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Sissejuhatus

Kéesolev bakalaureusetod kisitleb uue teenuse vastuvottu ettevotte seniste pikaajaliste
Klientide poolt. Aksoy ja teiste (2011) sdnul on uute teenuste vastuvotmine klientide poolt
arvatavasti koige olulisem uurimisteema turunduse ja kommunikatsiooniuuringute

valdkonnas.

2013. aasta varasiigisel sisenes brandilaienduse teel Eesti vastavanenud elektriturule AS
Starman, kes oli seni tuntud kui sideteenuste — telepildi, interneti ja telefoniside — pakkuja
(Kahu 2013). Starmani ambitsioonid uuel turul on suured: mdne aasta jooksul loodetakse

saada suuruselt teiseks elektripakkujaks Eestis (Ibid.).

Ajalugu on aga ndidanud, et mitte kdik bréndi laiendamise piitided pole olnud edukad, vaid
arvestada tuleb ka ebadnnestumise voimalusega, kuna monikord tajuvad kliendid ettevotte
seniseid ja uusi teenuseid teineteisest usalduse lilekandumiseks liiga erinevalt (Haig 2011).
Niisiis on senise tegevusega norgalt voi suisa olematult seotud brandilaiendused riskantsed,

kuna tarbijad ei pruugi ettevotet uues valdkonnas kompetentseks pidada.

Kéesoleva uurimistoé eesmirgiks on uurida, milline on Starmani pikaajaliste klientide
reaktsioon Starmani sisenemisele elektriturule. Selle juhtumiga kaasneb mitu kaasmojutajat,
mille rolli vastuvotuprotsessis t66 samuti késitleb. Esiteks, Starman pakub uut teenust ajal,
kui tarbijad veel avanenud -elektrituruga arvatavasti tdiesti harjunud pole. Elektrituru
avanemine t01 kaasa tarbimispraktikate muutuse: kui varem sai elektrit osta vaid thelt
teenusepakkujalt, siis alates 2013. aasta 1. jaanuarist vdisid tarbijad osta elektrit enda poolt
valitud teenusepakkujalt. Samas sdilis siiski vdimalus lepingut mitte sdlmida ning jéddda
tarbima {tldteenust. Teine oluline aspekt on tarbijate eelnev pikaajaline kliendisuhe nii
Starmani kui ka niiteks senise monopoolse elektripakkuja Eesti Energiaga. Kolmandaks voib
otsustusprotsessi mdjutada elektriteenuse hinnatdus, mis voib tarbijatele teadvustada teenuse
kulu ja panna otsima erinevaid kokkuhoiuvéimalusi nii tarbimise muutmise kui ka

vahendajate valiku osas.

Seega késitletakse t60s uue info vastuvottu ja igapdevast rakendamist kontekstis, kus
pakutakse senise Kliendikogemuse pohjal elektriostu vahendamise ndol uut teenust
tingimustes, kus erinevate tegurite koosmojul (nagu uued ostutingimused ja hinnatdus) on

eelduslikult ka tarbijatepoolne info vastuvott, tolgendamine ja rakendamine intensiivne ning



seetdttu uurijale paremini vaadeldav. T66s on uuritud uue info vastuvottu ja rakendamist
laiemas kontekstis, kédsitledes ka tarbijate senist kohanemist elektrituru avanemisega ning
inimeste igapdevaseid praktikaid elektri tarbimisel. Laiem késitlus teeb omakorda
voimalikuks uurida seda, kas ja kuivord elektri tarbimise ning ostutingimustega seonduva info
levitamine nditeks sotsiaalsete kampaaniate ndol voiks mojutada energiakokkuhoidu. Samuti
on nii voimalik otsida vastust kiisimusele, kas inimeste jaoks on energia saastmisel olulisem

pigem raha sddstmise voi loodussobralikkuse argument.

Vastuste leidmiseks eelnevalt sdnastatud probleemidele viidi kaheksa Starmani pikaajalise
kliendiga 14bi semistruktureeritud intervjuud, mis seejirel transkribeeriti ning temaatiliselt
kodeeriti. Kahe intervjueeritava kodus viidi 1dbi ka vaatlus, kus jélgiti pdeva jooksul seda,
kuidas inimesed elektrit kasutavad, kuivord nad huvituvad elektri sddstmisest ning kuidas nad
ise oma tegevusi Kirjeldavad. Intervjuudest ja vaatlustest saadud tulemuste analiiiisi aluseks
kasutati praktikateooriat ning seejuures toetuti pohiliselt jargmistele autoritele: Shove,
Pantzar, Watson, Reckwitz ja Schazki. Erinevalt paljudest varasematest ratsionaalseid
tarbimisotsuseid eeldavatest kliendirahulolu-uuringutest aitab praktikateooria rakendamine

paremini selgitada inimeste rutiinse tegevuse ning ebaratsionaalsete otsuste tagamaid.

To60 jaguneb viieks suuremaks peatiikiks. Esimeses neist tuuakse vélja uurimist6o tulemuste
analiiiisi aluseks olnud teoreetilised ja empiirilised 1dhtekohad. Teises peatiikis sOnastatakse
uurimiskiisimused ja kolmandas peatiikis antakse iilevaade kasutatavast meetodist ning
valimist. Neljandas peatiikis tuuakse temaatiliselt vélja uurimistod tulemused ning viiendas
peatiikis esitatakse jareldused ja arutletakse pdhiliste tulemuste iile peamiselt praktikateooria

kontekstis.



1. Teoreetilised ja empiirilised lihtekohad
Jargnevalt esitatakse iilevaade uurimist66 tulemuste analiilisi aluseks olevatest varasematest
teoreetilistest ja empiirilistest 1ahenemistest nii praktikateooria kui ka indiviidi ratsionaalsete

valikute 1ihenemise kontekstis.

Kuna elektripakkuja valimise protsessi vOib késitleda kui sotsiaalset praktikat ning elektrituru
liberaliseerimist kui tduget praktikate muutumiseks, on uurimistod tulemuste analiiiisi
peamiseks aluseks valitud praktikateooria. Praktikapohise kasitluse eelduseks on tarbijate
tintipeale harjumuslik ning mitteratsionaalne kéditumine avatud elektrituru tingimustes
(Vihalemm et al 2013). Praktikateooria aitab avada inimeste harjumusliku ning néiliselt

mitteratsionaalse tarbimise tagamaid.

Téielikuma tlevaate pakkumiseks leiavad peatiikis kisitlust ka kliendirahulolu empiirilised
uuringud, mis aitavad kiill selgitada kliendilojaalsuse kujunemist, kuid mis sageli votavad
eelduseks selle, et indiviid on tarbimisotsuste langetamisel tdiesti ratsionaalne ning kaalub
1abi koik voimalused toote vOi teenuse ostmiseks voi tarbimiseks. Praktikateooria védidete
kohaselt pole aga suur osa igapdevatarbimisest inimeste jaoks teadvustatud (Vihalemm et al
2013). Kuna kliendirahulolu-uuringud jatavad vaatluse alt vilja voimaluse, et osa tarbimisest
voib olla ratsionaliseerimata ja teadvustamata, rakendatakse kédesolevas to0s teoreetilise
raamina praktikateooriat, mis aitab varasematest uuringutest ehk paremini seletada seda,
kuidas teadvustamata tarbimine ning néiliselt ebaratsionaalsed valikud inimeste

tarbimisotsuseid mdjutavad.

1.1. Elektripakkuja valimine kui sotsiaalne praktika

Praktikateoorias defineerivad autorid praktikate tdhendust kiill erinevalt, kuid kdige

populaarsemaks on neist osutunud Andreas Reckwitzi (2002:249) praktikate definitsioon:

,Praktika on rutiinset tiitipi kditumine, mis koosneb mitmest omavahel ithendatud
elemendist: kehalise tegevuse vormid, vaimse tegevuse vormid, ,,asjad“ ja nende
kasutus, taustateadmised mdistmise vormis, oskusteave, emotsionaalsed seisundid ja

motivatsioonilised teadmised.

Praktika esindab Reckwitzi sonul mustrit, mida saab tdita mitmete erinevate ja tihti
unikaalsete tegevustega, mis praktikaid taastoodavad (lbid.). Kuna inimeste tegevused
taastoodavad praktikaid, nimetab Reckwitz neid praktikate kandjateks (2002:250). Sotsiaalne



maailm on tema sOnul eelkdige asustatud erinevate sotsiaalsete praktikate, mitte inimeste
poolt. Veel enam, Reckwitzi sonul seisnevadki praktikate kandjad ehk agendid praktikate

sooritamises.

Ka Warde (2013) defineerib praktikat pigem kui tegemist mdtlemise asemel ja kehalist
tegevust vaimse tegevuse asemel, mis niitab, et praktikate sooritamisel juhib inimest eelkdige

keha, mitte maistus.

Samas ei ole koik autorid ndus sellega, et inimesi defineeritakse vaid nende poolt ellu viidud
praktikate jargi. Sayer (2012) on seisukohal, et inimese kui praktika kandja kontseptsioon
nditab indiviide kui passiivseid agente, ignoreerides seda, et inimestel on erinevate praktikate
suhtes hinnangulised ja normatiivsed seisukohad. Niisiis on inimestel praktika kandjatena
siiski vOimalus teatud praktikatega kaasa minna voi mitte. Nditeks saab inimene sideteenuse
voi elektrimiiligi teenusepakkujat valida, kuid samas osalevad nende teenuste tarbimises

praktiliselt koik inimesed.

Ka Keller ja Halkier (2013) on pigem arvamusel, et inimene saab ise valida oma positsiooni
praktikatega kaasaminemisel vO0i neile vastuseismisel. Nad on wuurinud inimeste
tarbimispraktikaid meediadiskursuse kontekstis ning oma empiirilistest andmetest ldhtudes
joudnud positsioneeringute (paindlikud fikseeringud praktiku tegevuse, teiste praktikute
tegevuse, meediadiskursuse ja tarbimistegevuste vahel) tiipoloogiani. Selle jdrgi voivad
tarbijad olla kas praktika sdilitamise vOi praktika muutmise positsioonil, kuid samas ka
kusagil nende kahe vahel. Inimesed positsioneerivad end mingis praktikas, vordlevad seda
teiste praktikutega ning meediadiskursusega. Meediadiskursuseks voib seejuures olla niiteks
ajakirjanduslik sisu, sotsiaalsed kampaaniad, turunduslikud sdonumid v61 midagi muud. Monel
juhul v&ib inimene meediadiskursusest saada kindlust selle kohta, et ta teeb kdike digesti ning
peaks samamoodi jitkama. Samamoodi vodivad praktiku arvates tema kditumist digustada
teiste praktikute samalaadsed toimimisviisid. Sel juhul on inimene omaks votnud praktika
sdilitamise positsiooni. Praktika muutuse positsioonis osutub meediadiskursus aga inimese
tegevusega vastuolus olevaks ning vOib seega aidata kaasa inimese kditumise muutumisele
vOi hoopis tekitada inimesepoolset vastuseisu. Positsioneeringud pole Kelleri ja Halkieri
(2013) jargi siiski midagi piisivat, vaid vastupidi: inimesed vahetavad ja rekonstrueerivad neid
pidevalt. Siit tekib kiisimus, milliseks vOib pidada inimeste k&itumist nii elektrituru

avanemise kui ka Starmani elektrimiiligiteenuse kontekstis. Kas inimesed ldksid kaasa pigem



meedia ning kampaaniate ohutustega endale sobiv elektripakkuja leida (ja seeldbi iildise
hinnatdusu tingimustes veidi raha siésta) voi iiritati sellele pigem vastu seista? Ning kuivord
vastuvotlikud on tarbijad Starmani piiiidele muuta inimeste seniseid elektriostmise praktikaid?
Neile kiisimustele vastamiseks tuleb aga paremini moista seda, kuidas inimesed praktikaid

ellu viivad ning millest praktikad iildse koosnevad.

Shove, Pantzari ja Watsoni (2012) jargi koosnevad praktikad kolmest pdhielemendist. Esiteks
tahendustest, mis hdlmavad siimbolilisi tdlgendusi ja ideid; teiseks materjalidest, milleks on
koik kdegakatsuvad ja fliisilised objektid; ning kolmandaks kompetentsist, mis hdlmab
oskusteavet ja vilumust. Praktika tekkimisel peavad kolme nimetatud elemendi vahel
moodustuma seosed (Ibid.). Shove ja teised (2012) on seisukohal, et praktikad on pidevas
muutumises ning muutuse kutsub esile elementide lisandumine vOi juba olemasolevate

elementide kombineerumine uuel viisil.

Taiesti uued praktikad voivad aga Schatzki (2013) sonul tekkida keskkonna markimisvairsel
muutumisel, kui kehtestatakse néiteks uued reeglid mingi tegevuse ldbiviimiseks. Seega voiks
elektrituru avanemine kui majanduslik-tehnoloogilise keskkonna muutus olla tduge uue
praktika tekkeks. Uued praktikad stinnivad Schatzki (2013) sonul siiski harva silmapilkselt,
kuna praktikaid sooritavad mitmed inimesed, nende tegevusest formuleeruvad erinevad
jargnevused ning ka nende reaktsioonid siindmustele on erinevad. Uute praktikate tekkel
esineb seega sageli ebakindlusperiood ning tavaliselt eelneb sellele mingi iileminekuaeg
(Ibid.). Siiski tddeb Schatzki (2013), et vilised mdjutajad vdivad esile kutsuda véga kiireid
muutusi. Vilise mdjutajana voib tdlgendada niiteks riigivoimu, kes elektrituru avanemise
kehtestab. Niisiis vOib Oelda, et elektrituru avanemine ning uute praktikate kujunemine on

acgandudev protsess, kuid nduab samas tarbijatepoolset reageerimist ning tegutsemist.

K&iki inimeste poolt elluviidavaid praktikaid ei saa aga pidada olemuselt sarnasteks. Schatzki
(1996; Warde 2013 kaudu) eristab nditeks terviklikke ning liitpraktikaid. Terviklik praktika
on vaadeldav tédiesti iseseisva toimimisviisina, ta on keerukam sotsiaalse elu praktika nagu
nditeks autojuhtimine. Liitpraktikad pole aga nii-6elda asjad iseeneses ehk nad omandavad
konkreetse vormi alles suhtes teiste praktikatega (Ibid.). Kuna inimesed mdistavad nende
praktikate tdhtsust erinevalt, on oluline uurida, kummaks praktikaks voib pidada elektri

ostmist ja tarbimist inimeste silme lébi.



Voib viita, et seoses Eesti energiaturu liberaliseerimisega muutusid inimeste energiaostu
praktikad vdhemalt mingil médral, kuna muutused toimusid praktikate elementides. Néiteks
vois muutuda elektriostu tdhendus: senise monopoli asemel sai elektrit osta niitid mitmetelt
pakkujatelt. Energiast peaks avanenud elektrituru tingimustes olema saanud toode nagu iga
teine (Hartmann & Ibanez 2007). Ka tekkis inimestel vajadus hankida uut teavet ja arendada
oma oskusi enda jaoks sobivaima elektripakkuja ja paketi valimisel. Sellest radgib ldhemalt
Timo Viksoni (2013) bakalaureuset6d. Samas on Sayer (2012) veendunud, et inimesed pole
praktikate elluviimisel ja muutustega kaasaminemisel passiivsed. Vastupidi, soovi korral
voivad nad muutustele ka vastu seista ning otsustada mitte oma seniseid praktikaid elektrituru
avanemise tottu muuta, jaddes niiteks tarbima iildteenust. Sel juhul on raske rddkida uute

praktikate tekkimisest voi praktika muutumisest iileiildse.

1.2. Teenusekimpude pakkumine ettevotete poolt

Praktikad tekivad Shove ja teiste (2012) sonul elementide kombineerumisel, kuid samamoodi
voivad omavahel kombineeruda ka juba olemasolevad praktikad. Tugevalt seotud praktikate
kogumid moodustavad kompleksid, 1ddvalt iihendatud praktikad aga kimbud (Ibid.).
Praktikate kompleksina voib ehk vaadelda telefoni- ja internetiiihenduse ning telepildi tihelt
teenusepakkujalt ostmise praktikat, mis on inimeste jaoks aastate jooksul tdiesti
harjumuspéraseks muutunud, kuna teenuseid pakutakse juba pikalt {ihe tehnilise lahenduse
abil ning sageli iihe lepingu alusel. Kimbus asetsevad Shove ja teiste (2012) sonul aga
praktikad, mis on seotud vaid kaudselt, nditeks seetdttu, et nad paiknevad iihes asukohas.
Seega voiks kiisida, kas kimpudeks voib pidada ka elektrit ja sideteenuseid: elektrit tarbivad
eraisikud sarnaselt Starmani pakutavatele sideteenustele kodus ning elekter on iihtlasi nende
teenuste kasutamise eelduseks. Shove ja teiste (2012) sonul voib selliseid praktikaid, millest
iiks soltub teisest, nimetada koostdod tegevateks praktikateks. Sarnast ndhtust kisitleb oma
toodes muide ka Warde (2013) kes kasutab nii-oelda liitpraktikate mdistet, mille puhul iiks
praktika moodustub mitmest teisest, néditeks soomise praktika hdlmab nii toidu valmistamise
kui ka toidu maitsele hinnangu andmise praktikat. Sideteenuste ja elektri ostmise praktikad
voiks seega moodustada kodumajapidamises vajalike teenuste liitpraktika. Niisiis iiritab
Starman siduda kimbuks vai liitpraktikaks kahte praktikat, mis juba niigi koosto6d teevad:

sideteenuste ja elektri ostmist ning tarbimist.



Teenusekimpude moistet kasutavad toodete ja teenuste kontekstis Shovest ja teistest (2012)
sOltumatult Eakin ja Faruqui (2000), kelle sdnul on energiaturu liberaliseerimine toonud kaasa
stimuleeritud innovatsiooni toodete ja teenuste disainis, mis annaksid ettevotetele eelise teiste
samalaadsete ees. Ettevotted hakkavad pakkuma lisandvairtusega varieeruvaid teenuseid,
millest moodustuvad teenuste kimbud (lbid.). Seejuures peavad nad silmas seda, et
energiaettevotted alustavad ka teiste teenuste pakkumist, mis voivad olla juba olemasolevat
teenust tdiendavad voOi vastupidi, hoopis nendega mitte seotud. Viimaste, niinimetatud
kaugete teenuste hulka kuuluvad niiteks kinnisvarahooldus ja tootlikkusauditid, aga ka
internetiteenus ja kaabeltelevisioon (Eakin & Faruqui 2000). Voib jareldada, et Starman
kasutab oma teenuste mitmekesistamisel sarnast strateegiat, kuid erinevalt energiaettevotetest
iiritab ettevote tdiendada juba olemasolevaid sideteenuseid, sisenedes tdiesti uude valdkonda.
Usna sarnaste konkurentide olemasolu tdttu vdib Starman otsida vdimalusi eristumiseks.
Oluliseks probleemiks siinkohal on aga see, kas teenusepakkujate poolt pakutavad ja
tootmisloogikast ldhtuvad kimbud sobituvad piisavalt hésti inimeste véljakujunenud
praktikakimpudega voi suudavad neid ehk hoopis muuta. Viimasel juhul peaksid ettevotted
olema viga vilunud inimeste igapdevapraktikate kontekstis voi omama suurt hulka &rilisi voi

poliitilisi ressursse, mida inimeste praktikate muutmise vankri ette rakendada.

Lisandvéirtusega teenuste pakkumine aitab Eakini ja Faruqui (2000) sonul kaasa
innovaatiliste toode ja teenuste disainile, suurendada tootlikkust ja 1dppkasutaja heaolu.
Autorite sonul on klientide suurim vdit lisandvéirtusega teenuste pakkumisest saadav ajaséést
ja mugavus, mis tulenevad sellest, et vajalikke teenuseid saab iihest kohast ja mugavalt.
Samuti nidhakse heaolu suurendava tegurina vaid iihe vahetustehingu sooritamise vajadust,
selle asemel et tasuda eraldi mitme erineva teenusepakkuja arveid (Ibid.). Sama argumenti
kasutab ka Starman ise, 6eldes oma kodulehel, et {iks Starmani elektripaketi valimise eelis on
see, et koik ostetud teenused kajastuvad mugavalt iihel arvel (,,Starman Elekter*). Samas vdib
arvata, et tdnapdeval toimub tasumine paljude teenuste eest automaatselt, st klient on
vormistanud otsekorralduslepingu, mistdttu arve tasumine erinevatele teenusepakkujatele
nduab vaid lihekordset pingutust otsekorralduslepingu sdlmimise ndol. Samas ei saa siiski
tdhelepanuta jitta fakti, et mitut teenust koondav arve on mugavam siis, kui klient soovib
teenuse eest makstava hinna kujunemist jilgida. Sel juhul ei pea ta eraldi iiles otsima

erinevate teenusepakkujate arveid, vaid saab vajaliku info tihelt dokumendilt.
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Kasitletud autorid on teenusekimpude pakkumist vaadanud suuresti aga vaid tarbija poolt
saadava kasu ndol ning on suuremas osas tdhelepanuta jdtnud selle negatiivsed aspektid
1opptarbija seisukohalt. Kuna ettevotted pakuvad teenusekimpe tihti vaid vahendajatena, nagu
teeb ka Starman elektrimiiligil, voib suureneda kliendi tajutav ebakindlus, kuna muutub
ebaselgeks see, kes on teenuse osutamise eest tegelikult wvastutav ning mitme
teenusepakkujaga probleemide korral suhtlema peab. Mitme vahendaja olemasolul vdib
tegelik vastutus hajuda ning nii voib kannatajaks olla ebakvaliteetset teenust saanud klient.
Samuti nduab iga vahendaja majanduslik ratsionaalsus kasumi teenimist, mistottu voib
teenusekimbus pakutava teenuse hind kerkida kdrgemaks, kui see oleks ilma vahendajata.
Seega ei saa unustada, et peale oodatava kasu peab tarbija teenusekimbu ostmisel arvestama

ka voimalike riskidega.

Samuti peab nii oodatava kasu kui ka vdimalike riskidega arvestama brandilaiendusega turule
sisenev ettevote ehk teenusekimbu pakkuja. Koigist uutest turule sisenevatest toodetest voi
teenustest moodustavadki Aksoy ja teiste (2011) sonul suurema osa juba olemasolevate
brandide laiendused, mis voivad olla suunatud nii senistele kui ka uutele klientidele. Uute
toodete ning teenuste turuletoomine brandilaienduse teel ehk juba olemasoleva brindi nime
all on maailmas arvatavasti sedavord populaarne, kuna juba tuttavate kaubamérkide suhtes
peaksid tarbijad tundma suuremat usaldust, mistottu suureneb toote vOi teenuse edu

toenaosus.

Haigi (2011) jérgi on peamiseks briandilaienduse pdhjuseks turu kiillastumine ettevotte seni
pakutud teenusest v3i tootest. Starmani pakutavate teenuste turgu voib vdhemalt osaliselt
kiillastunuks pidada, kuna mobiilteenuste ja mobiilse interneti turg avaldab koduste
sideteenuste pakkumisele arvatavasti aina enam survet. Brandi laiendamine ning uute teenuste
vOi toodete turule paiskamine voib ettevottele sel juhul olla tdiendava tulu ning klientide
leidmise viisiks (Aksoy et al 2011).

Kuigi bréndilaienduse teel turule sisenemisel on omad eelised, esinevad ka siin riskid. Matt
Haig (2011) on oma raamatus ,,Brand Failures: The Truth about the 100 Biggest Branding
Mistakes of all Time* brandi laiendamise ldbikukkumisele pithendanud terve peatiiki, tuues
ebaedu niiteid tervest maailmast. Bréndilaienduse labikukkumise pohjuseks on Haigi (2011)
jargi tavaliselt laienduse mitteseotus ettevotte pdhitegevusega. Haigi sonul toetavad

kokkusobivad tooted ja teenused teineteise miiiiki ning seega toovad kaasa suurema edu kui
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kokkusobimatute toodete turuletoomine. Kuna teenuste kokkusobivuse ja sarnasuse iile
otsustab 10ppkokkuvottes teenust ostev klient, ongi oluline vélja selgitada, kuidas suhtuvad
Starmani uude teenusesse ja brindilaiendusse ettevotte senised lojaalsed kliendid, kelle

vastuvott uue teenuse edule otsustava tahtsusega on.

Brindilaienduse puhul on seega oluline uurida selle vastuvdttu inimeste seas. Starman muutus
tihtakki elektripakkujaks, vdimaldades inimestel valida veelgi enamate teenusepakkujate
vahel. Kuna Haigi (2011) jargi peavad ettevotte uued ja vanad teenused olema edukaks
saamiseks piisavalt sarnased, voiks uute teenuste vastuvottu késitleda praktikateooria abil, mis
aitab moista seda, kui sarnaseks vOi erinevaks inimesed teenuseid oma igapdevastes

tegemistes ja praktikates peavad.

Kuna uurimistdd eesmérgiks on uurida uute teenuste vastuvottu pikaajalise kliendisuhte
kontekstis, keskenduvad jdrgmised teoreetiliste ja empiiriliste ldhtekohtade alapeatiikid
sellele, kuidas kujuneb ratsionaalseid valikuid langetava inimese kliendilojaalsus ning
suhtumine ettevotte uutesse teenustesse. Kuigi teenuse pikaajaline ostmine pole alati mérk
kliendilojaalsusest, vaid ostukiitumist vdivad mojutada ka muud tegurid (Hartmann & Ibafiez

2007), on pikaajaline kliendisuhe tihtipeale siiski oluline kliendilojaalsuse mdddupuu.

1.3. Kliendilojaalsuse mojutajad

Klientide siilitamine ja kliendilojaalsuse suurendamine on oluline igale teenusepakkujale ning
seda seostatakse suurenenud tulude ja vdhenenud kuludega (Reichheld 1993, Woisetschldger
et al 2011 kaudu).

Tarbijate pikaajaline kliendisuhe senise elektripakkuja ning Starmaniga on kahtlemata
erinevad. Suhe Starmaniga on klientidel kujunenud arvatavasti ratsionaalsete valikute
tulemusel, kuna sideteenuste miitimine on vabaturu vahendusel toimunud juba pikalt ning
inimestel on olnud vdimalik leida endale sobivaim teenusepakkuja. Suhe teenusepakkujaga
pOhineb klassikalise ratsionaalse mudeli jargi teenusepakkuja tajutud kvaliteedi ja hinna suhte
pohjal tekkival kliendirahulolul, millest olenevad kliendilojaalsus ning kliendisuhte pikkus
(Storbacka, Strandvik, Gronroos 1994). Niisiis peaksid kliendid sideteenuste pakkuja
valimisel langetama ratsionaalseid otsuseid olenevalt sellest, milliseid teenuseid nad
vadrtustavad ning milliseks nad peavad nende eest makstavat diglast hinda. Kuigi pikaajalisus

iseloomustab ka tarbijate ja Eesti Energia suhet, tuleb siiski meeles pidada, et suhte kestvus
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pohines siinkohal teenusepakkuja monopoolsel seisundil. Seetdottu muutub kiisitavaks see, kas
elektripakkuja puhul pdhineb ka pérast elektrituru avanemist piisiv kliendilojaalsus teenuse

kvaliteedil vOi mitte.

Hartmann ja Ibanez (2007) rohutavad, et ainuiiksi korduv ostmine ei pruugi alati ndidata
kliendilojaalsust, vaid ostukditumine ja teenuse tarbimine vdib olla mdjutatud ka muudest
situatsioonilistest teguritest. Autorite jargi saab suurt osa kliendilojaalsusest iseloomustada
jargmiste dimensioonide alusel: teenuse tehniline kvaliteet, teenuse osutamise protsessi
kvaliteet, lisandvéirtusega teenused, brindiusaldus, brindi innovaatilisus ja diinaamilisus,
briandi keskkonnaalane ja sotsiaalne pithendumus ja hinnaassotsiatsioonid. Hartmanni ja
Ibafieze (2007) empiiriline uuring nditas, et kdige tdhtsamad tegurid kliendilojaalsuse
kujundamisel on neist kliendirahulolu, brandiusaldus ja timberlillitumiskulud. Seejuures on
teenuse puhul rahulolu kujunemisel eriti oluline teenuse osutamise protsessi kvaliteet, mida
inimesed peavad Hartmanni ja Ibafieze uuringu pohjal tdhtsamaks isegi teenuse enda
tehnilisest kvaliteedist. Seega peaks iga ettevotte, kes soovib suurendada klientide lojaalsust,
panustama enda klienditeeninduse professionaalsusesse, mis on teenuse osutamise protsessi

oluline mdjutegur.

Woisetschldgeri ja teiste (2011) jargi on kliendilojaalsuse eelkaijateks ehk loojateks sarnaselt
Hartmanni ja Ibafeze leidudega kliendirahulolu ja majanduslike tmberliilitumiskulude
olemasolu ning ulatus. Majanduslikeks imberliilituskuludeks voib seejuures pidada
kdegakatsutavaid kulusid, mis kliendil seoses teenusepakkuja vahetamisega tekkida vodivad.
Niéiteks voidakse nii kaotada senise teenusepakkuja juures saadud soodustused ning tuleb
acga kulutada vanade lepingute 10petamiseks (Ibid.). Kuna sellised {ileminekutokked on aga
viaga ilmsed ja arusaadavad koigile ettevotetele, on nende kaotamine ning seega klientide
tilemeelitamine kerge. Uus teenusepakkuja vaib niiteks hoolt kanda lepingu Idpetamise eest
kliendi eelmise teenusepakkujaga (Woisetschlager et al 2011). Elektriturule sisenenud
Starman pakubki klientidele vdoimalust, et hoolitseb ise nende vanade lepingute Iopetamise
eest ja teeb vajalikud muudatused Kkliendi eest ise (,,Starman Elekter). Seega on Starman
astunud sammu selle nimel, et vihendada inimeste majanduslikest timberliilitumiskuludest

tulenevat kliendilojaalsust teiste elektripakkujate suhtes.

Lisandvéértustega teenuste pakkumine ei pruugi seevastu Starmani klientide lojaalsust

suurendada. Hartmanni ja Ibaneze (2007) uuringu sdnul ei ole innovaatilisus kliendilojaalsuse
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tekkel oluline, lisandvéirtusega teenuste pakkumine on aga véheoluline. Eakini ja Faruqui
(2000) uuring kinnitas aga, et lisandvéértusega teenuste pakkumine toob siiski kaasa kliendi
heaolu suurenemise. Kiisimus on seega selles, kas kliendi tajutud heaolu suurendab ka tema
lojaalsust ettevotte suhtes voi mitte. Hartmann ja Ibafiez (2007) leiavad, et lisandvairtusega
teenused pole elektriturul kliendilojaalsuse kasvu kaasa toonud, kuigi samas pérsib
pohjapanevate jarelduse tegemist see, et liberaliseerimine on toimunud veel liihikest aega.
Seetottu todevad autorid, et turgudel, kus liberaliseerimine on toimunud juba pikalt, v3ib olla
lisandvéartusega teenuste ja kliendilojaalsuse kasvu vahel positiivne seos (lbid.). Kuna
sideteenuste turg on avatud olnud juba iisna pikalt, voib varasematele uurimustele tuginedes
ecldada, et lisandvédrtusega teenuse pakkumisel voiks olla Starmani kliendilojaalsusele
positiivne mdju.

Modned autorid toovad uuringute pdhjal vélja ka harjumused kui lojaalse kliendisuhte aluse.
Naéiteks on Woisetschligeri ja teiste (2011) sdnul harjumus mingit teenust mingil kindlal viisil
osta oluline iileminekubarjddr, mis voib aidata kaasa kliendilojaalsuse suurenemisele. Niisiis
vOib tarbija vana elektripakkuja kliendiks jddda lihtsalt seetdttu, et ta on seda alati olnud ja ta
on sellega harjunud. Hoolimata sellest, et avanenud elektriturul on kdik elektripakkujad
muutunud elektri vahendajateks, voivad tarbijad elektri ostmisega secostada eelkdige Eesti
Energiat. See annab vabanenud energiaturul klientide sdilitamise eelise endistele
monopolidele ning jiatab uued tulijad kehvemasse seisu. Wieringa ja Verhoef (2007)
kirjeldavad sarnast nédhtust inertsi mdiste abil, mis tdhendab, et kliendid jddvad ikka vana
teenusepakkuja kliendiks, kuna see on nende jaoks loomuomasem Kkui uue ja potentsiaalselt
vihem usaldusviirse elektripakkuja valimine. Inerts viitab inimeste harjumuspéarase kditumise
jatkumisele ning ei pruugi olla ratsionaalselt 1dbi moeldud (Ibid.). Tegu oleks seega pigem
kehalise kditumisega ratsionaalse motlemise asemel, mis sarnaneb praktikate elluviimisel
esineva toimimisviisiga. Uhest kiiljest on Starman alles energiaturule sisenenud ning seetdttu
voivad potentsiaalsed kliendid ettevotet energiamiiligis ebausaldusvéérseks pidada. Teisest
kiiljest on Starman pikalt tegutsenud sidedris, mistdttu voib ta praegustele klientidele ka

energiapakkujana tuttavam ja usaldusvéirsem olla.

1.4. Uute teenuste vastuvott lojaalsete klientide poolt
Eakini ja Faruqui (2000) jirgi saavad kliendid ettevotte poolt pakutud uutest teenustest kasu

mitmel viisil: see on nende jaoks mugav, teenuse otsimiskulud on madalamad ja nad
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tunnevad, et nad saavad mitme teenuse korraga ostmisel lisavédrtust. Seega peaksid kliendid
olema igati rahul sellega, et nende senine teenusepakkuja oma pakutavate teenuste ampluaad

suurendab.

Samas kaasneb ettevotte otsusega pakkuda uut ja senisest tegevusest erinevat teenust ka riske.
Niiteks vOib uue ja ebakompetentselt esitatud teenuse halb maine tuua kaasa ka ettevotte
pohiteenuse maine languse (Eakin & Faruqui 2000). Ka Parthasarathy ja Forlani (2010), kes
uurisid lojaalsete klientide suhtumist ettevotte innovaatilistesse toodetesse, joudsid
jareldusele, et tooted vOi teenused, mille suhtes kasutajad tunnevad riski, kuid siiski neid
kasutada otsustavad, vodivad pdhjustada hilisemat teenusepakkuja mustamist oma
tutvusringkonnas. Niisiis on uute ja senisest tegevusest erinevate toodete ja teenuste
pakkumine ettevotte jaoks nii voimalus suurendada seniste klientide lojaalsust ning rahulolu,
kuid ka voimalik riskiallikas, juhul kui tarbijad pole kindlad teenuse kvaliteedis voi nad

tajuvad selle kasutamisega seotud suurt riski.

Bréndi laiendamist ning uue teenuse vastuvottu olemasolevate klientide poolt voib mdjutada
ka pakutava teenuse enda olemus. Hem ja teised (2003) avastasid nditeks, et mida sarnasem
uus teenus klientide arvates ettevotte olemasolevatele teenustele on, seda positiivsemalt
sellesse suhtutakse. Seega voib Starmani elektriteenuse vastuvott seniste lojaalsete klientide
poolt oleneda ka sellest, kui sarnaseks nad elektri- ja sideteenuseid omavahel peavad. Kui
tegu on nende jaoks véga erinevate ja seega erinevat kompetentsi noudvate teenustega, voivad

nad uude teenusesse torjuvamalt suhtuda.

Oluliseks faktoriks uue teenuse vastuvotul peetakse ka kliendi poolt tajutud bréndi mainet
(Hem et al 2003). Niisiis voiksid ettevotte uutesse teenustesse paremini suhtuda kliendid,
kellel on ettevottest varasem positiivne ettekujutus. Kohklevamale seisukohale jadksid sel

juhul kliendid, kes ka varasemalt Starmani teenustesse vaga hasti suhtunud ei ole.

Starmani uue teenuse turuletulekut ning vastuvottu klientide poolt voib vaadelda nii
praktikateooria kui ka indiviidi ratsionaalsete valikute seisukohalt. Praktikateooria jargi peaks
elektri ostmine ning tarbimine inimeste jaoks olema pigem rutiinne ning poolautomaatne
tegevus, samas kui indiviidi ratsionaalsete valikute lahenemine eeldab, nagu nimigi {itleb,
rohkem ldbimdeldud ja ratsionaalsemat kditumist. Otsuse selle kohta, kumb ldhenemine
tarbija kditumist paremini avada aitab, saab 15plikult teha alles tulemuste analiiiisimise kdigus,

mil saab selgeks, kuidas tarbijad ise oma kditumist motestavad ning millised on nende
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tegevuse pohilised ajendid. Selleks, et mdista paremini inimeste suhtumist elektri ostmisesse
ning tarbimisse, uuritakse t60s ka seda, milline inimeste igapdevane -elektrikasutus
oigupoolest on. Seeldbi saab ehk kindlama vastuse kiisimusele, kas elektritarbimine on
inimeste jaoks praktikateooria kohaselt pigem néhtamatu praktika voi hoopiski teadvustatud
tegevus. Jargmine alapeatiikk keskendub sellele, mis tegurid vdivad mojutada majapidamiste

elektritarbimist.

1.5. Majapidamiste elektritarbimine

Nagu eelnevalt kirjeldatud, kutsuvad muutused praktika elementides Shove ja teiste (2012)
jargi esile muutused praktikates eneses. Niisiis vOib kiisida, kas elektrituru avanemise protsess
on kuidagi muutnud ka inimeste energiatarbimise praktikaid voi pannud nad sellele rohkemal
vOi vihemal miédral mdtlema. Kuna elektri ostmine ning elektri tarbimine on 1dhedalt seotud

praktikad, tuleb uurida ka seda, kuidas inimesed iildse igapdevaselt elektrit kasutavad.

Elektri tarbimise saab jagada otseseks ning kaudseks (Moll et al 2005). Otsene tarbimine on
elektri kasutamine, mis leiab aset otseselt inimese poolt, kui ta kasutab elektrit kodumasinate
kasutamiseks, tubade valgustamiseks voi kiitmiseks. Kaudne elektritarbimine seisneb aga
nende teenuse ja kaupade soetamises, mille valmistamiseks on kasutatud energiat. Kéesolev

uurimist60 vaatleb majapidamiste otsest elektritarbimist.

Teadlased on toonud vélja erinevaid aspekte, mis majapidamiste elektritarbimist mdjutavad
vOoi mojutada voivad. Bartusch ja teised (2012) leidsid enda uurimuses, et erinevusi
majapidamiste elektritarbimises saab selgitada jairgmiste nditajate abil: geograafiline asukoht,
kiittesiisteem, pere koosseis ja selle liikmete arv, elamu ehitamise aasta, vee soojendamise
vajadus ja porandakiitte kasutamine. Anderssoni ja Damsgaardi (1999, Bartusch et al 2012
kaudu) jirgi saab nimekirja lisada veel sauna, ndudepesumasina, mikrolaineahju olemasolu ja
kasutamise, tookohustuste tditmise kodus ning inimeste teadlikkuse ja huvi elektri
sddstmisest. Huvitaval kombel on viimasel kasutatud elektri kogusele positiivne moju, kuid
seda teadlaste arvates pohjusel, et suuremad elektritarbijad on elektri sddstmisest rohkem

huvitatud.

Moll ja teised (2005) toovad huvitava leiuna vilja ka selle, et mida vidiksem on
perekonnaliikmete arv majapidamises, seda suurem on elektritarbimine isiku kohta. Mida

suurem on pere, seda sdidstlikumalt elatakse. Seega on vdimalik, et rohke elektritarbimine,
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mille toob kaasa niiteks elektrikiitte kasutamine voi suur pereliikmete arv, ohutab inimesi

rohkem motlema erinevatele elektrisddastmisvOimalustele.

Nagu eelnevalt vélja toodud, sdltub tarbijate kditumine avanenud elektriturul ning suhtumine
Starmani innovaatilisse teenusesse mitmest asjaolust. Teenusekimpude pakkumine ja
brandilaiendused vdivad nii tarbijate elluviidavatele praktikatele kui ka kliendilojaalsusele
modjuda erinevalt. Elektriteenuse ostmise kui praktika uurimiseks vaadeldakse t60s ka
inimeste igapdevast elektrikasutamist, mis voib sdltuda mitmetest asjaoludest nagu kasutatava
kiitte litk vOi perekonna suurus. Jargnevas peatiikis piistitatud uurimiskiisimuste abil
uiritatakse vastust leida sellele, milline voiks olla Starmani pikaajaliste klientide vastuvott ja

reaktsioon uue teenuse turuletulekule.
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2. Uurimiskiisimused

Kéesoleva uurimistod eesmirgiks on uurida, milline on Starmani pikaajaliste klientide
reaktsioon Starmani sisenemisele elektriturule. Juhtumi teeb eriliseks mitme inimeste
kditumist potentsiaalselt mojutava kaasteguri olemasolu. Esiteks, Starman pakub uut teenust
ajal, kui tarbijad veel avanenud elektrituruga arvatavasti tdiesti harjunud pole. Teine oluline
teenuse vastuvottu mdjutada vOiv aspekt on tarbijate eelnev pikaajaline kliendisuhe.
Kolmandaks mojuteguriks on elektriteenuse hinnatous, mis vdib panna inimesed rohkem
teadvustama teenuse hinda ja otsima erinevaid kokkuhoiuvdimalusi nii tarbimise kui

vahendajate valiku 0sas.

Selleks, et uurimisto6 eesmaérki tdita, tuleb esmalt vélja selgitada tarbijate tildine méaratlus
oma olukorra kohta avanenud elektriturul ehk uurida, kuivord kohanenud alles hiljuti
toimunud muutustega ollakse ning kui Onnestunud valikuks peetakse oma praeguse
elektrimiiiija kasuks otsustamist. Samuti tuleb pdorata tdhelepanu sellele, kuidas on tarbijad
meelestatud sideteenuste pakkuja Starmani suhtes ning mis pdhjusel nad ettevétte kliendid on.
Kuna vaatluse all on elektripakkumise teenus, otsitakse to0s vastust ka kiisimusele, milline on
inimeste igapdevane elektritarbimise praktika ning millised vdivad olla erinevused erinevate

majapidamiste elektritarbimises.

Uurimuse iiks eesmirke on selgitada, kuidas pikaajaline kliendisuhe mojutab tarbija
vastuvottu ettevotte uuele teenusele. Huvitav aspekt on seejuures see, kas varasema
kliendisuhte baasilt tekkinud usaldus on piisav, tekitamaks usaldust ka tdiesti uudse teenuse
vastu, millega Starmani varem seostatud pole vdi kaalub selle iiles varasemast erineva

teenusega seonduv ebakindlus.

