.
Kisimus: “Kui palju
L . o ‘Footeld-/teer}usmg ostab Toodetepdhine miiiik keskendub
Miiiigi Kiisimus: “Kui iga meie klient?”; . S
. . . . mahu kasvatamisele, kliendikeskne
lihene- palju kliente ostab |,,Kuidas meie teenus viidrtuse loomisele klientidele ia
mine meie toodet?” sobitub kliendi ellu ja J

seeldbi nende sidumisele ettevottega.

Allikas: Kandampully & Solnet, 2024, 1k 90, Heinonen; Strandvik & Voima ef al.,
2013, pdhjal, autori tdiendusega
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Veesdiduki sildumise
voimaldamine

Lisa 4. Sadamateenuste ja sadama lisateenuste jaotus

SADAMATEENUSED

| \

Veesdiduki lastimine ja
lossimine

Veeliikluse korraldamine
akvatooriumil ja sissesdiduteel

Reisjate laevale mineku ja
laevalt tuleku korraldamine

Veesoidukite pukseerimine ja
jadmurdmine akvatooriumil

LISATEENUSED

+ Elektrienergiaga varustamine kail

* Esmatarbekaupade miiiik

* Internetitihenduse kasutamine

+ Jalgrataste laenutamine

* Joogiveega varustamine kail

+ Kultuuri- ja looduspérandi
tutvustamine

+ Laste ménguviljak

Majutusteenus

Parkla

Pesemisvoimaluste pakkumine
Sauna kasutamise voimaldamine
Pesupesemise voimaldamine
Slipi kasutamise voimaldamine
Toitlustamine

» Veesoiduki talvehoiustamine

Tualettruumi kasutamise
voimaldamine

Kuni 7-tonnise tosteseadme
kasutamise voimaldamine
Veesoiduki laenutamine
Veesdiduki pisiremont
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Allikas: (Riigi Teataja, RT I, 22.05.2018, 11,), Sadamaseaduse alusel (Riigi Teataja RT
I, 31.07.2025, 1, §3)



Lisa 5. URO Siiistva arengu eesmirgid

Sédistva arengu eesmirk (SDG)

Liihikirjeldus

1 | No Poverty Vaesuse kaotamine koigis vormides kdikjal.
Nélja lopetamine, toiduga kindlustatuse

2 | Zero Hunger parandamine ja sddstva pollumajanduse
edendamine.

3| Good Health and Well-being Tervisliku elu tagamine ja heaolu edendamine igas
vanuses.

4| Quality Education Kvaliteetse, kagsava ja vordse hariduse tagamine
kogu elukaare jooksul.

5 | Gender Equality .SO(?.hSC Vord01~g.usl1~l§kuse saavutamme ning naiste
ja titarlaste m&juvoimu suurendamine.

6 | Clean Water and Sanitation Puhas joogivesi ja sanitatsioon kqlglle ning
veeressursside sddstev majandamine.

7 | Affordable and Clean Energy Juurdepais tagkukohasele, usaldusvéirsele ja
puhtale energiale.

8 | Decent Work and Economic Growth J.E.l Eklle.uut11.1< majuain-duska"s‘\'/, t? 15-Ja produktiivne
toohodive ning védrikas to0 kdigile.

. Vastupidava infrastruktuuri arendamine,
Industry, Innovation and . L . .
9 innovatsiooni toetamine ja kestlik
Infrastructure

industrialiseerimine.

10

Reduced Inequalities

Ebavdrdsuse vihendamine riikide sees ja vahel.

11

Sustainable Cities and Communities

Turvaliste, vastupidavate ja kestlike linnade ja
asulate arendamine.

12

Responsible Consumption and
Production

Jatkusuutlike tarbimis- ja tootmismudelite
edendamine.

13

Climate Action

Kiired meetmed kliimamuutuse ja selle mdjude
vastu vditlemiseks.

Ookeanide, merede ja merevarude kaitse ning

14 | Life Below Water e .
saastev kasutamine.

15 | Life on Land M?apealse okosgsteeml kaitse, taastamine ja
saastev kasutamine.
Rahumeelsete ja kaasavate {ihiskondade

16 | Peace, Justice and Strong Institutions |edendamine, digusemdistmise tagamine ja tohusad

institutsioonid.

17

Partnerships for the Goals

Globaalne koostd0 ja partnerlused SDG sédstva
arengu eesmarkide saavutamiseks.

Allikad: URO ja Riigikantselei materjalide pdhjal
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Lisa 6. Tugevused ja arenguvajadused 2020 Eestis SDG eesmiirkide tiitmise osas

SDG 2020 RIGIKANTSELELI ANDMED

TUGEVUSED ARENGUVAJADUSED

Allikas: Riigikantselei 2021, autori koostatud
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Lisa 7. Sadamate kiilastuste arv aluste ja kiilastajate 10ikes 2010-2024

Sadamate kiilastuste arv (aluste pohjal) 2010-2024, autori koostatud

Kiilastanud aluste arv sadamates 2010-2024
18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000

2000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2015 2020 2021 2022 2023 2024

Allikas: Transpordiamet, 2026

Sadamate kiilastajate arv (inimeste arv) 2010-2024, autori koostatud

Sadamaid kiilastanud inimeste arv 2010-2024

70000
60000
50000
40000
30000
20000

10000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2015 2020 2021 2022 2023 2024

Allikas: Transpordiamet, 2026
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Lisa 8. Veesoidukite registreerimised 2010-2025

Esmased veesoidukite registreerimised 2010-2025, autori koostatud

Esmased veesdidukite registreerimised
2010-2025

2000
1800
1600
1400
1200
1000

600
400

200

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2015 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Allikas: Transpordiamet, 2026

Veesoidukite registreerimised ja registris arvel olevate viikelaevade arv perioodil

2010-2025, autori koostatud

Kokku veesdidukid(alla 12m viikelaev, jett, viikelaev) liiklusregistris arvel
45000

40000

35000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2015 2020 2021 2022 2023 2024 2025

300

38

250

]

200

8

150

8

100

8

5001

(=}

Allikas: Andmete teabevirav, 2026
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Lisa 9. Persoonad Jiiri ja Mihkel

kogenud harrastuspurjetaja, koos perega liiklev hooajaline viiikesadamate kiilastaja

MEES 45-54a vanusegrupp Regulaarne kiilastaja Pere ja sbradega koos
Jiiri TAUST
Ettevﬁtj a, 52 ruci " Tegemist on harrastus
gy KATTUMISMUSTRID L I EEEE S meresditjaga. kelle jaoks
kcgemustegz_x _]al:_l.lsmga, km purjetamine on nii vaba
Peamine sdiduvahend on purjejaht. kiilastab Eesti vaikesadamaid aja veetmise viis kui

peamiselt kevadest siigiseni.
Liigub enamasti koos pere

Kiilastab viikesadamaid peamiselt koos pere ja
sopradega, harvemini iiksinda Sadmate kiilastus on

identiteedi osa. Planeerib
marsruute ette. Vordleb

hooajaline, kuid korduv. Peamised pohjused on S S M T e i e
merereis ise, puhkeaja . restorani kil ine 2 lmlasm:.;ed turvalisuse ja sealse
ja uute kohtade avastamine. meresidu, puhkuse ja unte keskkonna mugavuse
kohtade avastamisega. P
jargi.
" ~ 2| & %
2} Q::
EESMARGID VALU KLIENDIKOGEMUS KESTLIKKUS
+ turvaline sildumine ja Ootab selget kohapeale « selgusetu info Jiir1 on lojaalne, kui sadam " Sotsia.alni: turvalisus ja .
usaldusvidme teenus jBudmise infot kohalejsudmise osas pakub jarjepidevalt usaldusvadrickadamasiisalitcetns
+ mugav peatuskotperega oy onyy. heal tasemel puudulik teave usaldusviarset ja meeldivat = STTHE 2 S, perega SO,
lcoosiricymiec] olmetaristut, puhtust, digikanalites kogemust. Rahulofu kog:uk Dndlfk MOFM_ .
+ sadama kiilastuse sidumine AT (e « liiga vihe teenuseid kujuneb terve + Majanduslik: kvaliteedi eest on ndus
restcl_anis ke'uguf i Oluline on, et sadam ei (nt.puuduvad pesemis- klienditeckonna jooksul: maksma, hmm]% paaruscitasakzal
kohal]ku_ piirkonna oleks ainult tehniline véimalused, toitlistus) info leidmine, kohapealne i, teer?uste Eatlesaadins
avastamisega peatuspaik, vaid « teenuse kvaliteedi vastuvitmine, sildumine, " %ﬁSkkani' eelda}x_puhmst,
« hea ligipiis nii infole, vee- terviklik cbathtlus sad T rind jadtmekaitlust, vadrtustab
ja elektri olemasolule, Kliendikogemus. + sadama ja kohalike ja piirkondlikud keskonnas3istlikke lahendusi
ESEmiTiaimalsicles teenuste vihene sidusus lisandvidrtused. Eadamaies
Jjadtmekditlusele
paindlik nidalalépu-ja pievakiilastaja, kes vidrtustab kiirust, mugavust ja funktsionaalsust
Mihkel
Tootmisjuht, 39
Ny K AITUMISMUSTRID \BEE ] o esemin vaielacea
Peamnine sdiduvahend on mootorpast. omanikuga, kes kiilb mootorpaadiza
Kiilastab viikesadamaid peamisskt b soitmas hobi korras.
sditadel, nidalavahetustsl pausidel viljasditde Sadamakilastused on ihema ajalise
razmes. Liigub koos sdprade ja pereza, hindab kestvusaza kot jehiga sdigal
zadama kasutajamuzanst, kiirost ja liktsost. Mootorpaadiga sfitja teeb enam
spontzanzeid valiond ja eelistab
sadamaid, kubu on muzay sisze
padseda.
% Y A Y
= 711 o . % -
EESMARGID OOTUSED YVALU KLIENDIEOGEMUS KESTLIKKUS
+ Kiire ja mugav Outab kiirelt leitavat “gml"“‘ie“““i Mihkel hindsb Klisndikogemmust  « Setsisalne seleus, obufus,
N infot sadamazss ebaszalge taennas liselr kas Eitabs i s, mozav
peanuming sadam riizakas tesninduz, mugsy
[ protsess o I
- hea ligipaasetavus e — T sadista tema aega, ligipaasetavus
e ]-IEIIJMH?ET‘“P“S*‘.a e - HEaV mg‘sms B sadamatesnuzed on selged ja « Majanduslik: hinnanumdlilom kui
Simalns Harras eemseil ja, et T L e lihtsssti miistetavad, t2eh jahiga s3itja, vidrmstab
+ vdimalis ihendada - - lis od : 22 z0ifa,
sadama kiilastus teenuste kasutamineon  * L= T peatumizs liktsaks. Rahuloln kuhntdhumst ja tajutavat kam
witlusmse vivaba gja  Line A muzav. Ohline e s3ltub tesrmete mjuvusest, mine  « Keskkond: cotab pubirust,
o tama jaoks + ki sadamas on paljn
veetmiza viimalstags i B T wvaid ammesfaarist. Lojaalsus korrastatud sadama,
+ salge logistika, lime (T L AP E knjuneh kiirelt i sadam pakab elementaarsaid
rfreeh dighomalites kui lcs T L pidevalr litsar, kiiret ja keskionnahoidlikks lshendusi
sEEimine fisilizelt sadamas Eakind uzaldusvidrset kosemust (mt.pril=i sorteerimine jne)
kohapeal. » hinna ja teamise suha ai
ole paigas
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Lisa 10. Viikesadama klienditeekond As-Is vaates

Saabumine
/ sadamasse
Reisi planeerimine —*  Info otsimine
Veehileht ja
nahtavus

digikanalites

( Kogemuse hindamine
Lahkumine sadamast — el —

P Esmased teenused ——, Kvaliteedi

Sadamaleenuste L i
/ \ Lisateenmsed —, Piiramd
teenused
Sildumine ja
registreerumine )
Kcmakt Teeninduse
personaliga kittesaadavus
Navigeenmine ja Ebﬁsslge
ligipazs margistus

Puudulik

Ebaselge
hinnastamine



Lisa 11. Viikesadama klienditeekond 70-Be vaates

Pidev

Tagasiside )
/_\ kogumine parendamine
Kogemuse hindamine
Jjatagasiside Kliendisuhete