Hartmanni ja Ibaneze (2007) jirgi on iiheks kliendilojaalsuse suurendamise viisiks
lisandvédrtustega teenuste pakkumine tarbijale, mida elektrimiilik sideteenuste pakkuja poolt
kindlasti on. Samas saab lisandvédirtusega teenus pikaajalise kliendisuhte jatkumist
kindlustada vaid siis, kui tarbija uue teenuse ka reaalselt vastu otsustab votta. Seega on oluline
uurimissubjekt ka see, kuivord huvitatud lojaalsed kliendid Starmani elektripakkumisest on

ning mis tingimustel vahetaksid nad vana elektrimiitija Starmani vastu.
Eesmarkidest ldhtuvalt on sdnastatud jargnevad uurimiskiisimused.

1. Milline on tarbijate elektrialase info vastuvott Starmani elektriturule sisenemise ajal,
2013.-2014. aasta siigisel ja talvel?
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1.1. Kuivord harjunud on tarbijad avanenud elektrituruga?

1.2. Miks peetakse voi ei peeta otstarbekaks pakkujat vahetada?

1.3. Kuivord mdjutab hinna argument elektritarbimist ja sellega seonduva info vastuvottu?
Kas rahasddstu voimalusi ndhakse pigem elektritarbimise muutmises voi elektriostu
kontekstis?

Millist rolli méngib varasem kliendisuhe Starmani kui elektriteenuse vahendaja

vastuvotul?

Kuivord vastuvdtlikud on Starmani senised kliendid elektriteenust puudutavale infole?

3.1. Millised erinevused on elektrit rohkem ja vdhem tarbivate klientide poolses

elektriturgu (sealhulgas Starmani pakkumist) puudutava info vastuvotul?
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3. Meetod ja valim

Jargnevas peatiikis antakse iilevaade uurimistod labiviimisel kasutatud meetoditest ning
valimi koostamise pohimdtetest. Meetodi peatiikis on tdhelepanu all uurimist66 ldabiviimiseks
valitud meetodid ning nende sobivus eratarbijate elektri- ning sideteenuste tarbimise
praktikate uurimiseks ja selgitamiseks. Peatiiki teises osas kirjeldatakse valimisse kuulunud
informantide peamisi karakteristikuid ning antakse lithike ililevaade iga inimese taustast.
Peatiiki 10pus analiilisitakse meetodite ning valimi vdimalikke ndrku kiilgi, mis vodivad

uurimist6o tulemuste usaldusvairsusele negatiivset moju avaldada.

3.1. Meetod

Uurimistod tarbeks kvalitatiivsete andmete kogumiseks viidi informantidega 14bi kaheksa

semistruktureeritud intervjuud ning kaks vaatlust.

3.1.1. Kvalitatiivne meetod

Uurimistod tarbeks materjali kogumiseks osutus valituks kvalitatiivne uurimismeetod, kuna
t00 eesmargiks on avada elektri- ja sideteenuste tarbimise ja ostmise vOimalikult erinevaid
vaatenurki erinevate inimeste seisukohalt. Daymoni ja Holloway (2002) sdnul seostatakse just
kvalitatiivset uurimismeetodit inimeste erinevate subjektiivsete vaatenurkade avamise ning
selgitamisega. TOO autor on seetdttu seisukohal, et just kvalitatiivne meetod aitab teemat
voimalikult mitmekiilgselt avada ning tuua vélja palju erinevaid arvamusi. Arvamuste
paljususe tagamiseks moodustati valim pohimdttel, et informante tihendab kiill pikaajaline
kliendisuhe Starmaniga, kuid koigi teiste sotsiaaldemograafiliste tunnuste osas taotleti

voimalikult suurt varieeruvust.

T66 uurimiskiisimused keskenduvad eelkdige inimeste voimalikult mitmekesiste arvamuste
viljaselgitamisele. Seetottu poleks kone alla tulnud kvantitatiivne uurimismeetod, kuna see
oleks piiranud informantide viljendusvabadust ning poleks pakkunud niivord mitmekesist
uurimismaterjali kui seda suudab pakkuda kvalitatiivne meetod. Daymon ja Holloway (2002)
iitlevad, et kvalitatiivse meetodi eeliseks ongi paindlikkus, mis tdhendab, et kuigi t66] on
olemas iildine uurimisfookus, saab sellele 1dheneda just selle nurga alt, mida peab oluliseks
informant. See omadus on eelduseks selleks, et vilja selgitada inimeste motted ning tunded

mingi teema kohta (lbid.).
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Samuti rdhutavad Daymon ja Holloway (2002) kvalitatiivse meetodi sobivust vdiksemahuliste
uurimistoode teostamiseks, mille eesmérk on teatud teemat siigavuti uurida ning kirjeldada.
Teema siigavuti kisitlemine seab piirangud valimi suurusele ning nii ongi kdesoleva t60
aluseks kaheksa inimesega 1dbi viidud siivaintervjuud ja vaatlused, mille kéigus
intervjueeritav ning uurija analiiisisid koos informantide side- ja elektriteenuste
ostmispraktikaid ning nende suhtumist praegusesse sideteenuse pakkujasse Starmani ja
ettevotte uude elektriteenusesse. Samas on viikse valimi ja kvalitatiivse meetodi rakendamise
negatiivseks kiiljeks uurimistulemuste suuremale populatsioonile iildistamise sobimatus,
mistdttu peab silmas pidama seda, et uurimistulemused on usaldusvédrsed vaid konkreetse

valimi kontekstis.

3.1.2. Intervjuud
Semistruktureeritud intervjuude pikkus varieerus olenevalt informandi jutukusest ja

valmidusest uurimisteemal rddkida 20 minutist 40 minutini. Vestlused salvestati diktofoniga
ning hiljem transkribeeriti parema analiiiisitavuse tagamiseks. Intervjuu ileskirjutustega on
voimalik tutvuda uurimist6o lisades. Intervjuud viidi ldbi kahes jaos. Intervjuud véikese
elektritarbimisega informantidega N23, M26, M38, N47, M55 ja N85 tehti kahe kuu pikkuses
ajavahemikus 3. novembrist kuni 31. detsembrini 2013. aastal. Intervjuud kahe suurtarbijaga
N44 Tartumaalt ja N44 Ladnemaalt viidi 1dbi vahemikus 22. mairts kuni 5. aprill ning nende
intervjuudes késitleti lisaks teistele teemadele ka Starmani reklaamide vastuvottu. Uurimistoo
lisades 1 ja 2 on esitatud nii esimeses kui ka teises intervjueerimise jaos kasutatud intervjuu

kavandid.

Intervjuu kava koostamisel valiti esmalt neli alateemat, mida uurimistods kisitleda sooviti.
Nendeks olid iildised elektrituru avanemisega seotud teemad, informantide kliendisuhe
Starmaniga, Starmani elektriteenuse pakkumine elektrituru kontekstis ning inimeste enda
suhtumine Starmani uude teenusesse. Paikapandud alateemade jéargi koostati seejarel
kiisimused, mis aitaks igat teemat siivitsi avada. Intervjuu teisele kavale lisati ka kiisimused
Starmani elektrireklaamide vastuvotu kohta, kuna ettevdte oli kahe viimase intervjuu
labiviimise ajaks alustanud aktiivse turunduskampaaniaga. Intervjuude ldbiviimisel oli kava
siiski pigem tldiseks juhtnooriks ning rohkem jilgiti teemade loomulikku voolu ja seda, et
intervjuu 10puks saaks koik olulised kiisimused arutatud. Intervjuud viidi enamasti lébi

informantide kodus, et nad viibiksid tuttavas ning turvalises keskkonnas, mis peaks
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soodustama nende avatust, ning puuduksid ka vélised segajad nagu naiteks miira. Intervjuude

transkriptsioonid on toodud t60 lisas 3.

3.1.3. Vaatlused

Intervjuude korval viidi kahe informandi kodus 1dbi ka iihepdevase kestusega elektritarbimise
vaatlused. Vaatluse ldbiviimise tdpsest eesmargist informante eelnevalt ei teavitatud. Vaatleja
veetis pdeva informandi kodus ning jilgis, milliseid elektrilisi vahendeid ja kui palju

kasutatakse ning tegi lildiseid tdhelepanekuid elektritarbimise kohta.

Uhe vaadeldava kuine elektritarbimine oli vordlemisi tagasihoidlik, ulatudes tavaliselt 20
euroni kuus. Teine vaadeldav valiti suure elektritarbimisega informantide seast ning tema
kuine elektriarve v3is olenevalt aastaajast ulatuda 30 eurost 200 euroni. Erineva tarbimisega
informante korvutati selleks, et uurida, kas ja milliseid erinevusi leidub nende igapdevases
elektrienergia tarbimises, kuidas nad seda pohjendavad ning mil mééral tritavad nad elektrit
kokku hoida.

Parast vaatlust vesteldi vaatlusalusega liihidalt sellest, kuidas ta elektrit kasutab ja mil méaaral
ning miks motleb ta seejuures energia kokkuhoiule. Vaatluse tulemused margiti iiles vabas

vormis ning mirkmed ja hilisemad vestlused vaatlusalustega on toodud uurimistdo lisas 4.

Vaatlus kvalitatiivse meetodina aitab Daymoni ja Holloway (2002) jérgi paremini mdista
uuritava teema konteksti. Vaatlus aitab aru saada sellest, kuidas inimesed igapdevaelus
kdituvad. Iseseisva uurimismeetodina kasutatakse vaatlust harva, kuid see sobib hésti teiste
meetodite tdiendamiseks (1bid.). Seetdttu valitigi antud t60s intervjuumeetodi tdiendamiseks

ning teema rohkem siivitSi avamiseks just vaatlused.

3.1.4. Analiiiisimeetod
Intervjuude ning vaatluste iileskirjutusi on kéesolevas uurimistdds analiilisitud temaatilise

analiiiisi abil, leides tekstidest pohilised korduvused ning ka vasturddkivused erinevate
informantide seisukohtades ning kiitumises. Sel viisil on vdimalik uurimistos keskenduda
just aspektidele, millest informandid kdige enam kdnelesid ning mida nad seega kdige

tdhtsamaks pidasid.

Jargnevalt on esitatud peamised analiiiisi ldbiviimisel kasutatud koodid. Elektrituru avanemist
késitlevas analiiiisis olid tdhtsamad koodid jargmised: elektrituru avanemine kui viike

muutus, elektrituru avanemine kui negatiivne/tiiiitu nédhtus, elektrituru avanemine kui
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hirmutav néhtus, elektrituru avanemine kui segadust tekitav nahtus, pakkumiste uurimine kui
kasutu tegevus, pakkumiste uurimine kui suure elektritarbimisega inimestele omane tegevus,

elektripakkuja valimine kui automaatne tegevus.

Elektritarbimise harjumuste ning nende seose uurimisel elektrituru info vastuvotuga olid
peamised koodid jargmised: mugavus kui elektrisddstust olulisem tegur, elektrisddstmine kui
oluline tegevus keskkonna seisukohalt, elektrisddstmine kui oluline tegevus raha

kokkuhoidmise seisukohalt.

Elektrimiiiija ning paketi valiku pShimdtete analiiisimiseks moodustati jargmised koodid:
harjumus kui kliendilojaalsuse alus, senine kliendisuhe kui kliendilojaalsuse alus, ebaoluline

hinnavdit kui kliendilojaalsuse alus, kindlustunne kui kliendilojaalsuse alus.

Peamised koodid tarbija hinnangu uurimisel oma elektripakkuja suhtes olid jargmised:
elektripakkujate sarnasus kui rahulolu alus, korge hind kui rahulolematuse alus, lisanduvad

teenustasud kui rahulolematuse alus.

Tarbijate sideteenuste ostmise ja tarbimise uurimiseks moodustati jargmised koodid: soodsus
kui pdhjus teenusepakkuja vahetamiseks, probleemid kui pdhjus teenusepakkuja
vahetamiseks, lihtsam tehniline lahendus kui pohjus teenusepakkuja vahetamiseks, valmisolek
kulutada aega sideteenusepakkuja leidmisele ja vahetamisele, teenuseid puudutavad eelistused
kui pohjus sideteenusepakkuja vahetamiseks.

Sideteenuste pakkuja valiku pohimotete uurimisel olid pdhilised koodid jargmised: kerge
kéttesaadavus, tuttava soovitus, soodsus, probleemid teiste teenusepakkujatega kui

sideteenusepakkuja valiku alus.

Tarbijate ja Starmani vahelise suhte iseloomustamiseks kasutatud peamised koodid olid:
klienditeenindus kui meeldiv kogemus, Starman kui kvaliteetse teenuse pakkuja, Starman kui
soodsa hinnaga teenusepakkuja, Starman kui kalli hinnaga teenusepakkuja, leppetrahvid ning

ootamatud teenustasud kui ebameeldiv kogemus.

Tarbijate huvi ja usalduse analiilisimiseks Starmani suhtes loodi jairgmised koodid: mugavusel
pohinev  huvipuudus, Starman kui usaldusvddrne elektripakkuja, Starman kui

ebausaldusvédrne elektripakkuja.
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Starmani kui elektrimiiiija eeliste ja puuduste analiilisimiseks kasutatud koodid on jargnevad:
Starman kui konkurentsi suurendaja, Starman kui mugavusteenuse pakkuja, elekter ja side kui

piisavalt sarnased teenused, Starman kui suure hinnalisaga vahendaja.

Ostuotsust mdjutavate pohjuste analiiiisiks loodi jargmised koodid: mugavus kui ebapiisav
tegur ostuotsuse tegemisel, hind kui tegur ostuotsusel, Starmani aktiivne tegevus Kkui

ostuotsuse mdjutaja, lepingu sdlmimise lihtsus kui ostuotsuse mojutaja.

3.2. Valim

Informantide leidmisel on kasutatud homogeense valimi strateegiat, kus uuritavad on sarnased
oma pikaajalise kliendisuhte poolest Starmaniga. Ulejdsnud niitajate poolest iiritati valim
moodustada vdimalikult heterogeenselt. Informante eristavateks tunnusteks on nende sugu,
vanus, leibkonna sissetulek, haridus, amet, elukoht ja kuise elektritarbimise maht. Valimisse

kuuluvad t66 autori tuttavad ning ldhedaste tuttavad.

Valimisse pddsemiseks esitati inimestele kaks kontrollkiisimust. Esiteks pidid nad olema
pikaajalised Starmani kliendid ehk nende kliendisuhte minimaalseks pikkuseks vois olla kolm

aastat. Teiseks pidid nad olema osalenud oma elukoha elektripakkuja valimises.

Valimisse kuulus kaheksa inimest: kolm meest ja viis naist. Neli intervjueeritavat elasid
linnas ja neli inimest vdikses asulas maapiirkonnas. Esindatud olid erinevate sissetulekutega
ning erinevatesse vanuserithmadesse kuuluvad inimesed. Vastajate tipsemad andmed on

esitatud tabelis 1.

Tabel 1. Informantide iseloomustus.

Leibkonna | Sissetulek
Kood Vanus | Sugu | Elukoht Haridus Amet neto- inimese
sissetulek kohta
Informant | 535 | naine | 198 keskharidus | kodune 3000€ 1000€
1 Virumaa
Inforzmant 26a | mees | Tartu keskeriharidus | ettevdtja 2500€ 833€
Inforsmant 38a | mees | Tallinn kdrgharidus juht 2200€ 2200€
|nfor4mant 44a | naine | Tartumaa | korgharidus | spetsialist 2000€ 500€
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Inforsmant 44a | naine | Ladnemaa | korgharidus | spetsialist 1500€ 375€

'”f°r6ma”t 47a | naine | Tartu korgharidus | spetsialist 800€ 267€

Informant | 555 | mees Ida- keskharidus | spetsialist 500€ 500€
7 Virumaa

|nfor8mant 85a | naine Tartu korgharidus | pensionér 700€ 350€

Informant 1 on 23aastane naine, kes on pea kogu elu elanud maapiirkondades. Intervjuu
labiviimisel ajal viibis ta emapuhkusel ning oli seetdttu kodune, kasvatades pooleteiseaastast
last. Informandil on keskharidus, kuid parasjagu omandab ta ka korgharidust.
Kolmeliikmelise pere sissetulekusse panustab rohkem naise elukaaslane, kes teenib leiba

Soomes, mistdttu pere eelarve on umbes 3000 eurot.

Informant 2 on 26aastane meessoost isik, kes elab Tartus. Ta jagab korterit elukaaslasega,
kellega tal on tihine laps. Informant on viikeettevotja ning tema leibkonna netosissetulek on

kuus umbes 2500 eurot.

Informant 3 on 38aastane terve elu Tallinnas elanud mees, kes elab tiksi. Tal on magistrikraad
ning ta tootab suurettevotte keskastmejuhina. Informandi netosissetulek on umbes 2200 eurot

kuus.

Informant 4 on 44aastane naine, kelle leibkond on neljaliikmeline. Informant elab viikeses
Tartu linna ldhedases maa-asulas. Tal on korgharidus ning ta tootab spetsialistina, tehes
suurema osa ajast t60d kodus. Tema pere sissetulek kiiindib umbes 2000 euroni. Peale

informandi ja tema elukaaslase teenib sissetulekut ka informandi tdisealine tiitar.

Informant 5 on korgharidusega Opetajaametit pidav kahe lapse ema, kes elab Laénemaal, kuid
omab korterit ka Tallinnas. Starmani teenuseid on ta alalises elupaigas kasutanud minevikus,
kuid kehtiv leping Starmaniga on tal linnakorteris. Informandi leibkond on neljaliikmeline
ning pere netosissetulekuks on umbes 1500 eurot kuus. Informandi elektripakkujaks ei olnud
juba turu avanemisele eelnevalt mitte Eesti Energia, vaid Ladnemaal teenust pakkuv ettevote

Imatra.

Informant 6 on 47aastane kahe tdiskasvanud lapse ema, kes on suurema osa elust elanud

Tartus. Tal on korgharidus ning ta tootab spetsialistina farmaatsiavaldkonnas. Tema pere on
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kolmeliikmeline ning netosissetulek 800 eurot kuus. Informant on oma peres ainus

sissetulekuga inimene.

Informant 7 on 55aastane meessoost isik, kes on suure osa elust elanud maapiirkonnas, kuid
omab Kkorterit ka viikelinnas. Tal on keskharidus ning ta td6tab lasteasutuse
valdkonnajuhatajana. Tema netosissetulek on veidi iile 500 euro kuus. Informandi elukohaks

on lda-Virumaa.

Informant 8 on 85aastane naine, kes on kogu elu elanud Tartus. Tal on filoloogiaalane
korgharidus, kuid kdrge vanuse tottu viibib ta pensionil. Informant elab koos oma sarnases

eas lahisugulasega, kelle ainsaks sissetulekuks on samuti vanaduspension.

Neli intervjueeritavat otsustasid elektri ostmisel iildteenuse kasuks. Kolm neist (M26, M55 ja
N85) ei plaani seda ldhiajal muuta, kuid neljas, N47, otsustas 2014. aastast kindla hinnaga
Eesti Energia elektripaketi kasuks. Kaks inimest (N23 ja M38) langetasid turu avanemise jérel
otsuse Eesti Energia kindla hinnaga paketi kasuks, kuid M38 vahetas selle uuest aastast
borsihinnaga paketi vastu. Suurtarbija N44 Léddnemaalt valis Imatra fikseeritud hinnaga
elektripaketi, kes juba enne elektrituru avanemist tema teenusepakkuja oli, ning N44

Tartumaalt valis pakkuja 220 Energia borsipaketi.

3.3. Meetodi kriitika
Kasutatud meetodite ja valimi juures voib leida ndrku aspekte, mis vdivad vihendada

uurimistulemuste usaldusvaairsust.

Kvalitatiivsel meetodil on piirangud, mis annavad aluse meetodi kritiseerimiseks. Daymon ja
Holloway (2002) toovad vélja néiteks selle, et kvalitatiivset meetodit kiputakse tihti pidama
viga subjektiivseks. Vaatamata sellele, et t60 autor iiritas intervjuu kiisimusi sdnastada
voimalikult neutraalselt ning vaatlustel olla vdimalikult mérkamatu, viltides hinnangulisi
viljendeid ja informantide mojutamist, ei saa vilistada tema sOnakasutuse vOi kohaloleku
kaudset moju intervjueeritavate vastustele intervjuudel voi kditumisele vaatlustel.
Uurimistulemusi mdjutas ka intervjueerija poolt kunstliku olukorra esilekutsumine, kus koos
uuritavatega Starmani kodulehte vaadati ja selle iile arutleti. Seega tuleb veebilehekiilje
vastuvottu puudutavaid tulemusi kisitleda ettevaatlikkusega, kuna olukord oli selgelt uurija

poolt genereeritud.
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Ka on Kritiseeritud intervjuudest voi vaatlustest saadud materjali subjektiivset analiiiisi uurija
poolt (Daymon & Holloway 2002). Uurija voib intervjuudes voi vaatlustes méargata eelkodige
neid tahke, mis sobituvad tema enda arusaamaga uurimiskiisimuste tdendolistest vastustest

ning jétta nii tdhelepanuta teistsugused arvamused voi vasturddkivused.

Valimi norgaks kiiljeks voib pidada selle viikest mahtu. Kaheksa inimese arvamused
voimaldavad kiill uurimisteemat erinevatest Seisukohtadest avada, kuid seejuures
ignoreeritakse ehk paljusid teisi arvamusi. Samas voib 6elda, et valimi suurus oli antud
uurimistoo tarbeks asjakohane, kuna informantide arvamused hakkasid intervjuude kaigus
korduma, mistdttu iga uue intervjuu tegemine andis juurde vdhem uurimismaterjali kui
eelmine. Samuti tuleb t66 lugemisel silmas pidada seda, et ka vaatluse tulemused pohinevad
vaid kahe inimese kditumisel, mistdttu on igasuguste iildistuste tegemine vélistatud ning

vaatlusi saab késitleda vaid nditena inimeste tegevusest.

Valimis olid tilekaalus véikse elektritarbimisega inimesed, mistottu vdivad nende arusaamad
olla t66 tulemuste analiiiisil domineerivamad. Autor iritab t60s erineva tarbimisega
informantide arvamusi seetdttu kdrvutada. Vordne polnud ka valimi sooline koosseis ning
domineerivad naiste seisukohad. Maa- ja linnaelanikke kuulub valimisse vordselt, kuigi
suurem osa Eesti elanikkonnast on koondunud linnadesse. Mirgatav on ka see, et vanuse
suurenedes viheneb valimisse kuuluvate inimeste sissetulek, mistottu tuleb arvestada, et

vanemad informandid on hinnatundlikumad kui noored.

Samuti védrib kriitikat valimi koostamise meetod. Informandid kuuluvad t66 autori tuttavate
vOi ldhedaste tuttavate hulka, mistdttu voib arvamuste varieerumist valimis pidada kehvaks.
Valimi puhul jddb silma ka korgharidusega inimeste suur osakaal (viis kaheksast), mis voib
uurimistulemusi kallutada. Kdorgharidusega inimesed vdivad olla elektrituru avanemisest
paremini teadlikud ning reageerida teisiti Starmani kodulehel leiduvale infole, olles

vastuvOetava info suhtes kriitilisemad.
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4. Tulemused
Kéesolevas peatiikis on esitatud uurimistulemused, mis saadi labiviidud kaheksa intervjuu ja

kahe vaatluse transkriptsioonide temaatilisel analiiisil.

Peatiikis 4.1 késitletakse 1dhemalt seda, kuidas méératlevad intervjueeritud Starmani kliendid
enda olukorda avanenud elektrituru tingimustes, kui harjunud nad vabaturuga on ning kui
rahul ollakse oma praeguse elektripakkujaga vOi kuivord ollakse orienteeritud hoopis
elektripakkuja vahetamisele. Kirjeldatakse tarbijate elektriostu- ning elektritarbimisharjumusi

ning elektrimiiiija valiku pohimatteid.

Peatiikk 4.2 keskendub informantide kui pikaajaliste klientide suhtele Starmaniga.
Kirjeldatakse seda, millel pohineb informantide ja Starmani kliendisuhe ning seda, kuivord
rahul on lojaalsed kliendid oma teenusepakkujaga. Samuti késitletakse seda, millised on
sideteenuse pakkuja valimise pdohimdtted ning kuivord erinevad voi sarnased on need
elektriteenuse pakkuja valimise pShimdtetega. Olulisimaks uurimisteemaks on see, kuidas

varasem kliendisuhe v3iks mdjutada seniste tarbijate vastuvottu Starmani elektriteenusele.

Peatiikk 4.3 heidab pilgu sellele, milliseid erinevusi voib esineda suure ja viikse
elektritarbimisega klientide Starmani elektriteenust puudutava info vastuvotus. Uuritakse,
mida kliendid pakkumisest teavad ning kas nad sellest iildse kuulnud on. Seejirel tehakse
tilevaade sellest, kuivord huvitatud Starmani sideteenuste ostjad ka elektriteenuse ostmisest

on ning millistel pohjustel nad Starmani elektrit ostaksid.

Tulemuste illustreerimiseks tuuakse iga alateema juures vélja tekstikatkeid informantidega

1abi viidud intervjuudest.

4.1. Tarbijate olukord avanenud elektrituru tingimustes

4.1.1. Elektriostu harjumused
Elektrituru avanemist tajusid informandid labiviidud intervjuude pohjal pigem negatiivse

ndhtusena, mitte kui positiivse vabadusena endale ise teenusepakkuja valida.

Negatiivseks muutsid tarbijate jaoks elektrituru avanemise mitmed asjaolud. Esiteks

hinnatdus, nagu néhtub jargmisest tsitaadist:
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Ainult see, et koik touseb. Hinnad tousevad, hinnad toéusevad (naerab). Midagi
odavamaks ei lihe, koik touseb ainult. /.../ Jah, tunne ikka puha negatiivne, et koik

touseb (naine, 85 a, viiketarbija, Tartu).

Samuti tuli informantidel turu avanemisega seoses mottesse segadus varasemate
elektripakkujaid puudutavate teadmiste puudumise tottu ning samas ka vajadus ,,jdlle
pabereid mddrida” (M38). Seega voib Oelda, et vdhemalt esialgu tajusid informandid

elektrituru avanemist kui nende elu keerulisemaks tegevat ja tiilitut ndhtust.

Ee, tuleb mottesse selline segadus, mis kdis, et kogu aeg oli iiks, noh, elektri kojutooja,
eksju, ja siis jarsku oli teisi ka. Ja kuna toesti teadmisi sellest ei olnud, siis see teema
oli vooras nagu ja siis nagu raske oli sellest aru saada (naine, 47 a, vdiketarbija,
Tartu).

Elektrituru avanemisele reageerisid ootusparaselt aktiivsemalt ja pakkuja valimises rohkem
voimalusi nagevalt suure elektritarbimisega informandid, kes muretsesid rohkem selle pérast,

kuidas endale parim ning vdimalikult soodne pakkuja leida.

Kohutav paanika, sest mul on ju elektrikiite. Ja siis seda muret, et hinnad tousevad ja

Kuidas endale dige pakkuja leida (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Samas tddesid informandid, et on energiaturuga praeguseks hasti kohanenud, kuna tegelikult
nende igapdevaelus suuri muutusi aset ei leidnud. Samuti peeti kohanemist véltimatuks ning
oldi seisukohal, et inimene harjub kodigega. Seega ei pidanud paika uurimistdo algne eeldus, et
tarbijad pole veel vastavanenud elektrituruga harjunud. Intervjuudest selgus, et tarbijad
kohanesid muudatusega hoopis kiiresti ning langesid ruttu tagasi ka rutiini, kus

elektriteemadele motlemisele ning uurimist6o tegemisele palju aega ei kulutata.

Aga kuhu Sa pddsed? /.../ Loomulikult! Ma ei ole siukene podeja vend ja sellepdrast
mul ei ole sellega probleemi. See on paratamatus ja koik noh (mees, 55 a,

viiketarbija, Ida-\Virumaa)!

Siiski viljendas oma kohanemise iile muret eakaim informant, kes tunnistas, et {ritas
elektrituru avanemisest ja uutest pakkujatest aru saada, kuid kahjuks ei suutnud sammu
pidada. See vois olla iiks pohjuseid, miks informant otsustas jadda iildteenust tarbima: ta ei
saanud infost aru, kuna seda oli liiga rohkelt. Samas leidis ta, et noortele ei tohiks see

probleemiks olla, kuna nemad voivad kdike uurida néiteks internetist.
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Noortele on see joukohane, aga mul ei ole voimalust seda infot vilja otsida. Kui turg
avanes, ma proovisin ka asjast aru saada ja ma ei suutnud seda endale selgeks teha

(naine, 85 q, vdiketarbija, Tartu).

Elektri ostmine ning tarbimine ei tundunud olevat eriliselt oluline teema iihelegi uurimistoos
osalenud viiketarbijast informandile. Pigem selgus, et elekter, selle tarbimine ja ostmine pole
nii-oelda asjad iseeneses, vaid lihtsalt eeldused mingiteks teisteks tegevusteks. Seega leiab
kinnitust eeldus, et tarbijate seisukohalt on elektri tarbimine muude tegevuste teostamise
eesmargil on pigem késitletav poolautomaatse ja nihtamatu tegevusena, mistottu sobib seda
iseloomustama praktikateooria. Uuritud inimesed pole valmis kulutama markimisvaarselt
acga ja tdhelepanu elektrimiiiija ega elektripaketi valikule, vaid tritavad elektri hankimisel
hakkama saada pigem minimaalse joupingutuse ja ajakuluga. Elektrituru avanemist ja
elektripakkuja valimist ndhti Seega tagasivaates pigem kohustusena, mis ilma pikemalt

motlemata dra tehti.

..pidi dra valima ja tegime kiiresti dra selle. Et ei siivenenud sellesse, vaid netis

Kiiresti tegime dra iseteeninduses (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Veelgi vihem négid elektrituru avanemisel toimuvate muutustega kohanemisega vaeva
informandid, kes otsustasid lepingulist elektripakkujat mitte valida, vaid jddda {ildteenuse
tarbimise juurde. Uldteenuse juurde jdamist pidasid mitmed informandid kdige mugavamaks
ning lihtsamaks viisiks avanenud elektriturul elektripakkuja leidmiseks, kuna selleks ei
pidanud uurima erinevaid elektripakkujaid ja nende pakette ning kellegagi lepingut s6lmima.
Sel juhul sai elektriteenuse ostmist jitkata vanal viisil ehk ,, tavalist moodi* (N85). Seejuures
peavad iildteenuse juurde jddnud kliendid ennast endiselt Eesti Energia klientideks, kuigi tegu

pole ainukese iildteenust osutava ettevottega.

Aga ei hakanud selle iile pead murdma. Sest seal rddgiti ju, et monikord monel firmal
tulevad borsihinnad ja siis hakka veel neid borsihindu motlema ja nii edasi...
Uhesonaga, vanal inimesel keeruline, koige lihtsam oli nagu edasi minna Eesti

Energiaga, tavalist moodi (naine, 85 a, viiketarbija, Tartu).

Seejuures otsustasid vidikese elektritarbimisega informandid teiste elektrimiilijate
pakkumistega mitte iildse tutvuda ega soovinud aega kulutada enda jaoks sobivaima paketi
valikuks teiste elektrimiilijate pakutava hulgast. Seda pohjendati elektripakkuja muutmisest

tuleneva iilivdikese hinnavahega.
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Noh, see hinnavahe on koikidel 20 senti voi 10 senti, et ma ei nde erilist pohjust

vahetada (mees, 26 qa, vdiketarbija, Tartu).

Huvi puudumist elektrimiiiijate pakkumiste ja hindade suhtes pohjendasid viikese
elektritarbimisega informandid enamasti sellega, et nende elektritarbimine on {isna
marginaalne, neil puuduvad rohkelt elektrienergiat tarbivad kodumasinad voi nad ei ela
elektrikiittega majas. Seetdttu on informandid arvamusel, et ka elektrimiilijate ja nende
pakettide vordlemine oleks aja raiskamine, kuna sddstetav summa oleks tiihine. Erinevate

informantide arvamusel saab hoida kokku 10-20 senti kuni paar eurot kuus.

No kui mul Ildheks ka, kui mul oleks siin elektrikiite ja koik sees, siis loomulikult ma
pean motlema, kui mul ikka kolm-nelisada eurot ldheks kuus, kui mul oleks suur maja
ja elektrikiite, siis muidugi ma pean vaatama. Aga kui mul on ahjukiite siin ja kui mul
elektrit kulub nii vihe, siis mul ei ole métete selle pdrast, et ma see kaks-kolm euri
kuus voidan, see ei anna mul mitte midagi jah... (mees, 55 a, viiketarbija, Ilda-

Virumaa).

Vastupidiselt véiketarbijatele tunnistasid suure elektritarbimisega informandid, et nemad
plihendasid elektripakkuja valimisele {isna palju aega, uurides nii erinevate ettevotete
saadetud materjale, vorreldes pakkujaid ise néiteks lehel Energiaturg.ee ning arutledes sobiva

elektripakkuja leidmise teemal ka sOpradega.

Aga siis kui tuli hakata juba valima, siis hakkasin tuttavatelt uurima, et kes mida
votab. /.../ ja mis need olid, mingisugused lehed. /.../ olid sellised, et l66d sisse selle
oma aastase kulu /.../ ja siis pakuti igasuguseid asju (naine, 44 a, suurtarbija,

Tartumaa).

Suurema elektritarbimisega informantide kalduvus rohkem informeeritud otsuseid teha toetab
Molli ja teiste (2005) teooriat, et mida suurem on majapidamise elektritarbimine, seda enam
iiritatakse elektrilt vdimalikult palju raha kokku hoida. Uks vdimalusi selleks on teadagi
parima hinnaga teenusepakkuja valimine. Suure tarbimise korral voib seega ka viike vahe

kilovatt-tunni hinnas osutuda suureks vdiduks.

Uldiselt vdib delda, et viikse tarbimisega informandid suhtuvad elektrituru avanemisse iisna
leigelt ning pole tundud vajadust teemasse rohkem siiveneda, suurtarbijad olid aga ndus

elektripakkuja valikusse veidi rohkem aega panustama. Reckwitzi (2002:249) jargi on
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praktika néol tegemist automaatse tegevusega, mida kinnitavad ka informantide arvamused.

Elektri ostmine on nende jaoks tegevus, millele palju tdhelepanu ei poorata.

Nagu automaatselt olen valinud selle kindla paketi (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-

Virumaa).

Automaatse otsuse langetamisele aitas arvatavasti kaasa ka see, et informandid ei nédinud
avanenud elektrituru tingimustes erilist kokkuhoiuviljavaadet ning arvasid, et neile kui
véiketarbijaile pole elektripakkuja valimine eriti oluline. Samas arvasid ka suurema
tarbimisega informandid, et teenusepakkuja hoolikas valimine ei aitaks neil markimisvéarset
summat kokku hoida, kuna kokkuhoid moodustaks nende suure elektriarve kontekstis
kaduvviikse osa. Seega, kuigi Anderssoni ja Damsgaardi (1999, Bartusch et al 2012 kaudu)
jérgi mirkavad elektritarbimist pigem suurema tarbimisega inimesed, voivad tarbijad jérgida
ka vastupidist loogikat, moeldes, et kuna elektriarve juba niigi suur on, siis viike lisakulutus

pole selle korval enam kuigi oluline.

Vaata, kui sul nii palju kulub, siis sa ikka motled, et tegelikult see 10 eurot kuus ei

tundugi nii suur summa (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Kuna informandid iseloomustasid elektriostmist ning —tarbimist kui tegevust, mis pole asi
iseeneses ja mattub teiste tegevuste sisse, vOib Oelda, et ka selle pinnalt moodustuv
Kliendisuhe on tarbijate jaoks iisna tithine, mistottu ei tajuta erilist isiklikku seost
elektriteenuse pakkujaga. Schatzki (1996; Warde 2013 kaudu) jérgi on elektriostmise ja
tarbimise puhul seega tegu liitpraktikaga, mida ei saa vaadelda iseseisva tegevusena, vaid
alles teiste tegevuste kontekstis. Seetdttu ei pithenda vihemalt vidikse tarbimisega informandid

markimisvéirselt aega elektri tarbimise ega ostmise peale mdtlemiseks.

Kuigi viiketarbijad ei piihendanud elektripakkuja valimisele pea iildse aega, tegid seda
rohkem siiski suure elektritarbimisega intervjueeritavad. Seega taotlevad véahemalt
suurtarbijad elektriteenuse ostmisel rahalist kokkuhoidu. Sellest kerkib aga kiisimus, kas
kokku piiiitakse hoida vaid elektripakkuja hoolika valimise kaudu voi iritatakse sdistlikult
kasutada ka elektrit ennast. Kas see, et elektripakkuja valimisele piihendati palju aega, voiks
ehk vihendada tarbija soovi elektrit sddsta, kuna tundub, et selleks on juba niigi palju tehtud
vOi vastupidi, innustab see inimesi hoopis rohkem sédédstma? Selleks viidi uurimust66 raames
kahe informandi, {ihe suur- ning iihe viiketarbija, kodus 1dbi vaatlus, milles jilgiti nende

elektritarbimise harjumusi.
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4.1.2. Elektritarbimise harjumused ning nende seos elektrituru info
vastuvotmisega
Lisaks elektripakkuja valimise protsessile esines markimisvaarseid erinevusi ka suur- ning

viiketarbija elektri kasutamise praktikates.

Naiteks ei tdommanud viikse tarbimisega M38 seinakontaktist vaatluse ajal vélja iihtegi
elektrilist vahendit, mis ootereziimil olles elektrit tarbivad. Seinakontakti olid alati {thendatud
ka mobiilsete vahendite laadijad, kuigi lactavat seadet nende kiiljes polnud. Oma kaitumist
pohjendas informant mugavusega, mida tema arvates véike sddst iiles ei kaalu. Seega voib
inimeste elektritarbimine soltuda juba pelgalt sellest, kui palju elektrilisi aparaate nende kodus
leidub, olenemata sellest, kui palju neid reaalselt kasutatakse. Niisiis oleks ehk oluline piiiida
inimeste elektritarbimisotsuseid mojutada juba elektriliste masinate ostmise eel, kuna isegi
nende mittekasutamisel esinev varjatud elektritarbimine v3ib kumuleeruda {isna ulatuslikuks.
Mida rohkem inimesel kodus tehnoloogiat on, seda raskemaks muutub tema jaoks nende

elektrikasutuse jalgimine ning vaib tekkida kdegaldomistunne.

Ma tean kiill, et sealt saab veel natuke kokku hoida, aga mugavus maksab ikka ka. /.../
Ootereziimis ju nad palju ei tarbi. /.../ nii palju on neid elektroonilisi vidinaid ja
laadijaid ka, siis ei viitsi neid enam seinast vdlja votta (mees, 38 a, vdiketarbija,
Tallinn).

Samuti voimaldaks nii ootereziimis kui ka tootavate elektriliste masinate kasutamisel elektrit
sddsta ostueelne informeeritum otsus selle kohta, kui suure elektritarbimisega aparaat osta.
Seda pohimotet jélgib enda sonul alati suurtarbija N44, M38 aga vihemalt vestluse kdigus
seda kordagi ei maininud. Seega vOib Oelda, et elektri sddstmine on igapdevasem ja
teadvustatum tegevus suurtarbija jaoks, kes oskas nimetada rohkem viise energia
kokkuhoiuks.

Ja siis kui sa pesumasinat ostad, siis sa ikka vaatad seda klassi ka. Tdhendab, ega
mingit B-klassi asja sa ei osta, kui sul kodus nii palju elektrit kulub. Siis sa vaatad ikka

esimese asjana klassi. Et A- vai A+-klass oleks (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Suurtarbija N44 tdmbas vastupidiselt véiketarbijale koheselt pérast kasutamise 1dpetamist
seinakontaktist vélja pesumasina ning 6dsel ka teised elektrilised aparaadid nagu arvuti ja
teleri. Samuti kasutab ta juhtmepikendusi, milles saab nupuga voolu sisse voi vilja liilitada.

Seega voiks iiheks elektri sddstmise viisiks ollagi voimalus korraga vooluringist eemaldada
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mitu aparaati, mis on ithendatud iihe pikendusjuhtmega. Nii tajub tarbija ehk vajalikku

pingutust vdiksemana ning samal ajal saadavat kasu suuremana.

Viiketarbija viisid elektri sddstmiseks olid tisna lihtsad ja konventsionaalsed. Toast lahkudes
kustutas ta tule, keeras elektripliidi kinni veidi enne toidu valmimist ning liilitas pérast
kasutamist kohe vilja vdimsa méinguarvuti. Samuti pesi ta pesu nddalavahetusel, mil kehtib
odavam elektrihind. Usna lihtsat tegutsemisviisi jdrgis vaatluse pdhjal ka suurtarbija, kes aga
enda sonul minevikus elektri sddstmiseks rohkemat teha iiritas. Naiteks tousis ta

varahommikuti, et teha siilia odava elektritariifi ajal.

Ma tegin monda aega stiiia varahommikul nditeks, siis kui odavam elekter oli, et tegin
500gi dra. Aga see ei avaldanud eriti moju. /.../ See el Kaalu iiles seda mugavust toesti

(naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Vaatlusaluste tegudes ja sdnades esines ka viikseid vastuolusid. Néiteks pesi M38 vaatluse
ajal pesumasinas korraga vaid iihe paari teksaseid, kuid hilisemas vestluses viitis end pesu
pesevat alles siis, kui terve masin tdis on. Ka véitis N44, et telekas tema kodus ei méngi, kuigi
vaatlusalusel pdeval tootas teler viis tundi jarjest ning tihti ei jalginud seda keegi. (Meil ei ole
nii, et telekas kogu aeg mdngiks (N44).) Esinevad vastuolud vdivad ndidata, et kuna elektri
tarbimine voib olla inimese jaoks ilisna ndhtamatu tegevus, ei oska vOi taha ta alati
teadvustada, kuidas ta energiat kasutab. SeetSttu on tarbijate elektritarbimisharjumuste
muutmisel tdhtis eelkdige teadvustada inimesele seda, kuidas ning kui palju ta elektrit mingi

tegevuse vOi tegevusetuse kdigus tarbib.

Siiski voib viita, et elektritarbimist eraldiseisva praktikana peab olulisemaks pigem suur- Kui
vidiketarbija. Suurtarbija planeeris oma tegevust suuresti odavama elektritariifi jargi samas kui
vidiketarbija tarbis elektrit {isna stabiilselt. Suurtarbija sonul iiletab tema 6ine elektritarbimine

péevase tarbimise, mis nditab tisna suurt valmisolekut mugavuse arvelt elektrikulult séista.

Erinevalt pohjendasid vidike- ja suurtarbija ka oma motivatsiooni elektri sddstmiseks. Kui
véiketarbija M38 pidas eelkdige oluliseks keskkonnasadstlikkust, siis suurtarbija N44 jaoks
oli olulisem just rahaline sddst ning keskkonnasédéstu pidas ta motiveerivaks alles siis, kui

intervjueerija selle kohta kiisis.