~ hoidmine

Lahkumine ja Labipaistev ja

A ETE automaatne —* Lihtsus
arveldamine
‘/W Kvaliteetsed
esmased teenused g
Integreeritud
sadamateenused \\ Lai valik
lisateenmseid
Keﬁ.‘f-ljm.dlg;nma Keskkonna-
(gaatmekitius, sbralikkus
Sildumine ja konlakuvaba caegiz)
navigeerumine
Iseteen.mdus Vo1 Kiirus ja
ipp mugavs
. ) Sobralik ja
Sasbumine ja Dlg'mjm']a. . El r
povigeerimne. — kohap ea].ue Fifsiline kittesaadav personal
mirgistatus
Reisi Digitaalne info ) Tioreliee Sujuv
o Ajakohane veeb | -
planeerimine ja broneerimine \ ! ia e (kohad._ ilm, teenmsed) o
mobiilirakendus

Selge hinnastamine | Selgus ja
ja teenuse info usaldus



Lisa 12. Eesti viikesadamate huvirithmade kaart

SUTUR Hoida rahul ja kaasata vastavalt Peamine prioriteet-kaasata aktiivselt
& Korge moju, madalam huvi . Korge méju, korge huvi
_ Majandusja e
Ik;:;?l:lll:il-l- % ﬁﬁﬁa E Sadama omanik ?adamalmpm
= ‘ministeerium, > . - gﬂpﬂmm o -~ —
5 Kliimaministeerium MKﬁklmmm . 'Smt-f:n:e“émr]il;;d,mMi jubtimine, teenuste / Viikesadama \
= Rezulatsiconid, 5 ot . arendus kvaliteet kiilastajad:
E Sigusruum, riklikud Merendusklaster : purjejahiga ja
arengukavad . | mootorpaadiga
z AN _ _ VT itad
z : ' Kogemus,
E Rahastajad, Suuremad . Hohalik |\ teenustele ootused,
@ investeerimis- koostiépartneri . e, OMATATSIE —, tarbimine,
= projektid -@ﬂtﬁﬁtjad . L Otsused, . rahulolu,
= Toetused, laenud, Hanked, J planeerimine, taristu N tagasiside .
mvesteermgud teenuseosutajad . arendus, -
E ] rezurzside erald
E PP - PRSP
5 Jiilgida, aga pingutada minimaalselt : Hoida kursis, toetada kaasamist
| ~ . -
= Madal méju, madal huvi : Madal méju, korge huvi
= . / . Kohalik
Haridus-ja Meedia P gRg Heend
a eadus-asntused . . Flukeskkond, Kalurid
o} Utringud Kandne moju : ligipéa adams
Ly mainelmjunduzsele . Zipaas, 3 te
E prakhikad . kazzamine kasutuz,
. teenused,
. _S t5tingimused
Turimi. #‘, MT{7d, E Pievakiilastaja
P kesskhkonna- . J: j
o m.'ga.msamonmd urgan.isan(ng::on.id . :’m
Piirkonna tunundus, Noustav ja . ﬁi sindrused,
sihtkoha arendus seisukohti kyjundayv . teenuste
rell . kasutamine
4

VAIKE HUVI SADAMATEENUSTE ARENDAMISE VASTU SUUR



Lisa 13. Teoreetiliselt pohjendatud ankeetkiisitluse kiisimused

Klll(s(::)l:juse Kiisimus / viide Teoreetiline alus ja allikad
Uldandmed

1 Teie sugu? . )

2 Palun mérkige vanuserithm , kuhu kuulute? Micheaux & Bosio, 2019, Ik 130
3 Palun valige, millise tegevusvaldkonnaga olete seotud! Oskuste kompass, s.a.

Kliendi profiil

4 Millist alust kasutate vee peal liiklemisel?
41 purjejaht (kogupikkus on 2,5-24 meetrit)
42 mootorpaat, kaater (kogupikkus on 2,5-24 meetrit)
43 jett (kogupikkus kuni 4 meetrit) )

= - - - Transpordiamet. (s.a.).
4 4 aurulaev voi kerge veesoiduk (kanuu, kajak, SUP vms)
45 teenindus -vai todlaev (sadama hooldus-, padste-voi valvealus vms)
46 kalalaev (kutseline rannapiiiigi alus)
47 reisilaev (reisilaeva registrisse kuuluv alus)

5 Olete ise ka iihe vdi enama aluse omanikud/osanikud voi rendite

neid?
6 Palun nimetage enda kodusadam voi eelmise hooaja kodusadam.
7 Kui sageli kiilastasite enda peamise alusega eelmisel hooajal (enda

kodusadamat, Eesti vdikesadamaid, vélisriigi sadamaid)?

81




Lisa 13 jarg

Palun mirkige kellega koos tavaliselt veesdidukiga viikesadamaid kiilastate ning
kui sageli te seda koos nendega teete?

Uksinda
g  rPereea Skarzauskiené ef al., 2022, Ik 658
Sopradega
Kolleegidega
Tuttavad, teised veesdidukiga sditjad
Vaba vili
9 Kui sageli kiilastate vdikesadamaid allpool toodud pohjustel?
91 alusega merel kdimine
92 vaba aja veetmine kaldal (jalutamine, fotograafia jne.)
93 tooiilesannete tiitmine Palmatier et al., 2019, Ik 4; Lemon & Verhoef, 2016,
9 4 veesport, voistlused Tk 74-75
95 sadamas kohviku, restorani kiilastamine
96 siindmused sadamates
97 matkapurjetamine
9 8 uute kohtade avastamine
10 Millistel pohjustel veel viikesadamaid kiilastate? Pantouvakis & Gerou et al., 2022, 1k 24
11 Kui paljusid Eesti vdikesadamaid olete veesdidukiga kiilastanud? Sheth et al., 2023, 1k 7
Teenuste mitmekesisus ja kiittesaadavus
12 Kui oluliseks peate antud teenuste olemasolu kiilastajate jaoks viikesadamates?

elektrienergiaga varustamine kail

Sadamaseadus, 2025;

12 1 esmatarbekaupade miiiik L
Skarzauskiené et al., 2022, 1k 652661

12 2 internetitihenduse kasutamine

12 3 jalgrataste laenutamine
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Lisa 13 jarg

12 4 joogiveega varustamine kail

12 5  kultuuri- ja looduspérandi tutvustamine

12 6 laste ménguvéljak

12 7  majutusteenus
12 8 parkla
12 9 pesemisvoimaluste pakkumine

12 10  sauna kasutamise vdimaldamine

12 11  pesupesemise voimaldamine

12 12 slipi kasutamise vdoimaldamine

12 13 toitlustamine

12 14  tualettruumi kasutamise vdimaldamine

12 15  kuni 7-tonnise tdsteseadme kasutamise voimaldamine

12 16  veesdiduki laenutamine

12 17  veesdiduki pisiremont

12 18  veesdiduki talvehoiustamine

12 19  Juhul, kui soovite veel midagi tépsustada lisateenuste osas, siis lisage see siia.