Ikka looduse sddstmine on olulisem. See rahaline sddst oleks nii vdike (mees, 38 a,

vdiketarbija, Tallinn).
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No ma arvan, et ikka keskkonnasddstlikkuse kohapealt on ka, jah (naine, 44 a,

suurtarbija, Tartumaa).

Siit ilmneb huvitav asjaolu. Elektri sddstmisel on rohkem mdju teadagi suurtarbijatel, kelle
kokkuhoid annab suurema tulemuse kui véiketarbija sadstlik tarbimine. Labiviidud vestlustest
ilmneb aga, et suurtarbijate elektrikasutust motiveerib rahaline sddst keskkonnaséastlikkuse
ees. Niisiis vodivad keskkonnasééstlikkust propageerivad kampaaniad elektritarbimise
vihendamisel olla {isna véikese modjuga, samas kui elektri hinna tdus voOib olla hoopis
efektiivsem vahend. Seega on efektiivsete kampaaniate ldbiviimiseks oluline jatkuvalt uurida,

mis inimeste kaitumist elektri tarbimisel m&jutab.

Vaatluse pdohjal oli aga juba siiski rohkem elektrit sddstma motiveeritud suure
elektritarbimisega informant, kes sddstmise nimel rohkem vaeva négi. Erinevad olid suuresti
ka vaatlusaluste mugavuspiirid. Kui viiketarbija pidas ebamugavaks mobiilsete seadmete
laadijate seinakontaktist véljatdmbamist parast seadme laadimist, siis suurtarbija pidas
ebamugavaks seda, kui ta tduseb varahommikul, et valmistada elektripliidil siiiia odavama

tariifi ajal, olles samas seda pohimotet minevikus jarginud.

Vaadeldud viiketarbija ei ndinud enda sonul elektripakkuja valikuga mugavuse tottu suurt
vaeva, vaid jétkas lepingut Eesti Energiaga. Seega pole elektri hind tema jaoks sddstmisel
viaga tdhtis argument. Sama kinnitas ta ka elektri kokkuhoidmise kohta: tihtis pole mitte
rahaline voit, vaid hoopis keskkonna sddstmine. Niisiis kandub {ikskdiksus elektri hinna

suhtes vidiketarbija puhul iile elektripakkuja valimiselt ka elektrienergia kasutamisele.

Suurtarbija valis enda sonul aga elektripakkujat hoolikalt, pidades tdhtsaks seda, et ta maksaks
kogu aeg elektrimiiiijale nii-oelda diglast borsihinda, mis on voimalikult madal. Samuti oli ta
oma majapidamises iisna aktiivne elektri kokkuhoiul. Niisiis tundub, et pingutus voimalikult
soodsa elektrimiiiija valikul innustab vdhemalt suurtarbijat rohkem sddstma ka elektri
igapdevase kasutamise pealt. Seega vOikski just juba praegu elektri sddstmise nimel
pingutavad inimesed olla vastuvotlikumad uuele teemakohasele infole, samas kui seni elektri
sddstmise suhtes tisna ilikskdiksed inimesed kalduvad infot ning enda alternatiivseid valikuid

elektripakkuja valimisel voi elektri sadstmisel pigem ignoreerima.
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4.1.3. Elektrimiiiija ja -paketi valiku pohimotted

Informandid tdid vélja erinevaid tegureid, mis nende elektrimiiiija ja —paketi valikut
mojutanud on. Enim pdhjendasid senise elektrimiiiija kliendiks jdédnud informandid otsust

lihtsuse ja mugavusega ning arvati, et elektripakkuja valimisega pole motet eriti vaeva néha.

Et koige vihem vaeva vahetamisega. Ldksin lihtsalt Eesti Energia iseteenindusse,

tegin lepingu dra, andsin allkirja ja oligi koik (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Mugavusega seoses peeti elektritarnija valikul oluliseks aspektiks ka harjumust elektrit Eesti
Energialt (voi teiselt seniselt elektripakkujalt) osta. Peeti loomulikuks seda, et kliendisuhet
jatkatakse ka pdarast elektrituru avanemist ning uute pakkujate lisandumist, eriti kui sellele
lisandus eelnev positiivne kogemus teenusepakkujaga. Niisiis voivad meeldiv teenindus ja

senine kliendilojaalsus olla olulised mdjutajad ka tulevaste valikute tegemisel.

See oli lihtsalt see jirjepidevus, kuna see eelnev teenindus oli hea. /.../ llmselt ikka see
seos eelnevaga, et juba enne oli temaga kogemus. Hea alus pandud (naine, 44 a,

suurtarbija, Lddnemaa).

Mugavusele ning senisele rahulolule lisas otsuste tegemisel kaalu ka asjaolu, et
hinnaerinevused teiste elektripakkujatega on informantide arvates marginaalsed, mistdttu pole

teenusepakkuja vahetamine pdhjendatud.

Vaatasin lihtsalt, et lehes kirjutas ka, et ega seal [hinnas] mingeid suuri erinevusi pole
Jja siis jdingi Eesti Energia juurde, kuna see oli juba mu praegune teenusepakkuja

(mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Informant tunnistas samas, et ta pole ise tundnud piisavalt huvi, uurimaks elektripakettide
hindu omal kiel. Seega pdhines tema valik vaid ajakirjandusest saadud informatsioonil, mida

informant samuti vaid elektrituru avanemise aegu jalgis.

Valikul peeti oluliseks ka elektritarnija usaldusvéérsust. Naiteks toodi vilja, et kuna uute
elektriturule sisenenud ettevotetega puuduvad varasemad kokkupuuted, ei osata neist midagi
arvata. Uusi pakkujaid ei peetud aga mitte nii viaga ebausaldusvéirseks, vaid tihti todeti

lihtsalt, et Eesti Energia kasuks otsustamine tundub kuidagi kindlam.

Sest ta on kuidagi kindel ja uusi ei tea ju tdpselt, et kuidas nad on. Et vana ja kindel
(naine, 23 q, vdiketarbija, Ida-Virumaa).
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Kindluse all pidasid informandid silmas néditeks seda, et elektripakkuja ndol oleks tegu
suurfirmaga, kuna vdiksemad pakkujad ei tekita nendega vordvéarselt usaldust. Seejuures
osutus oluliseks ka see, et ettevotte tegevus oleks sageli tarbija jaoks jdlgitav nditeks meedia
voi turundustegevuste kaudu, kuna nii-6elda pidevalt pildil olemine suurendab tarbija usaldust

ettevotte vastu.

Aga mulle tundus, et sellised suuremad pakkujad on kindlamad. /.../ et nad on kauem
tegutsenud, et neil on nagu suurem kogemus. Neist vdiiksematest tegijatest ei ole nagu
nii palju kuulda, et ei ole sellest firmade piisivusest nii head ettekujutust (naine, 44 a,

suurtarbija, Lddnemaa).

Paketi valikul pidasid tarbijad otstarbekamaks fikseeritud, mitte koikuvate hindadega
lepinguid, kuna nii on arve suurus paremini prognoositav ning vilditakse suuri illatusi.
Samuti oli oluliseks faktoriks taas lihtsus, kuna borsihinda peeti kohati keeruliseks ning

raskesti hoomatavaks moisteks.

No, fikseeritud hinnaga ikkagi. Borsihindadest ei taha suurt midagi teada. No lihtsalt
ei tea neid asju koiki, kuidas nad kujunevad seal need hinnad (naine, 85 a,

viiketarbija, Tartu).

Uks informantidest pdhjendas aga borsipaketi valikut sellega, et ta ei taha kunagi elektri eest
liiga palju ettevottele peale maksta, vaid soovib tasuda just selle hinna, millega parajasti
elektrit miitiakse. Seega on vOimalik ndha inimeste veidi kibestunud suhtumist
elektripakkujatesse ning korgetesse hindadesse. Elektriturg ei pruugi niisiis olla ettevotte

maine seisukohalt parim valdkond, kuhu siseneda.

Votad selle ja siis muudkui maksad. Aga mina motlesin, et ei, olgu siis, mina votan

bérsihinna, maksan TAPSELT nii, nagu hind on (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Pikaajalise voi liihiajalise lepingu eelistamise suhtes ldksid informantide arvamused suuresti
lahku. Pikaajalise lepingu pooldajaid tdid pohjenduseks soodsama hinna ning mugavuse, kuna
nii ei pea paketi valikuga ldhiajal taas tegelema. Samas 6eldi lithiajalise lepingu toetuseks, et
nii saab kergemini meelt muuta ja vajadusel pakkujat vahetada. Samuti arvati, et ehk vdib
isegi fikseeritud hinnaga elektri maksumus vdheneda ning nii ei soovitagi end pikaajaliselt

tihe hinnaga siduda.
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Ma olen praegu aastaks lepingu teinud ja ei julge nagu pikemaks ajaks teha ka, kui on
fikseeritud hind. Bérsihinnaga voiks voib-olla ka pikemaks ajaks teha (mees, 38 a,

vdiketarbija, Tallinn).

Elektripakkuja valikul olid seega informantide jaoks olulised lihtsus, mugavus, varasem
kogemus ning rahulolu. Endiselt nihtub, et elektritarnija valimine on tarbijate jaoks suuresti
liitpraktika (Schatzki 1996; Warde 2013 kaudu), mis pohineb automaatsel tegevusel ning
varasematel kogemustel, kuid mida eraldi praktikana ei teadvustata. Suuri erinevusi seejuures

suurte ja vdikeste elektritarbijate vahel ei esinenud.

4.1.4. Suhe elektrimiiiijaga
Enda langetatud otsusega elektripakkuja valikul on informandid rahul, kuna teenuse kvaliteeti

peetakse heaks ning iildised etteheited teenusepakkujale puuduvad. Kiisitav on muidugi ka
see, kas suuresti vahendatava teenuse puhul saab iildse eksisteerida kvaliteedi moistet. Elektri

hinda peetakse kiill korgeks, kuid samas tddetakse, et rohi pole mujal rohelisem.

Kui turg avaneb ja tuleb teisi pakkujaid, siis tahes-tahtmata, noh, ta peab olema
selline kliendisobralik. Et selles mottes, ma usaldasin nagu, et see ei saa nii palju

kallim olla, kui need teised tegijad (naine, 47 a, vdiketarbija, Tartu).

Leidub siiski ka vastajaid, kes korgete hindadega iildse rahul pole ning seejuures eristuvad
informandid, kes on &rritatud elektri hinnale lisanduvate muude korgete tasude pérast. Seda
tuuakse monikord pdhjendusena ka sellele, miks elektripakkujat pole motet vahetada: elektri
enda hind voib kiill veidi muutuda, kuid suure osa arvest moodustavad vorgutasu ning aktsiis

jaavad ikka endiseks.

Tihtipeale on samamoodi, et tegelikult maksad mingi elektri eest, iitleme nii mingi
kokku viis eurot, aga see, mis iildteenused juurde tulevad, et selle eest maksad koige

rohkem, et erilist vahet ei ole, jah (mees, 26 a, vdiketarbija, Tartu).

Kuigi koik informandid avaldasid meelehdrmi elektri kalli hinna iile, ei pidanud keegi neist
viahemalt intervjuu tegemise hetkel vajalikuks elektripakkuja vahetamist. Eeskitt toodi selle
pohjenduseks viike hinnavoit elektripakkuja vahetamisel. Informandid olid pigem arvamusel,
et pakkujate hindade vordlemisele kulutatud aeg on hinnalisem kui vdimalus hoida kokku
veidi raha. Seda enam, et informandid iseloomustasid elektripakkuja valimist kui

moddapadsmatut ning veidi tiilitut kohustust, mis voimalikult kiirelt ning kergelt dra teha

38



tahetakse. Samuti olid informandid seisukohal, et tihtipeale on avanenud elektriturust ning
elektrimiiiijate pakkumistest keeruline aru saada, mistdttu pole isegi motet asjasse siiveneda

ega teemat ldhemalt uurida.

4.2. Tarbijate méaratlus kliendisuhtele Starmaniga ning selle roll
elektriteenuse vastuvotul

Selles, kuidas tarbijad mdtlevad ning rddgivad elektriturust ning elektriteenuse tarbimisest ja
selles, kuidas nad konelevad sideteenuste tarbimisest, vOib mérgata suuri erinevusi.
Elektriteenuse puhul on just kui tegu ndhtamatu tarbimisega, millele inimesed tihti ei mdtle.
Ehk voib selle {iheks pdhjuseks olla asjaolu, et kuigi informandid vdidavad end ildiselt
avanenud elektrituruga harjunud olevat, siis tegelikkuses on eestlaste jaoks tegu siiski iisna
uue ndhtusega ning harjumusest osta elektrit {ihe kindla teenusepakkuja kdest on raske

vabaneda.

Sideteenuste ostmises, tarbimises ning oma suhte maératlemisel teenusepakkujaga on
informandid aga hoopis vilunumad ning suudavad oma modtteid ning ndudmisi paremini
sonadesse panna. Samuti on neil rohkem kogemusi sideteenuste pakkuja klienditeenindusega
ning kahe poole vaheline suhe tundub olevat aktiivsem. Kui elektriteemadel vesteldes
tundusid informandid iisna sOnaahtrad ning kohklevad, siis Starmanist rddkides avaneti
tavaliselt enam ning osati oma seisukohti rohkem pdhjendada. Seega voib kiisida, kas
elektrimiiiigi teenusel puudub tarbija jaoks kvaliteedi mdiste? Ei saa ju eristada seda, kas {ihe
teenusepakkuja kiest saame paremat elektrit kui teise kéest. Seetdttu saaks rddkida vaid

klienditeeninduse kvaliteedist.

4.2.1. Sideteenuste ostmise ja tarbimise harjumused
Suurima erinevusena elektriteenuse ning sideteenuste tarbimise ja ostmisel vahel voib vilja

tuua informantide suurema liikuvuse erinevate sideteenusepakkujate vahel ehk suurema

valmiduse teenusepakkujat vahetada ning teiste pakkujate kohta lisainfot otsida.

Ma vahetasin, ee, kunagi ma olin, ee, mis ta oli, Elion, et see pakett oli kallim ja siis

sai Starmani kasuks otsustatud (naine, 47 a, vdiketarbija, Tartu).

Samuti tundub parem olevat iildine teadlikkus teistest teenusepakkujatest ja nende

hinnatasemest. Informandid oskavad erinevaid sideteenusepakkujaid omavahel vorrelda ning
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selgitada, mis on erinevate teenusepakkujate positiivsed ja negatiivsed kiiljed ning miks

valitud teenusepakkuja just neile kdige paremini sobib.

...Elioni kohta jdlle... Mul emal nditeks seal on kogu aeg katkestused, aga meil ei ole
mingit probleemi olnud. Ma ei tea, mina ikka eelistan Starmani (naine, 23 a,

vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Tundub, et kui tarbija tajub teenusepakkujaga konflikti, on ta sideteenuste puhul
teenusepakkuja vahetamiseks altim ning vastupidiselt elektri ostmisele ei tunne, et
teenusepakkuja vahetamisele ning nende kohta info otsimisele oleks tarbetu oma aega

kulutada.

Ei no niitid on jah, ma rddgingi, et ma niitid lihen Elioni alla, sest ma ei saa neid

programme vaadata, mida ma tahan (mees, 55 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Informantide soovi osta elektriteenust vdimalikult mugavalt ning lihtsalt voib iile kanda ka
sideteenuste soetamisele ning tarbimisele. Seejuures on sideteenuste ostmisel lihtsus téhtis

eelkdige teenuse tarbimisel, mitte teenusepakkuja valimisel.

Noh, Elionil on IPTV ja Starman kasutab DOCSIS 3.0 standardit ja siis ma saan nagu
Starmanis vaadata digitelekat ilma digiboksita ja siis mul on vihem pulte. Aga Elionis
ma pean votma koigepealt digiboksi ja siis on mul jdlle iiks pult juures (mees, 38 a,

viiketarbija, Tallinn).

Sideteenusepakkuja Starmani peale moeldes tekivad informantidel selgepiirilisemad ning
isiklikumad seosed kui avanenud elektrituru suhtes. Kui elektrituru avanemisega seostus
informantidel pigem midagi abstraktset nagu segadus v0i paberimédrimine, siis Starmani
puhul toodi vilja konkreetsemaid ideid. Niiteks toodi vilja Starmani pakutavaid teenuseid,
mis tarbija jaoks eriti olulised olid (Kiire internet (M26).). Seega voib Oelda, et sideteenuste
tarbimist tajuvad tarbijad enam terviklike praktikatena kui elektritarbimist (Schatzki 1996;
Warde 2013 kaudu).

Samas aga seostus informantidel Starmaniga ka konfliktseid olukordi, mis néditab seda, et

sideteenuste pakkujasse suhtutakse mdnevorra kirglikumalt kui elektrituru avanemisse.

Telekas, internet, telefon, palju kanaleid! Ja see, et meil on see leping, mis see on,

mida ei saa lopetada. Kui lopetad, siis maksad leppetrahvi. Meil oli kolimisega see

40



probleem, et ei saanud vahetada seda, et pidime kaasa véotma (naine, 23 a,

vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Seega tundub, et informandid tunnevad suuremat isiklikku seotust pigem sideteenuste pakkuja
kui elektripakkujaga. Samuti osatakse oma kogemust Starmaniga mitmekesisemalt kirjeldada
ning vorrelda Starmani teiste samalaadsete teenusepakkujatega. Suuremat tunnetatud seotust
sideteenuste pakkujaga vOib seletada sellega, et alles avanenud elektrituru pinnalt pole veel
hakatud elektripakkujatest motlema kui teenusepakkujatest. Samuti vOib aga Oelda, et
sideteenuste kasutamine on informantide jaoks ndhtavam tegevus, mistdttu on nende jaoks

rohkem tajutav ka kliendisuhe ettevottega.

4.2.2. Sideteenuste pakkuja valiku pohimotted

Starmani kui teenusepakkuja valimise pohjendamisel jagunesid informandid iisna selgelt
kahte rilhma. Esimese rithma moodustasid inimesed, kes olid Starmani kasuks otsustamisel
olnud iisna passiivsed. See tdhendab, et teenusepakkuja valimisel mingis vihemalt osaliselt
rolli see, et teenusepakkuja teenused olid mingil pdhjusel kergemini kéttesaadavad kui teiste

omad.
Aga muud ei olnud siin ju midagi valida (mees, 55 a, viiketarbija, Ida-Virumaa).

Samuti sai iihe informandi jaoks teenusepakkuja valikul otsustavaks see, et Starmanis tootav

sober teenusepakkujat soovitas.

Ja mul iiks tuttav tegeles selle Starmaniga. /.../ ja siis ta soovitas (naine, 23 a,

viiketarbija, Ida-Virumaa).

Informandid tdid Starmani valiku pdhjendusena vilja ka selle, et tegu oli aastakiimneid tagasi
tihe esimese kaabeltelevisiooni teenuse pakkujaga, kellega lepingut lihtsalt siiamaani jatkatud
on. Selle poolest sarnaneb sideteenuste ostmine elektriteenuse ostmisega: esimesele ja
harjumuspédrasele pakkujale jdddakse tihti truuks, eriti olukorras, kus puuduvad suured

erinevused teiste konkurentide kvaliteedi vOi hinnatasemega.

...kui me alguses praegusesse koju kolisime, siis meil ei olnud iihtegi teenusepakkujat,
nii et ndgime hdsti vihe kanaleid ainult. Ja siis, kui see tuli, see voimalus I6puks

maale ka, siis ostsime kohe (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Eristusid aga ka konkreetsed pohjendused, miks Starman teistest eelistatum on ning kuidas ta

just konkreetse tarbija vajadusi rahuldab. Taas ilmnes, et informandid suudavad
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sideteenusepakkujaid omavahel hésti vorrelda ning oskavad leida enda jaoks optimaalse
pakkumise. Téhtsaks peeti néditeks Starmani kiiret internetti ning selle hinna-kvaliteedi suhet

peeti sobivamaks kui teiste ettevotete oma.

Sest Starman pakkus, iitleme niimoodi, et koige soodsamat pakkumist koige kiirema
internetiga, mis mulle endale nagu sobis ja tinaseks on neil see interneti kiirus veel
tousnud selle paketiga, mis mul on, et, et ma ei tea, ma olen rahul (mees, 26 a,

vdiketarbija, Tartu).

Starmani valimist pdhjendasid informandid ka teiste sideteenusepakkujate vigade ning
probleemide kaudu. Nditeks toodi vidlja puudujddke teiste ettevOtete kvaliteedis voi

suisteemide tookindluses.

Noh, STV-ga on nditeks interneti kiiruse pdrast ja interneti katkemised, noh, vahepeal
kadus dra internet, tuli tagasi. Starmanil on nagu stabiilne see internetizihendus ja ei

ole mingit suurt kéikumist ega midagi (mees, 26 a, vdiketarbija, Tartu).

Néib, et inimeste varasemad kokkupuuted mitme teenusepakkujaga aitavad informantidel
ettevotete tugevusi ja norkusi paremini vorrelda, mistottu suudetakse langetada informeeritud
otsus pakkuja valimise ja vahetamise suhtes. Kuna aga informantidel puudub suuresti
viahemalt esialgu kogemus teiste elektripakkujatega, ongi nad arvatavasti infopuuduse tottu

kohkleval seisukohal ning leiavad, et turvalisem on jddda juba tuttava elektrimiiiija juurde.

4.2.3. Suhe sideteenuste pakkuja Starmaniga
Kliendisuhe Starmaniga polnud informantide jaoks nii abstraktne nagu seda vdis nédha

elektripakkuja puhul. Informandid oskasid pigem réddkida konkreetsetest kokkupuudetest
Starmani ja nende klienditeenindusega. Kui elektriteenuse pakkujaga puudub informantidel
pérast lepingu sOlmimist pea igasugune suhtlus, siis Starmaniga olid informandid tihedamas
kontaktis, mistottu joonistus kliendisuhe ja selle aspektid intervjuudes paremini vélja kui

elektrituru puhul.

Starmani klienditeenindusega olid enda sonul kokku puutunud seitse intervjueeritavat
kaheksast. Seejuures oli oluline asjaolu see, et koik klienditeeninduskogemusega informandid
olid klienditeenindusega viga rahul ja kirjeldasid Starmani klienditeenindust kui viisakat,

professionaalset ja kiiret.
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Klienditeenindusse ma olen helistanud, on alati dra lahendatud probleemid, nii et,
noh, iitleme nii, et mul midagi kurta ei ole nende vastu. /../ Viga viisakas,

professionaalne, selle vastu ei ole mul midagi (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Starmani klienditeenindust kiideti isegi siis, kui tegelik olukord viis Kkliendisuhte
1opetamiseni. Kuigi informant ei olnud rahul Starmani teenuste kvaliteediga, oli ta siiski
arvamusel, et klienditeeninduse kvaliteet on iildiselt hea ja viimaste aastate jooksul vaid
paranenud. Jargnevast tsitaadist ndhtub aga, kuidas informant tritab enda arvamust viia
vastavusse meediadiskursusega, nagu on praktikate muutmise positsiooni Kirjeldanud Keller
ja Halkier (2013). Kuna timbritsevast inforuumist kuuleb klient Starmani kohta head, muudab

ta ka enda arvamust neist positiivsemaks.

Et meil ei ole vdga selliseid positiivseid kogemusi. /.../ Et see lepingu lopetamine oli
keerulisem, ee, aga teistpidi jdlle, noh nad vastavad alati kirjadele, piitiavad alati
lahendada probleeme... Neid on ju viga palju kiidetud, et selles méttes ikkagi (naine,

44 a, suurtarbija, Lddnemaa)...

Kliendid olid rahul nii sellega, et nad saavad tihti probleemile lahenduse vaid telefonikdne
abil, kus asjatundlikud t66tajad neid juhendavad, kui ka sellega, et vajadusel saadetakse kiirelt

koju toomees.

Ee, internet meil kadus dra ja siis ta hdsti pohjalikult seletas meile, et mida me arvutis
peame tegema ja. Viga kiiresti ja viga hdsti sai korda (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-

Virumaa).

Informantide hinnangud rahulolule Starmani teenustega olid viga head. Oma rahulolu seitsme
palli skaalal hinnati seitsme, kuue ja viie punktiga. Hindepalle alandavate teguritena loetleti
nii teenuste kdrget hinda kui ka seda, et pakutav internet voiks veelgi kiirem olla. Erandiks oli
informant, kes alalises elukohas lepingu 10 aastat tagasi lopetanud oli ning rahulolule
Starmaniga neli punkti andis. Uks informant, kes jagab oma elu maa- ja linnaelu vahel, jii aga
kahtlevale seisukohale ning andis oma rahulolule Starmani teenustega erinevates elukohtades

koikuva kvaliteedi tottu erinevad hinnangud.

Linnas panen seitse noh, aga siin, ma ei tea, siin panen kolme véi nelja kuskil noh.
Sest ma ei pea, siis ma peaksin siia antenni sdttima suure ja voimsa ja. Aga mul
praegu pilt hakib ja ei vota koiki neid programme vilja (mees, 55 a, viiketarbija, lda-

Virumaa).
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Seega voib Oelda, et peale klienditeeninduse kvaliteedi on informantide jaoks olulisel kohal ka
teenuse enda to0kindlus ja kvaliteet, rddkimata teenuste Oiglasest hinnast. Lébiviidud
intervjuudest jii siiski kolama iildine positiivne meelestatud Starmani teenuste, nende

kvaliteedi ja klienditeeninduse suhtes.

No iildiselt iihendust on kogu aeg. Meil ei ole kiill kunagi olnud, et midagi dra ldinud

oleks, nii et iihendus on kogu aeg. Pilt on selge (naine, 85 qa, vdiketarbija, Tartu)...

Mbobne informandi jaoks osutus spontaanselt Starmani negatiivsete kiilgede véljatoomine
keeruliseks ning ka kdesolevas peatiikis jargmisena vilja toodavad probleemid koorusid lahti
alles konkreetsete juhtumite hilisemal késitlemisel intervjuudes. Ehk tuleneb see klientide
lisna aktiivsest litkumisest teenusepakkujate vahel: konfliktide vdi probleemide korral

vahetatakse sideteenusteettevote vajadusel teise vastu, mitte ei olda passiivses positsioonis.

Kuigi informandid tdid Starmani eelisena teiste teenusepakkujate ees vilja just soodsat hinda,

on tarbijad M38 ja N85 siiski arvamusel, et teenuse eest kiisitav hind on liiga korge.

Jille see sama, et puha hinnad tousevad, hinnad tousevad, muud ei midagi. /.../ Ja
kunagi oli 59 krooni ja eks ta siis ikka tousis, tousis, tousis ja niiiid on seitse eurot jah

(naine, 85 q, vdiketarbija, Tartu).

Kui informant N85 pidas Starmani teenuste hinda kalliks minevikuga vorreldes, siis M38 négi
konflikti Starmani ja mobiiloperaatorite pakutava interneti kiiruse ning hinna suhte vahel.
Niisiis on teenusepakkuja hinna kallidus informantide jaoks iisna suhteline mdiste ning sdltub

arvatavasti suuresti nende poolt kasutatavast vordlusbaasist.

...ma pohiliselt tarbin Starmani internetti ja see maksab, iihemegabitine internet
maksab vist 10 eurot voi midagi sellist ja ma saan oma mobiilioperaatorilt 2-3-

megabitise tihenduse viie euroga (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Uhena tugevalt negatiivsetest aspektidest Starmani juures tdid informandid vilja Starmani
tihtajalised lepingud, mille varasel 1dpetamisel ndutakse leppetrahvi tasumist. Uks informant
sattus seejuures sundolukorda, kus pidi isegi kolides teenusepakkuja kaasa votma, kuigi uues
elamises juba teise teenusepakkuja voimalused olemas olid. Leppetrahvid tunduvad jatvat
informantidele hinge iisna piisiva negatiivse hoiaku ning see oli informandi N23 puhul ka

praktiliselt esimene asi, mis tal Starmani ja ettevitte teenustega seostus.
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...muidu oleks pidanud lepingu dra lopetama ja trahvi maksma, kui me sealt dra
kolisime, sest meil oli seal leping tehtud kahe- véi kolmeaastane. Ja siis oligi see, et
oeldi, et peate trahvi maksma. Ja et kui tuleme siia, siis tulevad paigaldavad meile siin

ka Starmani (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-\irumaa).

Informantide negatiivne suhtumine avaldus ka teistes Starmani trahvide ning teenustasudega
seonduvates valdkondades, mida lepingu sOlmimisel ei osata ette ndha. Niiteks arritab

informante see, et Starman tavatseb votta teenustasu juba valitud paketi muutmise eest.

...tahtsin suuremat internetipaketti votta, aga lihtsalt kiisiti selle eest raha, et vahetada
paketti. See on nagu minu arust absurdne, et ma tahan neile rohkem raha viia ja selle
eest pean veel raha maksma, et ma saaksin neile tulevikus ronkem maksta (mees, 38 a,

viiketarbija, Tallinn).

Samas ei saa Oelda, et koik informandid oskasid vélja tuua konfliktseid olukordi suhtes
Starmaniga. Juhtus ka seda, et informandid omasid konfliktseid kogemusi hoopis Starmani
konkurentidega seoses. Néiteks ei osanudki iiks informant tuua esile iihtegi Starmani
negatiivset omadust, vaid avas positiivset kliendisuhet Starmaniga pigem varem teiste

teenusepakkujatega kogetud konfliktide puudumise kaudu.

...ma ei ole nendega nii palju kakelnud, kui muude teenusepakkujatega. /.../ Noh,
STVga on nditeks interneti kiiruse pdrast ja interneti katkemised, noh, vahepeal kadus
dra internet, tuli tagasi. Starmanil on nagu stabiilne see internetiiihendus ja ei ole

Mmingit suurt koikumist ega midagi (mees, 26 a, vdiiketarbija, Tartu).

Uldiselt tundub pikaajaliste lojaalsete klientide suhtumine Starmani olevat iisna positiivne
ning teenusepakkuja negatiivsete omaduste véljatoomine néib klientide jaoks olevat keeruline.
Vaib oelda, et informandid on Starmaniga kokku puutunud isiklikumal tasemel kui oma
elektrimiiiijaga ning seetdttu tunnevad temaga tugevamat kliendisuhet kui elektriteenuse
pakkujaga. Samas tundub, et see ei pruugi suurendada kliendilojaalsust sideteenuste pakkuja
suhtes, kuna informantide liikumine erinevate sideteenuste pakkujate vahel tundub olevat

aktiivsem kui elektripakkujate vahel.
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4.3. Starmani elektriteenust puudutava info vastuvétt

4.3.1. Klientide teadlikkus Starmani elektriteenusest
Starmani uuest elektrimiitigiteenusest olid enda sonul teadlikud seitse informanti kaheksast,

vaid viiketarbija N85 ei olnud pakkumisest varem kuulnud. Pakkumisest teadlikud
informandid {itlesid, et esmane info uue teenuse kohta ei joudnud nendeni mitte Starmani

enda, vaid pigem massimeedia kaudu.

Noh, niipalju, mis siin raadios on rddgitud seda koike, ma ei oska Sulle nii tipselt
oelda praegu. Nii siivenenud ei ole. Seda ma tean jah, et Starman hakkab [elektrit

miitima] (mees, 55 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa)...

Vaid iiks informant, M26, litles, et Starman oli talle isiklikult uue pakkumise sisu selgitanud,
saates talle selleteemalise meili ning samuti rddkides uuest teenusest klienditeeninduse
telefonil, millele klient oli helistanud muul pohjusel. Ka suurtarbijast informant N44

Lidnemaalt méletas, et arvatavasti tuli talle mingisugune pakkumine meilile.

Tuli meili peale, ja et kui vahepeal neile iseteenindusse helistad, siis seal rddgitakse
pikk jutt dra (mees, 26 a, vdiketarbija, Tartu).

Samas teadvustasid kliendid endale seda, et Starman vdis neile kiill mingil viisil
elektriteenuse voimalusest teada anda, kuid see vois olla nende jaoks lihtsalt kahe silma
vahele jddnud, kuna tavaliselt ei tunta sideteenuste pakkuja meilide vO1 paberkandjal
saadetiste vastu suurt huvi ning jietakse need avamata. Seega ei tihenda positiivne kogemus
ettevotte klienditeenindusega veel seda, et sealt tuleva info vastu eriti suurt huvi tuntakse.
Pigem tundub, et meili peale voi paberkandjal saabuvad infokirjad jddvad tarbija poolt
avamata. Seega olekski ettevOtetel oma sOnumite vOimendamiseks parem kasutada ehk

massimeediat, millest saadavat infot informandid enda sdnul rohkem tidhele panevad.

Ei mdileta, vist ei ole tulnud. Voi on tulnud moni paber? Ma vist viimast seda ei teinud

lahtigi, mis mul see arve nagu tuleb (mees, 55 q, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Informantide teadlikkus uuest elektriteenusest oli {isna vdhene ning piirdus vaid puhta faktiga
sellest, et ka Starman pakub niiiid elektrit. Informandid ei osanud aga vilja tuua tdpsemat
teavet ega omanud informatsiooni elektriteenuse hindade, pakettide ega tingimuste kohta. See

nditab taaskord inimeste huvipuudust elektri kui tisna ndhtamatu teenuse ostmise vastu.
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Kahjuks ainult seda, et Starman pakub seda elektrit, aga ma ei ole joudnud veel muud
vaadata (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Informandid leidsid ka, et kuna Starman ise oma elektri reklaamile vaga palju tdhelepanu pole
pooranud, siis pole ka senised kliendid pakkumisest eriti huvitatud. Kuigi see, et teenust
pakutakse, on iisna levinud teadmine, ei tea kliendid pakkumise tdpsemast sisust enamasti
midagi.

Hakaku reklaami tegema, siis me saame teada ju! /.../ Oli ainult jutt, et nad tulevad,

aga ega rohkem ei ole ju olnud sellest juttu (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Omal kéel oli elektripakkumise kohta infot otsinud vaid M26, kes oli kiilastanud Starmani
veebilehte ning uurinud elektrihindu. Sedagi tegi ta enda sonul puhtast huvist, kavatsemata

oma elektripakkujat vahetada.

...ma vaatasin nende kodulehe pealt korra, mis voi kuidas on, kuidas hinnad on, aga

plaanis ei ole niikuinii elektripakkujat muuta (mees, 26 a, vdiiketarbija, Tartu).

Teised informandid ei olnud aga tundud seni vajadust uue info otsimise jirele. Uldiselt jai
informantide arvamusest kdlama, et kuna tegu on sideteenuse pakkuja poolt {isna uue ja
harjumatu teenusega, pole teenuse Starmanilt soetamise peale veel eriti mdeldud ning lisainfot
otsitud. Seega ei motle informandid praegu arvatavasti Starmanist kui elektripakkujast, vaid
seostavad ettevotet eelkodige siiski endiselt sideteenustega. Samuti vOib teenuse uurimise huvi

pérssida tarbijate suhtumine elektriteenuse tarbimisse kui 0sana suuremast liitpraktikast.

4.3.2. Huvi ja usaldus Starmani elektripakkumise vastu
Oma huvi Starmani elektriteenuse ostmise vastu hindasid informandid seitsme palli skaalal

madalamalt kui rahulolu Starmani sideteenustega. Maérkimisvdédrset huvi tunnistasid

informandid N23 ja N47, kes hindasid oma huvi vastavalt seitsme ja kuue palliga.
Viis palli andis oma huvile M26, kes aga tunnistas, et tegelikult ta Starmani elektri ostmisele
siiski ei motle.

Ma iitlesin, siis nagu mind see elektriteema ei koiguta, aga ma ei tea, paneme Viis,

selles mottes, et keskmine, las ta olla. Sest ma iitlen, et ma ei ole eriti kokku puutunud

ja ma ei ole paketti vahetanud (mees, 26 a, vdiketarbija, Tartu).

Ulejasnud tarbijad olid Starmani elektri suhtes veidi pessimistlikumalt meelestatud ning
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hindasid oma huvi teenuse ostmise vastu tisna madalalt. M38 huvi kiitindis tthe kuni kahe
pallini, N85 huvi kolme pallini, N44 Tartumaalt nelja pallini ning N44 La&nemaalt ja M55

tddesid, et nende huvi on nullilihedane.

Kolm palli. /.../ Ei, lihtsalt, las jutustavad, las proovivad. Ei ole mina selle vastu, kui
nemad proovivad, aga mina ei hakka sinna segama ennast (naine, 85 a, vdiketarbija,
Tartu).

Huvipuudust pdhjendati ka sama pdhjusega, miks seni teisi elektripakkujate teenuste
kasutamist iildse kaalutudki pole: inimesed on senise teenusepakkujaga harjunud ning oma

mugavuse tottu ei olda teistele elektripakkujatele eriti avatud.

No ma arvan, et see on mingisugune tiks voi kaks. /.../ No ma tiitlesin, et ma olen
mugav inimene. Ma arvan, et ma seda Eesti Energiat vahetama ei hakka. Lihtsalt ei

viitsi, kuna mingit hinnavoitu mul ei tule (mees, 38 a, viiketarbija, Tallinn).

Nii, nagu jagunevad informandid pohiliselt kahte gruppi oma huvi pdhjal Starmani
elektriteenust soetada, jagunevad nad rithmadesse ka usalduse pdhjal uue teenuse suhtes. Enda
huvile korgema hinnangu andnud informandid tunduvad Starmani elektriteenust
usaldusvédiarsemaks pidavat ning, vastupidi, véhest huvi iiles ndidanud informandid Kipuvad

seda pigem umbusaldama.

Ma arvan, et ma usaldaksin, kui ma uuriks selle kohta, mis need hinnad seal on. Et ei
oleks kategooriliselt selle vastu, et ei kohe. Ma uuriks ja siis teeks oma otsuse (naine,

23 a, viiketarbija, Ida-Virumaa).

Umbusaldust ~ pohjendavad  informandid aga  Starmani  vdhese  kogemusega
elektrimiiiigivaldkonnas ning vaid elektriteenuse pakkumisele keskendunud ettevotteid

peetakse kompetentsemaks kui viga uudset teenusekimpu pakkuvat ettevotet.

Ma ei usu, et seal midagi paremat tuleb. Kuidas suudab Starman niitid paremini
hakata sul seda elektrit pakkuma, kui teised firmad, kes on sellega ikkagi juba kaua

aega tegelenud (mees, 55 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Toodi vilja ka seda, et paljude teenuste iihest kohast ostmine tundub riskantsena, kuna

probleemide korral oleks siis kliendi elu mitme teenuse korraga puudumisel tugevalt héiritud.

Teisest kiiljest jdlle, /.../ et koik tihele kaardile panna, et kogu sinu elekter ja internet

ja telekas, et noh, et voib-olla on pisut riskantne, et kui on ldinud, siis on koik ldinud
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(naine, 44 a, suurtarbija, Lddnemaa).

Uks informant iitles samas, et tema jaoks on umbusaldusviirsed iildse kodik vaid elektri
edasimiitimisega tegelevad ettevotted, kellel endale tegelikult energiaressursse pole ja kes ise

elektrit ei tooda. Nii liigitus ebausaldusvéiirseks automaatselt ka Starmani pakkumine.
Ma neid edasimiiiijaid nii viga ei usalda (naine, 85 a, vdiketarbija, Tartu).

Kuigi Starmanil puudub varasem elektrimiiligialane kogemus, voiks iiheks tema klientide
usalduse pélvimise viisiks olla varasem kompetents ning kvaliteet sideteenuste pakkumisel,
mis vOiks tarbijate silmis iile kanduda ka elektriteenuse osutamisele. Elektripakkumisele
rohkem avatud kliendid tddesidki, et vdhemalt varasema kliendisuhte pohjal tundub

usaldusvéirne olevat ka Starmani uus teenus.

Aga ma arvan, et selle pohjal, kuidas nad on koiki teisi teenuseid pakkunud siiamaani,

siis on kiill usaldusvddrne (mees, 26 a, viiketarbija, Tartu).

Kuna paljude teiste avanenud elektriturule sisenenud ettevotetega peale Eesti Energia ja
Imatra puudub informantidel varasem kokkupuude, kuid Starmani teenuseid ollakse juba
harjunud kasutama, vOiks see ka klientide arvates Starmanil oma elektriteenusele tarbijate

leidmist lihtsustada.

No vaib-olla see just, et kuna ta on nii paljudes kodudes juba teada-tuntud, siis tal on

lihtsam turule tulla (naine, 47 a, vdiketarbija, Tartu).

Samas ei kipu informandid enamasti Starmani uut teenust pimesilmi usaldama, vaid eeldavad
siiski, et enne elektripakkuja vahetamist teeksid nad pohjalikku eeltodd ning uuriksid
pakkumise tausta. Seejuures ootavad nad ka Starmani aktiivset tegevust, et oma
elektripakkumise usaldusvéirsust tdsta. Seega aitaks vidhemalt informantide arvates
Starmanilt elektriteenuse ostmise mdeldavamaks teha see, kui Starman ise juhiks inimeste
tahelepanu elektrile kui muidu iisna ndhtamatule teenusele, et inimesed hakkaksid enda

valikuvariantidele rohkem motlema.

Aga samas Starman on usaldusvddrne firma vihemalt praegu. Elektri kohta ma samas
ei oska midagi oelda. /.../ Mingite uuringutega nditeks, saata mulle, et nii palju kliente
on rahul. See nditeks kindlasti mingil mddral veenaks mind (naine, 23 a, vdiketarbija,

Ida-Virumaa).

Seega leidub nii Starmani elektrist huvitatud kui ka tildse mitte huvitatud inimesi, kusjuures
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esimesed tunduvad teenust ka rohkem usaldusviirsemaks pidavat. Uldiselt tundub aga teema
huvitatavust vihendama iildine meelestatus avatud elektrituru suhtes: tegemist ei tundu olevat

pdneva teemaga, millega tarbijad palju tegeleda sooviksid.

4.3.3. Starmani kui elektrimiiiija eelised ja puudused
Starmani kui elektrimiilija eeliste ja puuduste véljatoomine teiste pakkujatega vdrreldes

tundus informantide jaoks olevat keerulisem kui Starmani kui sideteenuste pakkuja tugevuste
ja norkuste loetlemine. Selle pohjuseks voib olla nii puuduv kogemus Starmani kui
elektriteenuse pakkujaga kui ka iildine pinnapealne suhtumine avanenud elektriturgu ning

elektripakkujatesse, samuti elektriteenuse pakkumise abstraktne kvaliteedimoiste.