Kestlikkus
Elkington, 1997, 1k 73-74; Purvis et al., 2019, Ik 682, Kolme mdotme mudel

Palun hinnake kui olulised on Teie jaoks jargmised keskkonda puudutavad

13 . Skarzauskiené et al., 2022, 1k 652-661
aspektid
131 seidamas kgskkgnnasaastllke meetmete rakendamine (nt chusaaste ja veereostuse Ducruet ef al., 2024, Tk 3-4
- vihendamine, dravoolusiisteemid)
13 2 sadamarajatiste energiatdhusus ja taastuvenergia kasutamine Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k 1-3
13 3 teenuste keskkonnasdbralikkus (nt priigi sorteerimine, reostuse vihendamine) Elkington, 1997, 1k 73—74; Purvis et al., 2019, 1k 682
13 4 teenuste taskukohasus ja kuluefektiivsus Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k 1
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Lisa 13 jarg

13 5 sadama panus kohaliku kiilastajate heaolusse
13 6 sadama panus kohaliku kogukonna heaolusse
Kliendikeskne teenindus ja kogemus

14 Kui oluliseks peate

14 1 sadamad pakuksid Teie vajadustest 1dhtuvaid personaliseeritud teenuseid? Pardo-Jaramillo et al., 2020, lk 4-6
14 2 fggeaﬁzi Egi(sl;gavate lisateenuste mitmekesisust (nt toitlustusteenused, majutus, Skarzauskiené ef al., 2022, 1k 652661

Milliseid kanaleid kasutate, et teada saada infot sadamate kohta, mida soovite
15 kiilastada? (koduleht, sotsiaalmeedia, sotsiaalmeedia grupid, mobiilirakendus, Pantouvakis & Gerou, 2022, 1k 2—4;
kohalik ajaleht, infoportaal) Lemon & Verhoef, 2016, 1k 72-75

15 1 Mingi muu kanal, palun tdpsustage

16 Kui olulised on Teie jaoks:
16 1 sadamate personali professionaalsus teenindamisel ) .

; - ; ; ; ; Dike¢ & To6z, 2017, 1k 247-251

16 2 sadama infrastruktuuri ja taristu turvalisus ning korrashoid
16 3 Eesti viikesadamate ohutu ligipddsetavus Eﬁizzazsﬁgze;éfg" ’113022427’—112( 5615 6-660;

17 Mille pdhjal teete otsuse, milliseid sadamaid kiilastada?
17 1 kaugus kodusadamast
17 2 teenuste valik sadamas
173 ligipdisetavus — : Lemon & Verhoef, 2016, Ik 71-73
17 4 infrastruktuur ( pesemisvéimalused, elekter jne.)
175 aluse modtmed ja stivis
17 6 sadamas ruumi olemasolu
17 7 ilm ja teekonna planeerimine
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Lisa 13 jarg

17 8 Palun tépsustage soovi korral, kui on veel moni kriteerium, millest léhtute.
18 M1111s§:d on Valkesadama‘Fe_ suurlmafi puudujddgid hetkel ligipddsetavuse ja Gunton ef al., 2025, 1k 2
turvalisuse osas? Palun kirjeldage ldhemalt.
Nimetage palun Eesti viikesadamad, mida soovite kiilastada 2026
19 . ) r -
hooajal! Palun selgitage pohjused.
Rahulolu ja teenuste kvaliteet
20 Palun hinnake enda iildist rahulolu Eesti vdikesadamate poolt pakutavate teenuste Dike¢ & Toz, 2017, 1k 247-251; Skarzauskiené et
kvaliteediga. al., 2022, 1k 659-660
- — . '
1 N}rpetage Eest~1 V.alkesade}ma_d, mille kasutusmugavusega olete rahul! Palun tooge Lemon & Verhoef, 2016, Ik 71-73
vilja moned pohjused, miks just nende sadamatega rahul olete.
Palun kirjeldage, milliseid ettepanekuid vdi soovitusi on Teil vdikesadamate
2 teenuste jatkusuutlikkuse ja kliendikesksuse parandamiseks! Millised on kdige Raworth ef al 2017, 1k 9, Doughnut model;
suuremad murekohad, millele sadamateenuste osutajad peaksid tdhelepanu Gunton ef a/.2025, 1k 3, HOME model
pdorama?
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Lisa 14. Tagasiside uuringu ankeetkiisitluse vorm
1. Mis on teie sugu?

O Naine
O Mees
O Ei soovi vastata

2. Palun mirkige vanuseriihm, kuhu kuulute

Alla 18

18-24

25-34

35-44

45-54

55-64

65 ja vanem

Ei soovi vastata

ogooooood

3. Palun valige, millise tegevusvaldkonnaga olete seotud.

Muu

Avalik haldus

Ehitus

Energeetika

Finantsala

Haridus ja teadus

Ilu ja heaolu

Info-ja kommunikatsioonitehnoloogia
Kaevandamine

Kaitse ja turvalisus
Kaubandus
Keskkonnamajandus
Kinnisvara

Kultuur ja loome

Logistika ja transport
Maamajandus

Meedia

Personali ja administratiivtoo
Sotsiaaltoo

Tervishoid

Tootmine

Turism ja kiilalislahkusteenused
Oigus

Ariarendus

OoO000O00000ooOOoOoOoOoOoOoOooooond



Lisa 14 jirg

4. Millist alust kasutate vee peal liiklemiseks?

Alati
)]

Enamasti

“

Vahetevahel
3)

Harva

2)

Mitte
kunagi

(0]

Ei oska
oelda

(U]

Purjejaht
(kogupikkus 2,5-24
meetrit)

Mootorpaat, kaater
(kogupikkus 2,5-24
meetrit)

Jett (kogupikkus
kuni 4 meetrit)

Aerulaev voi kerge
veesoiduk (kanuu,
kajak, SUP vms)

Teenindus- voi
toolaev (sadama
hooldus- , paaste-
v0i valvealus vms)

Kalalaev (kutseline
rannapiiligi alus)

Reisilaev (reisilacva
registrisse kuuluv
alus)

Juhul, kui soovite veel midagi tépsustada aluste kohta, mida vee peal liiklemiseks

kasutate, siis lisage see siia.