Niisiis ei osanud Starmani kliendid vilja tuua suurt valikut Starmani eelistest ning puudustest
elektrimiitijana. Populaarseks osutus arvamus, et Starmani sisenemine elektriturule on iildiselt
hea konkurentsi tihenemise tttu, mille tulemusena vdivad teised pakkujad tunda survet oma
hindade alandamiseks. Samuti oldi arvamusel, et konkurentsi tihenemine on tervitatav ka
sellel pdhjusel, et nii on tdendolisem, et iga inimene leiab elektripakkujate seast endale

sobivaima ning meelepiraseima.

No konkurents on alati hea! Mida rohkem pakkujaid, seda madalamad voivad olla
hinnad. Ja jah, konkurents on hea, suurem valik (naine, 23 a, vidiketarbija, Ida-

Virumaa).

Informandid olid iihel meelel, et Starmani pakutav elekter on eelkdige mugavusteenus, mis on
kasulik inimestele, kes juba Starmani teisi teenuseid kasutavad. Tarbijad tunnevad, et nende
jaoks on kasulikum, mugavam ja lihtsam osta mitut teenust tihe ettevotte kdest, kuna nii
peavad nad ndgema vidhem vaeva teenusepakkujate otsimiseks, nendega suhtlemiseks ning

16puks laekub neile tarbitud teenuste eest vaid iiks, mitte mitu erinevat arvet.

Kui inimene on viga mugav, siis ta saab jdlle mitu asja iihest kohast. Ja kui sa oled
tema kvaliteediga rahul, siis see on ju tiiesti moeldav (naine, 47 a, vdiketarbija,
Tartu).

Esiletdstmist védrib seejuures fakt, et ihe arve saamise mugavusest radgiti eelkdige mitte
seoses pikalt monopoolses seisundis olnud Eesti Energiaga, vaid just seoses teiste turule

sisenenud teenusepakkujatega. Seega tunduvad informandid arvavat, et mitme teenuse eest
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ithe arve saamise mugavuse kaalub iiles vana ja tuttava Eesti Energia teenuste ostmise

jatkamise lihtsus ja mugavus.

Sest ma usun, et viga paljud voivad sellise mugavusteenuse kasuks otsustada, et
loobuvad Latvenergost voi kes neil seal voivad olla. Ja lihtsalt ldhevad Starmani
kliendiks, kui enam-véihem hind on sama, sest et noh, vihem arveid ja vihem erinevaid

klienditeenindusi ja nii edasi (mees, 38 qa, vdiketarbija, Tallinn).

Informandid avaldasid ka lootust, et Starman saaks tdnu elektrimiitigilt teenitavale tulule

alandada muude teenuste hinda.

Ma ei tea, dkki hakkab nii palju teenima sellega, et saab interneti hinda alla lasta. See

oleks minu jaoks nagu mingisugune argument (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Informandid ei pidanud elektriteenuse pakkumise liitmist sideteenustega tdiesti
loogikavastaseks, vaid oskasid teenuste vahel leida ka seoseid. Niiteks tommati parallecle
samuti monopoolses seisundis olnud sideteenuste turuga voi sellega, et kunagi oli norm ka
koiki sideteenuseid eraldi pakkuda ja osta. Ténapdeval on tarbijatel voimalus osta koos
mitmeid erinevaid teenuseid, mida alati sarnaseks pole peetud. Nii voib ka elekter kui
nihtamatu tarbimisega teenus kuuluda sideteenuste pakkuja teenusekimpu, kuna ta on nagunii
sideteenuste tarbimise eeldus ning tarbijad ootavad oma teenusepakkujalt arvatavasti aina

enam mugavaid ning innovaatilisi lahendusi.

Hea oleks muidugi, kui koik asjad oleks iihest kohast, et mugavam oleks, et ei peaks
kiimmet erinevat arvet maksma. Vanasti oli ju nii, et internetti pakkus iiks, telefoni

teine koht, telekat kolmas koht (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Starmani puudusi teiste elektripakkujatega vorreldes osati aga nimetada veel vdhem kui
Starmani eeliseid. Uue teenuse suhtes positiivsemalt meelestatud informandid olid lausa

veendunud, et midagi negatiivset Starmani sisenemises elektriturule ei olegi.
Ma halba iildse ei née siin (mees, 38 a, viiketarbija, Tallinn).

Veidi kahtlusi oli informantidel aga selle suhtes, kuivord edukas Starman elektrimiiiijana
olnud on. Mitte iikski informant ei olnud kuulnud, et keegi nende tutvusringkonnast Starmani
elektri kasuks otsustanud oleks. Pigem oldi arvamusel, et Starmani jaoks ei saa olema tegu

eriti suure tuluallikaga. Kelleri ja Halkieri (2013) jargi voiks oelda, et inimesed otsisid enda
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vihesele huvile Starmani elektriteenuse vastu kinnitust teistelt tarbijatelt ning leiti, et tildise

vihese huvi tingimustes on ka nende enda kéitumine digustatud.

Miinuseid ma ei oska éelda. Noh, ma ei oska oeldagi, kui hdsti see neil kdimagi on

ldinud, palju neil iildse Starmani elektri kliente on (mees, 26 a, vdiketarbija, Tartu).

Starmani miinusena ndhti ka seda, et potentsiaalne saadav hinnavdit on viike vdi olematu.
Informandid olid seisukohal, et Starman elektri vahendajana ei saaks pakkuda elektri tootjast

paremat hinda, kuna peab ka ise tehingult teenima ning vdtab elektriteenuselt vahendustasu.

Kiisimus on ainult hinnas, aga mis suuri erinevusi seal olla saab ikka, kui ta
vahendab. /.../ Ta paneb ikka sinna sutsu juurde. Kuidas ta saab siis odavam tulla, ma
ei saa sellest aru. Ma kujutan ette, et on ikka enam-vihem iiks koigil see hind. Sest et

igaiiks tahab ju natuke teenida (naine, 85 a, vdiketarbija, Tartu).

Starmani elektri positiivseimaks kiiljeks pidasid tarbijad seega lihtsust ja mugavust, mis
kaasneb iihelt teenusepakkujalt mitme teenuse ostmisega ning teenuste eest saadava iihe
arvega. Siiski tundub, et see ei kaalu infomantide jaoks iile lihtsust ja mugavust, mis kaasneb
elektrienergia ostmisega harjumuspéraselt Eesti Energialt. Informandid pole samas Starmani
elektriteenuse suhtes kindlasti negatiivselt meelestatud, vaid oskavad vélja tuua ainult iihe
puuduse — arvatavasti ei kaasne Starmani elektriga Eesti Energia ega teiste elektripakkujate

ees hinnavaitu.

Teenuse ostmise lihtsus ja mugavus voiks tarbijate jaoks olla seega iiks lileminekubarjdire —
nagu leidsid oma t66s ka Hartmann ja Ibafez (2007) — mis mdjutab inimesi pikemalt

motlemata otsustama pigem senise teenusepakkujaga lepingu jatkamise kasuks.

4.3.4. Ostuotsust méjutavad tegurid
Kuigi informandid nimetasid Starmani elektri eelisena mugavust osta mitut teenust iihest

kohast, ei tundunud see samas kellelegi olevat piisav argument enda ostuotsuse
langetamiseks. Pigem peeti seejuures silmas mingit abstraktset Starmani klienti, kes teenusest

suurenenud mugavuse ndol kasu vdiks 1digata.

Kodige tdhtsama isiklikku ostuotsust mojutava tegurina ndhti siiski teenuse hinda, mis
Starmani elektri kasuks otsustamisel peaks olema konkurentide omast tunduvalt madalam.

Seega on hind kodige olulisem tegur, millega elektripakkujatel kliente voita dnnestuks.
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Ainukene, mis voiks olla, oleks see hind. Rohkem ma nagu kiill ei oska praegu (naine

44 a, suurtarbija, Lddnemaa).

Viikese elektritarbimisega informandid rohutasid aga taaskord seda, et kuigi hind on
ostuotsusele joudmisel tihtis tegur, pole see siiski nende jaoks kuigivord oluline. Seega on
tarbijate jaoks tdhtis just hinna ja tarbitava koguse koosmdju: mida suurem on
elektritarbimine, seda tdhtsam on selle hind ning sellevorra muutuvad olulisemaks ka
véikseimad erinevused hinnas. Kuna kuus informanti pidasid end aga viiketarbijateks, ei
tundunudki nad vajadust enda jaoks odavaimat hinda otsida. Seetdttu ei mojutaks Starmani
elektri konkurentidest veidi madalam hind viiketarbijatest informante ostuotsust tegema, kuna
saadav hinnavdit oleks viikese tarbimiskoguse tottu véike. Viiketarbijad olid arvamusel, et
hinnaargument oleks oluline modjutegur just suure tarbimisega inimeste ostuotsuse

langetamisel.

Ma rddgin, et kui ma oleks suur tarbija ja oleks hinnavahe suur, siis ma... Kui on viga
vdiksed vahed, siis mul pole motet joosta ja jdlle uusi lepinguid solmida ja joosta siia-

sinna (mees, 55 q, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Viiketarbijate arvamus, et suure elektritarbimisega informantide jaoks on koige tdhtsam
Starmani elektri ostuotsust mojutav tegur elektriteenuse hind, osutus digeks. Suurtarbijad
noustusid, et tegu oleks praktiliselt ainukese teguriga, mis paneks neid Starmani elektri

ostmist kaaluma.
Loomulikult. Inimene on ju ikka hinnas kinni (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Selgus ka, et peale madala hinna peavad informandid téhtsaks seda, et Starman ise aktiivselt
klientidega tihendust votaks ning oma pakkumise sisu tdpsemalt selgitaks. Kuna informantide
sonul ei ole nad teenuse uudsuse tottu veel harjunud Starmanist kui elektripakkujast motlema,
peaks Starman nende arvates vOtma aktiivsema positsiooni ning klientidega ise

elektriteemadel tithendust votma.

Aga ta ise peab selleks ka ikka midagi tegema. /.../ Mingi pakkumise voi midagi. Et
vaevalt ma ldhen lihtsalt hakkan nende kontorisse minema, et palun tehke mulle niitid
pakkumine? /.../ Nemad peaksid aktiivsed olema jah (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-

Virumaa).
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Peale selle, et Starman peaks ise aktiivselt kliente otsima, arvavad informandid ka, et
Starmani poolne initsiatiiv on hea viis teenuse kohta info saamiseks, kuna tarbijad ise ei ole
elektripakkumise kohta info otsimiseks véga altid. Seega muudaks nii-6elda kandikul

kattetoodav informatsioon otsuse langetamise kergemaks.

Kui klienditeenindaja ikkagi Sulle helistab ja ta suudab sus huvi dratada ja sa kuulad
ta dra, kui ta suudab dra pohjendada ja vilja tuua, mis on nende ja teiste pakkujate
plussid-miinused... Eks inimesele on ikka tdihtis, et hind oleks odavam ja kui ta
kvaliteedilt alla ei jdd, siis on ta ju tdiesti aktsepteeritav tegija ja inimene otsustab

tema kasuks (naine, 47 a, vdiketarbija, Tartu).

Informant N23 mainis ka, et lihtsus ja kergus peab iseloomustama nii info otsimist Kui
teenusega liitumist. Tema hinnangul on oluline, et ta saaks lepingu sdlmida lihtsalt ja kergelt,

nditeks interneti teel.

Kindlasti ma ei ldheks sinna kontorisse sellepdrast ise. See peaks ka ikka kuidagi
lihtsamalt tulema. Nii et ma ei peaks minema kuhugi pabereid tditma, vaid et

internetis saaks teha (naine, 23 a, vdiketarbija, Ida-Virumaa).

Starmani elektriteenuse kasuks otsustamisel peetakse seega tihtsaks hinda, tarbimise ulatust,
Starmani-poolset aktiivset kontakti ning info omandamise ja lepingu solmimise lihtsust.
Vastuseta jdéb siinkohal aga kiisimus, kas Starmani-poolse aktiivse miiiigit66 tulemusel oleks
tarbijad ndus oma mugavust ohverdades vordlema Starmani elektripakette teiste

teenusepakkujate omadega vdi loodetaks pigem Starmani antud info digsusele.

4.3.5. Reaktsioon informatsioonile Starmani veebilehel
Oma kodulehel oli Starman 2013. aastal toonud vélja neli peamist pohjust, miks inimesed

peaksid otsustama just nende elektripakkumise kasuks: ,,Hoiame Sinu elektriarvetel silma
peal. Puuduvad tdhtajalised lepingud. Ko&ik Starmani teenused {iihel arvel. Teeme koik
vajalikud muudatused Sinu eest.” (,,Starman Elekter*). 2014. aastal vahetati Tarbijakaitse
sekkumise tottu eksitav ,,Puuduvad tédhtajalised lepingud“ punkti ,,Selged ja lihtsad

elektrilepingu tingimused* vastu (Kaukvere 2014).

Kodige tormilisemalt reageerisid informandid esimesele vélja toodud pohjusele elektriarvetel
silma peal hoidmise kohta. Informandid ei saanud tipselt aru, mida sellega delda iiritatakse

ning seetdttu olid nende reaktsioonid vastuolulised. Esimene pohjendus mojus informantidele
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pigem naljakalt ning ei aidanud kaasa nende suhtumise paranemisele. Vastupidi, juba

negatiivselt meelestatud informandi jaoks vois vdide pakkumise veel vastumeelsemaks teha.

Et kui viga madal tarbimine on, siis tostavad hinda (naerab). Arvetel hinda... Kuidas
seda maista iildse? Leivad mone nipi, kuidas tosta. Hoiavad silma peal (naine, 85 a,

vdiketarbija, Tartu).

Vastuoluliseks osutus 2013. aastal intervjueeritud informantide jaoks ka teine véide
téhtajaliste lepingute puudumise kohta. Leidus informante, kelle jaoks tdhtajaliste lepingute
puudumine osutus tugevaks ostuotsust suunavaks teguriks. Kuna tédhtajaliste lepingute
puudumine muudab vajadusel teenusepakkuja vahetamise lihtsaks, muutis see informantide

valmisolekut Starmani elektriteenuse ostmist kaaluda suuremaks.

Noh, kui saab ilma leppetrahvideta, et kuidas seda moista. Et kas saab nii, et ma lihen
titlen, et homsest mulle uus pakett? /.../ Tavaliselt niimoodi ei tehta ju, et leping on
tehtud ikka aasta peale, poole aasta peale, siis pead ootama, kuni leping loppeb.

(naine, 85 q, vdiketarbija, Tartu).

Skeptilisemad informandid jdid aga sarnaselt Tarbijakaitseameti hilisemale hinnangule
arvamusele, et antud viitega kallutab Starman tdde ning et tegelikkuses on sdlmitavad
lepingud siiski téhtajalised. See niitab, et informandid on erinevate pakkumiste sisu suhtes
iisna kriitilised ning ei kipu pimesilmi ettevotte véiteid uskuma. Samuti paistis taas vilja veidi

negatiivne suhtumine elektripakkujatesse, seekord vasturdédkivate lepingutingimuste néol.

Et, noh, tihtajalist lepingut, noh, mingisugune peab kindlalt olema. Et see on voib-
olla selleks, et inimene tuleks iile, et vaatab, et ei ole tihtajaline leping, aga
mingisugune ikkagi on, ma arvan. Et mingid piirangud on, et kas vihemalt aasta pead
klient olema voi midagi, et ei saa nii kergelt iile minna (mees, 26 a, vdiketarbija,

Tartu).

2014. aastal intervjueeritud  informandid reageerisid pdhjusele ,Selged ja lihtsad
elektrilepingu tingimused* kahetiselt. Uks suure elektritarbimisega informant leidis, et temale
el moju positiivselt iikski Starmani véide. Teine suurtarbija reageeris konkreetsele punktile

aga positiivselt.

...no see oleks kena asi, jah. Tavaliselt koik tingimused on viga keerulised (naine, 44

a, suurtarbija, Lddnemaa).
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Kolmanda punkti iihe arve kohta olid informandid ise vélja toonud juba enne Starmani
kodulehe vaatamist. Kiisimusi tekkis aga selle kohta, kas seejuures kajastuvad sel juhul
Starmani arvel ka koik vajalikud teenustasud ja aktsiisid voi laekuks nende kohta kliendile

siiski eraldi arve.

...Starmani teenustele on seal kindlasti lisaks veel vorgupakkuja. Kas nemad on

vorgupakkujad voi mis nad on siis (naine, 44 a, suurtarbija, Lddnemaay).

Viimane esitatud vdide muudatuste tegemise kohta oli taas teatud vastuolulisuse allikaks.
Kuigi seda, et Starman teeb vajalikud muudatused Klientide eest ise, peeti mugavaks ja
lihtsaks, tekkis informantidel ka negatiivseid seoseid Starmani leppetrahvide voi paketi

muutmise tasude tottu.

Aga nditeks see viimane, et teeme koik muudatused sinu eest, noh seda kiill, et teevad
dra, toovad iile mu. Aga kui ma tahan nende juurest dra minna, et kaua sa oma
kaabeltelevisiooniga istud seal, siis nad ei tee midagi dra sinu eest (mees, 38 a,

viiketarbija, Tallinn).

Uldiselt muutsid Starmani kodulehel viljatoodud eelised aga neutraalselt meelestatud
informantide suhtumist elektripakkumise suhtes positiivsemaks ning tddeti, et Starmanil v3ib

tdesti teiste pakkujate ees moningaid eeliseid olla.

Kui sa siin niimoodi loed, siis sa ndedki, et neil voiks olla mingi eelis, kui hind on neil

sama (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).

Samas ei suutnud loetletud eelised eelnevalt juba vdga negatiivselt meelestatud informantide
meelt muuta ning nii jaddigi endiselt kdhklevale seisukohale. Vdga skeptilisi informante

leidus nii suur- kui ka véiketarbijate seas.
Ei, siuksed asjad, jah, jdtavad kiilmaks (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Uks informantidest rohutas, et tema hinnangul ei kajasta Starman oma kodulehel elektri
hinnastamise pdhimdtteid tdiesti ausalt, kuna elektriteenuse avalehel esitletakse kilovatt-tunni

hinda ilma modtepunkti kuutasuta, kuid 1dhemal uurimisel selgub kuutasu lisandumine.

Nded, juba on siin deldud, noh, et paketile lisandub kuutasu. Ehk siis seda ta polnud
enne vilja toonud siin. /.../ Milleks mul siukest jama vaja, see on ju lausa pettus, kui

sa ainult esimest lehte loeksid (mees, 38 a, vdiketarbija, Tallinn).
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Voib 6elda, et Starmani elektriteemaline veebileht on hetkel vastuolude allikas ning lehe
vastuvott oleneb tugevalt kliendi huvist ja sellest, mida eeskatt tdhele pannakse ning millist
infot lehelt otsitakse. Naiteks uurivad iihed informandid kodulehte selgelt viga kriitilise
meelega, samas kui teised votavad Starmani pakutud info lihtsalt teadmiseks ega hakka

tegelema vastuolude otsimisega.

4.3.6. Reaktsioon Starman Elektri reklaamidele
Kui 2013. aastal keskendus Starman oma elektriteenuse tutvustamisele ajakirjanduse kaudu,

siis 2014. aastal alustati ulatuslikuma telereklaamikampaaniaga, mille kdigus joudsid vaatajate
ette mitmed lithikesed elektriklipid. Reklaamide sisu sai uurimistd6 kdigus arutada seega vaid

kahe suurtarbijast informandiga, keda intervjueeriti kdesoleval aastal.

Molemad reklaamiteemal intervjueeritud informandid olid esialgu seisukohal, et nad pole
ndinud Uhtegi Starmani elektrit tutvustavat telereklaami. Pérast intervjueerija ettepanekut {iht

reklaami koos vaadata meenus aga molemal informandil, et reklaami on juba néhtud.

Jaa, aga mul ei tulnud iildse see nagu meelde. Et see ei ole niisugune reklaam, mis

jddks kohe meelde (naine, 44 a, suurtarbija, Lidnemaa).

Seega vOib arvata, et kuigi reklaam jouab oma sihtrithmani, see tihendab, et reklaami kiill
ndhakse, ei miletata sellest hiljem eriti midagi. Niisiis ei pruugi informandid telereklaame
jalgida erilise huvi ning osavotlikkusega, mis osaliselt v3ib olla tingitud nende niigi véiksest
huvist Starmani v3i mdne teise pakkuja elektriteenuse vastu. Taaskord oleks ettevotte jaoks

kliendini joudmisel paremaks lahenduseks ehk massimeedia sisu voimaluste kasutamine.

Informandid olid ka arvamusel, et nad on reklaamide suhtes lisna immuunsed ning ei lase neil

kuidagi oma ostuotsust mdjutada.

Ma arvan, et ma tegelikult reklaamidel ei lase ennast iildse mojutada. Ma pigem
hindan neid kui meelelahutust, ma suhtun nendesse kui multifilmidesse (naine, 44 a,

suurtarbija, Lddnemaa).

Pigem arvasid informandid, et nad suudavad reklaamivdtted nii-6elda 1&bi hammustada ning

pidasid reklaame isegi veidi naeruvéérseks.

Ma olen niukene inimene, et mind sellised asjad jditavad kiilmaks. /.../ ma ei ole selline
inimene, kes ldheb mingite reklaamide onge niiiid. Sellepdirast, et tema konnib ldbi lume ja

(naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).
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Negatiivseks pidasid informandid ka seda, et selle asemel, et elektriteenuse kohta

tosiseltvdetavat infot jagada, on reklaamid pigem héirivalt kommertslikud ning sisutiihjad.
No aga siin ei olnud ju mittemingisugust infot (naine, 44 a, suurtarbija, Tartumaa).

Seega voib Oelda, et kuigi Starmani kliendid on ettevotte elektriteenuse reklaame ndinud, ei
suuda nad neid hiljem meenutada. Niisiis suhtutakse reklaamidesse suhteliselt kiilmalt ning
seda tunnistavad ka informandid ise. Intervjueeritud tarbijad tddevad aga, et nende suhtumine
reklaami oleks positiivsem ehk siis, kui nad saaksid sealt vajalikku teavet, mis aitaks neil teha
informeeritud ostuotsust. Samuti tdid informandid vilja seda, et nende ostuotsust vdiks
mojutada hoopis Starmani poolne isiklik kontakt ning oma teenuse sisu kirjeldamine.

Konkreetse valimi pdhjal ei pruugi lustakas reklaamikampaania inimesi aga eriti kdnetada.
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5. Jareldused ja diskussioon

Jargnevalt esitatakse uurimistdod tulemuste pohjal vastused peatiikis 2 esitatud
uurimiskiisimustele ning peatiiki teises pooles arutletakse nende seoste iile varasemate
teoreetiliste ja empiiriliste késitlustega. Samuti selgitatakse tulemuste laiemat tihiskondlikku

tdhendust ning antakse soovitused edasiseks uurimistooks.

Milline on tarbijate elektrialase info vastuvott Starmani elektriturule sisenemise ajal,

2013.-2014. aasta siigisel ja talvel?
Kuivord harjunud on tarbijad avanenud elektrituruga?

Tarbijad ei tundnud, et nende olukord avanenud elektrituru tingimustes eclnevaga vorreldes
eriliselt muutunud oleks. Pigem suhtuti elektrituru avanemisse lihtsalt kui ennast mitte viga
puudutavasse mooddapéddsetamatusse siindmusesse. Moni tarbija ei lasknud end elektrituru
avanemisest nditeks iildse koigutada ning ei tundnud vajadust elektrituru avanemisel uut

lepingut sdlmida, jééddes iildteenuse juurde.

Seega ei saa praktikateooria kontekstis 0elda, et iga muutus praktika elementides tooks alati
kaasa Kindla ulatusliku muutuse praktikates enestes. Niiteks tundub, et muutust pole
toimunud tédhenduste (Shove et al 2012) elemendis: inimesed pole hakanud elektrit pidama
vabaturult ostetavaks kaubaks, millelt turuolukorda uurides ning seda enda huvides é&ra

kasutades raha saista oleks voimalik.

Miks peetakse voi ei peeta otstarbekaks pakkujat vahetada?

Uurimistod ldbiviimise ajal ei olnud informandid teenusepakkuja vahetamisest huvitatud,
kuna arvasid, et mugavam on jidda olemasoleva elektripakkuja juurde ning rahaline sdist ei
saaks nagunii eriti suur tulla. Samuti peeti avanenud elektrituru kohta kéivas infos
orienteerumist endiselt raskeks ning keerukaks.

Kuivord méjutab hinna argument elektritarbimist ja sellega seonduva info vastuvottu?
Kas rahasiistu voimalusi nihakse pigem elektritarbimise muutmises voi elektriostu

kontekstis?

Hind on tarbijatele elektripakkuja valikul nende enda sdnul oluline argument, mis suuresti
teenusepakkuja valimise protsessi mojutada voib. Samas tunnistati, et reaalsuses ei uuritud
elektripakkuja valikul koiki voimalusi ning koigi tarnijate hindu, vaid loodeti pigem

ajakirjanduses tehtud jéreldustele ja soovitustele. Ka Starmani elektriteenuse kasuks
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otsustamist peaks informandid kdige toendolisemaks just siis, kui selle hind teiste pakkujate
omast mérgatavalt madalam oleks. Kuna hind oli tarbijate jaoks oluline teema, kuid omal kéel
info otsimist peeti keerukaks, voib ajakirjanduse moju praktikate muutusele vai just muutuste

mittetoimumisele pidada suureks.

Elektriostu tingimustes ei peetud mairgatava rahalise kokkuhoiu saavutamist samas eriti
toendoliseks. Viiketarbijad pdhjendasid seda enda poolt kasutatavate véikeste
elektrikogustega, mille tottu vahe erinevate teenusepakkujate arvetes oleks pea markamatu.
Suurtarbijad olid aga arvamusel, et kuna nende elektrikulu moodustab sissetulekust niigi
suure osa, ei muudaks midagi eriti ka see, kui elektrihinnalt veidi sddsta onnestuks. Niisiis
iseloomustas nii vaike- kui ka suurtarbijaid nii-6elda minnalaskmise mentaliteet: endale
tunnistati, et hinda silmas pidades ei pruugi nad olla valinud kdige atraktiivsemat pakkujat,
kuid samas ei innustanud see neid ka edasisi samme astuma. Wieringa ja Verhoefi (2007)
jérgi voib ndhtust vaadelda inertsi moiste abil, mis seisneb inimese harjumuspirase kéditumise
jatkumises, mis ei pruugi olla ratsionaalselt 1abi mdeldud ja pdhineb lihtsalt sellel, et sama
teenusepakkuja juurde jddmine on inimestele loomuomasem kui uue otsimine. Elektri

suhteliselt ndhtamatu roll inimeste igapdevaelus voib inertsi moju ehk veelgi suurendada.

Pigem voib aga oelda, et informandid nédgid elektripakkuja valiku asemel suuremat
kokkuhoiuvoimalust elektri kasutamise vdhendamise kontekstis. Siiski vOib Oelda, et kahe
aspekti vahel eksisteerib seos. Kui sddstmisvoimalusi otsiti juba elektripakkuja valikul,
innustas see lisanduvaid kokkuhoiuvdimalusi otsima ka elektri kasutamisel. Seega vdiks
inimese suurem valmidus elektripakkujat vahetada viia ka tema suurema aktiivsuseni
ostujargsel elektri kokkuhoiul. Kui eeldada, et inimeste suhteline passiivsus elektriturul on
modduv faas, voiks arvata, et endale tulevikus sobiva elektripakkuja valimine voiks aidata
elektri tarbimist inimesele paremini teadvustada ning viia seeldbi ka teadlikuma ja

saastlikuma tarbimiseni.

Millist rolli mingib varasem kliendisuhe Starmani kui elektriteenuse vahendaja

vastuvotul?

Varasem kliendisuhe Starmaniga osutus uurimistulemuste analiilisimisel pigem positiivseks
aspektiks uue teenuse vastuvotul ning informandid olid iihel ndul, et nende usalduse
iilekandumine varasema kliendisuhte arvelt on vdimalik. Vilja toodi niiteks seda, et

kokkupuude Starmani klienditeenindusega on olnud enamasti meeldiv, mis suurendab
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informantide rahulolu teenusepakkujaga. Samuti oldi arvamusel, et varasem kliendikogemus

on tekitanud usalduse Starmani kui ettevotte vastu.

Niisiis voiks Starmani soovil elektrit ning sideteenuseid koos miiiia olla loogilist alust, kuna
kliendipoolse usalduse iilekandumine varasema kliendisuhte baasilt on vodimalik ning
teenuseid tajutakse praktikakimbu (Shove et al 2012) moodustumiseks piisavalt sarnastena.
Samas ndevad kliendid Starmani elektripakkujaks valimisel ka riske, kuna probleemide korral
voiks olla potentsiaalselt héiritud paljude teenuste edastamine. Seega ei kiirusta varasemad
kliendid Starmani oma elektripakkujaks valima. Kuna aga kliendid peavad voéimalikuks
usalduse tllekandumist Starmani seniselt tegevuselt, voiks kiisida, millel lisandvairtusega
teenuse pakkumine tarbija jaoks tildse pohineb. Kas vaid tajutaval hinnavdidul voi voib 6elda,
et meeldivalt ettevottelt ostetakse teenust ka siis, kui seda tegelikult vaja pole voi vajalikku
teenust saaks sobivate tingimustega ka mujalt? Tegelikkuses voib ju oelda, et sellel
pohimottel lisandvédrtusega teenuseid pakutaksegi: et suurendada enda kasumit juba
olemasolevate klientide arvelt (Aksoy et al 2011) ning teha seda puhtalt varasema meeldiva
kliendisuhte baasil. Samas on aga kédesoleva uurimistoo tulemuste pohjal ndha, et
lisandvaartusega teenused ei kutsu ka rahulolevaid kliente end niisama lihtsalt tarbima. Veelgi
enam, tarbijad ei pruugi uut teenust vihemalt enda seisukohalt lisandvéértusega pakkumiseks
pidada ning jadvad kinni hinna tasandile, rddkides sellest kui suurimast ostuotsuse mojutajast.
Niisiis kinnitavad kédesoleva uurimist6d tulemused Hartmanni ja Ibafieze (2007) véidet, et
lisandvidirtusega teenuste pakkumine ei ole kliendilojaalsuse oluline mdjutaja. Muidugi saab
siinkohal taas vaielda selle iile, kas véhene tajutud lisavéddrtus on pdhjustatud vaid vihesest

ajast, mis on turu avanemisest ja Starmani teenuse turuletulekust méddunud.
Kuivord vastuvotlikud on Starmani senised kliendid elektriteenust puudutavale infole?

Uurimist6d tulemuste pohjal voib oOelda, et 2013.-2014. aasta siigistalvel olid tarbijad
elektriturualase info vastuvotmisel iisna iikskdiksed. Vahetult enne elektrituru avanemist
huvitusid elektrimiitigialasest infost enda sonul vdhemalt mingil maidral koik tarbijad.
Enamasti voeti siiski infot vastu passiivselt nditeks ajakirjanduse vahendusel ning aktiivset
teadmistetdiendamist omal kéel praktiliselt ei esinenud. Tarbijate vahetut info vastuvottu
elektrituru avanemise ajal uurinud Viksoni (2013) uurimistulemuste jdrgi oli samuti inimeste
jaoks oluline infokanal ajakirjandus, kuid sealt saadavat infot t6odeldi aktiivselt, ldhtuvalt

enda kui elektritarbija vajadustest. ToOst selgus aga ka, et otsuse langetamist ning info
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otsimist liikkati edasi, mis samuti demonstreerib tarbijate moningast passiivsust info vastuvotul
ja elektripakkuja valikul (Vikson 2013). Niisiis vOib delda, et nii kdesoleva t66 kui ka Viksoni
uurimistdd pohjal hoidsid tarbijad end vdhemalt mingil méidral turu avanemist puudutava

infoga kursis, vottes seejuures aga iisna passiivse positsiooni.

Uurimistdd intervjuude lébiviimise ajal vdhemalt kiimme kuud hiljem, pdrast Starmani
sisenemist elektriturule, olid tarbijad muutunud aga veelgi passiivsemaks. Informandid
tunnistasid, et ei jilgi enam absoluutselt elektriturgu voi elektrihindu puudutavaid teateid ning
ammugi ei otsi enam ise aktiivselt teema kohta infot. Kuigi tunnistati, et elektrituru
avanemine tdi kaasa vdikse muutuse inimeste igapievapraktikates, langeti peagi uuesti rutiini
ning elektriteema unustati. Seega voiks Oelda, et kuigi Starmani hilisem turule sisenemine
pélvis nditeks meedia tdhelepanu, oli ajastus ebasobiv tarbijate huvi saavutamiseks, kuna
aktiivne pakkuja otsimise periood oli selleks ajaks juba moéddunud ning inimeste valmidus

uue info vastuvdtmiseks oli viga madal.

Millised erinevused on elektrit rohkem ja viihem tarbivate klientide poolses elektriturgu

(sealhulgas Starmani pakkumist) puudutava info vastuvétus?

Elektrit vihem ja rohkem tarbivate informantide elektriturualase info vastuvotus on vdimalik
margata erinevusi. Kui véiketarbijad olid turu avanemisel passiivsemad ning ei otsinud ise
aktiivselt infot kdigi pakkujate hindade ja lepingutingimuste kohta, siis suurtarbijad tutvusid
erinevate pakkumistega aktiivsemalt.

Suure energiatarbimisega informandid osutusid Starmani telereklaamide vastuvotul véga
kriitiliseks, mis néditab, et elektrituru avanemisse suhtutakse pigem kaine moistuse, mitte
emotsioonidega. Kuna suurte tarbijate elektrikulu on mahukuse tdttu arvatavasti rohkem
teadvustatud kui véiketarbijatel, tuleb arvestada ka nende suurema huviga energia- ning
sellest tulenevale rahasadstule (Andersson & Damsgaard 1999, Bartusch et al 2012 kaudu),
mistdttu vaib delda, et tarbijaid kdidab Starmani kasutatava meelelahutusliku reklaami asemel

pigem asjalik ning vajalik info, mis aitab langetada argumenteeritud ostuotsust.

Tarbijate kaitumist avanenud elektrituru tingimustes saab uurimistod jarelduste pohjal
kokkuvotlikult vaadelda 1dbi praktikateooria, mille kohaselt inimeste kiditumine praktikate
muutuse tingimustes on poolautomaatne, rutiinne ning harjumustel pohinev (Vihalemm et al

2013). Selle asemel, et uurida uute turule sisenenud ettevotete pakkumisi, tritasid
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informandid oma elu muuta voimalikult vihe, sdlmides lepingu senise teenusepakkujaga voi
jaddes tarbima iildteenust, mida osutab samuti enamasti Eesti Energia. Schatzki (2013)
nimetab taolist praktika muutumist praktika evolutsiooniks, mis leiab aset siis, kui praktika
peab uue keskkonnaga kohanemiseks muutuma, kuid reaalselt toimuvad ainult véltimatud
muutused. Schatzki jérgi ei saaks seega rddkida elektrituru avanemisele jargnenud uue
praktika siinnist, vaid vana elektriostu praktika minimaalsest muutusest, mis praktika kandjate
jaoks viltimatu oli. Samas tekivadki uued praktikad Schatzki sonul harva silmapilkselt,
hoopis tdendolisem on iileminekuaja esinemine kahe praktika vahel. Seega voiks informantide
vihest huvi muutuste vastu pidada ka lihtsalt ajutiseks ilminguks. Viimast tdestaks ka asjaolu,
et tildteenuse kasutajate osakaal tarbijate hulgas on pidevalt vihenemas (Tamm 2013). Seega
on tdendoline, et tarbijate liikumine elektriturul erinevate teenusepakkujate vahel voib
muutuda aktiivsemaks. Tulevikus voiks see tdhendada ka seniste Starmani klientide suuremat
huvi ka ettevotte elektriteenuse vastu. Kui eeldada, et tarbijad hakkavad sarnaselt
sideteenustega omavahel aina sarnasemalt tajuma ka side- ja elektriteenust omavahel, voib

Starmani varasema meeldiva kliendisuhte baasil saata edu ka elektrivahendamisel.

Voib oelda, et tarbijate vastuseisust praktikate ulatuslikule muutumisele tekib omamoodi
kliendilojaalsuse seletus. Monopoolse teenusepakkuja ainuvoimu tottu pikaajaliselt kestnud
kliendisuhe soodustab ka avanenud turu tingimustes kliendilojaalsust, kuna tegu on ainsa
tarbija jaoks tuttava teenusepakkujaga, millega kliendisuhte jitkamine tundub kdige mugavam
ning loogilisem. Niisiis jaddks endiselt turu suurimaks elektripakkujaks Eesti Energia. Samas
on informandid olnud pikaajalises kliendisuhtes ka Starmaniga, mis vOiks soodustada ka
elektriteenuse ostmist samalt ettevottelt. Too tulemused néitavad, et konkreetse valimi
kontekstis on usalduse iilekandumine sideteenustelt elektriteenusele tarbijate seas voimalik,

mistottu voivad inimesed tulevikus antud voimalust kasutada.

Schatzki (1996, Warde 2013 kaudu) eristab nii-6elda terviklikke ja liitpraktikaid. Kui terviklik
praktika on vaadeldav téielikult iseseisvana, siis liitpraktikad saavad konkreetse vormi alles
suhtes teiste praktikatega (Ibid.). Intervjuude analiitisi pdhjal vdiks elektritarbimist pidada
pigem osaks liitpraktikast. Kuigi selle sooritamist kujundavad mitmed regulatsioonid, tekib
selle tdhendus (niiteks kas jddda iildteenuse juurde voi solmida leping) seoses teiste
praktikatega (mis kujundavad suuremat voi viiksemat elektritarbimist, nditeks valitud
kiitmisliik). Seega voiks elektritarbimist vaadata kui osa teiste teenuste voi hiivede tarbimise

praktikast, kusjuures elektritarbimine on inimeste jaoks ndhtamatu tegevus, mida ei kiputa
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teadvustama. Tarbib ju néiteks tootav kiilmkapp elektrienergiat pidevalt ilma inimesepoolse
tegevuseta. Nii ongi raske eristada, millal parasjagu elektri tarbimise praktikat ellu viiakse ja
millal mitte. Seega on elektriteenuse alane kommunikatsioon ettevottelt tarbijale raskendatud:
teenuse nahtamatuse tottu ei otsi inimene selle kohta ise aktiivselt infot ning ei pruugi olla
huvitatud ka ettevottepoolsest aktiivsest miitigist. Suurim véljakutse oleks seejuures
elektritarbimise kliendile nii-6elda ndhtavaks tegemine, et temas tekiks motivatsioon kaaluda

elektripakkuja vahetamist.

Informandid pole enda sdnul orienteeritud pakkuja vahetamisele, kuna teiste pakkujate kasuks
ei radgi nende sonul ei hind, usaldusvéirsus, keeruline orienteerumine mitme uue pakkuja
vahel ega ka varasem puuduv kogemus. Nii jaddaksegi pigem juba vana ja tuttava
teenusepakkuja juurde. Woisetschlédgeri ja teiste (2011) sonul voib taolist harjumust késitleda
lausa olulise iileminekubarjddrina, mis takistab tarbijat teenusepakkuja vahetamisel. Mida
suuremana tajub tarbija aga {ileminekubarjddre, seda suuremaks vOib hinnata tema
vastumeelsust teenusepakkuja vahetamisel, mistottu suureneb kliendilojaalsus juba
olemasoleva teenusepakkuja suhtes (Hartmann ja Ibafiez 2007). Niisiis rddgib inimeste
harjumus elektriostmisele mitte palju tdhelepanu poorata avanenud elektriturul varem
monopoolses seisundis olnud Eesti Energia kasuks, kellele miitidud elektrikogust arvestades
kuulub 70-protsendiline turuosa Eestis (Kahu 2013). Kéesoleva uurimistodé tulemused
kinnitavad tarbijate vastupanu elektripakkuja vahetamisele ning néitavad, et informantide

jaoks polnud elektrituru avanemise néol tegu viga olulise elumuutusega.

Informandid kinnitasid iisna iiksmeelselt enda rahulolu Starmani klienditeenindusega, mida
samuti oluliseks tileminekutdkkeks peetakse (Hartmann ja Ibanez 2007). Kuna tarbijaid
veenab sideteenuste pakkuja kompetentsuses meeldiv kokkupuude klienditeenindusega, voiks
paradoksaalselt viita, et mida rohkem esineb Klientidel probleeme ja mida rohkem nad
seetdOttu professionaalse klienditeenindusega kokku puutuvad, seda asjatundlikumaks nad
teenusepakkujat peavad. Arvatavasti eksisteerib siiski iga tarbija jaoks piir, mil probleemid
teenusepakkujaga ei jad enam meelde tksikjuhtumitena, vaid hakkavad mojuma pigem
arritavalt. Storbacka ja teiste (1994) sonul on kliendil teatav tolerantsustsoon, mis esineb
teenuse soovitava ja selle tegeliku kvaliteedi vahel. Kui teenuse kvaliteet ei vélju
tolerantsustsoonist, on klient siiski teenusega rahul, kuigi sellega voib esineda teatavaid

probleeme (Ibid.). Seega vdiks 6elda, et liksikud probleemid teenuste kvaliteediga, mis viivad
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tarbija kokku professionaalse klienditeenindusega, pigem tugevdavad sidet tarbija ja
teenusepakkuja vahel ning aitavad seega kaasa omavahelise suhte parandamisele.

Osa informante otsustasid elektrituru avanemisel jddda iildteenust tarbima ning mitte sGlmida
lepingut tihegi teenusepakkujaga. Seega seisid nad kas teadlikult voi mitteteadlikult praktika
muutumisele vastu. Kuigi Sayeri (2012) jargi nditab taoline vastuseis seda, et indiviidid pole
lihtsalt passiivsed praktikate kandjad ja muutustega kaasaminejad, voib vaielda, et elektrituru
kontekstis on passiivsuse nditajaks just tahtmatus muutuva praktika tingimustes endale
sobivamat lahendust otsida. Samas ei saa eitada seda, et informantide jaoks vd&ibki olla

sobivaim lahendus see, mis eeldab kdige viaiksemat ajakulu otsuste tegemisel.