5. Olete ise ka tihe vo1 enama aluse omanikud/osanikud voi rendite neid?

Muu

oooood

6. Palun nimetage enda kodusadam voi eelmise hooaja kodusadam.

Olen ise aluse omanik/osanik
Rendin alust (pikemaks perioodiks, st hooajaks vo1 mitmeks hooajaks)
Rendin alust vastavalt vajadusele (niitkes pdevaks, nadalaks)
Ei1 oma ega rendi, aga olen aluse peal tehtava todga seotud

Ei oma ega rendi
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Lisa 14 jirg
7. Kui sageli kiilastasite enda peamise alusega eelmisel hooajal:

Enda kodusadamat

Paar korda nddalas
Vihemalt kord néddalas
Paar korda kuus

Kord kuus

Paar korda hooaja jooksul
Kord hooaja jooksul

Ei kiilastanud kordagi

oooooood

Eesti viaikesadamaid

Paar korda néadalas
Vihemalt kord néadalas
Paar korda kuus

Kord kuus

Paar korda hooaja jooksul
Kord hooaja jooksul

Ei kiilastanud kordagi

ooooOood

Vilisriigi sadamaid

Paar korda nidalas
Vihemalt kord nédalas
Paar korda kuus

Kord kuus

Paar korda hooaja jooksul
Kord hooaja jooksul

Ei kiilastanud kordagi

OoooooOoO

8. Palun mirkige kellega koos tavaliselt veesdidukiga vdikesadamaid kiilastate ning kui

sageli Te seda koos nendega teete?

Viga tihti | Sageli Monikord | Harva Mitte kunagi
3 4 3 2) 1)

Uksinda
Perega

Sopradega

Kolleegidega
Tuttavad, teised
veesoidukiga
soitjad
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Lisa 14 jirg

Kui kiilastate veesdidukitega vidikesadamaid koos kellegi teisega, siis palun tépsustage.

9. Kui sageli kiilastate vidikesadamaid allpool toodud pdhjustel?

Viga Sageli Moénikord | Harva Mitte
tihti “) 3) ?2) kunagi
(6)] @

Alusega merel kidimine

Vaba aja veetmine kaldal
(jalutamine, fotograafia jne)

Tooilesannete tditmine

Veesport, voistlused

Sadamas kohviku, restorani
kiilastamine

Siindmused sadamates

Matkapurjetamine

Uute kohtade avastamine

10. Millistel pdhjustel veel védikesadamaid kiilastate?

11. Kui paljusid Eesti vdikesadamaid olete veesdidukiga kiilastanud?

1-5
6-10
11-20
21-30
31-50
iile 50

oooood

&9




Lisa 14 jirg

12. Kui oluliseks peate antud teenuste olemasolu kiilastajate jaoks viikesadamates?

Viga | Pigem | Nii | Pigemei | Eiole Ei

oluline | oluline | ja ole iildse oska

&) )] naa | oluline oluline oelda
A Q@ @ (U]

Elektrienergiaga varustamine
kail

Esmatarbekaupade miitik

Internetithenduse kasutamine

Jalgrataste laenutamine

Joogiveega varustamine kail

Kultuuri- ja looduspérandi
tutvustamine

Laste méanguvéljak

Majutusteenus

Parkla

Pesemisvodimaluste pakkumine

Sauna kasutamise
vOimaldamine

Pesupesemise voimaldamine

Slipi kasutamise vdimaldamine

Toitlustamine

Tualettruumi kasutamise
vOimaldamine

Kuni 7-tonnise tdsteseadme
kasutamise vOimaldamine

Veesoiduki laenutamine

Veesdiduki pisiremont

Veesoiduki talvehoiustamine

Juhul, kui soovite veel midagi tdpsustada lisateenuste osas, siis lisage see siia.
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13. Palun hinnake kui olulised on Teie jaoks jargmised keskkonda puudutavad aspektid

Viiga
oluline

©))

Pigem
oluline

(C))

Nii
ja
naa

(€)]

Pigem ei
ole
oluline

2)

Ei
iildse
oluline

(0]

ole

Ei
oska
oelda

(0)

Sadamas keskkonnasiistlike
meetmete rakendamine (nt
Ohusaaste ja veereostuse
viahendamine,
dravoolusiisteemid)

Sadamarajatiste energiatGhusus
ja taastuvenergia kasutamine

Teenuste
keskkonnasdbralikkus (nt priigi
sorteerimine, reostuse
vahendamine)

Teenuste taskukohasus ja
kuluefektiivsus

Sadama panus kohalike
kiilastajate heaolusse

Sadama panus kohaliku
kogukonna heaolusse

14. Kui oluliseks peate, et

©)

Viga
oluline

Pigem
oluline

O]

Nii
ja
naa

(€]

Pigem ei
ole
oluline

2

Ei ole
iildse
oluline

(0]

Ei
oska
oelda

(U]

Sadamad pakuksid Teie
vajadustest lahtuvaid
personaliseeritud teenuseid

Sadamas pakutavate
lisateenuste mitmekesisust
(nt toitlustusteenused,
majutus, meelelahutus)
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15. Milliseid kanaleid kasutate, et teada saada infot sadamate kohta, mida soovite

kilastada?

Alati
(&)

Sageli
(C)]

Vahetevahel

(©)]

2)

Harva

(0]

Ei kasuta

Koduleht

Sotsiaalmeedia

Sotsiaalmeedia
grupid

Mobiilirakendus

Kohalik ajaleht

Infoportaal

Mingi muu kanal, palun tipsustage.