Ka Kelleri ja Halkieri (2013) jargi voib 6elda, et uuritud tarbijad on suuresti votnud praktika
muutmisele vastuseisva positsiooni, jdddes teisi teenusepakkujaid pdhjalikumalt uurimata
kindlaks senisele elektripakkujale. Sellisel positsioonil olevatele tarbijatele voib meediast voi
tutvusringkonnast tulev muutusi soosiv informatsioon tunduda vastumeelsena (lbid.). See
voib aga omakorda viia tarbijapoolse uue info vastuvotu véltimiseni, kuna soovitakse jadda
kindlaks oma seisukohale. 2013.-2014. aasta kevadtalvel tunduski tarbijate positsioon olevat
pigem muutustele vastuseisev ning uut infot avanenud elektrituru kohta ei soovitud enam
aktiivselt vastu votta, veel vihem ise uut infot otsida. Elektrituru avanemise vahetul hetkel
olid informandid samas muutustele ning infole vastuvotlikumad, langedes siiski taas kiiresti
rutiini. Kelleri ja Halkieri (2013) jérgi voibki praktikute positsioon igal ajal ning igas suunas
muutuda. Oluline kiisimus on siinkohal see, mis kutsub esile muutuse inimeste positsioonides,
et suurendada inimeste aktiivsust elektriturul. Kuigi Shove ja teiste (2012) jargi kutsuvad
muutused praktika elementides — materjalides, kompetentsides ja tdhendustes — esile ka
muutused praktikates, voivad inimesed siiski valida muutustele vastuseisva positsiooni, mis
voib hakata piirama turu tdielikku avanemist ja sellega seoses muuta normiks tarbija kui

passiivse osalise elektriturul, kes enda heaolu eest seista ei soovi.

Selgelt aktiivsemal positsioonil olid avanenud elektriturul aga suure koduse
energiatarbimisega informandid. Anderssoni ja Damsgaardi (1999, Bartusch et al 2012 kaudu)
jargi ongi inimeste huvi enda elektritarbimise suhtes seda suurem, mida ulatuslikum on nende
elektritarbimine. Suurem elektritarbimine soodustab ka kéiesoleva uurimistdo tulemuste jargi
inimeste soovi endale soodsaima tarnija valikuks aega kulutada ning seejuures tiritada siésta

ka elektri kasutamise enda pealt.
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Siiski voiks informantide hulgas levivat passiivsust pidada ka ajutiseks ndhtuseks, mis
kaasneb lihtsalt pracguse olukorra uudsusega. Naiteks iitleb portaali Energiaturg.ee analiiiitik
Pirmin Tamm (2013) nii: ,,Seniste mirkide pohjal on keeruline pidada meie elektriturgu
16plikult avatuks, kuna elektrimiiiijate konkurents ja ka tarbijate huvi pakettide vordlemisel on
madal.” Samas on aga elektripakkuja vahetajate arv kasvamas ning iildteenuse tarbijate hulk
vihenemas, mistottu vOib oodata ka seni passiivsete inimeste suuremat huvi avanenud

elektrituru vastu (Ibid.). Seega voib oletada, et tarbijate aktiviseerumine on vaid aja kiisimus.

Niiteks 10ppes Eesti Telefoni monopoolne seisund aastal 2001, kui tarbijad said ise valida,
millise ettevotte kdest nad telefonisideteenust osta soovivad (Naulainen 2000). Seega vdib
oelda, et kuna vdimalus osta sideteenuseid avatud turul, mitte monopoolse pakkuja kdest, on
olnud juba pikaajaline ndhtus, on tarbijad sellega paremini kohanenud kui avatud
elektrituruga ning on seetdttu sobiva teenusepakkuja valimisele rohkem tdhelepanu pdéranud.

Kas samasugune loogika vdiks kehtida ka avanenud elektriturul, néitab aeg.

Uurimistulemuste pdhjal voib kokkuvotlikult véita, et informandid eelistavad jétkata
elektritarbimist voimalikult sarnasena sellele, nagu see oli enne elektrituru avanemist. Teised
turule sisenenud elektripakkujad ei suutnud tarbijate tdhelepanu ning poolehoidu vodita ja
suuresti vois selle pohjuseks olla tarbijate enda huvipuudus. Samuti ei suuda tarbijate elektri
ostmise harjumusi muuta juba tuttav ning usaldusvdidrne teenusepakkuja Starman. Kuigi
Starmani elektriteenust peetakse huvitavaks innovatsiooniks, on informandid siiski arvamusel,
et koige turvalisemaks ning mugavamaks on nende jaoks energiaostu jitkamine nii-6elda

vanal viisil iildteenusena voi juba tuttava teenusepakkujaga lepingu sdlmimine.

Uurimist66 tulemused Kinnitavad suures osas peatiikis 1 refereeritud kliendilojaalsuse ja
teenuste miitigi alaste uuringute tulemusi. Uurimisto6 tulemuste jdrgi voOib pikaajalist
kliendisuhet ja kliendilojaalsust seostada kliendirahulolu ja {mberliilitumiskulude
olemasoluga (Woisetschlidger et al 2011), teenuse tehnilise kvaliteedi, teenuse osutamise
protsessi kvaliteedi, brandiusalduse ja hinnaassotsiatsioonidega (Hartmann & Ibanez 2007).
Samas on margatav teatud vastuolu lisandvairtusega teenuste pakkumise ja kliendi tajutava
heaolu suurenemise vahel. Kui Eakin ja Faruqui (2000) vdidavad, et lisandviértusega teenuste
pakkumine voimaldab kliendi heaolu suuresti tdsta, siis selle eelduseks on teenuse ostmine
kliendi poolt. Kéesoleva uurimist6o tulemused iitlevad aga, et tarbijad ei ole teenusepakkuja

uute teenuste proovimiseks viga altid ning pigem eelistavad teenuse ostmist jatkata vanal
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viisil. Seega ei piisa ainuiiksi lisandvédrtusega teenuse turuletoomisest klientide heaolu

tostmiseks, vaid inimesi on vaja kdigepealt mdjutada oma teenust iildse proovima.

Kuna tegurid, mis mojutaks erineva elektritarbimisega inimesi elektrit sddstma, on antud
uurimistdd tulemuste pohjal erinevad, voiks tulevased uuringud keskenduda just antud
teemale. Edukate elektritarbimist mojutavate kampaaniate loomise eelduseks on arusaam, mis

inimest tipselt energiat sddstma motiveerib.
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Kokkuvote

Uurimist6d eesmirgiks oli uurida, kuidas mdjutab varasem pikaajaline turuloogikal pdhinev
kliendisuhe ettevotte poolt pakutavate uute teenuste vastuvottu vastavanenud elektriturul.
Selleks viidi kaheksa Starmani pikaajalise kliendiga ldbi semistruktureeritud intervjuud ning
kaks vaatlust, milles uuriti informantide arvamusi nii avanenud elektrituru, Starmani kui ka
ettevotte ning Starmani uue elektripakkumise kohta. Tulemusi motestati seejarel peamiselt

praktikateooriale toetudes.

To6o6 teoreetilise raami, praktikateooria valimise eelduseks sai informantide suhtumine elektri
ostmisesse kui tegevusse, mida tehakse méodaminnes ja poolautomaatselt. Elektri ostmine,
aga ka tarbimine on inimeste jaoks ndhtamatu tegevus, mis konkreetse vormi saab alles
koosmdjus teiste praktikatega. Inimesed ei taju otseselt elektri tarbimist, kuid samas ollakse

elektrikulust teadlikud nditeks pesumasina sisseliilitamisel ehk teiste tegevuste kontekstis.

Elektrituru avanemine ei toonud kaasa inimeste tormilist reaktsiooni ning suuri muutusi pole
toimunud ka avanemisele jargneval aastal. Niiteks kuulub veel aasta pdrast turu avanemist
miitidud elektrikogust arvestades ligi 70 protsenti turust endisele monopolile Eesti Energiale
(Kahu 2013) ning tildteenust on otsustanud kasutama jadda umbes veerand tarbijatest (Tamm
2013). See voib ndidata kas inimeste vastuseisu muutustele voi lihtsalt {ileminekuaja

eksisteerimist kahe erineva turuvormi, monopoli ja turukonkurentsi vahel.

Veidi aktiivsema tegutsemise poolest avanenud elektriturul endale sobiva pakkuja valimisel
paistsid silma suurema tarbimisega informandid, kelle jaoks elektrikulu moodustab mérgatava
osa sissetulekust. Sarnaselt Anderssoni ja Damsgaardi leidudega (1999, Bartusch et al 2012
kaudu) olid suurtarbijad altimad otsima ise endale vajalikku informatsiooni otsuse

langetamiseks ning samuti elektri sddstmiseks enda kodumajapidamises.

Starman on rajanud argumentatsiooni enda elektriteenuse eelistamiseks mugavusele: tarbija
saab mitme teenuse kasutamise eest vaid iihe arve. Siiski on pdhjust kahelda mugavuse kui
tdhtsa aspekti rohutamise otstarbekuses, kuna iildteenuse juurde jddnud vOi vana
elektripakkujaga lepingu solminud kliendid on arvatavasti juba edukalt suutnud keerukust
véltida ning on valinud enda jaoks mugavaima viisi elektriteenuse ostmiseks. Kuna elektri
ostmine ning tarbimine on inimeste jaoks niigi iisna rutiinsed ja védhe tdhelepanu noudvad

tegevused, on raske muuta mugavamaks midagi, mille tegemist inimesed isegi ei taju.

68



Kuigi mugavus pole tarbijate jaoks teenusepakkuja vahetamisel piisav argument, on selleks
siiski raha ja tarbitava elektri hulk. Suure hinnaerinevuse puhul oleksid informandid ndus
Starmani elektri ostmist kaaluma ning mida suurem oleks nende tarbimine, seda enam nad
pakkumise vastu huvi tunneks. Mugavus on inimeste jaoks abstraktne moiste ning elu
mugavaks tegemine Schatzki (1996; Warde 2013 kaudu) jargi pigem liitpraktika, mis taaskord
omandab tidhenduse alles konkreetses kontekstis. Raha tarbimine on aga selgelt mdddetav
ndhtus ning selle olulisuse tottu ehk iseseisev praktika, milles toimuvaid muutusi tajutakse
enam kui mugavuse suurenemist. Niisiis oleks Starmani jaoks klientide voitmise viisiks

ulatusliku hinnaalanduse pakkumine.

Samas selgus, et kuigi inimesed on teadlikud vdimalusest enda rahalist sdistu pakkuja
vahetamise teel suurendada, ei ole nad pakkuja vahetamiseks siiski altid. Véiketarbijad
pohjendavad seda vidikese oodatava sddstuga, suurtarbijad aga sellega, et sddst moodustaks

nende suurest elektriarvest kaduvviikse osa.

Starmani sisenemine elektriturule sattus aega, mil tarbijad olid langenud tagasi rutiini ning ei
moelnud enam aktiivselt avanenud elektriturust ega pakkuja vahetamisest. Uuele
teemakohasele infole ei olnud informandid eriti vastuvotlikud. Seega voib 6elda, et Starmani
turuletulek langes ettevotte jaoks veidi ebasoodsale ajale, kuid samas vois ajastus garanteerida

meedia suurema tdhelepanu.

Starmani kui elektripakkuja usaldusvédédrsuse seisukohalt voib Gelda, et usalduse
iilekandumine varasemalt sideteenuste alaselt kliendisuhtelt on vdimalik. Niisiis vdivad
sideteenused ja elekter moodustada tarbijate seisukohalt praktikate vodi teenuste kimbud
(Shove et al 2012), mille koosostmine iihelt teenusepakkujalt oleks inimeste arvates loogiline.
Tulevikus voiks seega oodata nii inimeste tegevuse aktiviseerumist elektriturul kui ka ehk

Starmani elektriteenuse suuremat populaarsust.

Uurimistdd tulemuste pdhjal voiks vdita, et Starmani elektripakkumine ei tundu
informantidele vahemalt praegu siiski lepingu sdlmimiseks piisavalt atraktiivsena. Elektrituru
avanemine polnud stindmus, mis tarbijate igapdevaseid praktikaid viga muutnud oleks ning
muutusi eelistatakse véltida ka tulevikus. Kuigi senine kliendisuhe Starmaniga on tarbijate
jaoks olnud suuresti positiivne ja tunnistatakse moningaid Starmani eeliseid teiste

elektrimiiiijate ees, ei ndhta ennast tulevikus Starmani elektriteenuse ostjana. Seega vd4ib
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Oelda, et eelnev kliendisuhe voib tekitada kiill usaldust ka ettevotte uue teenuse suhtes, kuid ei

veena samas alati inimesi ilma mojukate argumentideta uut teenust tarbima.
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Summary

The purpose of the research paper ’Former communications company Starman as an
electricity supplier: client loyalty and information reception’ is to investigate how previous
long-term customer-provider relationship based on free market logic can influence the clients’
adoption of the provider’s new service in the newly-opened energy market. Eight semi-
structured interviews and two observations were carried out with Starman’s long-term
customers in order to find out informants’ opinions about the liberalized energy market,
Starman as an establishment and Starman’s new energy service. The analyze of the results

was largely based on practice theory.

The reason behind using practice theory as a theoretical frame was the informants’ attitude
towards electricity consumption: it was an action that was carried out semi-automatically and
casually, without taking much notice of it. Buying as well as consuming electricity is an
invisible action that only acquires a specific form in collaboration with other practices. People
do not perceive consuming electricity directly, but at the same time they are aware of using
energy while turning on the washing machine, for example, meaning in the context of other

activities.

The opening of the electricity market in the beginning of the year 2013 did not result in
people’s ebullient reaction and large shifts have not also taken place a year after the opening.
For instance, 70% of the market share still belongs to the previous monopolist Eesti Energia
(Kahu 2013) and about a quarter of consumers still do not have a contract with any supplier,
using the so-called general service (Tamm 2013). This could demonstrate either people’s
resistance to changes or the existence of a transition period between the two market forms,

monopoly and competition.

Informants with higher domestic energy consumption, for whom the energy expense
formulates a remarkable part of their income, seemed to be more active on the electricity
market and more willing to spend time to find the most suitable provider for them. In
accordance with the findings of Andersson and Damsgaard (1999, via Bartusch et al 2012),
consumers with larger energy expenses are more willing to find information in order to make
up one’s mind about choosing a provider as well as to find other ways to reduce energy costs

in their household.
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Starman has based its argumentation about their advantages as an energy mediator on
comfort: the consumer receives only one bill for using multiple services. Still, there is a
reason to hesitate if comfort is the most important aspect to be emphasized because customers
that have remained to use the services of the previous monopoly or still using the general
service, have already probably been successful in avoiding complexity on their own by
choosing the most comfortable way of buying electricity. Due to energy purchasing and
consuming already being routine actions that require small amounts of attention, it is hard for

Starman to make a routine action — that people do not even sense doing — more comfortable.

Although comfort does not seem to be an adequate argument to switch between energy
suppliers, the possibility to save money on energy expenses still is. In case of large
differences in Starman’s and other providers’ prices, the informants would be willing to
consider buying the service from Starman, especially if their domestic consumption would be
bigger than it actually is. Comfort is quite an abstract concept for people and the practice of
making one’s life comfortable could, based on Schatzki (1996; via Warde 2013), be seen as a
dispersed practice that only acquires a specific form in midst of other practices. Spending
money, on the other hand, is a clearly measurable phenomenon and thus could be seen as an
integrated practice, in which changes are perceived more clearly. Thus, the only guaranteed
way for Starman to find consumers for its energy mediating service, could be to lower the

price.

Still, the results of the interviews indicate that although people may be aware of the fact that
they could save money by doing research about different providers, they are not very
motivated to do this. People with small consumption justify this with a very small amount of
the potential saving, large consumers are on the opinion that the potential saving would be

nothing compared to their large energy expenses.

Starman’s market entry took place almost a year after the liberalization of the energy market
when consumers had already had the chance to continue their routine behaviour and were not
mostly interested in receiving new information or switching between energy suppliers. Thus,
it could be said that Starman’s market entry was timed inadequately. Then again, the

surprising timing could have guaranteed them large amounts of attention from the media.

In terms of Starman being a reliable energy mediator, it can be said that in the context of the

findings of this research paper, the transmission of trust from Starman’s previous services and
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customer-provider relationship to the new energy service can be achieved. Thus,
communication services and energy services could, in the minds of the consumers, form a
bundle of practices (Shove et al 2012) that people would consider rational and logical to buy
from one single provider. In the future, it would be likely that people become more active in

the liberalized energy market and the popularity of Starman’s energy service could be rising.

Still, according to the results of this research paper, at this exact moment, Starman’s energy
service does not appear to be attractive enough for former customers to even consider signing
a contract. The liberalizing of the energy market was not an event that made a huge
impression on people’s lives or practices and perhaps people also prefer to avoid making
changes in the future. Although the previous relationship with Starman has been mainly
positive for customers and some advantages of buying energy from Starman can be revealed,
informants still do not see themselves as customers of Starman’s energy service in the near
future. Thus, it could be said that the previous customer-provider relationship can result in
conveying trust from one service to another, but it does not always convince people into

consuming the new service without other solid arguments.
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Lisad

Lisa 1. Intervjuu kava 1
Tere! Kuidas Sinu tdnane pdev moddunud on?

Tahaksin Sinuga réddkida elektrituru avanemisest, millest on peagi mdéodumas aasta.
Arvatavasti puutusid koik inimesed selle teemaga mingil mééral kokku. Oleksin viga tanulik,
kui oleksid nous sellel teemal oma arvamust avaldama. Palun Sul silmas pidada, et iihelegi
kiisimusele pole olemas Oigeid voi valesid vastuseid, tdhtis on just Sinu enda arvamus.
Uurimuse tulemusi kasutan oma seminari- ja bakalaureusetoé raames. Palun Sul seetdttu
allkirjastada ka loa uuringutulemuste avalikustamiseks. Sinu anoniiimsus on tagatud, kuna
Sinu nime t66s ei avaldata.

Taustainfo elektriturust

Eelmise aasta I0pus teatati, et elektriturg avaneb ja et tarbijad peavad seetdttu valima endale
elektrimiitija. Samas jii alles ka vOimalus osta elektrit iildteenusena, nii et uut lepingut
solmida ei tulnud.

1. Mis Sulle elektrituru avanemisega seoses mottesse tuleb?

2. Palun Sul meenutada, millal hakkasid elektrimiiiija valimisega tegelema Sina?
2.1. Kas valisid kohe elektrimiiiija voi eelistasid tildteenuse kasuks?
2.2. Kuivord raske voi kerge elektripakkuja valimise protsess Sinu jaoks oli?

3. Mitme elektripakkuja pakette uurisid?

4. Mis oli Sinu jaoks elektripakkuja valimisel kdige olulisem faktor?
4.1. Miks just see?

5. Palun kirjelda liithidalt oma elektripakkuja valimise protsessi.

6. Millise firmaga Sul praegu leping on?

6.1. Miks langetasid just sellise otsuse?
6.2. Kuivord rahul Sa valikuga oled?
7. Kas oled mdelnud praeguse teenusepakkuja vahetamisele?
7.1. Miks?
7.2. Kas oled endiselt algselt valitud miitija klient?
7.3. Mis pohjustel otsustaksid mone teise elektripakkuja kasuks?
7.4. Mil miéral Sa praegu ennast elektrimiiiijate pakkumistega kursis hoiad?
7.4.1. Kui palju jilgid elektrihindu voi nende prognoose?
7.4.2. Kust Sa selle kohta infot saad?
8. Miillist lepingut Sa kdige otstarbekamaks pead?
8.1.Kas pigem pikaajaline voi lithiajaline leping?
8.1.1. Miks?
8.2.Kas fikseeritud hinnaga v4i borsihinnaga leping?
8.2.1. Miks?
9. Kuidas suhtud Sina pohjalikku pakettide uurimisse ja vordlemisse, et leida parim
pakkumine?
9.1. Kuivdrd on nii voimalik elektrilt raha kokku hoida?
9.2. Kas oleksid ndus kulutama palju aega, et leida enda jaoks soodsaim pakett?
10. Kuivdrd Sa enda arvates avanenud elektrituruga kohanenud oled?
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Taustainfo kliendisuhtest Starmaniga
Tahaksin natuke réédkida ka Starmanist, kelle klient Sa juba {isna pikalt olnud oled.

1. Millised sdnad seostuvad Sinu jaoks Starmani teenustega?
2. Kui kaua oled Starmani klient olnud?
3. Miks valisid Starmani?
4. Kuivord rahul oma valikuga oled?
4.1. Kui rahul oled 7-palli-skaalal?
4.1.1. Palun pdhjenda, miks see nii on.
4.2. Millega Starmani juures rahul oled?
4.3. Millega Starmani juures Sa rahul ei ole?
5. Kuivord oled kokku puutunud Starmani klienditeenindusega?
5.1. Kuidas hindaksid Starmani klienditeenindust?
5.1.1. Kas saaksid oma hinnangut mdne niitega illustreerida?

Uuest pakkumisest

Oleme intervjuuga joudnud juba poole peale! Starman teatas hiljuti, et hakkab sideteenuste
pakkumise korval tegelema ka elektrimiitigiga viiketarbijatele.

1. Kas oled Starmani uuest teenusest juba kuulnud? Kui intervjueeritav pole sellest kuulnud,
anda lugemiseks uudise viljatriikk. Vt ,, Starman hakkas miitima elektrit
1.1. Kuidas Sa uue teenuse kohta infot saanud oled? Kas oled ka ise aktiivselt infot
otsinud?
1.2. Mida Sa praegu pakkumise kohta tead?
2. Milliseid motteid ja tundeid Sinus tekitab see, et Starman elektrit miiiima hakkas?
2.1. Kuivdrd vajalik on uue pakkuja lisandumine elektriturule?
2.2. Miks vdiks uue pakkuja lisandumine olla hea?
2.3. Miks vdiks uue pakkuja lisandumine olla halb?
3. Kas Starman andis Sinule kui kliendile teada, et hakkas elektrit miiiima?
3.1. Kui andis, siis kuidas?
4. Miks Starman Sinu hinnangul elektrit miitima hakkas?

Starmani elektripaketi kasuks otsustamine voi mitteotsustamine
Viimase teemana sooviksin arutada seda, kuivord see pakkumine Sinu arvates huvitav on.

1. Kuivord see pakkumine Sinus huvi tekitab?

1.1.Kui suur on Sinu huvi 7-palli-skaalal?
1.1.1. Miks?

1.2.Kui intervjueeritaval on huvi: Millised kiisimused Sul seoses Starmani elektrimiitigiga
tekivad, millele vastust sooviksid?

Mis pdhjusel oleksid valmis Starmani oma elektrimiiiijaks valima?

Millised voiksid olla Starmani eelised teiste elektripakkujate ees?

Mis voiksid olla Starmani miinused teiste pakkujatega vorreldes?

Mil méédral Sinu tutvusringkonnas seda teemat arutatud on?

5.1.Kui palju Sinu tutvusringkonnas Starmani elektrimiitigi vastu huvi tuntakse?

5.2.Kas Sinu tutvusringkonnas on keegi Starmani enda elektripakkujaks valinud?

5.3.Kui jah, siis kas ta on seda Sulle kuidagi pdhjendanud voi selgitanud?
5.3.1. Kui jah, siis kuidas?

6. Vaatame koos Starmani veebilehekiilge. Kuidas suhtud Starmani poolt vilja toodud
eelistesse teiste elektrimiiiijate ees? (,, Hoiame Sinu elektriarvetel silma peal! Puuduvad

arwN
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tahtajalised lepingud. Koik Starmani teenused iihel arvel. Teeme koik vajalikud
muudatused Sinu eest. ©)
6.1.Kuivord moistetav Sinu jaoks pakkumine tundub?
6.2.Palun vordle Starmani pakkumist oma praeguse elektripaketiga.
6.2.1. Mis on Sinu arvates parem, mis halvem?

Lopetuseks tahaksin teada, kas sooviksid veel ise midagi lisada?
Suur tdnu abi eest! Sinuga oli vdga huvitav vestelda. Aitéh, et soostusid oma arvamust

avaldama!

Starman hakkas miiiima elektrit

(Foto: Postimees/Scanpix)
23.09.2013 08:50

Kommunikatsioonilahenduste pakkuja Starman laiendas oma tooteportfelli ja hakkas
tinasest miiiima elektrienergiat.

Firma eesmérk on tdusta kliendiarvult teiseks elektrimiiiijaks Eestis. Starmani juhatuse liige
Toomas Tiivel iitles tdnasel pressikonverentsil, et ettevotte eeliseks konkurentide ees on lai
kliendibaas ja histi toimiv miitigivork.

Starman hakkas pakkuma kaht eri hinnastamispohimdttega paketti - 6 voi 12 kuuks
fikseeritud hinnaga vo4i1 borsihinnast sdltuvat paketti. Klient saab teenusega liituda telefoni
teel, internetis vOi ettevotte esindustes. SOlmitud lepingud on tdhtajatud. Tarbitud
elektrienergia hakkab kajastuma samal arvel koos muude Starmani teenustega.

Starman teenis moddunud aastal 5,2 miljonit eurot kasumit ning varasema aastaga vdrreldes
oli kasum enam kui 2 miljoni euro vorra suurem. Firma kdive kasvas ligi 5% 27 miljoni
euroni. Starmani telekomiteenused jouavad Eestis rohkem kui 560 000 koduni.
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Lisa 2. Intervjuu kava 2
Tere! Kuidas Sinu tdnane pdev moddunud on?

Tahaksin Sinuga rédédkida elektrituru avanemisest, millest on peagi moodumas aasta.
Arvatavasti puutusid kdik inimesed selle teemaga mingil mééral kokku. Oleksin véga ténulik,
kui oleksid ndus sellel teemal oma arvamust avaldama. Palun Sul silmas pidada, et iihelegi
kiisimusele pole olemas digeid voi valesid vastuseid, tdhtis on just Sinu enda arvamus.
Uurimuse tulemusi kasutan oma seminari- ja bakalaureusetoé raames. Palun Sul seetottu
allkirjastada ka loa uuringutulemuste avalikustamiseks. Sinu anoniilimsus on tagatud, kuna
Sinu nime t66s ei avaldata.

Taustainfo elektriturust

Eelmise aasta I0pus teatati, et elektriturg avaneb ja et tarbijad peavad seetdttu valima endale
elektrimiitija. Samas jdi alles ka vOimalus osta elektrit {ildteenusena, nii et uut lepingut
solmida ei tulnud.

1. Mis Sulle elektrituru avanemisega seoses mottesse tuleb?

2. Palun Sul meenutada, millal hakkasid elektrimiiiija valimisega tegelema Sina?
2.1. Kas valisid kohe elektrimiiiija voi eelistasid tildteenuse kasuks?
2.2. Kuivord raske voi kerge elektripakkuja valimise protsess Sinu jaoks oli?

3. Mitme elektripakkuja pakette uurisid?

4. Mis oli Sinu jaoks elektripakkuja valimisel kdige olulisem faktor?
4.1. Miks just see?

5. Palun kirjelda lilhidalt oma elektripakkuja valimise protsessi.

6. Millise firmaga Sul praegu leping on?

6.1. Miks langetasid just sellise otsuse?
6.2. Kuivord rahul Sa valikuga oled?
7. Kas oled mdelnud praeguse teenusepakkuja vahetamisele?
7.1. Miks?
7.2. Kas oled endiselt algselt valitud miiiija klient?
7.3. Mis pohjustel otsustaksid mone teise elektripakkuja kasuks?
7.4. Mil méiral Sa praegu ennast elektrimiiiijate pakkumistega kursis hoiad?
7.4.1. Kui palju jilgid elektrihindu voi nende prognoose?
7.4.2. Kust Sa selle kohta infot saad?
8. Millist lepingut Sa kdige otstarbekamaks pead?
8.1.Kas pigem pikaajaline voi lithiajaline leping?
8.1.1. Miks?
8.2.Kas fikseeritud hinnaga voi borsihinnaga leping?
8.2.1. Miks?
9. Kuidas suhtud Sina pohjalikku pakettide uurimisse ja vordlemisse, et leida parim
pakkumine?
9.1. Kuivdrd on nii voimalik elektrilt raha kokku hoida?
9.2. Kas oleksid ndus kulutama palju aega, et leida enda jaoks soodsaim pakett?
10. Kuivord Sa enda arvates avanenud elektrituruga kohanenud oled?

Taustainfo kliendisuhtest Starmaniga

Tahaksin natuke rddkida ka Starmanist, kelle klient Sa juba {isna pikalt olnud oled.
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Millised sonad seostuvad Sinu jaoks Starmani teenustega?
Kui kaua oled Starmani klient olnud?
Miks valisid Starmani?
Kuivord rahul oma valikuga oled?
4.1. Kui rahul oled 7-palli-skaalal?
4.1.1. Palun pdhjenda, miks see nii on.
4.2. Millega Starmani juures rahul oled?
4.3. Millega Starmani juures Sa rahul ei ole?
Kuivord oled kokku puutunud Starmani klienditeenindusega?
5.1. Kuidas hindaksid Starmani klienditeenindust?
5.1.1. Kas saaksid oma hinnangut mone niitega illustreerida?

Uuest pakkumisest

Oleme intervjuuga joudnud juba poole peale! Starman teatas hiljuti, et hakkab sideteenuste
pakkumise korval tegelema ka elektrimiitigiga véiketarbijatele.

1.

3.

4.

Kas oled Starmani uuest teenusest juba kuulnud? Kui intervjueeritav pole sellest kuulnud,

anda lugemiseks uudise viljatriikk. Vt ,, Starman hakkas miiiima elektrit

1.1. Kuidas Sa uue teenuse kohta infot saanud oled? Kas oled ka ise aktiivselt infot
otsinud?

1.2. Mida Sa praegu pakkumise kohta tead?

Milliseid motteid ja tundeid Sinus tekitab see, et Starman elektrit miitima hakkas?

2.1. Kuivord vajalik on uue pakkuja lisandumine elektriturule?

2.2. Miks vdiks uue pakkuja lisandumine olla hea?

2.3. Miks vdiks uue pakkuja lisandumine olla halb?

Kas Starman andis Sinule kui kliendile teada, et hakkas elektrit miiima?

3.1. Kui andis, siis kuidas?

Miks Starman Sinu hinnangul elektrit miitima hakkas?

Starmani elektripaketi kasuks otsustamine voi mitteotsustamine

Viimase teemana sooviksin arutada seda, kuivord see pakkumine Sinu arvates huvitav on.

1.

arwN

Kuivdrd see pakkumine Sinus huvi tekitab?
1.1.Kui suur on Sinu huvi 7-palli-skaalal?
1.1.1. Miks?
1.2.Kui intervjueeritaval on huvi: Millised kiisimused Sul seoses Starmani elektrimiitigiga
tekivad, millele vastust sooviksid?
Mis pohjusel oleksid valmis Starmani oma elektrimiiiijaks valima?
Millised voiksid olla Starmani eelised teiste elektripakkujate ees?
Mis voiksid olla Starmani miinused teiste pakkujatega vorreldes?
Mil méédral Sinu tutvusringkonnas seda teemat arutatud on?
5.1.Kui palju Sinu tutvusringkonnas Starmani elektrimiitigi vastu huvi tuntakse?
5.2.Kas Sinu tutvusringkonnas on keegi Starmani enda elektripakkujaks valinud?
5.3.Kui jah, siis kas ta on seda Sulle kuidagi pdhjendanud voi selgitanud?
5.3.1. Kui jah, siis kuidas?
Vaatame koos Starmani veebilehekiilge. Kuidas suhtud Starmani poolt vilja toodud
eclistesse teiste elektrimiilijate ees? (,, Hoiame Sinu elektriarvetel silma peal! Selged ja
lintsad elektrilepingu tingimused. Koéik Starmani teenused iihel arvel. Teeme koik
vajalikud muudatused Sinu eest. )
6.1.Kuivord mdistetav Sinu jaoks pakkumine tundub?
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6.2.Palun vordle Starmani pakkumist oma praeguse elektripaketiga.
6.2.1. Mis on Sinu arvates parem, mis halvem?
7. Kas Sa oled ndinud monda Starmani elektriteenust puudutavat reklaami? (Kui ei ole,
néidata reklaami videot http://www.youtube.com/watch?v=UBKH1GsTrWc).
7.1. Mida Sa Starman Elektri reklaamidest arvad?
7.1.1. Kas reklaamid on pannud Sind Starmani elektriteenuse peale rohkem
motlema?
7.1.2. Kas reklaamid on kuidagi Su arvamust Starman Elektrist muutnud?
7.1.2.1. Kui jah, siis millises suunas?
7.2. Kui palju Sa tildse Starmani reklaamidele tdhelepanu podrad?
7.2.1. Kas poorad teiste sideteenuste- voi elektripakkujate reklaamidele sama palju
tadhelepanu kui Starmani omadele?

Lopetuseks tahaksin teada, kas sooviksid veel ise midagi lisada?
Suur tinu abi eest! Sinuga oli vdga huvitav vestelda. Aitéh, et soostusid oma arvamust

avaldamal!

Starman hakkas miiiima elektrit

(Foto: Postimees/Scanpix)
23.09.2013 08:50

Kommunikatsioonilahenduste pakkuja Starman laiendas oma tooteportfelli ja hakkas
tinasest miiiima elektrienergiat.

Firma eesmérk on tdusta kliendiarvult teiseks elektrimiiiijaks Eestis. Starmani juhatuse liige
Toomas Tiivel {itles tinasel pressikonverentsil, et ettevotte eeliseks konkurentide ees on lai
kliendibaas ja hésti toimiv miiligivork.

Starman hakkas pakkuma kaht eri hinnastamispohimottega paketti - 6 voi 12 kuuks
fikseeritud hinnaga voi borsihinnast sdltuvat paketti. Klient saab teenusega liituda telefoni
teel, internetis vOi ettevotte esindustes. SOlmitud lepingud on tdhtajatud. Tarbitud
elektrienergia hakkab kajastuma samal arvel koos muude Starmani teenustega.

Starman teenis moodunud aastal 5,2 miljonit eurot kasumit ning varasema aastaga vorreldes
oli kasum enam kui 2 miljoni euro vorra suurem. Firma kidive kasvas ligi 5% 27 miljoni
euroni. Starmani telekomiteenused jouavad Eestis rohkem kui 560 000 koduni.
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Lisa 3. Intervjuude transkriptsioonid
Transkriptsioon 1

Sugu: naine

Vanus: 23

Elukoht: lda-Virumaa

Haridus: keskharidus

Leibkonna netosissetulek: 3000€

Amet: lapsehoolduspuhkusel

Intervjuu tegemise aeg: 20.12.13 19.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: 13 aastat

Ma tahaksin tina raikida elektrituru avanemisest, mis siis umbes aasta aega tagasi
toimus. Et anti teada, et peab endale valima kas uue elektripakkuja voi voib jiada ka
iildteenuse juurde. Ja paljud inimesed puutusid selle teemaga kokku ja selle teema
kohta ma tahaksingi Sinu arvamust tina kiisida. Et Kkiisin selliseid kiisimusi, millele ei
ole digeid voi valesid vastuseid, Sinu arvamus on just oluline. Ja Sinu anoniiiimsus on ka

tagatud, nagu ma enne seletasin. Hakkame pihta siis!
Hasti!

Et sellest samast elektrituru avanemisest. Et mis Sul tuleb esimesena mottesse sellega

seoses?
Hinnatdus tuleb pidhe.
Kas veel midagi?

Rohkem neid elektripakkujaid. Nagu automaatselt olen valinud selle kindla paketi, mis ei ole

see muutuv, vaid kindel.
Kas Sa miletad, millal Sa hakkasid muidu tegelema selle valimisega ka?
Kuskil detsembrikuus édkki.

Nii et iisna viimasel hetkel?
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Jah. Me kolisime siia detsembris ja oligi vaja valida.

Ja valisite siis...

Eesti Energia.

Ja miks just Eesti Energia?

Sest ta on kuidagi kindel ja uusi ei tea ju tépselt, et kuidas nad on. Et vana ja kindel!
Et see on usaldusel pohinev?

Jah, jah.

Kuidas see otsus tuli, kas kergelt voi raskelt?

Kergelt.

Kas Sa muidu uurisid teiste pakette ka iildse, et niha, mida teised pakuvad iildse?
Ei uurinud.

Kuidas Sa muidu infot said selle kohta, millist pakkujat valida?

Meil enne oli ka siin Eesti Energia ja siis ee, kodulehelt lugesin, olid, vaatasin neid pakette
sealt.

Nii et Sa otsisid ise infot selle kohta?
Internetist otsisin jah.
Aga teiste pakkujate kohta ei vaadanud?

Ei vaadanud jah, kuna siin enne oli Eesti Energia ja kui ma olen varem kuskil elanud, on ka

alati Eesti Energia olnud ja kuidagi sellepérast.
Internetis said infot, aga oled Sa kuskilt veel saanud selle kohta?
Telekast ka nditas vist midagi, tuli erinevaid reklaame, aga eriti ma neisse ei siivenenud kiill.

Kas see elektripakkuja valimine oli siis nagu pigem tiiiitu tegevus, et teeme dra ja ei

viitsi sitveneda, midagi sellist? On see dige?

Jah, kas just tiiiitu, aga pidi dra valima ja tegime kiiresti dra selle. Et ei slivenenud sellesse,

vaid netis kiiresti tegime &ra iseteeninduses.

Kuivord rahul Sa oled praegu sellega, et Sa valisid just Eesti Energia?
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Kuna ma teisi ei ole vaadanud, siis... Elekter tuleb ja katkestusi ei ole, hind on muidugi

korralik, aga samas ise kulutad ju seda elektrit nii palju.

Aga kas mingeid vahetamise motteid ei ole tulnud?

Ei, ei ole siiani mdelnud. Vaevalt, et sealt midagi odavamat tuleb ka, kui me nii vihe tarbime.
Oled Sa iildse kuulnud, milline see hind voiks teistel olla?

Ei (naerab). Hind ise ei olegi nii, aga need vorguteenused ja muu tuleb seal ju nii palju

juurde.
Sa iitlesid, et Sa pead koige otstarbekamaks just seda kindlat paketti, miks just seda?

Sest et siis ma tean arvestada, palju mul selle maksmiseks ldheb. Vdib-olla monikord on

vihem siis, aga teinekord jille ootamatult rohkem.

Okei, aga kas Sul on pikaajaline leping voi liihiajaline?
Aastane.

Miks just see?

Sest ma arvan, et ei ole motet seda tthedamini muuta, et aasta on. Ja kui me ei muuda seda,

siis see ldheb automaatselt edasi.

On teada, et moned inimesed on viga palju aega kulutanud elektripakkuja valimisele, et
vaatasid sealt internetist ja uurisid kovasti. Mis sa arvad sellest, et moned inimesed nii

palju uurisid seda asja? On see méttekas?

Ma arvan, et on, sellepdrast et vajadused erinevatel inimestel on erinevad. Ja sissetulekud on

ka erinevad. Voib olla see paar eurot on véga oluline kellegi jaoks.
Kui harjunud Sa oled muidu enda arvates praegu sellega, et elektriturg on avanenud?
Mina ei mdtlegi sellele! Ma olen sellega pigem harjunud jah.

Liigume siis selle Starmani juurde edasi. Kui kaua Sa oled iildse olnud praegu Starmani

klient?
No siin siis aasta, ja seal kaks aastat ja enne seda... Ma olen kogu elu olnud Starmani klient!
Kas see on kuidagi aastatesse ka pandav siis?

Noo, kui ma 23 olen, siis millal Starman tildse tuli? 13 aastat kindlasti!
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Histi. Jélle see kiisimus, et millised sonad Sul Starmaniga seoses pihe tulevad?

Telekas, internet, telefon, palju kanaleid! Ja see, et meil on see leping, mis see on, mida ei saa
1opetada. Kui Iopetad, siis maksad leppetrahvi. Meil oli kolimisega see probleem, et ei saanud

vahetada seda, et pidime kaasa votma.
Pidite kaasa v6tma? Aga see oli tasuta siis?

Jaa, muidu oleks pidanud lepingu dra Idpetama ja trahvi maksma, kui me sealt dra kolisime,
sest meil oli seal leping tehtud kahe- vdi kolmeaastane. Ja siis oligi see, et Oeldi, et peate

trahvi maksma. Ja et kui tuleme siia, siis tulevad paigaldavad meile siin ka Starmani.
Ja tegid tasuta selle éra siis?

Jah.

Aga mis te siis arvasite sellest, et nad raha kiisivad lepingu ldopetamise eest?

No see oli suht haige. Sest siin oli tegelikult juba Elion sees ja me oleks saanud hoopis selle

votta.
Nii et te oleksite eelistanud pigem Elioni?

Ma ei usu tegelikult, sest Elioni kohta jille... Mul emal néiteks seal on kogu aeg katkestused,

aga meil ei ole mingit probleemi olnud. Ma ei tea, mina ikka eelistan Starmani.

Miks algselt sai valitud iildse Starman? Miiletad Sa?

Siis ei olnudki vist viga muud midagi sellel ajal. Ja mul iiks tuttav tegeles selle Starmaniga.
Tegeles Starmaniga, nagu tootas seal?

Jah, Starmanis ja siis ta soovitas.

Aga seitsme palli skaalal, kui rahul Sa oled Starmaniga enda arvates?

Mina titleks kuus, sest et internet voiks kiirem olla.

Aga muu on koik hiasti? Et hind ja kvaliteet...

Jaa, koik on tasakaalus.

Aga kas internet on ainuke asi, millega Sa rahul pole voi oskad veel midagi vilja tuua.

Et niiteks kas see probleem lepingu lopetamisega kéigutas Sind palju?
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Korraks ainult, aga samas on see lepingus kirjas. Kui ma olen sellele lepingule alla kirjutanud,

siis ma ju pean olema seda lugenud, nii et...

Oled sa ka nende klienditeenindusega kokku puutunud?
Jah, olen, vdga viisakad ja vdga hasti aitavad.

Nii et oled saanud oma probleemile alati lahenduse?
Jah.

Kas Sul moni néide ka on tuua?

Ee, internet meil kadus dra ja siis ta histi pohjalikult seletas meile, et mida me arvutis peame

tegema ja. Véga kiiresti ja viga hésti sai korda.

Viga tore, me oleme poole peale juba joudnud. Ma tahaks niiiid riaikida sellest ka, et

Starman niiiid teatas, et nad hakkavad elektrit pakkuma. Oled Sa kuulnud sellest?
Jah, ma olen reklaami ndinud.

Et see ongi see, mida ma uurin, et kuidas pikaajalised kliendid selle uudise vastu
votavad. Kuidas Sa veel oled saanud selle pakkumise kohta informatsiooni?

Ainult reklaamidest, et ma ei ole joudnud nagu siiveneda sellesse veel.

Kas Starman kuidagi Sulle kui kliendile ei ole teada andnud sellest voimalusest?

Ee, ei ole.

Aga mida Sa tead siis tipsemalt sellest pakkumisest, saad dkki viikse kokkuvotte teha?

Kahjuks ainult seda, et Starman pakub seda elektrit, aga ma ei ole joudnud veel muud

vaadata.

Aga oled Sa kursis niiteks nende hindadega?

Ei ole.

Milliseid motteid ja tundeid see Sinus tekitab, et Starman pakub niiiid elektrit?
Hasti huvitav!