16. Kui olulised on Teie jaoks:

Viga
oluline

©))

Pigem
oluline

C))

Nii ja
naa

(©)

Pigem ei
ole
oluline

2

Ei ole iildse
oluline

¢y

Ei oska
oelda

()

Sadamate personali
professionaalsus
teenindamisel

Sadama
infrastruktuuri ja

taristu turvalisus ning

korrashoid

Eesti vdikesadamate
ohutu ligipddsetavus
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17. Mille pohjal teete otsuse, milliseid sadamaid kiilastada?

Viga Pigem Nii ja | Pigem ei | Ei ole iildse | Ei oska
oluline oluline naa ole oluline oelda
Q) “) 3 oluline 1) )

2

Kaugus kodusadamast

teenuste valik sadamas

Ligipadsetavus

Infrastruktuur (
pesemisvoimalused,
elekter jne.)

Aluse modtmed ja
stivis

Sadamas ruumi
olemasolu

[Im ja teekonna
planeerimine

Palun tipsustage soovi korral, kui on veel moni kriteerium, millest 14htute.

18. Millised on viikesadamate suurimad puudujdigid hetkel ligipd4setavuse ja turvalisuse

osas? Palun kirjeldage ldhemalt.

19. Nimetage palun Eesti vdikesadamad, mida soovite kiilastada 2026 hooajal! Palun

selgitage pohjused.

20. Palun hinnake enda {ildist rahulolu Eesti vdikesadamate poolt pakutavate teenuste

kvaliteediga.

Viga Rahul (5)

Pigem Rahul (4)

Nii ja naa (3)

Pigem ei ole Rahul (2)
Ei ole tildse Rahul (1)
Muu...

OOooo0ooOnO
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21. Nimetage Eesti vdikesadamad, mille kasutusmugavusega olete rahul! Palun tooge

vilja moned pdhjused, miks just nende sadamatega rahul olete.

22. Palun kirjeldage, milliseid ettepanekuid voi soovitusi on Teil vdikesadamate teenuste
jatkusuutlikkuse ja kliendikesksuse parandamiseks! Millised on kdige suuremad

murekohad, millele sadamateenuste osutajad peaksid tdhelepanu podrama
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Lisa 15. Ekspertintervjuu valimi Kirjeldus

Intervjueeritav

Aeg, koht, kestus Sugu, vanus

To66, valdkondlik seos

Ekspert 1

07.03.2026 Zoom
intervjuu, Tallinn,
Meremess, 90
minutit

M, 55

T66: merenduse valdkonna
ajakirjanik,
kommunikatsioonijuht. Erinevate
Eesti sadamatega seotud
projektide projektijuht. Eesti
sadamaid puuduav veebilehe
toimetaja. Eelnevalt olnud seotud
Eesti Viikesadamate
Arenduskeskus MTU’ ga.
Tooalaselt sdidab mootorpaadiga.
Hobi: hobipurjetamine,
matkapurjetamine.

Ekspert 2

10.03.2026 Zoom
intervjuu, Tallinn,
80 minutit

M, 58

To66: Viikesadamate
Kompetentsikeskus MTU, Nord
Sail Grupp OU-jahisdidud, rent,
miiiik. Olnud eelnevalt iihe Eesti
suurima jahtklubi tilem.

Hobi: hobipurjetamine,
matkapurjetamine

Ekspert 3

11.03.2026, Zoom
intervjuu, Tartu,
110 minutit

M, 43

To6: Eesti bioloog,
okotoksikoloog, teadusajakirjanik,
teaduse populariseerija. To6tanud
erinevates tlikoolides, s.h. Tartu
Ulikool.

Tooalaselt sdidab mootorpaadiga.
Hobi: matkapurjetamine.




Lisa 16. Ekspertintervjuude kiisimused

Klll(s(::)l:juse Kiisimus / viide Kiisimustiku osa Teoreetiline alus ja allikad
Uldandmed
1 Teie sugu? Micheaux & Bosio, 2019, 1k 130
2 Palun markige vanuserithm , kuhu kuulute?
3 Palun valige, millise tegevusvaldkonnaga olete seotud! Oskuste kompass, s.a.
Kliendi profiil
4 Millist alust kasutate vee peal liiklemisel Transpordiamet, s.a.
5 Olete ise ka iihe vdi mdne aluse omanikud/osanikud voi rendite neid?
6 Palun nimetage enda kodusadam voi eelmise hooaja kodusadam.
7 Kui sageli kiilastasite enda peamise alusega eelmisel hooajal (enda
kodusadamat, Eesti viikesadamaid, vilisriigi sadamaid)?
o gl ekl hos el e ko0 st v 202 s
9 Mis olid peamised pohjused, kui kiilastasite vdikesadamaid? Sglmatler etal., 2019, Ik 4; Lemon & Verhoef, 2016, Ik 74~
10 Kui paljusid Eesti viikesadamaid olete veesdidukiga kiilastanud? Sheth et al., 2023, 1k 7
Roll ja kokkupuude
viikesadamatega
11 Palun kirjeldage enda rolli ja kokkupuudet viikesadamatega!
12 Kas Teil on kindlad sadamad voi piirkonnad, milledega olete seotud antud
ajahetkel l1dhemalt?
13 Kuidas teete otsuse, millist sadamat kiilastada ja kuhu minna? Lemon & Verhoef, 2016, 1k 71-73
14 Palun tépsustage ootusi kodusadamale ja kiilalissadamale?
16 Millest sdltub erinevate sadamate kiilastussagedus hooaja 16ikes?




Lisa 16 jarg

Teenuste mitmekesisus ja kiittesaadavus

Kui oluliseks peate antud teenuste olemasolu kiilastajate jaoks
viikesadamates? (elektrienergiaga varustamine kail, esmatarbekaupade
miiiik, internetiithenduse kasutamine, jalgrataste laenutamine, joogiveega
varustamine kail, kultuuri- ja looduspérandi tutvustamine, laste
17 minguviljak, majutusteenus, parkla, pesemisvoimaluste pakkumine, sauna
kasutamise vdimaldamine, pesupesemise voimaldamine, slipi kasutamise
vOimaldamine, toitlustamine, tualettruumi kasutamise voimaldamine, kuni Sadamaseadus, 2025;
7-tonnise tdsteseadme kasutamise voimaldamine, veesdiduki laenutamine, Skarzauskien¢ ef al., 2022, 1k 652661
veesoiduki pisiremont, veesdiduki talvehoiustamine)

18 Millised teenused jadvad sageli alakasutatuks ja miks?

Milline on Teie arvamus: mida rohkem teenuseid, seda parem
19 S

kliendikogemus?
20 Kuidas mojutab teenuste hinnastatus teenuste kasutamist ja rahulolu?