Aga tekitab see Sinus usaldust v6i pigem mitte?
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Ma arvan, et ma usaldaksin, kui ma uuriks selle kohta, mis need hinnad seal on. Et ei oleks
kategooriliselt selle vastu, et ei kohe. Ma uuriks ja siis teeks oma otsuse. Hea oleks muidugi,
kui koik asjad oleks iihest kohast, et mugavam oleks, et ei peaks kiimmet erinevat arvet

maksma. Vanasti oli ju nii, et internetti pakkus iiks, telefoni teine koht, telekat kolmas koht.
Nii et see oleks siis loogiline, kui see elekter tuleks sinna juurde?

No oleks mugav!

Mis Sa arvad, kui vajalik see on, et veel iiks elektripakkuja tuli juurde?

No konkurents on alati hea! Mida rohkem pakkujaid, seda madalamad v&ivad olla hinnad. Ja

jah, konkurents on hea, suurem valik.
Aga kas seal moni negatiivne kiilg ka on, et uus pakkuja tuli?

Konkurentidele on halb vdib-olla selles mdttes, et nemad peavad jalle leidma viisi, et kuidas

seal turul jalle olla parem.

Mis sa arvad, miks Starman hakkas jiarsku elektrit miiiima? Mis selle pohjus voiks olla?
Et rikkaks saada, ikka kasumit tahavad teenida.

On see ainuke pohjus?

Meie tihiskonnas teevad inimesed ju nii, et kdik asjad on ikka raha taga.

Kuivord huvitav see pakkumine oleks Sinu jaoks, et kuivord sa kaaluksid Starmani

votmist enda elektripakkujaks?

Kui ta ei oleks kallim kui Eesti Energia, siis kindlasti. Kui ma enne ei ole sellele moelnud...

Aga ta on nagu tuttav ja tuntud kaubamirk. Aga ta ise peab selleks ka ikka midagi tegema.
Mida?

Mingi pakkumise v0i midagi. Et vaevalt ma ldhen lihtsalt hakkan nende kontorisse minema,

et palun tehke mulle niitid pakkumine?
Et siis aktiivne pealehakkamine peab nende poolt tulema?
Nemad peaksid aktiivsed olema jah.

Kas nad peaksid Sulle siis konkreetse pakkumise tegema, et helistama naiteks voi?
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Voib-olla niiteks internetti saatma, mingi pakkumise tegema. Kindlasti ma ei ldheks sinna
kontorisse sellepérast ise. See peaks ka ikka kuidagi lihtsamalt tulema. Nii et ma ei peaks
minema kuhugi pabereid tditma, vaid et internetis saaks teha. Mina vaataksin pakkumist

internetist néiteks.
Et see mugavus on siis tihtis, jah?
Jah, kui internetis saaks sdlmida ja...

Kui seitsme palli skaalal iitleksid jille, kui huvitatud sa sellest oleksid, et Starman oleks

Su elektripakkuja?
Ma arvan, et seitse.

Seitse? Millised kiisimused Sul tekiks, kui Sa niiiid hakkaksid lihemalt uurima seda, et

Starman enda elektripakkujaks votta? Mida Sa teada tahaksid?

Hinda.

Ja midagi veel?

Et kas ta on ikka kindel, et ei hakka mul siin, ei teki katkestusi ja ta on ikka kvaliteetne.
Kas Starman on Sinu jaoks siis usaldusviirne elektripakkujana?

Ma ei tea, kui ma ei ole ise proovinud. Aga samas Starman on usaldusvédrne firma vihemalt

praegu. Elektri kohta ma samas ei oska midagi 6elda.
Aga kuidas nad voiksid veenda Sind selles, et see on usaldusviirne?

Mingite uuringutega nditeks, saata mulle, et nii palju kliente on rahul. See nditeks kindlasti

mingil médral veenaks mind.
Histi. Kas neil mingeid eeliseid ka on teiste elektripakkujate ees voi ei ole?

See ongi see, et ma saaksin iihe teenusepakkuja kdest mitu teenust osta korraga ja see oleks

mugavam.
Aga kas neil on mingeid negatiivseid kiilgi ka teisega vorreldes?
Praegu ei oska delda.

Ma ei tea, kas Sa oled tutvusringkonnas arutanud ka seda Starmani elektrimiiiigi

teemat?
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Ei ole radkinud.
Nii et seda ka ei ole keegi riikinud, et ongi votnud Starmani elektri?
Ei ole jah.

Ee, vaatame niiiid Starmani kodulehte. Kas Sa tead, palju Sa praegu maksad elektri

eest?
Ma ei tea... Ma tean umbes, palju kokku l&heb.

Nied, siin pakutakse selliste hindadega, et borsipakett on siin sellise koikuva hinnaga,
24-kuuline kindel pakett 5,14 ja iiheks aastaks 5,42. Ma ei tea, kas Sa oskad vorrelda
enda hindadega neid?

Ei oska eriti, oota... Mul pole drna aimugi, palju see maksab. Mingeid sente maksab kilovatt.
Jah, ma kahjuks ei oska delda. Meil ei tule paberi peal neid arveid ka. Arvutist tuleb, siis ma

automaatselt vaatan, palju on ja siis maksan dra.

Histi, ega mul palju rohkem midagi kiisida ei olegi. Kas Sa ise tahad veel lisada midagi,

mida ma ei taibanud kiisida voib-olla.

Ei ole vist praegu.
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Et ridkida ma siis tahtsin elektrituru avanemisest ja natuke ka Starmanist, kelle klient
Sa oled. Igatahes siis elektrituru avanemine juhtus siis sel aastal, et pidi kas s6lmima
lepingud voi siis jidma iildteenust kasutama. Ja ma siis uurin seda, kuidas Starmani
kliendid suhtuvad sellesse, et Starman hakkas elektrit pakkuma. Ja sinu anoniiiimsus on

tagatud, Sinu nime me ei kasuta t66s. Et, kui sobib, siis hakkame pihta?
Minugipoolest.

Et tahaksingi ridikida sellest elektriturust, avanemisest, mis sul tuleb esimesena piihe,

kui ma iitlen Sulle elektrituru avanemine?
Ainult Eesti Energia.
Ainult Eesti Energia...

Jah, ses suhtes, et kdik ostavad teenust Eesti Energialt koik sisse, et pohitarbimine on ikkagi
Eesti Energia, kes pakub meile elektrit ja teised ostavad sisse ja hinnamuutus on vodib-olla
voib olla mingi 20 senti. Okei. Ise olen Eesti Energia klient ja ei nde pohjust vahetada seda

paketti nditeks Starmani voi kellegi muude elektriteenuste pakkujate vahel.
Mhm.

Sest koik ostavad Eesti Energialt seda elektrit sisse.
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Kas Sa muidu miiletad, kas Sa hakkasid mingil hetkel teadlikult métlema selle peale, kas

ma peaksin valima uue pakkuja voi ei peaks?

Ei, ma ei ole kunagi mdelnud selle peale, sest mul on tiirikorter, esialgu. Aga, noh, parem

oleks, kui saaks Eesti Energialt, sest olen kdige rohkem kursis nendega.

Et soovid siis just Eesti Energiat. Miks, just?

Noh, see hinnavahe on koikidel 20 senti v4i 10 senti, et ma ei née erilist pShjust vahetada.
Nii et teisi pakkujaid Sa iildse ei uurinud?

Ei.

Seega see protsess sai Sinu jaoks iisna kerge, liks sujuvalt?

Jah, m66daminnes.

Mhm, okei, mis see koige olulisem faktor oli siis, et ikka Eesti Energia valisid ikkagi?

Ma ei teagi, selles suhtes ikkagi, et kogu aeg on mulle Eesti Energia pakkunud, ja siiamaani
rahul olnud, mingit probleemi ei ole olnud ja ega ka arved eriti suured ei ole olnud. Enamus

ajast ma viibin nagunii kodust éra.

Kas see voib mingil méiral ka harjumus olla, et Eesti Energialt oled alati ostnud?
Tiitsa voimalik.

Ee, kuivord rahul sa oled sellega, et votsid Eesti Energia?

Rahul, sitamaani olen rahul, et selles suhtes kurta ei ole midagi.

Kas sul on uus leping voi iildteenus?

Ee, ma ei oskagi sulle 6elda, ee, aa, ei uus leping sai kiill tehtud, kui korterit sai vahetatud,
aga teises korteris on ikkagi Eesti Energia, mis on vanemate poolt paika pandud ja isa on

vilja valinud selles suhtes.

Mhm ja kas see on kindel pakett voi borsihind?
Périselt, ma ei ole seda uurinud. Ei ole nagu aega olnud.
Ahah.

Ei ole huvi tundnud nagu selles suhtes.
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Siis mis Sa muidu ise iitleksid, mis Sa otstarbekamaks pead, kas kindlat hinda vo6i

borsihinda?

Noh, borsihinnal on see, et borsiturul hinnad kdiguvad, kord on madalam, kord on korgem ja
noh, kindel pakett on kindel, mis peaks nagu kindel elektriarve, mida sa oled kasutanud.
Borsihinnaga on see, et kui tduseb, tduseb elektrihind, kui langeb, siis langeb ka elektrihind.

Nagu see on siuke koikumine.

Mhm, kumma sa ise nagu...

Kindla paketi votaks, siis noh borsihind kdigub nii palju et...

Mhm, see stabiilsus on oluline siis jah?

Jah.

Aga mis Sa arvad, kumb on otstarbekam, kas pikaajaline voi liihiajaline leping?

Ma arvan, et pikaajaline, sest uuesti hakata seda lepingut tegema, siis on peavalu, konkreetne.
Kas Sa mingil méiral praegu hoiad kursis ka ennast kuidagi elektrituruga?

Ei, ei ole aega.

Aga infot saad ikkagi kuskilt selle kohta?

Ei.

Kuidas Sa muidu sellesse suhtud, et oli siin kuulda, et méned inimesed histi hoolikalt
valisid paketti, vordlesid tohutult. Mis Sa arvad sellest?

No, koik oleneb inimesest. Kellel on rahakotis rohkem raha, kellel ei ole. Selles suhtes on
inimesi palju, kes valivad ja kes ei vali, et kellel on raha tuulde loopida, kellel ei ole. Eks see

koik oleneb inimesest endast.
Aga kas Sina oleksid nous kulutama aega nii palju, et valida endale soodsam pakett?
Seoses minu elutempoga, siis mitte.

Mhm, ja kuivord kohanenud sa oled enda arvates sellega, et elektriturg on niiiid

avanenud?

Kusjuures ma titlen sulle ausalt, ee, mind niitid eriti ei kdiguta see, et elektriturg on avanenud.

Ei ole huvi tundnud ja iitlen ausalt, silamaani ei tunne.
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Nii et see on nagu korvaline teema, Sa ei motlegi sellele?

Ma ei motle, mul on iitleme nii, teiste asjade peale, muud motted ja see elektrituru teema, see

pole oluline.

Ridgime siis sinu kliendisuhtest Starmaniga teise teemana. Kaua sa oled olnud nende

klient?

Uuh, kolm aastat vist.

Ja millised sonad sul Starmaniga teenustega seoses esimesena péhe tulevad?
Kiire internet.

Kas midagi veel?

Mul mingib rolli pdhiliselt see, et mu internet on kiire. Telekanalid, noh, neist ma vaatan
kolme-nelja kanalit, kui mul aega on vaadata, et, okei, ma kasutan praegust nende lauatelefoni
teenust ka, et toda kasutab ka harva. Pohiline on ikka interneti péarast. Ja halba sona ei ole

teenusepakkuja kohta delda, et tditsa rahul nendega.
Mhm, miks Sa valisid nad?

Sest Starman pakkus, iitleme niimoodi, et kdige soodsamat pakkumist kdige kiirema
internetiga, mis mulle endale nagu sobis ja tdnaseks on neil see interneti kiirus veel tdusnud

selle paketiga, mis mul on, et, et ma ei tea, ma olen rahul.

Kas Sa oskad ka midagi negatiivset ka vilja tuua nende juures?

Péhe ei ole tulnud, sest ma ei ole nendega nii palju kakelnud, kui muude teenusepakkujatega.
Mis nende muudega siis olnud on?

Noh, STV-ga on nditeks interneti kiiruse pérast ja interneti katkemised, noh, vahepeal kadus
dra internet, tuli tagasi. Starmanil on nagu stabiilne see interneti tihendus ja ei ole mingit suurt

koikumist ega midagi.
Mhm, aga kui palju Sa kokku oled puutunud nende klienditeenindusega?

Niipalju, kui mul vaja on olnud ja nditeks mingit asja uurida, nditeks kui neil see Starbox vilja

tuli ja siis sai uuritud ja imber vahetatud, voetud Starbox ja siiamaani olen rahul.

Ja et on olnud positiivne see kogemus?
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Jah.

Nii, 1ahme siis selle elektriasja juurde tagasi aga niiiid Starmani nurga alt. Starman siin

siigisel teatas, et pakub elektrit ka. Oled kuulnud sellest?
Jah, olen.
Kuidas Sa infot said selle kohta?

Tuli meili peale ja, et kui vahepeal neile iseteenindusse helistad, siis seal radgitakse pikk jutt
dra. Aga mina arvan see, et kui inimene tahab teenuse kohta kiisida, nditeks interneti voi
kanalite kohta, siis elektriteema vdiks natuke eraldi olla, teise numbri all, et see, noh, ainuke

asi aga, noh, muud ei ole hullu.
Mis nad Sulle raikisid siis?

Ei noh, kui on nagu huvi selle elektri hindade vastu, siis, noh, kuidas ma {itlen, seal vali veel
mitu numbrit, et saaks elektri kohta uurida, aga jah. Ma ei ole uurinud kah ausalt Starmani
elektri kohta, et sealt tuleks ka vdib olla hinnavahe mingi 10 senti, et palju paistabl0 senti,

olgem ausad, tdnapideva elus.

Mhm, kas saad mulle viikese kokkuvdte teha, mida Sa tipselt tead praegu selle

pakkumise kohta?

Téahendab, isiklikult nad mulle ei pakkunud seda elektrit, ma vaatasin nende kodulehe pealt
korra, mis voi kuidas on, kuidas hinnad on, aga plaanis ei ole niikuinii elektripakkujat muuta.
Uhe kindla isiku juures oled ja selle juurde jiid, et seal niimoodi joosta nagu, iitleme
niimoodi nagu pangad teevad pensionisammastega, iiks pank pakub nagu iihte ja teine teist,
nii on samamoodi elektriga, iiks pakub iihte ja teine teist, liks natuke odavamalt aga, noh,
10puks sa ei maksagi elektri eest midagi, aga sa maksad selle teenuse eest, mis on voi selle
nagu, mis ta niilid oli, elektritarbimine, tarbimine on véike aga muud iihisteenused on elektri,
et selle eest maksad nagu rohkem. Tihtipeale on samamoodi, et tegelikult maksad mingi
elektri eest titleme nii mingi kokku Vviis eurot aga see, mis {ildteenused juurde tulevad, et selle
eest maksad koige rohkem, et erilist vahet ei ole, jah. Ja samas, kui sa votad néiteks Starmani
pakkumise, siis sa kasutad kiill elektrit vdahe, aga kui nad ostavad selle Eesti Energialt sisse,

siis noh, siit v3ib vdga korbeda tegelikult.

Milliseid tundeid see Sinus tekitab, et Starman miiiib elektrit?
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Noh, ei tea, see oleneb kdik Starmanist endast. Mind nagu ei puuduta eriti see. Utlen ausalt, et
pole huvi tundnud nende elektriteenuse vastu. Sealt iihe teenusepakkuja juurest teise juurde

joosta, see on mottetu, minu jaoks, aga see on minu enda arvamus.

Aga mis Sa arvad, et kuivord vajalik on see, et tuli veel iiks elektripakkuja juurde

turule?

Eks see niitid koikidele rabelemist annab selles mdttes, et konkurents on kdva ja. Ma ei usu, et
see niilid just Eesti Energiat kdigutama hakkab, et niiiid Starman juurde tuli, aga siin on need
Elektrumid ja kes siin veel pakuvad, et... K3ik saavad oma raha kitte. Paraku hésti oskavad
muia.

Aga mis Sa arvad, mis need uued elektripakkujad siis peavad niiiid teisiti tegema, et nad

—nagu Sa iitlesid — rabelema peavad. Paremini tegema voi?

Ei, nagunii nad teevad mingeid soodustusi kogu aeg. Et inimestele alati meeldib ju midagi
soodsamalt saada. Aga ma arvan, et 16puks, noh, miks nad peaksid vahetama. See on minu

arvamus jélle, et selles suhtes.
Mis eratarbija jaoks halb voiks olla selle juures, et Starman hakkas elektrit pakkuma?

Ma usun, et ei ole midagi. Monele vdib-olla sobib téiesti. Et on Stamani klient, koik asjad

saab iihest kohast, et iiks maksmine koik. Ei pea mitmesse kohta eraldi maksma.
Mm, mis Sa arvad, miks nad hakkasid pakkuma sellist teenust?

Tegelt see oli péris hea kiisimus, et... Ma ei oska Sulle seda 6elda, miks nad hakkasid. Et...

Ma ei kujuta ette. Ma ei oska sulle delda!

Hasti. Nii, liigume siis viimase teema juurde. Me oleme seda teemat kiill juba iisna palju
puudutanud, et kui palju Sulle endale see Starmani elektripakkumine huvi pakub. Et

saaksid Sa niiiteks seitsme palli skaalal 6elda, kui huvipakkuv see on?

Ma iitlesin, siis nagu mind see elektriteema ei kdiguta, aga ma ei tea, paneme viis, selles
mottes, et keskmine, las ta olla. Sest ma iitlen, et ma ei ole eriti kokku puutunud ja ma ei ole

paketti vahetanud.

Millised kiisimused Sul tekiks Starmanile, kui Sa oleksid huvitatud nende elektripaketist

ja voib-olla kaaluksid selle votmist?

Noh, tavaliselt tulevad ju kiisimused siis, kui ma hakkan asju ajama, et selles suhtes nagu...
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Seda asja ei puuduta, siis mul kohe, paugult neid kiisimusi pahe ei tule.

Hiisti. Ee, mis oleks see pohjus, mis paneks Su Starmani elektripaketti valima voi seda

vahemalt kaaluma?

See peab vdga hea pdohjus olema selles suhtes. Et ei tulegi pdhe praegust. Et siukest

pohjustajat. ..

Kas Starman on Sinu jaoks usaldusvéirne elektripakkuja?
Ma arvan kiill. Ma vdhemalt arvan.

Saad Sa seda pohjendada ka?

Ma kokku puutunud ei ole, siis iitlen Sulle ausalt, ma ei oska 6elda. Aga ma arvan, et selle

pohjal, kuidas nad on kdiki teisi teenuseid pakkunud siiamaani, siis on kiill usaldusvéirne.
Nii et selle Sinu eelmise kogemuse pohjal just?

Jah.

Kas neil voiks olla mingeid eeliseid teiste elektripakkujate ees?

Uks eelis ongi neil see, et nagu ma iitlesin, inimesel on niiteks Starmani kanalid, internet ja
kasutavad Starmani teenust. Ja kui nad elektri vOtavad, siis on neil ainult iiks arve, mida
maksta, mitte ei pea maksma niimoodi, et Starmani eraldi, siis iitleme veel Eesti Energiale

veel eraldi arvet. Et iiks {ihine arve ja vGib-olla see lihtsustab inimestel.
Et siis mugavus?

Jah. Ténapéeva inimesed ju on sellised.

Ja mis nende miinused voiks olla teiste pakkujatega vorreldes?

Miinuseid ma ei oska 6elda. Noh, ma ei oska oeldagi, kui hésti see neil kdimagi on ldinud,

palju neil iildse Starmani elektri kliente on.

Ega Sa ei ole kuulnud ka, et keegi oleks votnud?

Ei. Ja ma ei ole huvi ka tundnud, iitlen ausalt ara.

Et tutvusringkonnas ei ole elekter ja Starman populaarsed teemad.

No jah, elekter ja iildse niimoodi, et need teenusepakkujad nagu eriti jutuks ei tule.

Mm, vaataks koos seda Starmani veebilehekiilge, ma kuulsin kiill, et Sa juba vaatasid.
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Kas Sa oskaksid vorrelda, palju Sina maksad kilovatt-tunni eest?
Sa kiisisid praegu just vdga hea kiisimuse selles suhtes, et, ee, ma ei oska Sulle 6elda peast.
Pole hullu!

Noh, mis mul tavaliselt... Arved jddvad sinna kuskile 24 euro kanti. No ma fitleks, et

kolmetoalise korteri kohta see on normaalne tegelikult.

Hiisti. Siin on Starman viilja toonud neli pohjust, miks teda eelistada. AKkki loed ja siis

tlitled, mis Sa arvad neist.

Mm. No esimene punkt on natuke siuke, nagu ta on, et iga teenusepakkuja ei saa ju tegelikult
Su arvel silma peal hoida. See on see, et kuidas inimene ise kasutab seda elektrit ja palju tal
laheb seda elektrit ja mida ta teeb sellega ja. Et kui Sul pédevast pdeva kdib seal pesumasin ja
sa kiipsetad seal ahjus, siis ei saagi sul elektriarvel silma peal hoida. Nad ei saa poole
kasutamise pealt sul ju liikata niitid elektrit vidlja, et odavam oleks. Et, noh, tdhtajalist
lepingut, noh, mingisugune peab kindlalt olema. Et see on voib-olla selleks, et inimene tuleks
iile, et vaatab, et ei ole tdhtajaline leping, aga mingisugune ikkagi on, ma arvan. Et mingid
piirangud on, et kas vihemalt aasta pead klient olema vdi midagi, et ei saa nii kergelt iile
minna. Noh, see kolmas punkt, sellest me radkisime (feenused iihel arvel). Ma ei tea, see

neljas punkt, noh, kuidas kellelegi jarjekordselt (muudatused tehakse kliendi eest).

Mhm, histi. Nii me hakkamegi juba 16ppu joudma. Ega mul midagi muud ei olegi,
lopetuseks tahaks veel kiisida, kas mul jdi midagi dkki kiisimata, millest Sa raikida veel

tahaks?
Ei ole enam rohkem midagi lisada.

Aitih Sulle!
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Transkriptsioon 3

Sugu: mees

Vanus: 38

Elukoht: Tallinn

Haridus: korgharidus

Netosissetulek: 2200€

Amet: juht

Intervjuu tegemise aeg: 03.11.13 18.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: 3,5 aastat

Kuidas Sinu tinane pidev moodunud on?
Ma ei tea, normaalselt.

Hiisti. Tdna ma tahaksin Sinuga riikida elektrituru avanemisest. Peagi moodub sellest
aasta ja arvatavasti koik inimesed puutusid sellega vihemalt mingil mééral kokku. Ma
oleksin viga tinulik, kui Sa oleksid nous sellel teemal natuke arvamust avaldama ja ma
palun Sul silmas pidada seda ka, et iihelegi kiisimusele digeid vdi valesid vastuseid ei ole,
et tihtis on just Sinu arvamus. Neid uurimuse tulemusi ma kasutan oma seminari- ja
bakalaureusetoos ja seetottu palun ma Sul allkirjastada ka uurimistulemuste
avaldamise loa. Aga et Sinu anoniliimsus on tagatud, sest Sinu nime ma ei avalda oma

uurimistoos. Kas Sulle sobib see?
Jah, okei.

Et raigime siis natuke sellest elektriturust. Et eelmise aasta 16pus teatati elektrituru
avanemisest ja et tarbija peab valima endale elektrimiiiija, aga samas vois jaida ta ka
iildteenuse juurde ja lepingut mitte s6lmida. Mis Sulle esimesena seostub elektrituru

ava-avanemisega?
No et jdlle oli vaja pabereid médrida.

Kas ma saan odigesti aru, et pigem siis nagu midagi negatiivset?
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Ei, ma ei iitleks. Lihtsalt, neutraalselt.
Kas Sa natuke saaksid liihemalt selgitada seda?

No, mul on Eesti Energiaga kogu aeg leping olnud ja kuna sealt uutelt pakkujatelt suurt

hinnaerinevust ei tulnud, siis see oli nagu suht mdttetu asi see elektrituru avanemine.

Millal Sa muidu hakkasid tegelema tipsemalt selle vaatlusega, hinnavaatlusega, et

millist pakkujat valida?

Ee, ma nagu eriti ei tegelenudki, ma lihtsalt kuulasin, mis meedia raidkis. Et hinnad kogu aeg
langevad, seal alguses olid korgemad, siis 1dksid madalamaks. Ja kui seal oli viimane hetk,

siis tegin omale lepingu &ra ka.
Ee, kuivord kerge véi raske see otsustamine Sinu jaoks oli?

Ei, ega ma eriti sinna aega ei panustanud. Ma jdin Eesti Energia juurde, kuna ma ei viitsinud

hakata midagi vahetama ega rabelema ja nii edasi.

Seega Sa ei olnud nagu selline oluline teema Sinu jaoks?
Ei, kindlasti mitte. Mul on elektriarved nii viikesed.
Mitme pakkuja pakette Sa muidu uurisid?

Ei, ma nagu otseselt midagi ei uurinudki. Vaatasin lihtsalt, et lehes kirjutas ka, et ega seal

teenusepakkuja.

Mis koige olulisem faktor oli selle valiku langetamisel?
No lihtsalt, et ta oli vana pakkuja.

Miks just see?

Et kdige vdhem vaeva vahetamisega. Ldksin lihtsalt Eesti Energia iseteenindusse, tegin

lepingu dra, andsin allkirja ja oligi koik.

Et see protsess siis iseenesest Sinu jaoks oli kerge?
No ma arvan jah, et Eesti Energiaga oli kodige lihtsam.
Ja praegu on Sul siis endiselt leping Eesti Energiaga.

Jah.
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Kuivord rahul Sa oled selle valikuga?
Mina ei tea. Oleks pidanud borsihinnaga paketi votma, oleks vist odavamalt saanud natuke.
Oled Sa muidu méelnud ka paketi vahetamisele?

Ei ole, ma olen nii laisk, et ma ei viitsi sellise asjaga tegeleda. See voit oleks ikkagi ainult

paar eurot, sest enamus minu arvest on ainult vorgutasu.
Ja teenusepakkuja vahetamisele?
Ei, el nde motet nii véikeste kulude pohjal nagu rabelema hakata.

Mis pohjusel Sa praegu iildse valiksid mone teise pakkuja? On selline pohjus iildse

olemas?

Mm, ma ei tea, kui saaks nagu olulise hinnavdidu, aga olulist hinnavditu seal nagunii ei tule,
kuna energiavaldkonnas need kiirid nii suured ei ole ja enamus arvest on ikka, nagu ma

iitlesin, vorgutasu, mis on ikka monopol.
Aga rahalises véirtuses, mis see oluline véit siis olla voiks umbes?

No mu elektriarve iildse on mingi paarsada eurot aastas, nii et isegi, kui saaks nulli selle viia,

et oleks see eriline voit.
Mil miaral Sa muidu praegu jalgid veel elektrimiiiijate pakkumisi?

Mkm, iildse ei jalgi. Kui jille lehes kirjutab, eks ma siis loen neid artikleid. Aga hindu ei jalgi
ma iildse peale selle. Ma nagunii vaatan, et kui see elektriarve nii vidike on, siis pole motet

vaadata neid, sest sa viidad ainult sente ja aeg maksab ikka rohkem.
Mm, saad sa kuskilt veel infot selle kohta véi ainult lehest?

Ei, enamus ikka lehest. Ma ei nagu... Puudub nagu sligavam huvi selle vastu, et seda infot

kusagilt eraldi hankida.
Millist lepingut sa muidu otstarbekaks pead? Enne sa riékisid borsihinnast ja...

Ma ei tea, ma ei ole isegi mdelnud selle iile. Lihtsat tagantjérgi nagu lehed kirjutavad, et
borsihind oleks olnud soodsam. Aga noh, me ridégime soodsamast ju nagu selles mottes, et

vOib-olla uks voi1 kaks eurot oleks hoidnud kuus raha kokku.

Aga pikaajalise v6i liihiajalise lepingu vordluses, milline siimpaatsem on?
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Ma olen praegu aastaks lepingu teinud ja ei julge nagu pikemaks ajaks teha ka, kui on
fikseeritud hind. Borsihinnaga voiks voib-olla ka pikemaks ajaks teha.

Miks nii?
Noo, ma ei tea... Akki langeb ikka... Lootust ju peab olema! Samas ikkagi vdib ka tdusta,

aga ma vaatasin, et pikaajalised fikseeritud hinnaga lepingud on ka ikka suhteliselt kallid, et

siis nagu see aastane leping tundus kdige optimaalsem olevat sellel hetkel.

Kuidas Sa muidu suhtud sellesse, et inimene uurib pohjalikult ja vordleb pakette, et

endale parim pakkumine leida?

Normaalne on, kui kulu vdhegi olulisem on, siis tuleb alati vorrelda. Oleks eramaja mul ja
kulud sellised... Elektrikiite ja nii edasi. Aga kui mul siin ainult lamp pdleb toas, siis nagu ei

ole eriti motet vorrelda.

Seega Sa iitled, et kui sul oleks teistsugune elamine, siis Sa vaataks teise pilguga

elektrimiiiija valimisele?

Jaa, kindlasti. Kui elektrikulu minu eelarves oleks nagu oluline, siis ma kindlasti podraks

sellele palju rohkem tihelepanu.

Olgu, liigume edasi teise alateema juurde. Ja tahaksin Sinuga rifkida Sinu suhtest

Starmaniga, kelle klient Sa oled vist iisna pikalt juba olnud?
Jah, kui ta majasse toodi sisse kunagi, siis sai leping solmitud.
Millised sonad Sinu jaoks seostuvad Starmani teenustega?

Ma ei tea, erilist nagu midagi. Mul nendega eriti mingeid suhteid pole olnud pérast seda, kui

lepingu dra olen teinud. Maksan iga kuu arvet ja kdik.
Nii et ma saan digesti aru, et Sul on iisna leige suhtumine?

Nojah, teenus jookseb mul kogu aeg ja selles suhtes erilise pretensioone kiill pole olnud. No
hind on kallis muidugi, aga selles mottes, et seda, mida nad on lubanud, seda nad on teinud.

Ega siin vahetada ka kellegi vastu eriti ei ole.
Kui kaua Sa oled olnud juba Starmani klient?
No ma ei tea, iiks kolm vOi neli aastat.

Kas tiipselt ei tule meelde, et kas siis kolm voi neli?
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No ma arvan, et seal kuskil vahepeal, ma tipselt ei mileta. Ma méletan, et kui ma siin

remondi tegin &ra, siis tegingi lepingu. Ja see oli iiks kolm voi neli aastat tagasi.
Ma sain aru, et Starmani Sa valisid, kuna ta oli juba siin majas?

Jah, kuna ta oli juba siin majas ja mulle ikkagi meeldis tema tehniline lahendus rohkem Kui

Elioni oma. Sellepérast nagu saigi Starman valitud.
Milline see lahendus siis tipselt oli?

Noh, Elionil on IPTV ja Starman kasutab DOCSIS 3.0 standardit ja siis ma saan nagu
Starmanis vaadata digitelekat ilma digiboksita ja siis mul on vdhem pulte. Aga Elionis ma

pean votma koigepealt digiboksi ja siis on mul jélle tiks pult juures.
Aga enne Sa iitlesid, et Sa hinnaga ei ole viga rahul?

No jah, sest ma pohiliselt tarbin Starmani internetti ja see maksab, ihemegabitine internet
maksab vist 10 eurot vdi midagi sellist ja ma saan oma mobiilioperaatorilt 2-3-megabitise

tthenduse viie euroga.
Kui Sa 7-palli-skaalal iitleksid, kui rahul Sa oled Starmaniga, siis mis Sa iitleksid?

No ma arvan, et mingi kuus, noh, tipselt kdik nad on teinud, mis nad on lubanud ja mul ei ole
pretensioone, et teenus ei toGta vOi mis iganes. Arved tulevad kah kogu aeg, mul liheb
otsekorraldusega maha, nii et ei ole midagi. Aga noh, mulle ei meeldi niiteks, et kui tahan

paketti vahetada, siis pean maksma neile selle eest. Ja noh, sellised asjad mulle ei meeldi.
On Sul veel midagi, millega Sa just rahul oled?

Starmani juures just?

Jah.

No ma arvangi, et tehniline lahendus on olnud kdige parem, mis mulle meeldib. Muus osas
ma ei oska 6elda. Klienditeenindusse ma olen helistanud, on alati dra lahendatud probleemid,

nii et, noh, iitleme nii, et mul midagi kurta ei ole nende vastu.
Kas Sa méne niite oskaksid tuua klienditeenindusega kokkupuutumisest?

Ei no, kui mul pandi sisse telekas, siis mul ei tootanud see digikaart voi mis see oli, mis mulle
anti. Siis helistasin sinna ja kuna nad seal proovisid midagi teha telefoni teel, aga ei to6tanud,

siis saatsid kohe tehniku koju néiteks. Siis tuligi vélja, et vigane kaart oli.
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Ja siis tehti tasuta korda see?

Jaa, ikka tasuta, nende viga ju. Aga noh, jillegi raha tagasi mulle ei makstud selle aja eest, kui

ma teenust tarbida ei saanud, kuigi nende viga oli.

Kas Sa votsid midagi muidu ette ka, et tagasi saada seda raha?
Ei, jédlle need summad on nii pisikesed, et see ei oma mingit mdtet.
Millega Sa muidu rahul ei ole?

No ma fitlesin nagu juba, tahtsin suuremat internetipaketti votta, aga lihtsalt kiisiti selle eest
raha, et vahetada paketti. See on nagu minu arust absurdne, et ma tahan neile rohkem raha viia
ja selle eest pean veel raha maksma, et ma saaksin neile tulevikus rohkem maksta. Siis ma
nagu parem ldpetaks lepingu éra, teeks uue lepingu ja ei peaks midagi maksma. Sellepirast

ma iitlen, et neil seal need hinnakirjas olevad asjad on kiill natuke imelikud.
Aga klienditeeninduse tase tundub Sulle iildiselt kuidas?

Viga viisakas, professionaalne, selle vastu ei ole mul midagi.

Oled Sa kéinud kuskil kohapeal esinduses?

Ei, mitte kunagi. See on ka hea, et ei pea kuskil kohal kdima lepingut sdlmimas ja tehnik tuleb

ka ise koju.
Seni oled siis ainult ajanud interneti teel oma asju.
Jah, interneti teel voi siis helistan neile.

Viga tore, oleme poole peale juba joudnud oma intervjuuga! Starman niiiid hiljuti
teatas, et hakkab sideteenuste korval elektrit ka miiiima viiketarbijale. Kas Sa oled juba

kuulnud sellest?
Ei no muidugi. Mul tulevad Starmani reklaamid koju.
Kas siis esmane info selle kohta tuligi just Starmanilt?

Ma isegi ei méleta, kas see oli internetist voi Starmani reklaamikiri. Aga seda on meedias ka

nii palju kajastatud, et ma ei méleta, kes esimene oli.

Aga kas Sa muidu méletad seda reklaamkirja? Mis ta iitles Sulle ja kuidas veenis, et Sa

just neid valima peaksid?
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Ei, ma ei loe sellist jama {ildse, lihtsalt mingit pealkirja méletan selle kohta.
Hiisti. Kust Sa veel infot oled saanud selle uue teenuse kohta?

Internetist lugedes. Viimane kord lugesin, et Starman tegelikult sellega petab kliente, kuna

teenuse reaalne hind pidi tulema palju korgem, et mingi kdibemaksu jama oli seal.
Kas Sa saaksid édkki lihemalt riadkida?

Ma tdpselt ei tea, aga ma loen erinevaid foorumeid, nditeks Hinnavaatlust. Seal rddgitakse, et

tegelikult tahab jélle vdikeklienti petta, kuna vdikeklient ei tea ja ei saa aru histi sellest.
Mis Sa siis arvad sellest viiitest, et Starman petab?

Ei, kindlasti, sellepirast nad nagu véiketarbijad sihivadki, kes aru ei saa tipselt. No
véidetavalt koik teised pakkujad toovad oma hinnad kdibemaksuga vilja, Starman kodulehel
ilma kdibemaksuta. Nii et kui sa tdhelepanelik ei ole, siis nagu sisuliselt vordled kahte eri asja.
Ja siis vOib Starman tunduda soodsam. Ma ise ei ole kdinud nende lehel, ega tea, milline see
tapselt vélja ndeb. Aga tundub selline véiketarbijale hAmamisena. Noh, inimene, kes asjast aru
saab, see ei lange sellise asja ohvriks. Aga viiketarbijat lollitatakse natuke, kui neid tingimusi

el tooda nii selgelt vilja.

Aga oletame, et sa oleksid ise sdolminud selle lepingu ja siis avastanud selle. Kuidas Sa

kéitunud oleksid?

Mis ma ikka... Oma lollus jarelikult oleks olnud, aga ma arvan, et ma poleks teinud seda, sest

ma ikkagi loen lepingu 1dbi, kui ma oleks pakkujat vahetanud.

Aga oletame, et Sa ikka oleksid teinud lepingu dra. Mis siis edasi?
Lopetan lepingu dra lihtsalt, kui oleks tulnud viélja selline asi.

Ja siis sellega oleks piirdunud Su tegevus?

No muidugi, mis seal ikka teha, ise olid loll.

Kas Sa oled ise ka aktiivselt otsinud infot Starmani elektri kohta voi...

Ei-ei, mul puudub iildse igasugune huvi selle vastu. Aga ma niilid pean jargmiseks aastaks
lepingut pikendama, mul loppeb selle aasta detsembris leping dra. Et siis... Aga noh ma
arvan, et ma jddn Eesti Energia juurde, sest seal on lihtsam. Noh, ldhen jille sinna

iseteenindusse, pikendan dra ja koik.
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Kui sa niiiild hakkad valima paketti, siis kas Sa enam iildse ei kavatse tutvuda teiste

pakkumistega?

No ma arvan, et ma olen suhteliselt laisk, et ei nde eriti motet. Ainuke, mille vahel ma

kaaluks, oleks kas siis borsihinnaga voi fikseeritud hinnaga.
Kumma poole Sa pigem praegu kaldud?

No ma ei teagi tapselt. See aasta oleks ikka pidanud votma borsihinnaga paketi, voib-olla ma

siis proovin jargmine aasta seda.
Nii et ma saan aru, et Sa oled ikka jilginud neid borsihinna kéikumisi?

Ei, hinnakdikumisi ma ei jélgi, ma jélgin ajakirjandust. Ja ajakirjandus on nagu 6elnud, et on

parem.

Kuivord Sa oleksid borsihinna puhul valmis jilgima prognoose, et millal Sa niiiid pesu

paned pesema...

Ei, see ei tasu mul dra. Kui mul elektriarve on nii véike. See aeg, mida ma selle jalgimise

peale kulutan, maksab rohkem kui see elekter, mida ma kulutan selle aja jooksul.

Aga tuleme korra tagasi selle Starmani pakkumise juurde. Saaksid Sa mulle teha viaikse

kokkuvétte, mida Sa tead sellest pakkumisest?

Ma teangi ainult, et ta hakkab niiid miiiima ja... Nagu ma iitlesin, erialafoorumites
kirjutatakse, et ta hind on kallim kui Eesti Energial ja teistel pakkujatel, et ta pole midagi

soodne. Selles mottes, et rohkem ma ei teagi sellest eriti midagi.
On seal foorumis neid hindu konkreetselt mainitud ka?

Jah, olid, aga mul ei ole need numbrid peas. Seal toodi tépselt vilja Eesti Energiaga need

vordlused, et kuidas Starman positsioneerib ennast.
Kuidas seal foorumis on, kas koik kasutajad on seal nous sellega, et Starman petab?

Ei, lihtsalt toodi vélja. Keegi ei iitle, et ta otseselt petab, vaid natuke eksitav informatsioon, et
Sa pead ise tdhelepanelik. Pohimotteliselt koik need faktid, mis ta seal vilja toob, on diged.
Lihtsalt, kas inimene mérkab, et on kirjutatud juurde ilma kdibemaksuta voi mitte. See on
nagu pohiline. Aga mehed on lihtsalt analiiiisinud need hinnad {ile ja iitlevad, et pole motet

votta Starmani elektrit. Seal on iile 50 lehe Starmanist kirjutatud.
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Milliseid motteid ja tundeid see Sinus iildse tekitab, et Starman sisenes elektriturule?

Vaba turg, igaiiks v3ib miilia, mida tahab. Kui ta leiab mingi siinergia oma teenuste vahel, siis
miks mitte. Ega mul oleks ka kerge, kui tuleks iiks Starmani arve ja ma saaks iihest Eesti
Energia arvest lahti. Aga ma ei tea, kuidas Starman vorguteenuste eest osutab arveid. Et Eesti
Energial tulevad tihes arves. Ma ei ole uurinud seda asja... Aga ma arvan, et see oleks kiill

mottekas, et tulebki {iks suur arve sulle koikide teenuste eest.

Selle pohjal, mis Sa mulle ridkinud oled, et siis ongi koige tihtsam Sinu jaoks mugavus,

mitte ee rahaline voit?

Jah, noh, need on nii véikesed kultused koik, et rahalises voidus kiill ei ole kiisimust, pigem

ikka mugavuses.

Kuivérd vajalik Sinu arvates oli muidu uue pakkuja lisandumine elektriturule?
Noh, konkurentsi mdttes alati tervitatav, mida rohkem firmasid turule tuleb.

Saaksid Sa tipsustada seda motet?

Noh, kui oleks jille monopol, nagu Eesti Energia oli, polekski iildse mingit hinnakonkurentsi.
Niiiid on rohkem pakkujaid turul, see tdhendab, et teoreetiliselt peaksid hinnad allapoole

minema.
Teoreetiliselt, aga kas Sa arvad, et midagi hakkab muutuma ka sellest?

No ma arvan, et juba eelmine aasta hinnad ldksid alla, kui hakkasid uued pakkujad tulema
turule. Pidevalt ju. Alates seal septembrist voi millal hakati rddkima sellest, et paketti
vahetada, siis Eesti Energia hinnad pidevalt kukkusid selle pérast, et konkurendid tegid

paremaid pakkumisi.

Aga on muidu Sinu arvates veel mingeid pohjuseid, miks see uue pakkuja lisandumine

voiks hea olla?

Ei oska oelda, sest ma ei ole nagu analiiiisinud seda. Puudub siigavam huvi selle vastu. Noh,
las ta siis tuli turule, kui leidis mingi niSi. Ma ei tea, dkki hakkab nii palju teenima sellega, et

saab interneti hinda alla lasta. See oleks minu jaoks nagu mingisugune argument.
Aga mis halb voiks olla?

Ma halba tildse ei née siin.
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Mis Sa arvad, mis see Starmani enda pohjus oli, miks hakata elektrit miiiima?