Kestlikkus
Elkington, 1997, 1k 73-74; Purvis et al., 2019, 1k 682, Kolme m&otme mudel
- . . oS -
21 1 Kuidas Te defineerite ,,kestlikku viikesadamat*? Palun nimetage Skarzauskiené ef al., 2022, Ik 652-661

olulisemad aspektid!

Mida arvate ja kui olulised on Teie jaoks keskkonnaga seonduvad teemad

viikesadamates? Naiteks: jadtmete kogumine(s.h. ohtlikud jadtmed), Ducruet et al., 2024, 1k 3—4; Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k
21 2 pilsivesi, pesu-ja hooldustegevusest tekkivad jadtmed, dravoolu/filtritega 1-3; Elkington, 1997, lk 73-74;

seonduv, energia-ja reostuse ennetus jne. Keskkonnasiistlike meetodite ~ Purvis ef al., 2019, lk 682

kasutamine?

Mida arvate sotsiaalsest poolest: ohutus, ligipadsetavus, kogukonnale
avaldatav mdju (miira, liiklus, puhtus, visuaalne korrashoid)?

Mida arvate sadamateenuste majanduslikust poolest - teenuste tasuvus,
- investeeringute prioriteedid, hooajalisus ja t66jou kittesaadavus?

Argyriou & Tsoutsos, 2023, 1k 1
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Millised on suurimad barjddrid kestlikkuse rakendamisel? Kas oskate

21 5 soovitada kiiremaid (0-12 kuud) v4i pikaajalisemaid lahendusi, mis
avaldaksid kestlikkuse poolt suurimat moju?
Kliendikesksus, ligipidésetavus, rahulolu
Milline info peaks olema kliendil Teie hinnangul kindlasti olemas enne
22 1 i .
- sadamasse joudmist ja kohapeal?
27 9 M1111§e1d ‘kanaleld kasutate, et teada saada infot sadamate kohta, mida Lemon & Verhoef, 2016, Ik 72-75
— soovite kiilastada?
Milline teave on kdige sagedamini puudu voi on ebapiisav, raskesti
22 3 i
- kittesaadav?
Millised tegurid kujundavad kdige enam viikesadama kliendi rahulolu?
23 Millised asjaolud teevad sadama Teie jaoks heaks peatuspaigaks? Dike¢ & Toz, 2017, 1k 247-251
Millised asjaolud panevad seda sadamat pigem véltima?
24 Kelle roll peaks olema sadamas ohutuse tagamine, palun selgitage miks!  Skarzauskiené et al., 2022, 1k 655-660; Dike¢ & To6z, 2017,
Sadama enda, kohaliku omavalitsuse voi riigi roll? lk 247-251
75 Mllllsgd on ValkesadamaFe' suurlmafi puudujadgid hetkel ligipddsetavuse ja Gunton ef al., 2025, 1k 2
turvalisuse osas? Palun kirjeldage 1dhemalt.
Soovitused ja ettepanekud
Kas on midagi olulist, mis jii eelnevalt késitlemata, kuid mdjutab Raworth ef o 2017, lk 9, Doughnut model;
26 . AR Gunton et al.2025, 1k 3, HOME model
viikesadama kestlikkust ja kliendikogemus?
Vikesadamate teenuste fitkusuutikuse a Kiendikeskouse. Raworth et al 2017, Ik 9, Doughnut model;
27 ] ; Gunton ef al.2025, Ik 3, HOME model

parandamiseks! Millised on kdige suuremad murekohad, millele
sadamateenuste osutajad peaksid tdhelepanu pddrama?
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Lisa 17. Vastajate demograafiline jaotus

Vastajate jaotus ning osakaalud soo, vanuse ning tegevusala jargi, % (n=177)

Mees I 76%; 135
Naine [T 23%: 41
Ei soovi vastata | 1%: 1
45-54 [ 39 69
55-64 [N 25%: 44
3544 [N 23%: 40
65 javanem [ 8%: 14
25-34 M 5%: 8
Alla18 | 1%: 1
Ei soovi vastata | 1%: 1
Tootmine N 10%: 17
Muu [0 9%: 16
Ehitus [0 9%; 15
Info-ja kommunikatsioonitehnoloogia [T 9%; 15
Kaubandus [0 9%: 15
Kinnisvara [0 7%; 12
Turism ja kiilalislahkusteenused [0 7%; 12
Avalik haldus 0000 6%: 11
Haridus ja teadus [0 6%: 10
Logistika ja transport [0 6%: 10
Finantsala [0 5%: 9
Meedia [ 4%: 7
Ararendus [ 3%: 6
Kaitse ja turvalisus [ 3%: 5
Kultuur ja loome 7] 3%; 5
Tervishoid [ 2%:; 4
Energeetika [ 2%: 3
Oigus [ 2%: 3
Maamajandus | 1%: 1
Sotsiaaltos | 1%: 1

0 20 40 60 80 100 120 140
Vastajate arv

Sugu

Vanus

Tegevusala
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Lisa 18. Veesoidukite omandijaotus, sadamakiilastajate iildine rahulolu

Veesoidukite omandijaotus (n=177)

= Olen ise aluse omanik osanik

= Rendin alust (pikemaks perioodiks, st hooajaks v mitmelks
hooajaks)
= Rendin alust vastavalt vajadusele (nfitkes pievaks, nidalaks)

= Ei oma ega rendi aza olen aluse peal tehtavat58ga seotud

= Ei oma ega rendi

Sadamakiilastajate iildine rahulolu sadamateenuste kvaliteediga (n=177)

70% 64%
60%
50%
40%

30%

20%

20%

9%

10% 4% 2%

Pigemrahul Niijanaa Vidgarahul Pigem ei ole Muu
rahul

0%



Lisa 19. Ankeetkiisitlusele vastajate kodusadamate iilevaade
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Lisa 20. Infokanalite iilevaade sadamakiilastuse planeerimisel

Ulevaade infokanalite kasutamisest viikesadamate kiilastuse planeerimisel avatud

vastuste pohjal

Kategooria

Niited

Selgitus

Ametlikud ja tehnilised
allikad

Sadamaregister,
Viikesadamate register,
gis.ee/meri/, Navionics,
Nutimeri

Kasutatakse tépse-ja
usaldusvéirse navigatsiooni-
ning sadamainfo saamiseks.

Veebiotsing

Google,
veebikaart.ee/sadamad,
sotsiaalmeedia, uudised

Kasutatakse kiireks
taustainfo, kontaktide ja
esmase llevaate leidmiseks.

Kogukondlik ja suuline info

Teised purjetajad, sdbrad,
kohalik tuttav, suust-suhu
info, saunajutud, kuulujutud

Viirtustatakse praktilise ja
ausa kogemuse ja info
jagamise tottu, mida
ametlikud kanalid alati ei
anna.

Otsekontakt sadamaga

Sadamakapten, telefoniga
helistamine

Kasutatakse ajakohase ja
kiire info saamiseks, eriti
enne saabumist.

Trukised

Sadamaraamat,
Viikesadamate raamat

Olulised eriti merel, kus igas
olukorras internet vdi dpid ei
pruugi todtada.
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Lisa 21. 2026. a. hooaja eelistatud sadamad ja kiilastusmotiivid

Korduvalt nimetatud sihtkohad

Peamised pohjused

» Saarestik: Kihnu, Ruhnu, Hitlumaa sadamad,
Saaremaa sadamad, Muhu, Kuivastu,
Koiguste.

» Rannik: Dirhami, Lohusalu.

Pohjarannik: Prangli, Naissaar, Viinistu,
Vergi, Vosu, Hara, Salmistu.

* Sisevete sadamad: Mustvee, Piirissaar,
Narva-Joesuu, Narva ja Emajoe-darsed
sadamad (harvem).

*» Asukoht ja marsruut: ldhedus, sihtkohta
suundudes sadama tee peale jddmine,
vahepeatus.

* Elamus ja loodus: saarekiilastus, puhkus,
matkarajad, loodus.

» Uritused ja tegevused: regatid, vdistlused,
kalapiiiik.

» Teenused ja miljoo: korralik taristu, hea
teenindus, toitlustus, monus keskkond.

+ Uudsus, spontaansus ja sotsiaalsed sidemed:
soov kiilastada uusi kohti, ilmast sdltuvad
valikud, tuttavad sihtkohad, sdprade
kiilastamine.
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF SUSTAINABLE AND CUSTOMER-CENTRIC PORT
SERVICES IN ESTONIAN SMALL PORTS

Piret Randveer

The aim of this master’s thesis was to determine to what extent the services provided in
Estonian small ports meet customer expectations and, based on the findings, to develop
proposals for the advancement of sustainable and customer-centric port services. In line
with this aim, the study addressed two research questions: what are the expectations of
customers of Estonian small ports regarding sustainable services, and how do different

visitor groups evaluate the customer-centricity of the services provided in small ports.

The development of recreational boating and small ports in Estonia has been uneven due
to historical disruptions and has largely re-emerged after the restoration of independence.
Since 2010, both the total number of registered recreational vessels and first-time
registrations have increased, indicating the continued popularity of leisure activities on
water. Although the number of port visits has shown a slight decline in recent years, this
has not altered the long-term upward trend in the total number of registered vessels. At
the beginning of 2026, there were approximately 33,000 registered recreational vessels
and 248 ports in Estonia, and Estonian small ports are visited by nearly 100,000

recreational boating tourists annually on average.

The analysis of previous studies demonstrated that although visitor feedback concerning
ports in specific regions has been examined, sustainability and customer-centricity have
not been comprehensively studied in the context of Estonian small ports. The theoretical
part of the thesis addressed the principles of customer experience and customer-centric

service development, drawing on the concept of the customer journey, according to which
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customer experience is formed through the interaction of various touchpoints. In addition,
the principles of sustainability and their application in service development were
analysed. As a result of the theoretical synthesis, a research model was created that
integrates customer experience, the stages of the customer journey, customer-centric

service development, and sustainability into a holistic framework.

To achieve the aim of the thesis, a quantitative questionnaire survey was conducted
among small port visitors, complemented by qualitative semi-structured interviews with
field experts. The study enabled the mapping of customer profiles, visitation patterns,
satisfaction levels, and key problem areas. Service design tools were applied in the
synthesis of the results in order to identify the strengths and areas for improvement in

small port services and to formulate justified development proposals.

From the perspective of sustainability, the findings revealed that users primarily value
practical and tangible solutions such as cleanliness, maintenance, effective waste
management, and pollution prevention. For customers, sustainability is mainly reflected
in environmental quality and the reliability of services and is directly related to customer

satisfaction.

A customer-centric user experience is primarily shaped by critical touchpoints, such as
entering the port, the usability of the quay, the availability of information, and staff
attitudes. Personnel play a particularly important role, directly influencing customer
perceptions of service quality and the reliability of the port. At the same time, fragmented
information across different channels reduces usability and increases uncertainty,

especially among less experienced visitors.

Services provided in Estonian small ports are generally evaluated positively; however,
the relatively high share of average ratings indicates uneven service experiences and
highlights the need to ensure a more consistent and predictable customer experience

across ports.

The central conclusion of the study is that customer-centricity and sustainability are not
separate aims in the development of small ports but rather closely interconnected and

mutually reinforcing approaches.
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The aim of the thesis was achieved by identifying the extent to which small port services
meet customer expectations and by mapping the key factors influencing customer
experience and the main areas requiring improvement. As a practical outcome,
development proposals were formulated focusing on ensuring the quality of essential
services, improving the accessibility and consistency of information, applying customer
journey-based service development, strengthening the role of personnel, and
implementing sustainable solutions. The recommendations will be delivered to
representatives of Estonian small ports in order to support their implementation in the
development of port services. In this way, the thesis creates a direct link between a

research-based approach and the everyday development activities of ports.

In conclusion, the thesis demonstrates that the future development and competitiveness
of Estonian small ports depend on their ability to design services holistically by
integrating customer journey thinking with the principles of customer-centricity and

sustainability into a unified development framework.
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