Noh, sellest ma arvan, et tema pohitegevuse alal on konkurents ikkagi védga tihe. Ja samas ta
ndeb, et juurde tuleb jdrjest enam mobiilse interneti pakkujaid ja rahvas liigub nende juurde.
Ja ta ei suuda enam fixed-line’ide peal kasvada. Samamoodi hakkab muutuma ju televisiooni
vaatamine. Tuleb Netflixid jne, kes siis ikka seda kaabeltelevisiooni vaadata tahab. Hakkerid,
kes hikkida oskavad, need maksavad 10 eurot kuus ja vaatavad Netflixi. Starmanilt ostetakse
ainult seda internetitihendust. Ja seal, iitleme nii, et tal oli vaja lisateenuseid, kuna marginaalid
kukkusid arvatavasti nii palju. Starman oli siin miiiigis ka ju, keegi dra osta ei tahtnud. Ja mis
maailmas nagu on néha, et need telekomifirmad aina enam integreerivad ennast, et neil on
mobiilsideiihendus, fixed-ithendus, eksju, on fiiberoptilised tihendused. Starmanil puuduvad
mobiilsed tihendused iildse. Jarelikult Starman vaatas nagu innovatiivselt, et hakkab elektrit

miima.
Kuhu siis Sinu arvates Starman iildse edasi liifkuda voiks?

Mm, noh, vaadates telekomi iildist arengut, siis Starman peaks rohkem integreeruma, iitleme
noh, mingite mobiilimiiiijate vOi teenusepakkujatega. Néiteks tegema endale

televisiooniteenused voi midagi sellist.

Nagu ma sain aru, siis Sinu arvates oli see tark samm Starmani poolt elektrit miiiima
hakata?

Nojah, selles mottes, et ta ndgi, et selles sektoris, kus ta tdna tegutseb, on kasvuvdimalused
suhteliselt vidikesed. Aga eks iga omanik ootab oma firmalt kasvu, see on majanduse
pohitdde. Ja eks nad siis arvasid lihtsalt, et nad proovivad elektrimiiiigiga, kuna see on vdib-
olla selline mugavusteenus, et liks arve. Minu arust see oli iiks Starmani enda argument, et
inimesed voOiksid valida sellepédrast teda. Ja suure tdendosusega tal siin mingeid
investeeringuid pole vaja teha, eks. Nii siis 1dks ja hakkas miiiima. Vaatame, kuidas see vilja
tuleb.

Miks tal ei ole vaja endal investeeringuid teha?

No aga ta ju sisulisest vahendab, vork kuulub ju Eleringile koik. Tema esitab sulle lihtsalt

arve, ostab borsilt dige koguse ja miiiib selle maha tarbijatele.
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Aga liigume siis viimase teema juurde. Ma tahaksin teada, kui huvitav see pakkumine
Sinu enda jaoks on. Me oleme natuke puudutanud seda teemat juba... Aga kui Sa

saaksid jille 7-palli-skaalal 6elda, kui huvitatud Sa sellest pakkumisest oleks?
No ma arvan, et see on mingisugune iiks voi kaks.
AKKi seletad, miks?

No ma titlesin, et ma olen mugav inimene. Ma arvan, et ma seda Eesti Energiat vahetama ei

hakka. Lihtsalt ei viitsi, kuna mingit hinnavditu mul ei tule.

Kuna Sa null ei oelnud, siis oletame, et Sa tdesti niiiid kaaluksid Starmani elektri
ostmist. Siis milliseid kiisimusi Sul tekiks seoses sellega, millele Sa sooviks vastust

Starmanilt?

Eelkdige hind ja lepingu tingimused, muud midagi. Aga minu arust elektrituru lepingud on nii
reguleeritud, et seda saab igal ajal 10petada vist. Et selles mottes ei olekski eriti... Et noh, hind

on podhiline mis huvitab...
Mhmbh...

Ja nagu ma iitlesin, et Starmanil on koduleht suht segane olnud, et siis kdik need igasugused

viikses kirjas tingimused loeks ka hoolikalt 14bi ja soovitaks seda ka kdigil teistel teha.
Segane just selle kiibemaksu osas voi midagi muud ka?

Ei, selle kdibemaksu osas ikka. Aga ma iitlen, et ma ise ei ole nii palju uurinud, et selles osas

mul puudub selline huvi praegu.

Aga mis pohjusel Sa votaksid Starmani oma elektrimiiiijaks?
No kui hind oleks nagu odav, siis vdiks kaaluda.

Kas Starmanil on mingeid eeliseid teiste elektripakkujate ees?
See on ju borsikaup, kdik elekter tuleb iihest kohast.

Sa siin enne mainisid seda arve ithildamist niiteks...

Nojah, see oleks vdib olla ainuke nii-delda mugavusteenuse eelis, et liks arve. Praegu ma pean
maksma Eesti Energiale ja Starmanile, kuna ma Starmani klient olen, siis saaks iihe arvega
koik lahendatud. Aga sama jéllegi, mul on piisimaksekorraldused tehtud, nii et ega ma seal ise

eriti midagi ei tee.
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Aga mis voiksid olla Starmani miinused teiste pakkujatega vorreldes?

Ega ma arvangi, et ega tal miinuseid ei olegi iildse. Sest ma usun, et viga paljud vdivad sellise
mugavusteenuse kasuks otsustada, et loobuvad Latvenergost vai kes neil seal véivad olla. Ja
lihtsalt 1dhevad Starmani kliendiks, kui enam-vdhem hind on sama, sest et noh, vidhem arveid
ja viahem erinevaid klienditeenindusi ja nii edasi. Et pigem ma néieksin ikka plusse siin. Ja ega
Starmangi niisama seda teenust turule ei toonud, ju siis nemad nédevad ka siin mingit siinergia

voimalust.

Mil méiral Sa muidu oma tutvusringkonnas oled kuulnud seda teemat arutatavat?
Ei ole eriti kuulnud iildse.

Et selline kogemusi siis piirdub ainult selle Hinnavaatluse foorumiga?

Nojah, see on selline ainuke erialane foorum, mida ma nagu olen lugenud, et siis sealt ma olen

saanud piisavalt infot kétte. SOprade kédest ma nagu tldiselt... Ei rddgi nagu sellest elektrist.
Aga miks see nii on?
No see kulu ei ole iildse oluline meile.

Mm, kas Sa muidu oled kursis sellega, kas keegi Sinu tutvusringkonnast iildse tunneb

huvi selle teema vastu véi on..

Ma usun, et see huvi tundmine viga suur ei ole. VOib-olla nendel, kellel on elektrikiite ja
eramaja, neil voib see huvi olla. Ma tean, et mul paar sdpra kunagi vaatasid péris niimoodi

detailselt, aga noh, siis nemad réaékisid juba sadadest eurodest kuus arvetest.
Kuivord harjunud sa muidu oled enda arvates sellega, et elektriturg on niiiid avanenud?

Mm, mh, mis harjunud. Minu jaoks on sama nagu enne, Eesti Energia on minu
teenusepakkuja. Selles mottes, et avanes ta voi mitte, ainuke asi, mida ma nagu tdhele pannud

olen, on see, et nagu elektri hind on tdusnud, muus osas on koik sama.

Kas see on nagu kuidagi juba harjumuspéirane, et Sa pead niiiid uuendama hakkama

oma lepingut?

See esimest korda tuleb sel aastal jah, et eks ma natuke motlen selle peale, et jama jélle, hakka
pikendama. Sellepérast ei viitsigi vahetada, et jumala eest, hakka vahetama, see oleks ju veel

keerulisem. Mul on see, et kui sa oled juba iihe mobiilifirma klient voi {ihe
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kaabeltelevisioonifirma Kklient, siis sa ei viitsi niisama vahetama hakata, kui just see

teenusepakkuja véga halvasti ei ole sinule midagi teinud.

Kui palju Sinu tutvusringkonnas iildse on inimesi, kes on Starmani kliendid?
No mdned ikka leiduvad.

Kas Sa oskaksid tuua mingi vahemiku?

Noh, ma arvan, et mingi kolm-neli tiikki ikka.

Ega Sa ei tea, kas keegi neist on kaalunud elektripakkujaks Starmani valikut voi on dkki

juba teinud seda?
Ei, ei ole kunagi jutuks tulnud sellist asja.

Me siin paar korda riikisime, et Starmani veebilehel Sa ei ole kiiinud. Akki me

kiiksime ja vaataksime?
Starmani lehel ma olen kiinud, aga elektripakkumist pole ma vaadanud.

Me oleme niiiid Starmani lehel. Kui kergelt Sa leiad iiles siit info elektripakkumise

kohta?

No néed, ,,Starman Elekter* on siin ju suurelt.

Aga vaatame siis.

No vaatame.

Kuidas Sulle tundub see leht? Esimene reaktsioon?
Tavaline, tehtud mingi kalkulaator siin jah.

Kas see on selline asi, mida Sa tahaksid proovida?

Ma iitleksin, et ma iildse Starmani lehel ei kidiks, kui ma nende paketti tahaks votta, ma kdiks
seal elektrivordluste lehel ja valiks seal dra, sest siin ma nden ainult Starmani hinda, palju

tuleb. Aga ma tahan ju vdorrelda teiste teenusepakkujatega.

Mhmbh. Siin Starman soovitab iihte paketti, on ette tdostnud selle. Kuidas Sulle see

tundub? Miks Starman just seda soovitab?
Ju siis tema arust kdige odavam, ma ei tea.

12 kuu pikkune kindel pakett.
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Jah, ega see on mdistlik ju, et sa ei viitsi teha vdga liihikest paketti. Mul on praegu aastane ja

ma arvan, et see on tiiesti moistlik.

Siin nurgas on Starman vilja toonud, miks eelistada teda elektripakkujana. Kuidas Sa

suhtud nendesse Starmani enda vilja toodud eelistesse?

Ei, vdga head koik. Aga niiteks see viimane, et teeme koik muudatused sinu eest, noh seda
kiill, et teevad dra, toovad iile mu. Aga kui ma tahan nende juurest dra minna, et kaua sa oma
kaabeltelevisiooniga istud seal, siis nad ei tee midagi dra sinu eest. Ja ega muus osas on
argumendid téiesti pddevad. Kui sa siin niimoodi loed, siis sa nidedki, et neil voiks olla mingi
eelis, kui hind on neil sama. Aga ma arvangi, et kui sa oled Eesti Energia klient, siis sa nii
palju ei kaalu seda. Aga kui oleksid niiteks Latvenergo klient ja samal ajal Starmani klient,

siis sa voiksid tdsiselt kaaluda seda.

Olgu. Kuivord méistetav selle lehe pohjal see pakkumine Sinu jaoks oli?

Ei noh, oli vidga mdistetav ju, et 5,39 senti kWh ja.

Aga see siis peaks olema niiiid see koht, kus tuleb vilja, et ta ei sisalda kidibemaksu?

Nii seal internetifoorumis oli. Vaatame, mis siin ,,Hinnad* all on kirjutatud. Paus. Noh, néed,
ega siin pole kirjutatud, kas ta on v4i ei ole kdibemaksuga. Oota, vaatame
»Spetsifikatsioonid* alt. Paus. Néed, juba on siin 6eldud, noh, et paketile lisandub kuutasu.
Ehk siis seda ta polnud enne vilja toonud siin. Jélle, 12-kuulisele paketile ka, megavati hind
on kiill liks, aga sa maksad veel kuutasu juurde. Milleks mul siukest jama vaja, see on ju lausa

pettus, kui sa ainult esimest lehte loeksid.
Miks Starman teeb nii Sinu arvates?

No, viiketarbijat tahab petta. Kes ei pane tihele nagu. Naiteks kui ma ka oleks vaadanud

ainult seda pealehte, siis...

Siin on muidu Kirjas, et hinnakirjas toodud hinnad sisaldavad kidibemaksu.
Mhm, no niiiid voib-olla on Kirjas. Seal Hinnavaatluses véideti teistpidi.

Millal see teema muidu aktuaalne oli seal?

No, mina lugesin mingi paar-kolm nédalat tagasi. Aga seal esimesel lehel polnud muidu kirjas
seda, et pakettides on kuutasu. V3ib-olla niiiid nad muutsid midagi siin viimasel ajal. Aga

ikka teeb see ju sama vilja, et nad himavad. Pealehel nad ei too vilja olulist infot. Ma ei tea,
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kas teised teevad seda samamoodi vdi mitte. Aga noh mulle selline firmapoolne suhtumine

kindlasti ei meeldi. Siin sa ju ei nde, et kuutasu oleks vilja toodud.
Aga kui Sa muidu vordleksid enda paketti praegu Starmani paketiga...
Mul pole 0rna aimugi, palju ma maksan elektri eest.

Okei. Olemegi 10ppu joudnud onnelikult ja ma tahaksin kiisida, kas Sa ise sooviksid veel

midagi lisada?

Mis seal ikka lisada. Néagid ju ise, et seal lehel viikseid kiisitavusi oli. Kas minu védide niiiid
selle kdibemaksu kohta just dige oli. Voib-olla seal on muudetud midagi. Aga noh, kuutasust
nditeks ei ole kiill ilus, kui sa jitad mainimata. See on, et nagu mobiilioperaator iitleks, et
meie minutihind on ainult iiks sent, aga kuutasu on viis eurot. Vai siis, et minuti hind on iiks
sent, aga miinimumarve on kiimme eurot. Ja jitab selle mainimata. On ju suur vahe?
Tavainimese seisukohast, ega sa ei taha ju niimoodi, et sa pead oma partneri kohta koik jarele

kontrollima ja nii.

No kui Sa niiiid kuulsid sellest, mis seal foorumis arutleti. Eksitamisest, nagu Sa iitlesid,
et kas see niliid pani Sind ka rohkem maotlema, et Sa peaksid ise ka rohkem kontrollima

iile oma lepinguid v6i?

Nojah, eks kindlasti. Ega me ei ole seda Eesti Energia lepingut ka lugenud, kui ma ausalt

itlen. Liiga pikk tundus. Panin lihtsalt allkirja alla ja koik.
Kuivord see Sind niiiid valvsamaks muutis ka teiste pakkujate suhtes?

No ma ei tea, kui aega leian, siis dkki loen 1dbi lepingu. Selles mdttes ongi, et eratarbijale
voiks need lepingud palju lihtsamad teha, et ei ole vaja mitu lehekiilge teksti. Seda peita
kuskile tildtingimuste taha ja nii edasi. See kdib kdigi pankade ja teiste ettevitete kohta, kes
eratarbijaga suhtlevad. Eratarbija on alati ndrgem pool ja siis pannakse sinna ma ei tea, mida
sisse. Kuna lepingu summad on nii véikesed, siis ei ole seal iiksikult {ildse mdtet vaielda.
Noh, minul ka Eesti Energiaga, kas ta votab sealt iihe euro rohkem vdi vihem, ega ma ju

sinna vaidlema ei ldhe, sest vaidlus laheks mulle ju oluliselt kallimaks.

Hiisti. On Sul veel midagi mottes, mida sooviksid delda?
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Mm, ei. Starmani mdttes ma soovin neil edu, et iseenesest viga huvitav ldhenemine, kuidas
oma tulusid suurendada. Et selleks voiks nii monigi teine ettevdte Oppust votta. Et alati tuleb

innovatiivselt 1aheneda asjadele.
Kas Sul on moni konkreetne naide selle kohta?

Ei, siin paljud ettevotted kurdavad, et kasum on otsa saanud ja, et turg s66b marginaale ja nii
edasi. Siis nad voivad teha nii, nagu Starman teha ja minnagi sellisele, noh iitleme, esmapilgul
nagu tdiesti mitteseotud alad. Samas kui sa natuke analiiiisid, siis sa nded, et seal asjade vahel

nagu natuke on siinergiat.

Histi. Suur tinu Sulle abi eest. Oli viga huvitav Sinuga vestelda ja oli tore, et soostusid

oma arvamust avaldama.

Noh, viga tore, aitdh sullegi!
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Transkriptsioon 4
Sugu: naine
Vanus: 44
Elukoht: Tartumaa
Haridus: korgharidus
Netosissetulek: 2000€
Amet: spetsialist
Intervjuu tegemise aeg: 22.03.14 kell 16.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: {ile 15 aasta

Mul on tina paar teemat, millest ma riikida tahaks. Uks neist on elektrituru
avanemine, mis eelmisel aastal toimus ning mingil méiral puutusid sellega arvatavasti
koik meist kokku. Inimesed pidid valima endale elektripakkuja, aga voisid jddda ka
iildteenuse juurde. Teise teemana ma tahaksin Sinuga ridikida Sinu kliendisuhtest
Starmaniga. Ning Sinu anoniiiimsus on tagatud, Sinu nime ma oma t60s ei avalikusta.

Kui valmis oled, siis alustame.
Just.

Alustame siis sellest elektriturust. Mis Sulle tuleb esimesena pihe, kui Sa métled

elektrituru avanemisele?

Kohutav paanika, sest mul on ju elektrikiite. Ja siis seda muret, et hinnad tdusevad ja kuidas

endale dige pakkuja leida.

Ma saan aru, et Sa piihendasid siis palju aega pakkuja valimisele?

Ikka tditsa palju aega. Mdtlesin ja uurisin ja tegelesin asjaga.

Milline see protsess siis vilja niigi. Tuli uudis, et turg avaneb ja mis Sa siis edasi tegid?

Ei no, siis kui uudis tuli, see ei olnud midagi. Aga siis kui tuli hakata juba valima, siis

hakkasin tuttavatelt uurima, et kes mida votab. Ja kuidas hind on. Sest noh, eclmisel aastal
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kulus mul tile 8000 kilovati aastas, 2012 siis. 2013 kulus 6000 millegagi aastas. Ma votsin

paar arvet vélja ka.
Et sa Kkiisisid siis tuttavatelt just.

Noh, selles mdttes jah, kaaskannatajatelt, kellel on elektrikiite voi kellel on oma maja, kes
kiitavad elektriga. Et sellised inimesi on tegelikult péris palju, iitleme, viljaspool suuremaid

linnu.
Aga otsisid Sa kusagilt veel infot?

Jah, ikka, muidugi. Elekter.ee ja mis need olid, mingisugused lehed. Ma ei méleta, mis need
tapselt olid, aga olid sellised, et 166d sisse selle oma aastase kulu, palju sul aastas kulub ja siis

pakuti igasuguseid asju. Aga ma 15puks valisin ikka péris ise ja teistmoodi.
Mis Sa siis valisid 10puks?

Ma valisin tdieliku borsihinna.

Ja mis pakkuja?

220 Energia.

Ja kas Sa muidu uurisid koigi pakkujate pakkumisi?

Mitte kdigi, Eesti Energiat ja mis see oli, see Elektrum vdi kes see Lati oma on. Ja keegi oli

veel, ma ei méleta. Neid suuremaid nagu vaatasin.
Kas siis hind oligi Sinu jaoks kdige olulisem hind elektripakkuja valikul?

Mkm. Loppkokkuvottes ma otsustasin, et ma ei taha kindlat hinda, vaata, seal pakuti
fikseeritud hinda. Vatad selle ja siis muudkui maksad. Aga mina motlesin, et ei, olgu siis,

mina vtan bdrsihinna, maksan TAPSELT nii, nagu hind on.
On see siis digustanud ennast Sinu jaoks?

Praegu kiill on, jah.

On seal siis suur vahe selle korval, mis Sa enne maksid?

Ma ei oska Oelda, kas seal just suur vahe on, aga ma ei taha enam neid toita, et motlesin, et
olgu siis. Vaata, kui sul nii palju kulub, siis sa ikka mdtled, et tegelikult see 10 eurot kuus ei

tundugi nii suur summa. Aga noh, samas motled, mille alusel nad seda prognoosi teevad,
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igaliks tahab ju vahelt saada. Et parem ma siis juba tean, et ta tahab vahelt saada, ta paneb

oma mingi marginaali sinna juurde ja tulebki nii-6elda uus hind.
Oled Sa siis praegu oma valikuga rahul?

No mina ei oska kiill millegi vastu vahetada jah. Kuigi nad pakuvad kiill, kes see on, see

Elektrum. Poes kogu aeg ju tiilitab.

Hiisti. Aga kas mingi selline pohjus on olemas, miks Sa otsustaksid veel praegu kellegi

teise kasuks, mingi teise ettevotte kasuks?

Ma ei tea, ei, praegu kiill ei usu.

Kas Sa praegu ka veel hoiad kursis kuidagi ennast pakkumistega, elektrihindadega?
Mkm.

Et ei huvita see teema?

Ei, selles mottes ma ikka kiisin kaaskannatajalt, et kui palju sinul kulus eelmine kuu ja

niimoodi, aga see ei aita mind mitte millegagi ju. Mis on tehtud, see on tehtud.
Aga muidu pikaajalise voi lithiajalise paketi arvestuses, kumba Sa eelistaksid?

Vot ei oskagi delda, selles mottes, et ei oska ju 6elda, mis elu toob. Midagi pikaajaliselt ei

tahaks ju inimesed keegi votta. Aga vdga paljud just votsid, ma tean, kolmeaastase lepingu.
Aga Sul on milline?

Mul on aegumatu, selles mottes, et keegi pole mulle 6elnud, et niiiid sa peaks midagi muutma.

Aga seda saab ju muuta minu teada.

Aga kuivord Sa oled kohanenud sellega, et elektriturg on avanenud?
Ei no, selles mottes, et ega sa maksma ikka pead ju.

Nii et mingit suurt muutust Sinu jaoks siis polnud?

Ei, raha ikka ldks ju rohkem. Aga mis mul teha on siis.

Aga kas tarbimises midagi muutunud pole Sinu jaoks?

Eks sa ikka, jah, vaatad rohkem, kuidas kokku hoida.

Histi, aga liigume niiiid meie teise teema, Starmani juurde. Sa oled vist iisna pikalt

olnud nende klient?
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Starmani oma, jah muidugi. Alguses siin muud polnud ju. Meil on see, mis see on, ZoomBox,

vot seesama jah.

Oskad Sa oelda, mitu aastat see siis on olnud?
No siis, kui ta tuli.

EhKk siis viiga ammu juba jah?

Kui see tuli jah, kui me alguses praegusesse koju kolisime, siis meil ei olnud iihtegi
teenusepakkujat, nii et ndgime histi vdhe kanaleid ainult. Ja siis, kui see tuli, see voimalus

16puks maale ka, siis ostsime kohe. Aga ikka palju aastaid jah.

Et see oli siis ainuke pohjus, miks Sa Starmani valisid, et ta oli lihtsalt ainuke, kes oli

kittesaadav?
No ainuke oli ta jah.
Aga mingeid muid pohjuseid ei olnud?

Ei, kuna ma teadsin, et mul eelmises kodus oli Starman, siis ma teadsin, et ta oli normaalne.

Ei, me oleme rahul.

Olgu. Kas Sa saaksid ka seitsme palli skaalal 6elda, kui rahul Sa nende teenuste ja

kvaliteediga oled?
Ma arvan, et viis-kuus kuskil. Seitset ei taha panna, panen siis kuus.
Miks just see?

Ei no alati saab ju paremini, nad vahetavad neid programme ka ikka. Vahepeal votavad mone
lapsele meeldiva programmi dra ja panevad teise kanali jélle. Millega ta ka muidugi &ra

harjub.

Millega Sa iildiselt rahul oled Starmani juures?

Paris ausalt tahad teada voi? Vaata, mina {ildse telekat ei vaata, ausalt 6eldes mul on jumala
tikskoik.

Aga lauatelefon on kodus?

On ikka, jaa, Starmani oma.

Kas sellega on koik korras?
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Jaa, me viga palju ei maksa juurde.
Kuivord Sa nende klienditeenindusega oled ise kokku puutunud?

Ikka moned korrad nad helistavad ja tahavad midagi pdhe méaarida. Nad tulevad koju siia ja

siis nad... Normaalne.

Kuidas Sa muidu suhtud sellesse, et nad helistavad Sulle?

Mul on selles mdttes hea, et ma saan nad alati vanemate juurde edasi suunata.

Aga milline Su enda suhtumine nendesse on?

No neutraalne. Ei ole midagi ebameeldivat ja ei ole ka midagi viga meeldivat olnud.
Aga kas Sa ise oled mone probleemiga ka ise nende juurde poérdunud?

Kunagi ammu jah. Sain oma vastuse ja.

Starman niiiid siigisel teatas, et hakkab elektrit ka pakkuma. Ma saan aru, et Sa oled

juba kuulnud sellest?
Jah.
Kuidas Sa said selle teenuse kohta infot?

Ei ma ei tea, kuskilt lehest oli vist voi siis kus rédgiti sellest, et tuleb ja siis hakkasid koik

radkima sellest. Huvitav ja huvitav, aga ei tea, kas neil on ka neid vahetajaid eriti voi?
Ma ei ole sellega kahjuks kursis.

Nojah. Vaata, meie inimesed on ju nii... Vo1 tegelikult ikka véga paljud inimesed on Eesti
Energia kliendid siiamaani. Mul vanemad ka, nad iildse ei tundnud vajadust vahetada ega
midagi. Ja ma tean véga palju vanemad inimesed, nad iildse ei vaheta. No milleks, nad teavad,

et Eesti Energiaga tuleb elekter sisse, aga teistega ei tule ju. Nende arvates.
Aga Sina ise ei tahtnud seda sama pohimotet jirgida?

Ei. Ma oleks Eesti Energia ka dra jatnud, kui oleks saanud, aga ei anta kedagi teist. Ma olen
talle nii palju raha maksnud juba, et ma ei taha maksta enam neile, aga no ei anta mulle teisi
noh. Vaata, tema on ju see, kellel juhtmed tulevad sisse, ma maksan talle selle eest, et mul
juhtmed sisse tulevad. Selle eest, et sul juhtmed tulevad sisse, sa maksad talle tipselt sama
summa, mis sa Uldse elektrit kulutad. See vorguteenus, eksole, see ongi see, et sul on suur au

omada lampi iileval laes. Aga nph, mille eest, eksole, vot see on juba nagu...
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Aga kas Sa muidu ise aktiivselt otsisid ka infot selle Starmani elektriteenuse kohta?

Ei. Mkm. Sest ma sain aru, et nad enam-viahem ikkagi pakuvad mingit kindlat hinda. Aga ma

el taha iihtegi kindlat hinda endale praegu vdtta.

Aga mida Sa iildse tead praegu selle pakkumise kohta, saad Sa mulle viikse kokkuvotte

teha?

Ma vaatasin tdna huvi pérast. Et kui palju ta erineb sellest, mis mul on. Téna lihtsalt 13in sisse,
vaatasin. Seal on tdpselt samamoodi, eksju, et saad panna, palju sa kuus tarbid. Ja oli kiill,

borsipakett oli ka seal, jah.
Ja Kkuidas see siis tundus vordluses Sinu praeguse paketiga?

Taiesti mittemidagiiitlev no, see oli nii absurdne. No ei ole seal, nagu see vahe on sentides, 20

senti on vahe, eksju. See ei litle mitte midagi.

Milliseid motteid see Sinus iildse tekitas, et Starman hakkas elektrit miiiima?
(vaikus, kehitab olgu)

Ei tekitanud mingit emotsiooni?

Mkm.

Mis Sa arvad, kui vajalik oli uue pakkuja lisandumine elektriturule?

Ma ei tea, meil ei ole eriti see vist iildse veel inimestele niimoodi pérale joudnud. Et meil ei

vahetata niimoodi neid.
Mis Sa arvad, miks see on nii?

No aga me ei tea ju mitte midagi. Me oleme ju nii turuvddrad inimesed. Mis me majandusest

teame. Palju sa voib-olla koolis dppisid, ma pole elus majandust dppinud, eksole.
Kas see on midagi, mis tulevikus muutub voi jadbki nii?
No me ei tea ju seda, meil ei ole ju kellelgi kogemusi sellega.

Olgu. Aga kas mingeid pohjuseid on, miks see uue pakkuja lisandumine voiks olla hea

Sinu arvates?

No kui see hinda alla 166b, siis voiks ju olla. Ma ei tea, kas ta 166b hinda alla, ma ei tea ju

seda.
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Mhm. Aga miks see halb voiks olla?

Ma ei usu, et ta halb ka on. Ma arvan, et mida ronkem pakkujaid, seda parem ta peaks ju
olema. Loogiliselt vottes, maailma jargi. Kui vaata, telefonipakkujaid votta, eksju. Mobiili

omad, tdpselt samamoodi ju.
Et see turg ka oli kunagi suletud, aga avanes?

Jah, ja niiiid, nded. Kui midagi on, siis iiks helistab sulle, et ,kuule, mul on sulle parem
pakkumine* ja siis sa l0petad teisega lepingu dra ja. Ja siis helistab see endine, kelle juures sa
olid ja ,.kuule, me teeme sulle ikka {ilihea hinna*“ ja. Aga ei, energiaturg niimoodi vist ei todta

veel.

Aga oled Sa siis niimoodi teinud, et sellise kone peale lihed iihe pakkuja juurest teise

juurde?

Ei mina ei ole teinud, ma olen konservatiiv. Aga ma tean, mul sobrannal oli nii. Et oli EMT

Klient, siis helistas talle, kes iganes, Tele2 vist.

Aga see, et Sa oled konservatiiv, kas see siis mojutab kuidagi Su kiitumist elektriturul

ka?
Ma arvan kiill.
Et pigem jiid siis ikkagi sama pakkuja juurde?

Ei, ma ei oska 6elda. Toesti selles mottes, et ma ei tea ju, ma ei tea, mille alusel need teised

teistsugused on, ma ei saa aru sellest.
Et Sinu jutu jirgi viaga segane olukord?

No on ju segane! Ei noh, vota nii, et kui on hind, siis peaks ju kdigil olema iiks hind, eksju.
Siis erineb, litleme, borsi puhul ainult marginaalist, et kui palju keegi lisa tahab, noh. Sa pead

seda marginaali lihtsalt uurima, kui palju keegi omale tahab saada vahelt. Onju.
Aga oled Sa siis suutnud selle marginaalideasja endale selgeks teha?
Jaa, ma suutsin, jah, selle nii palju. Aga Starmani oma ma niiiid ei uurinud.

Muidu kas Sulle kui kliendile Starman kuidagi isiklikult ka andis teada, et neil on niiiid

selline elektriteenus?

Ma kiill ei mileta. Akki andis, aga ma ei mileta.

120



Aga mis Sa arvad, miks nad hakkasid elektrit miiiima iildse?
Aga raha ju. Sellega vdiks péris hdsti teenida. Kindel.

Et elektrit ikka ostetakse?

Aga ilma sa ei saa ju.

Hiisti. Liigume siis niiiid selle juurde edasi, et kuivord huvipakkuv see Starmani teenus
Sinu enda jaoks on. Oskad Sa praegu delda, kuivord huvitatud Sa oleksid sellest, et

Starman voiks kunagi Sinu elektripakkuja olla?

Ei, ma ei tea...

Ei ole viga huvitatud?

No ma pean siis marginaali uurima, titleme niimoodi.

Mhm. Kui Sa oleksid huvitatud, siis see oleks Su esimene kiisimus?
Jah.

Aga oleks moni kiisimus veel?

Sellepérast, et ega nemad ju ei vastuta selle eest, kas see elekter mul tuleb voi ei tule. Nemad
lihtsalt votavad selle hinna. Vastutama peab see, kui mul puuoks kukub jélle juhtmete peale,
siis me oleme kaks pédeva ilma elektrita, eksju. Aga ega tema selle eest ei vastuta, tema on

ainult see, kes raha vatab ju. Tema asi see ei ole, kas mul need juhtmed on korras vai et ole.
Nii et ma saan aru, et Starman ei ole Sinu jaoks usaldusviirne?

Ei, mitte seda, vaid lihtsalt nad koik on ju sellised. Mitte kedagi see ei huvita. Teda huvitab
see, et ma kulutan, aga see, kas mul juhtmed on korras vdi ei ole, selle eest vastutab ju Eesti

Energia ikkagi. Oigemini mitte tema, aga tema teeb arve.

Aga ikki saaksid Sa oma huvi seitsme palli skaalal hinnata?
Neli.

Ja miks just neli?

Keskmine. Harju keskmine.

Mis need pohjused oleks, mis voiks suurendada Su huvi v6i lausa panna Sind Starmani

elektrit valima?
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Nad juba saavad mu kéest péris palju raha telekate ja interneti eest.

Aga oletame, et nende hind oleks kévasti viiksem teistest pakkujatest, kuidas see

mojutaks?

Ma ei usu, et neil viiksem oleks, kuidas neil saavad viiksemaks minna need hinnad siis. Kui
iildse, jah, hakkab midagi muutuma, siis kindlasti, kui kuskilt tuleb vilja, et nendel on ka

palju soodsam. Loomulikult. Inimene on ju ikka hinnas kinni.

Aga kas Sinu arvates nad selle sideteenuste kogemuse poéhjal on Sinu jaoks

usaldusviirsed ka elektripakkujatena?

Ma arvan kiill, jah. Ega nad siin, {itleme, nad on ikkagi siin suurtes majades, onju, tegijad.
Neil on ainult see Zuum ja. Ega muidu ju, litleme, maakale ei ole ju teistel midagi tegelikult,

eksju. See on linnainimesele ju. Aga see, et nad selle Zuumi vilja tdid, see oli neist véga tore.
Millised eeliseid Sinu arvates Starmanil voiks olla teiste elektripakkujate ees?

Ma ei tea, voib-olla on. Ma ei tea. Kui Sa oled kondiiter ja siis sa hakkad iikskord praade
tegema vOi mingeid kingi parandama, siis hakatakse ju ikka motlema, miks sa mingit muud

tahad teha. Aga peab ju inimene arenema, eksju. Firma ka ju. Voib-olla siis see.
Ja see, et Starman niimoodi areneb, see on Sinu kui kliendi jaoks hea mirk?
No, las nad arenevad, muidugi. Huvitav, palju neil on neid. Sa tead, ei tea?
Elektri kliente? Seda ma ei tea kahjuks.

Aga alla 10 protsendi?

Seda kiill, koigil pakkujatel peale Eesti Energia on viaga viikesed turuosad. Aga

Starman soovib saada suuruselt teiseks.
Ahah, aga ndinud ma kiill neid ei ole mitte kuskil. Nad ei tee ju tildse reklaami.
Sinuga nad ka ei ole kuidagi pakkumist teinud?

Ei, ei. Utleme, noh, selles mdttes, et kui Sa vdtad, noh. See Elektrum vdi kes see on, see ju

kogu aeg igas poes ju ahistab sind.
Sulle on ka siis niimoodi ligi tuldud?

Seal poes ikka on, jah. Pensionifonde ja elektripakette pakutakse kogu aeg seal.
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Kas Sa kuulad muidu éra nende jutu?

Ei kuula.

Mis Sa siis neile iiled?

Ma titlen neile, et ,,kui teil on koik hésti, siis on minul ka koik héasti®.

Viga tore! Ee, mis selle Starmani elektri miinused véiksid olla teiste pakkujatega

vorreldes?

Hakaku reklaami tegema, siis me saame teada ju!

Et midagi ei tea sellest?

Ei tea ju tegelikult. Oli ainult jutt, et nad tulevad, aga ega rohkem ei ole ju olnud sellest juttu.

Ma saan Su eelneva jutu pohjal aru, et tutvusringkonnas Sa péris palju siis arutled

elektriteemal?

No mis suurtarbijatega, aga jah, kui sa kiilas elad siis ju ikka radgid elektri hinnast, et palju sul

raha kulus see kuu. Millestki pead ju kdnelema.

Aga Kkas see tuleb Sul jutuks ka pigem nendega, kes elektriga kiitavad voi siis nendega

ka, kes on viiksed tarbijad?

Ei, seda ei ole motet {ildse nende inimestega arutada, nad ei saa aru sellest teemast, jah. Kui
inimene radgib sulle ,,issand, mul ldheb elektri peale nii palju raha, mul ldks seal 20 eurot,

siis ma motlen, et oi kui tore.
Oskad Sa muidu delda, kui palju Sul kuus lidheb elektri peale?

Mm, praegu ei lihe viga palju. Uhe peale liks 50 eurot ja teise peale liks 30 eurot, nii et 80

eurot.
Aga mis see haripunkt Sul on olnud elektriarvetel péarast elektrituru avanemist?

No ma mingi aeg arvasin, et mul 1dheb 120 eurot keskeltldabi kuus, aga ei ldinud nii palju.
Utleme, et ldks umbes 100 eurot kuus, keskmiselt. Talvel siis liheb kuskil 200 vdi rohkem.

No see oleneb ju tépselt sellest, kui kiilm on.

Aga selles tutvusringkonnas, kellega Sa oled elektriteemadel raikinud, kas Starmani

elekter on jutuks tulnud kunagi?
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Mkm. Nad on koik Eesti Energia fannid.
Fannid?

Koigil on Eesti Energia.

Millest see siis tuleneb?

Ma arvan, et see on pdhimdte vist, sellepdrast, et nad usuvad, et see teeb kdige paremat hinda.

Neil on koigil need kindlad need paketid. Igakuiselt ta teab, et tal on tipselt see iiks hind ja.
Kui Sa neid marginaale uurisid, kas siis Eesti Energial oli koige soodsam marginaal?
Ega selliseid borsihindu ei pakugi eriti keegi, nagu sellel 220 Energial on. See on teistsugune.
Mille poolest teistsugune?

Temal ongi see, et tal on ainult see puhas borsihind, teistel tulevad ikka seal mingisugused
asjad juurde ja tahavad sulle ikka suruda seda. Aga temal on see kindel, et ongi see borsihind
ainult ja paneb oma marginaali juurde ja ongi koik. Aga teiste need borsihinnad on nagu

natuke teistmoodi. Aga mitte lihelgi minu tuttaval ei ole seda voetud, mis minul on.
On nad kuidagi pohjendanud seda?

Ei, ma titlen, nad on Eesti Energia omad. T60kaaslased vist osad votsid selle Lati oma, no mis

see Elektrum vai see.
On nad midagi kommenteerinud oma valiku kohta?

Ei no kdik me maksame ju, mis meil siis niitid seal on. Ma rddgin, me oleme eesti inimesed.
Nad pannakse sellise valiku ette, nad ldhevad hulluks, onju. Kolm kuud ma tead vaevlesin, ma
ei teadnud, mida ma teen, kust ma votan, eksju. Kui ma otsuse dra tegin, ma ei viitsi enam

hakata sellega jamama.

Hiisti. See otsuse tegemine oli siis Sinu jaoks ikkagi viga raske?

No ta oli keeruline, jah. Ma ei teadnud ju sellest mitte midagi. Ma ei saanud aru ju.
Kas Sa oma peres tegid iiksi selle valiku?

No loomulikult.
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Ma sain aru, et Sa tina vaatasid siis Starmani veebilehte. Siin on neil neli pohjust vilja
toodud, et miks nemad peaksid olema just Sinu eelistatud elektripakkuja, ma ei tea, kas

Sa lugesid neid.

Ei, ma ei lugenud, ma vdtsin selle ainult lahti, vaatasin korra. Aga seda, mis seal oli, seda ma

eriti ei lugenud.

Igatahes neli pohjust on ja esimene neist ,,Hoiame Sinu elektriarvetel silma peal“.

Kuidas Sa aru saad sellest?

Mina hoian ise oma arvetel silma peal.

Et see ei koiguta Sind?

Ei, absoluutselt.

Aga mida nad Sinu arvates motlevad sellega?

Ma ei tea, see on tipselt see, nagu IRLil oli, et hoiame sinu kiittearved kontrolli all, mis
iganes. See jdtab mind téiesti kiilmaks, see et kui keegi tuleb iitlema, et tema minu raha loeb.

Mina loen ise oma raha!

Histi. Teine on, et ,,Neil on selged ja lihtsad elektrilepingu tingimused*. Konetab see
Sind kuidagi?

Ei, ma tahan, et... Ei, see el mdju mulle positiivselt.
Siis kolmas on, et ,,K6ik Starmani teenused tulevad Sinuni iihel arvel®.

See jitab mind ka téitsa suhteliselt kiilmaks. Nad tekitaksid mul probleeme pigem, sest osad

arved, mida ma maksan, lahevad mul vanemate juurde ja siis mina peaks jagama hakkama.
Ja neljas on, et ,,Teeme koik vajalikud muudatused Sinu eest®.

Vajalikud muudatused, mims nad tulevad, ehitavad mulle siis kamina voi? Voi lepingu
1opetamist vist. Ma usun, et koik teevad nii, et kui ma iitlen, et ma tahan sinu juurde tulla, siis

koik teevad nii. Ma ei usu, et see on midagi erilist. Minu teada kdik ju teevad niimoodi.
Et need pohjendused jiatavad Sind siis kiilmaks?
Ei, siuksed asjad, jah, jatavad kiilmaks.

Ma sain aru, et Sa telekat palju ei vaata ja seega ei ole niinud iihtegi nende reklaami,

mis tuleb telekast.
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Ei.
Kui Sa lubad, siis ma iihte néitaks Sulle.
Naita, palun.

(Reklaami tekst: ,,See on Rasmus. Kuna Rasmusel on Starmani fikseeritud elektripakett, siis

voib ta julgesti riske votta, kuna kodus on koik kontrolli all. Starman elektriga kiilma ei tee.*)

Seda ma olen ndinud. Mulle ei tulnud meelde jah. Aga see vist oli juba eeclmine aasta voi kuna

ma seda ndgin? Kuskil ma olen seda néinud, jah.

Mis sa siis sellisest reklaamist arvad?

Ma olen niukene inimene, et mind sellised asjad jatavad kiilmaks.
Et ei tulnud meeldegi kohe?

Ee, jah, ma ei ole selline inimene, kes 1dheb mingite reklaamide donge niilid. Sellepérast, et
tema konnib 14bi lume ja. See nagu... Vaata, vahe on ka, kas sa oled linnainimene voi sa oled

maainimene.
Milles see vahe on?

No see vahe tulebki sellest, et ega maainimene elab ju hoopis teistmoodi kui linnainimene.
Koik arvavad, et kui sa elad maal, siis on sul oma puud olemas, eksole, sa oled nagu alama
klassi inimene. Aga samas sa oled rikkur, sest sul on oma puud olemas, sul on oma kaevuvesi
olemas. Aga samas, kui sa korteris elad, sul ei ole mitte midagi ja sa muudkui maksad iga asja
eest. Valida sul ei ole mitte millegi vahel ju.

Kas nad siis pigem suunavad oma reklaamid linnainimestele?
No minu arust kiill, jah. V3ib-olla linnainimestele pigem jah.

Aga see, kui Sa seda reklaami esimest korda nigid, kas see ei pannud Sind rohkem

motlema Starmani elektri peale?

Mkm. Vaata, kui sa maksad nii palju elektri eest, siis sind sellised asjad iildse ei morjenda.
Ma arvan. No nditeks, kui sa oleks mingi telefoniteenuse kasutaja ja siis see Tele2 reklaam
lihtsalt ajab nii toredat juttu, et ma kindlasti tahan minna Tele2-e. Ukskdik, mida sulle telekast

ndidatakse, eksju, sa ei hakka selle pérast hiippama.
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Sa enne riikisid muidu, et iiks nende miinus on see, et Sa ei tea midagi nende
pakkumisest. Kui see reklaam oleks niiiid olnud selgelt informatiivsem, kas siis oleks see

paremini mojunud Sulle?

No aga siin ei olnud ju mittemingisugust infot... No aga seda ei saagi panna, ma ei kujutagi
ette, et kuidas see peaks olema. Ses mottes, et ma arvan, et need, kes tulid siis turule, kui kogu
see jama peale hakkas, et siis nende puhul uuriti rohkem, eksole. Mingid hinnad jooksid ja.
Aga niiiid inimesed ei tea enam mitte midagi nendest hindadest ju. Sa void oma arve votta,
mul on see summa, tema pakub seda summat. Pérast tuleb vilja, et temal ei olnud kdibemaksu
juures, temal ei olnud seda juures, toda juures. Sa astud ikka dmbrisse ja sellepdrast keegi ei

vaheta.

Aga kas Sa niiteks mone pakkuja reklaame moénikord paned rohkem tihele kui teise

omi? Niiteks, kui oled iihega neist kliendisuhtes.

Ei, ainuke, keda ma olen tdhele pannud, ongi see sama, kes mind poes tiiiitab. Aga rohkem ei

pane ma kedagi téhele.

Et selline viga otsene segamine siis?

Otsene jah, kui sa juba néded seda nende letti kuskil, siis juba...

Hiisti, me hakkamegi intervjuuga 1opuni joudma. On Sul dkki veel midagi lisada?
Ei ole midagi lisada, ma loodan, et sul oli kasu mu abist.

Seda kindlasti, aitih!
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Transkriptsioon 5
Sugu: naine
Vanus: 44
Elukoht: Lddnemaa
Haridus: korgharidus
Netosissetulek: 1500€
Amet: spetsialist
Intervjuu tegemise aeg: 05.04.14 kell 14.30
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: {ile 15 aasta

Millest ma tina riikida tahaks, on elektrituru avanemine, mis eelmisel aastal aset leidis
ja mis meid koiki vihemalt mingil miédral puudutas ning ka hiljem natuke Sinu
kliendisuhtest Starmaniga. Sinu anoniiiimsus on garanteeritud, sest Sinu nime ma t66s

ei avalda. Et siis hakkame pihta?

Jah!

See avanenud elektriturg siis. Et sai solmida kas lepingu konkreetse elektripakkujaga,
aga vois jadda kasutama ka iildteenust. Aga mis Sulle tuleb esimesena péihe seoses

elektrituru avanemisega?

Esimesena péhe tuleb, ma iitleksin, keerukus. Et selles mdttes, et tahaks ju ikkagi ise valida,
aga 14bi ndrida ennast kogu sellest silisteemist, et see nagu ei olnud iildse lihtne. Et selge oli
see, et nagu seda lepingut sdlmimata jétta ei oleks mingil juhul tahtnud, et see tdendoliselt
oleks kujunenud koige kallimaks variandiks ja niitid on selgunud, et nii ongi. Aga siin oli
lihtne, sest meil oli enne Fortum siin nagu hea ettevote, et neil olid vdga head siisteemid ja
koik see maksesiisteem, mis niilid tegelikult on dra kadunud. Aga enne nad olid védga head
teenusepakkujad. Et selles mottes me ei mdelnudki, et vahetada seda iimber Eesti Energiaks
vOi millekski muuks. Aga niitid on see muidugi Imatra elekter. Mul Tallinnas on ka korter, et

ma oleks siis tahtnud seda Imatra elektrit sinna Tallinnasse ka. Aga sel hetkel niiteks see ei
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olnud vdimalik. Et iihtepidi nagu sai valida koike, aga siis kui sa hakkasid uurima, siis selgus,

et valikud on ikkagi viga piiratud.
Ah nii, aga miks ei olnud voimalik Imatra elektrit Tallinnasse votta?

Ma isegi ei oska delda. Ma seda pdhjust tipsemalt ei uurinud, aga see Imatra miiligipiirkond

oli piiratud, eksju. Oli Laanemaal ja Viimsis.

Aga siin oli siis enne juba Fortum?

Jah.

Ja selle valisid Sa kohe esimesena pérast elektrituru avanemist?
Jah, ikka.

Kaua ta Sul oli juba?

Aga see on olnud siin juba, kes teab, mis ajast saadik. Enne seda, kui see Fortum ostis need
Ladnemaa vorgud é&ra, siis meil ei olnudki midagi valida ju, siis me ldksime automaatselt
sinna. Niitid Fortumist tuli Imatra elekter, et me votsime nagu sama pakkuja edasi, et me ei

hakanud seda vahetama.
Histi. Kuidas see elektripakkuja valimise protsess Sul kiis muidu?

Kui see uudis tuli, siis tuli meili peale igasuguseid Kirju ja igasuguseid pakkumisi, eks ma
neid ikka iihe silmaga natuke vaatasin ka. Noh, ma ikka piiitidsin lugeda, mis olu kirjutatud

(naerab). Ei, selles mdttes ei olnud nad raske, et see oli selge, et me jatkame sama pakkujaga.

Kas Sa muidu miéletad, millal Sa hakkasid iildse tosisemalt métlema selle elektripakkuja

valimise peale?
Ma arvan, et ikkagi siis, kui meili peale tulid sellised personaalsemad p6drdumised.
Kas Sa muidu teiste pakkujate pakette iildse uurisid siivenenumalt?

No Eesti Energiat vaatasin, jah, {ihe silmaga ja... Ma ei maéleta ju enam neid nimesid. Ma
natuke jah, nii iiht kui teist natuke libistasin iile. Aga mulle tundus, et sellised suuremad

pakkujad on kindlamad.

Miks nii?
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Noh, et nad on kauem tegutsenud, et neil on nagu suurem kogemus. Et voib-olla, et
sellepdrast. Neist vdiksematest tegijatest ei ole nagu nii palju kuulda, et ei ole sellest firmade

pusivusest nii head ettekujutust.
Hasti. Mis see koige tihtsam fakor oli Sinu jaoks elektripakkuja valikul?

Ma ei teagi... See oli lihtsalt see jarjepidevus, kuna see eelnev teenindus oli hea. Et siis
sellepdrast me sellega jatkasime. Ilmselt ikka see seos eelnevaga, et juba enne oli temaga

kogemus. Hea alus pandud.
Aga kas Sa niiteks kuidagi hinna alusel ka vordlesid neid pakkujaid?

Jajajaa, seni, kuni see oli Fortum, siis meie elektri hind oligi odavam kui Eesti Energial. Et
selles mottes, enne kui koik see energiaturg avanes, enne seda meil oli kdik juba niigi hésti. Ja
siis me lootsime, et see vdga histi 1dheb samamoodi edasi. Aga praegu ma litleks, et minu
meelest niivord suurt erinevust ei ole enam. Aga ma sellegipoolest ei arva, et ma peaksin

hakkama vahetama.
Ee, nii et ma siis saan aru, et Sa praegu oled rahul oma valikuga?
Seda kiill, jah.

Nii. Aga mil méaral Sa veel praegu jilgid seda elektrihindade kujunemist ja erinevaid

pakkumisi, et kelle juures oleks odavam, kelle juures mitte?

Ee, noh, natuke ikka jélgin. Selles mottes, et jarjest rohkem radgitakse sellest — meil on see
fikseeritud hinnaga pakett, eksju — et kui on borsihindadega pakett, siis see on olnud niiiid
odavam. Ja selles mdttes ma ikka jalgin, et voib-olla siis peaks vahetama paketti, et ei oleks
enam selle fikseeritud hinnaga, vaid ujuks ka selle borsihinnaga. Et natuke kiill, aga mitte nii

poOdraselt tosimeelselt. Natuke ikka, noh, Eesti Energiat ja Imatrat ikka vordled.
Sa iitlesid, et Sul on fikseeritud hind siis. Miks Sa just selle valisid?

Noh, vaata, kuna borsist jélle ei tea midagi tépselt, ei ole olnud mingit sellist kogemust, siis
alguses tundus, et see borsihind, voib juhtuda, kes teab, mis. Kui see fikseeritud hind on sul
pooleks aastaks, siis sa alguses vaatad, et kuidas sul selle fikseeritud hinnaga léheb ja tundus,
et voib-olla saab mingi hinnavdidu, eksju. Ja siis ma mdtlesin veel seda, et kui see
pooleaastane leping lédbi saab, et siis ma saan seda ju muuta. Seda ma muidugi teha ei

viitsinud pérast. Ja siis need esimesed hinnangud olid ka sellised, et suurt vahet nagu ei olnud.
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Siis niitid ma loen jirjest rohkem seda, kuigi ma ise personaalselt ei vordle, aga ma loen
meedist jarjest rohkem seda, et need, kes on selle borsihinnaga kaasa ldinud, et nendel on
nagu olnud soodsam siis see elektrihind. Ja selleks peaks jdlle mingeid tdsimeelseid uuringuid

tegema vOi1 hinnaarvutusi voi igasugu muid sellised asju.
Aga see siis pole viirt seda?

Jah, vat see, eksju. See on hea hulk ettevotmist, esiteks. Teiseks, eksju, et tarbimisest on niitid
iilevaade tekkinud ka, palju meil kulub. Aga mina kahtlustan, et meil pole siin asi niivord

hinnas voi paketis, aga meil on sellised seadmed siin, mis réovivad palju elektrit.
Mis need siis néiteks on?

No iiks on meil kiilmkapp. Selgus, et see on rikkis ja panime ta todle niimoodi, et ta mitte ise
ei liilita ennast sisse-vélja, vaid taimeriga on. Ja siis me kahtlustasime, et porandakiite votab
voolu hirmsasti, aga tegelikult ei votagi. Ja siis ma arvangi, et boiler on jirgmine asi, mis

vOtab energiat.
Kuidas see selgus siis 10puks, et mis asi kui palju voolu votab?

Viga lihtsalt, sest et suvel, kui meid peaaegu kodus ei olegi, siis meil ikka kulub elektrit palju.
Ja kiilmkappi, kui sa kodust dra ldhed, sa ei liilita ju vélja, selles mdttes, et kui teinekord oled
nddala vOi rohkem édra, me et tarbi siin ju mitte midagi. Ja ikkagi nagu kulub voolu pisut liiga
palju. Teiste inimestega kui vordled, et mis nemad radgivad, motled, et appikene, suvel pole
porandakiitet ka ju sees. Et appikene, miks meil ikka nii palju 1dheb.

Kui suur Sul muidu kuine elektriarve tavaliselt on?

See on niimoodi, et nditeks veebruarikuus tavaliselt on elektriarve meil kuskil 200 euro ringis.
Ja suviti siis kdige vdhem kulub meil augustis, siis on kuskil 30 eurot. Kui ma teistega

niimoodi vordlen, siis nemad iitlevad, et neil ei 1ahe kunagi suvel nii palju elektrit.
Arutled siis nendega, kes ka elektriga kiitavad?

Meil siin timbruskonnas jah ei ole iildist keskkiitet ja siis kdetakse elektriga. Sooja vett ka

pole, nii et boileriga peab vett keetma.

Histi. Selle avanenud elektrituru juurde korraks tagasi tulles, kas Sa pead otstarbemaks

pigem liihiajalist voi pikaajalist lepingut?
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Ausalt 6eldes, ma ei oskagi seisukohta votta, sest et sObranna tegi mul lepingu kolme aasta
peale ja tegelikult siis selgus, et ta nagu rahaliselt kaotas. Ei oska votta jah... Meil on

lithiajaline, et poole aasta tagant peab pikendama.

Aga kuidas Sa suhtud sellesse, kui moni inimene ikka histi pohjalikult uurib, millist

paketti ja pakkujat valida?

Ma lausa kadestan neid (naerab). Selles mdttes kiill, et nad orienteeruvad asjas ja jaksavad
sellega tegeleda. Minu jaoks on see iildse... No selle jaoks peab acga minumeelest olema. Voi

teine asi, et peab olema véljadpe, voib-0lla majandusinimestel kéib see kuidagi lihtsamalt.

Aga kuivord Sa niiiid enda arvates oled kohanenud sellega, et turg on avatud ja on

voimalik vahetada pakkujat?

Noh, ma ei oskagi 6elda, jah. V3ib-olla, et ainuke asi, mis ma mdtlen, et omaenda saamatus
on, et voib-olla peaks rohkem uurima. Et kas peaks ka midagi vahetama ja kas saaks kuskilt
odavamalt, noh. Sedapidi. Aga kui see ei ole péris su loomuses, et sa sellega kogu aeg tegeled,

siis ausalt 6eldes ma ei ndegi mingit erinevust.

Histi. Natuke sellest Starmanist tahaksin ma ka ridikida. Ma sain aru, et Sul kuskil on

Starmaniga leping, aga mitte siin?
Jah, linnakorteris on.
Kas Sa oskad oelda, kaua see on olnud?

Oo, o1, see on olnud ikka viga kaua. Ma pakun, et see on olnud seal ikkagi sellest ajast peale,
Kui Starman iildse turule tuli. See on Lasnaméel ja majade kaupa ju ldks Starmani kitte kogu

see slisteem. O, see on ikka viga ammu seal olnud.
Millised sonad Sul Starmaniga seoses esimesena péhe tulevad?

Noh, meil on nagu... Meil oli siin ka korra Starmani televisioon. Et sellest me nagu titlesime
ara. Et meil ei ole véga selliseid positiivseid kogemusi. Minul vihemalt ei ole. Et see lepingu
16petamine oli keerulisem, ee, aga teistpidi jélle, noh nad vastavad alati kirjadele, piitiavad
alati lahendada probleeme... Et see on selline nii ja naa... Neid on ju véga palju kiidetud, et

selles mottes ikkagi...

AKKi saaksid natuke sellest negatiivsest kogemusest liihemalt riikida?
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No me vahetasime Starmani siin sellepdrast dra, et see siisteem... Ma ei méileta, mis aasta see
vOis olla, kui Starman siis oli. No see on ikka iile kiimne aasta tagasi. Kogu see siisteem
tundus nii tohutult aeglane, et kui panid teleka kédima, siis sellest hetkest kuni sa pildi kétte
said. Et see vottis nii tohutult palju aega ja siis see rahaline erinevus polnud ka nii suur, et siis
me vOtsime ja vahetasime ta Elioni vastu dra. Ja see lepingu 1dpetamine, see ldks niimoodi, et
pidi minema kohale Tallinnasse, selleks, et lepingut nendega Idpetada. Ja hea oli, et mehel oli
selline t60, et ta sai sinna Tallinnasse minna, sest muidu tdesti oleks pidanud hakkama
spetsiaalselt selle parast kohale minema. Ja ei olnudki voimalik muud moodi, kui sa pidid
viima selle digiboksi sinna kohale ja siis nad lugesid need juhtmed {ile ja siis nad fitlesid, et
iks juhe on puudu, me teiega lepingut ei 1opeta. Ja tegelikult see juhtmelugu jéigi sinna dhku
rippuma, sest tegelikult see oli meie enda juhe, mida nad meie kdest ndudsid. Aga me ei
saanud seda ka tdestada, sest sellel hetkel, kui see tehnik siin kis, siis ta tegi ju koik kiiresti,
lups-lups-lups dra, see teile, see meile, see mulle... Ja siis sel hetkel, kui me hakkasime
lepingut 1dpetama, siis selgus, et iiks juhe on puudu. Kas oli tehnik selle dra votnud, kas
mingisugune muu segadus tekkis, et selles suhtes ma ei tea. Aga see lepingu ldpetamine oli,

jah, kuidagi vdga keeruline ja siis nad ei olnud kuigi sdbralikud sel hetkel iildse mitte.
Nii et Sinu kogemus nende klienditeenindusega ei ole hea?

No selles mottes ei ole hea jah, aga kui meil olid siin ikkagi pildikatkestused ja muud asjad ja
kui neile siis kirja kirjutasid, siis esiteks tuleb see automaatvastus, eksju, et sinu probleemiga
tegeletakse. Ja siis nad voOtsid alati lihendust, et teistpidi nagu, noh, asi toimib nagu
korrektselt. Aga mingites punktides see nii hea ei tundunud, aga noh, see oli péris lithike aeg,

kui see oli meil siin.

Kui Sa peaksid seitsme palli skaalal andma hinde sellele, kui rahul Sa oled Starmani kui

teenusepakkujaga, siis...
No see oli ikkagi kiimme aastat tagasi, eksju... Seitsme palli skaalal ma annaks neli voib-olla.
Miks just neli?

Noh, see on seal kahe vahepeal, et viga halb ju ei olnud ja ma kindlasti usun, et nad on jéirjest
paremaks muutunud. Aa, ja siis jargmine lugu veel! Muidugi! Siis ldksin mina kohale nende
kontorisse selleks, et siis oma ema nimel olnud leping timber vormistada. Ja kontor oli kinni!
Ja mitte mingit kirja ega midagi ukse peal. Ja siis ma kohtusin seal ihe meesterahvaga, kes oli

veel rohkem érritunud, kui mina (naerab), see oli nagu lausvihane juba. Utles, et tema kiib
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juba mitu tundi siin ukse taga ja on helistanud iihele ja teisele numbrile ja keegi ei tea, miks
kontor on neil suletud ja keegi ei tea, millal see lahti tehakse. Ja siis mina oma maanaise
lihtsameelsuses, kui mina olin juba linna ldinud, ldksin siis nende peakontorisse, marssisin
sinna sisse. Nemad olid seal nii jahmunud, et nad kohe ei osanud mind sealt viljagi visata ja

lahendasid siis selle minu probleemi &ra sel hetkel.
Aga seal voeti Sind siis hiisti vastu?

No selles mdttes kiill, aga nad olid nii hammingus nagu. Siis ma sain pdrast nagu agu, et

piriselt kliente ikka sinna ei lasta. Uldsegi mitte.

Aga siia votsid Sa ka alguses Starmani, kuna polnud muud votta veel?

Ee, ma arvan kiill ja v3ib-olla natuke ka sellepérast, et mu vanematel ka oli Starman.
Ja nende kogemus oli hea siis?

Nende kogemus oli... No vot, see oli siis ju alguse asi, et ei olnud kellegagi palju midagi
vorrelda ja siit kadus see vana pakkuja éra, siin oli selline kohalik siisteem ja siis sel hetkel ei

olnudki midagi muud, et kas siis Starman voi iildse mitte midagi.

Histi, me oleme intervjuuga joudnud juba poole peale. Tahaksin natuke riikida nende
uuest teenusest. Kas Sa oled muidu seda kuulnud, et nad niiiid hakkasid elektrit

pakkuma?

Olen.

Mida Sa praegu selle pakkumise kohta tead?

No ma ei tea kohe mitte midagi. Seda, et nad pakuvad ja muud mitte midagi.

Nii et Sa ise ei ole aktiivselt infot otsinud?

Ei.

Aga kas Sa miletad, kust Sa kuulsid selle kohta?

Ma arvan, et — nad mingist vanast lambist saadavad mulle kirju ka — ja ikkagi 1dbi meedia ka.
Aga kas nad siis andsid Sulle kuidagi niiteks meilile ka teada?

Ee, jaa. Jah. Sest et ma maksan seda Tallinna lepingut ju ikka edasi. Et siis ikka tuleb neid
uudiskirju aeg-ajalt. Aga ma ei ole nagu ildse siivenenud, kuna selle poolega ma véga ei

tegele, peaasi, et pilt on ees seal ja on midagi vaadata.
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Milliseid motteid see tekitab, et Starman hakkas elektrit miiiima?

Ma ei tea, tdnapdeval voivad koik kdike teha. Et selles mdttes, no ma arvan, et see on nagunii

vahendustegevus. Et vahendustegevusega tegeleda, miks ka mitte.
Kuivord vajalik see oli, et veel iiks pakkuja elektriturule sisenes?

Ma ei oska 6eldagi, tildiselt muidugi 6eldakse, et konkurents teeb ainult head, et inimestel on
valikuvdimalus suurem. Teisest kiiljest jélle, kui ma Starmani puhul moétlen, siis ma jillegi
motlen seda, et koik iihele kaardile panna, et kogu sinu elekter ja internet ja telekas, et noh, et
voib-olla on pisut riskantne, et kui on ldinud, siis on kdik ldinud. Et meil selles mottes siin on
ka kehvasti, et kuna meil siin l&bi Elioni tuleb internet... Vanasti oli nagu parem, et see
televisioon tuli nagu eraldi liini pealt ja internet tuli teise pealt, et sul vihemalt {iks kahest oli

olemas. Et niiiid kui on ldind, siis on nagu kdik 1dind. Et selles mdttes... Aga muidu tublid.
Aga mis Sa arvad, miks nad hakkasid elektrit miiiima iildse?
Voib-olla see tundus neile kasumlik...

Sa iitlesid, et see elektripakkumine vist ei tekita Sinus viiga huvi, aga kas Sa saaksid selle

seitsme palli skaalale ka panna?
Selle koha pealt see huvi on praegu kiill, ma ei tea, noh... Uks vdib-olla, et tiitsa puudub.
Aga kas mingi selline pohjus oleks, miks tekitaks Sinus huvi nende elektriteenuse vastu?

Ilmselt siis, kui ma koliksin sinna Tallinnasse elama, et siis ma kindlasti siiveneksin sellesse
rohkem, sest siis ma tarbiksin elektrit sealsamas kohapeal. Siis ma kiill hakkaksin uurima, et

kas mul oleks tulusam vahetada seda elektrimiiiijat, jah.
Aga siis Sa uuriksid koiki, mitte just siivenenult Starmani?

No ilmselt kiill, jah. Aga eks see Starman oleks seal esimeses jirgus, kuna see telekapilt on

seal sees olemas juba. Et ilmselt ma motleksin ka selle peale rohkem jah.

Kas niiiid selle eelneva kliendikogemuse pohjal, mis Sul on olnud Starmani kui

sideteenuste pakkujaga, kas nad on Sinu jaoks usaldusviirsed ka elektrimiiiijatena?

No ma ikkagi tahaks loota, et see, mis oli 10 aastat tagasi, et kuna nad siin ikkagi on vahepeal
saanud klienditeeninduse eest igasugu kiitvaid hinnanuid, et nad on ikkagi paremaks

muutunud. Selles mottes, et, ei, ma arvan, et see vana kogemus nii palju ei ole takistuseks.
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Millised voiks olla nende eelised teiste elektripakkujate ees?
Ei tea. Ainukene, mis vOiks olla, oleks see hind. Rohkem ma nagu kiill ei oska praegu...
Aga miinused?

Noh, vdib-olla just see, et koik tuleb iihe pakkuja kdest. Ja voib-olla see vdikene hirm, et see

lepingu 16petamine ei osutu sugugi lihtsaks jille (naerab).

Mhmh. Ma saan aru, et tutvusringkonnas Sa vahepeal arutad seda teemat, et palju
kellelgi elektrit kulub.

Jah, ikka.

Aga kas te olete monikord seda ka arutanud, et Starman tuli niiiid elektriga turule?
Ei ole iildse.

Ega Sa ei tea kedagi, kes oleks Starmani elektri valinud?

Ei tea, tOesti ei tea.

Hiisti siis. Vaatame natuke lihemalt seda Starmani elektripakkumist. Ma ei tea, kas Sa

oled Starmani elektrilehel kdinud, mis nad on teinud oma kodulehele.
Ei ole, ma ei ole iildse siitivinud.

Niieb siis selline vilja, hinnad on dra niidatud erinevatel pakettidel. Ma ei tea, kas Sa

hoobi pealt praegu niimoodi oskad vorrelda oma praeguse paketiga?
Ei, ma hoobi pealt ei oska, aga tundub, et suurt erinevust ei ole. Umbes ligikaudu sama jah.

Siis nad siin all on vilja toonud neli pohjust, miks Sa peaksid neid eelistama oma

elektirmiiiijana.

Minu elektriarvetel silma peal?! Millisel moel? See on mu esimene kiisimus, et mis mottes

nagu?! Et mis nad siis teevad, et...
Et see tekitab pigem kiisimusi?

See tekitab jah pigem kiisimusi, et mismoodi nemad hoiavad minu elektriarvetel silma peal.
Et kas nad siis teatavad mulle, et ,,0i-0i-o0i, su tarbimine on ldinud suureks voi vdikseks* voi?
»Selged ja lihtsad elektrilepingu tingimused® — no see oleks kena asi, jah. Tavaliselt koik

tingimused on viga keerulised (naerab). Voi vahemalt sonastatud nii, et peab ikka hoolega
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lugema. ,,Koik Starmani teenused iihel arvel — jah, Starmani teenustele on seal kindlasti
lisaks veel vorgupakkuja. Kas nemad on vorgupakkujad vdi mis nad on siis. Praegu
elektriarve koosneb kdigepealt sellest elektrist ja siis sellest vorgutasust, et ma ei ole isegi

nagu selle peale moelnud, et kummad nemad siis on, et kumba nad siis vahendavad.
Ma saan aru, et pigem tekib rohkem kiisimusi selle peale?

Seda jah, ma ei ole nagu lildse muidu vaadanud.

Aga see viimane punkt, et ,,Teeme kéik vajalikud muudatused Sinu eest?*

Ma arvan, et see on jélle selline praeguse aja suhteliselt lihtne ja tore asi, et kui sina vajutad
sinna — kldpsti —, et jah, soovin sdlmida lepingu, siis see tdendoliselt on internetis véga lihtsalt
tehtav ja ma kujutan ette, et see on nagu umbes telefoni puhul vahetusega, et sa ise ei pea
minema kuhugi eelmist lepingut ldpetama, vaid nemad teevad siis kdik toimingud sinu eest.

Ldpetavad eelmised lepingud ja muud asjad, ma arvan.

Nii, me hakkame juba lopule joudma varsti, aga tahaksin natuke raikida ka nende
reklaamidest. Kas Sa oled ehk niinud monda nende elektriteenust puudutavat

reklaami?

Tead, et tule pracgu pédhegi, ausalt 6eldes. Mdni internetireklaam on kiill vanast ajast silma

ees, aga ma elektriga... Praegu mul nagu ei tulegi meelde jah.

Niitaksin Sulle iihte, siis saame arutada, mis Sa nende reklaamidest arvad. (,,See on
Rasmus. Kuna Rasmusel on Starmani fikseeritud elektripakett, voib ta julgesti riske votta,
kuna teab, et kodus on koik kontrolli all. Starman elektriga kiilma ei tee. Vaata

starman.ee.*)
Aa, niiiid tuleb meelde jah.
Et Sa siis olid nainud seda ikkagi?

Jaa, aga mul ei tulnud iildse see nagu meelde. Et see ei ole niisugune reklaam, mis jédks kohe
meelde. Ma seda kiill méletan, et ma mdtlesin, et kas mul pistikupesad ldhevad kodus sama

roomsaks koik (naerab).
Aga mida Sa siis arvad sellistest reklaamidest?

Aga ma arvan, et ma ei pea ka nagu vidga muretsema, sest et mul on ka kodus kdik kontrolli

all! Et selles mottes ei tekita see sellist tunnet, et, 00, ma kindlasti tahaksin vahetada. Et mul
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on samamoodi kontrolli all, ma vdin ka riske votte, et noh, see, kas mul toit hakkab kiipsema,
see oleneb ju rohke pliidist ja kas mul on valgustus ja need silisteemid ju olevad hoopis

muudest asjadest, mitte otseselt elektrimiiiijast.
Kas need reklaamid on kuidagi mojutanud ka Su arvamust nende elektriteenusest?
Ei ole, ma arvan.

Kuna Sul on kliendisuhe Starmaniga olemas, kas Sa paned nende reklaame enda arvates

ka natuke rohkem tiahele, kui teiste ettevotete reklaame?

Ma arvan, et ma tegelikult reklaamidel ei lase ennast {ildse mdjutada. Ma pigem hindan neid
kui meelelahtust, ma suhtun nendesse kui multifilmidesse. Kas seal on midagi 1dbusat voi
vaimukat voi midagi sellist, tdhelepanuvééarset, kas seal on midagi meeldejaavat. Aga et nad

kuidagi mojutaks mu otsust, et see on suhteliselt harva.

Histi. Olemegi intervjuuga lopuni joudnud. On Sul ehk endal veel midagi lisada, mida

ma kiisida ei taibanud?
Ei, praegu nagu ei tule midagi meelde.

Olgu, aitah!
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Transkriptsioon 6
Sugu: naine
Vanus: 47
Elukoht: Tartu
Haridus: korgharidus
Netosissetulek: 800€
Amet: spetsialist
Intervjuu tegemise aeg: 11.12.13 kell 19.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: 6-7 aastat
Kuidas Sinu tinane pidev moodunud on?
Mu tidnane péev sai ilusti modda.

Viga tore. Ma kutsusin Su siia praegu, sest ma tahaksin Sinuga riikida elektrituru
avanemisest, millest saab peagi aasta mooda. Ja arvatavasti koik inimesed puutusid selle
teemaga mingil méiral kokku ja mul oles viga hea meel, kui Sa selle teema iile oma
arvamust avaldaksid. Ja selle juures palun ma Sul silmas pidada, et siin ei eksisteeri
oigeid ega valesid vastuseid, tihtis on vaid Sinu enda arvamus. Uuringu tulemusi
kasutan ma oma seminari- ja bakalaureusetoé raames ja selleks palun ma Sul
allkirjastada loa uurimistulemuste avalikustamiseks. Ja Sinu anoniiiimsus on tagatud,

kuna Sinu nime toos ei avaldata. Kas see sobib?
Sobib.

Nii, hakkame siis pihta. Et eelmise aasa 10pus teatati, et elektriturg avaneb ja tarbijad
peavad valima endale elektrimiiiija, kuid samas jidi alles voimalus kasutada ka
iildteenust, nii et uut lepingut ei tulnud sélmida. Mis Sul esimesena pihe tuleb seoses

elektrituru avanemisega?

Eee, tuleb mottesse selline segadus, mis kiis, et kogu aeg oli {iks, noh, elektri kojutooja,
eksju, ja siis jarsku oli teisi ka. Ja kuna tdesti teadmisi sellest ei olnud, siis see teema oli

vOOras nagu ja siis nagu raske oli sellest aru saada.
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Kas see teema sai mingil hetkel selgeks ka voi on siiamaani segane?

No, tdhendab, ma arvan, et ma ikkagi otsustasin selle sama Eesti Energia kasuks, kuna kogu
aeg on saanud tarbida ja tavaliselt ma olen selle teenusega rahule jaanud. Et, ma arvan, et
minul oli nagu see madrav, et kuna ma olen Eesti Energia klient, siis ma tahan temalt seda

teenust edasi osta.

Kas see oli siis mingil miéral harjumus?

Ee, jah, pigem harjumus, sest ma olen suht mugav inimene.

Millal Sa muidu hakkasid tegelema selle valimisega, selle otsustusprotsessiga?

Selle otsustusprotsessiga ma hakkasin tegelema, iitleme niitid, detsembri alguses, kuna ma
teadsin, et mul on siiamaani otsekorraldus Eesti Energiaga ja ma pidin lihtsalt 4ra otsustama,

et mis paketi, et noh, lihtsalt see oli sunduslik, muidu ma oleks vist edasi niisama (naerab).
Nii et Sa valisid siis alguses iildteenuse?

Jah, iildteenuse, kuna meil seda 6ist tariifi pole ja siis nagu, noh, vahet eriti ei ole, kuna me ei

ole niivord suured tarbijad.
Kuivord raske see elektripakkuja valimise protsess Sinu jaoks oli?

Ma arvan, et iildiselt ei olnud raske, kuna ei ole motet asja raskeks moelda. Pigem otsustad
dra, et see mulle sobib ja siin ei ole ju eriti palju valikuvdimalusi. Siukseid raskeid

kodumasinaid mul ka taga ei ole ja seepdrast oligi otsustamine vdib-olla kergem.
Mhm, aga kas Sa uut paketti valides vaatasid ka teiste pakkujate pakette voi...

No tdhendab, ma kuulasin kiill niimoodi, aga nditeks kui seal ostukeskustes oli mingi see
Eesti Energia miiligimees ja piitidis inimesi kinni seal, siis ma ei tea, ma ei olnud sellest ka
huvitatud. Ma olin nagu dra otsustanud, et ma tean, mis ma teatud hetkel valin, et mul ei
olnud seda vaja iile radkida voi iile kiisida. Et nagunii siin koik on nii ebakindel ja nii ja naa,
et siis, noh, lihtsalt ei ole motet asja hullemaks voi raskemaks modelda. Et ma arvan, et see oli

sihukene minu otsustamisel.
Mis see koige olulisem faktor siis oli otsustamisel?

Ma arvan, et ikkagi see oli, et ma olen Eesti Energialt tarbinud seda, ja just see, et ma iildiselt

olen selle teenusega rahul. Kui turg avaneb ja tuleb teisi pakkujaid, siis tahes-tahtmata, noh, ta
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peab olema selline kliendisobralik. Et selles mottes, ma usaldasin nagu, et see ei saa nii palju

kallim olla, kui need teised tegijad.

Mhmh. Mm, kuivord rahul Sa oled siis praegu selle valikuga, et Sa jiid iildteenuse

juurde?

No ma arvan, et ma olen rahul, sellepdrast et noh, nagu ma enne iitlesin, meil ei ole selliseid

masinaid, suuri tarbijaid taga. Et tavainimese jaoks ei ole nagu eriti oluline...

Aga Sa iitlesid, et Sa niiiid otsustasid paketi ka valida. Mis paketi Sa siis valisid?

Valisin selle kindla paketi, aga parast hakkasin motlema, et kas oleks... No vahet ei ole, kas
kindel voi 50:50, aga nagu siin ,,Prillitoosis tuli vélja, et kui sa valid paketi pikemaks ajaks,
kuna see on soodsam. Aga samas kuna eratarbija voib iga kuu seda muuta, vdib-olla ma siis

vOtan nagu pikemaajalise paketi. Ja ma valisin siis kindla paketi.
Ja kui pika?

Praegu votsin aastaks, aga edaspidi voib-olla tdesti, kui siin nagu asjad muutuvad, et soovitati
pikem pakett valida, voib-olla siis tdesti kolme aasta peale, et kuna praegu see hind on selline
keskmine ja. Ma arvan, et see paneb ikkagi hinnad paika, et kui see elu meil siin muutub ja
kallimaks ldheb ja kuna tdesti eraisik siin saab teda muuta, siis ma arvan, et miks mitte, tuleb

iimber muuta kolme aasta peale.

Aga kas Sinu arvates on otstarbekam fikseeritud v6i borsihinnaga leping vo6i siis see

vahepealne veel?

Kuna mina eriti nendest borsitehingutest ei tea midagi, ma tean, et ta kdigub pidevalt ja
inimesed kaotavad, siis ma arvan, et mina valin ikkagi selle kindla. Et nagu erilisi kogemusi

sellega ei ole, aga ma ei tea jah, mulle tundub ikkagi, et mulle meeldib see kindel, kindel hind.
Mhmbh, oled Sa muidu iildse moelnud praegu selle pakkuja vahetamisele?
Ei ole md&elnud.

Aga oletame, et Sa otsustaksid niiiid mone teise pakkuja kasuks, et mis pohjusel Sa iildse

teeksid seda?

Ma teeksin voib-olla seda siis, kui ma elaks kuskil kolkas ja mul oleks pidevalt elektriga

probleeme voi iitleme noh, kui elektri sissevedamisega oleksid seal mingid vidga kdrged
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hinnad, et ma vdib-olla teeks siis. Aga praegu olen ma oma sellega rahul ja ma ei leia vajadust
vahetada.

Hasti. Mil miiral Sa praegu jilgid iildse nende pakettide hindade koikumisi voi

prognoose?

No tdhendab, ma olen kuulnud, et borsil, kes valisid selle, need on mingil mééral vditnud, aga
on ikkagi voitnud need, kellel on elektritarbimine suurem. Et tavainimestelt nagu, ma ei tea,
tavainimesed nagu, nad ei saa isegi aru, kas on midagi muutunud voi ei ole, sest elu on

nagunii ldinud kallimaks ja raha ldheb rohkem vilja. Et nagu ei ole vist erilist vahet.

Mhm, millistest kohtadest Sa saad muidu infot tavaliselt nende elektrihindade kohta?
No tavaliselt, iitleme nii, et ikkagi siis televiisorist uudistest voi lehti sirvides, et siis midagi
niimoodi jadb korvu voi kuidagi jah.

Kas Sa ise muidu teadlikult ka infot otsid?

Ee, ei ole otsinud teadlikult infot, sest kuidagi elu on liiga kiire.

Kuidas Sa muidu suhtud sellesse, et moned inimesed hésti pohjalikult uurivad, et millist

paketti valida?

Ma arvan, et need on ikkagi rohkem nagu majandusinimesed, noh, tavainimene vist ei saa aru
voi see on liiga keeruline tema jaoks. Et ta siis pigem ikkagi usaldab klienditeenindajat, kes
rddgib dra talle, mis on plussid ja miinused voi siis kui ostukeskustes tehakse neid iitleme,
inimestele, kes tahab sdlmida seal kohapeal. Et ma ikkagi usaldan seda inimest seal, et seda
klienditeenindajat, et tema kéest saab kdige rohkem teavet. Sest ise ole nagu selle eriala

inimene ja sa ei ole voimeline neid niiansse seal ja kdike aru saama.

Kuivord on muidu iildse Sinu arvates voimalik nii raha kokku hoida, et Sa uurid koik

paketid libi ja siis valid endale sobivaima?

Ei ma ei tea, ma ei usu, see on nii ebakindel asi. Raha saab tdesti kokku hoida pigem nii, et sa
mdotles tdesti 14bi, mida sul vaja on ja siis ei tarbi iile ja pigem niimoodi hoiad raha kokku.

Aga selle pakettide vahetamisega ma ei usu, et tavatarbija midagi vdidab voi kaotab.

Kas Sa ise muidu oleksid nous kulutama sellele aega, et enda jaoks valida soodsaim

pakett?
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Kui mind keegi aitaks, mingi eriala inimene, siis miks mitte. Aga ise ma arvan, kiill et... No
void lugeda kiill neid artikleid, aga see nduab aega. Ja kuna, ma {itlen, et need elektriarved ei

ole nii suured, siis ei nde nagu vajadust selleks.
Kuivord Sa muidu praegu tunned, et Sa oled kohanenud selle avanenud elektrituruga?

No inimene harjub koigega. Ma arvan, et ma olen kohanenud, ma kohanen tavaliselt kiiresti,

nii et ma arvan, et ei ole probleemi.

Ma tahaksin natuke raikida Sinuga riadkida ka Starmanist, kelle klient Sa iisna pikalt

oled olnud. Millised sonad Sul seostuvad Starmaniga?

Ee, no tidhendab, iitleme, et Starmani klient ma olen olnud jah mingi kuus aastat. Ma
vahetasin, ee, kunagi ma olin, ee, mis ta oli, Elion, et see pakett oli kallim ja siis sai Starmani
kasuks otsustatud. Starmani televisioon mulle meeldib, need kanalid. Ainuke asi, mis mind
natuke hiirib, on telefon, telefoniga nagu hakib viga selle kdne é&ra, et see on olnud nagu
probleemiks. Et mitmel korral on kédinud teenindaja kodus ja siis... Aga muidu ma olen
Starmani teenustega rahul. Et kui mingi probleem on, siis kohe helistad sinna ja iitled oma
aadressi ja siis kohe tehakse sulle restart ja noh, klienditeenindajad on suht abivalmis ja ma

olen rahul.
Nii et Sa oled alati saanud lahenduse oma probleemile?

Olen kiill saanud. Kuigi noh, telefoniga on olnud ikka probleeme, aga ma ei oska Oelda,

millest see siis on.
Aga kui Sa peaksid vilja tooma paar konkreetset omadussona Starmani kohta?

Ee, ma arvan, et ta on selline uuendusmeelne, edasiviiv, samas on tal head paketid, ma arvan,
et inimestele ta meeldib. Niiiid, eksju see internet on kiiremaks ldinud ja ta ei ole ka véga

kallis, nii et miks mitte.
Sa iitlesid, et Starman on uuendusmeelne, et milles see seisneb?

Tdhendab, nad kuidagi viga kiiresti arenevad edasi, neil kogu aeg tuleb kanaleid juurde,
kvaliteet on suht hea. Kui Starman teeb televiisorist reklaami, siis neil on head ndod valitud
sealt niitlejate seast. Et kuidagi inimesed usaldavad nagu, lihevad vdga palju reklaami dnge,

eksju. Aga kuna mina olen sellega rahul, siis noh ei iitle nagu midagi halba Starmani kohta.

Nii et Starmani reklaamid on siis iiks pohjus, miks Sulle Starman meeldib?
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No reklaamid ldhevad ju inimestele peale tavaliselt, eriti vanematele. Jaja kuna tdesti, paljud
inimesed tahavad vaadata filme ja sporti, mis nad pakuvad ja noortele liheb peale ja... Ma
arvan, et see on jah iiks pohjus, miks valitakse Starmani. Ja interneti kiirus ja. Ja kuna ta toest
areneb edasi kogu aeg. Ja kuna Elionil oli siin kogu aeg probleeme, kuna ta l4bi interneti

laheb ja kui siis internetti ei ole, siis ei nde telekat ka.

Miks Sa alguses iildse Starmani valisid?

Valisingi hinna pérast, kuna ta oli soodsam ja kuna tal oli palju kanaleid.
Kuivord rahul Sa oled praegu oma valikuga?

Ma arvan, et ma olen viga rahul.

Kas Sa seitsme palli skaalal...?

Ma arvan, et seitse vOib dra panna

Sa raikisid siin juba vahepeal, millega Sa Starmani juures rahul oled. Kas Sa oskaksid

veel vilja tuua midagi positiivset nende suhtes?

No tidhendab, tundub, et nad ikkagi hoolivad sellest kliendist ja tema tahtmisest. Kui ikka
inimene tahab palju ndha filme ja sporti, siis nad saavad vaadata neid. Ja kuna meil on ikkagi
véga palju neid muukeelseid inimesi, siis on ka, iitleme, muulaste peale viga palju moeldud,
et neil on oma vene kanalid. Et koik, hundid on s66nud ja lambad on alles ja. Ma arvan, et see

on nagu véga oluline inimese jaoks, et ta saab oma programmid vaadatud.
Aga millega Sa rahul ei ole nende juures?

Ma ei oskagi praegu vilja tuua midagi. Ma arvan, et ei ole vist midagi héirivat.
Kuivord Sa oled kokku puutunud Starmani klienditeenindusega?

No ma olen mitmel korral koju kutsunud t6omeest, et kui on olnud, iitleme, telefoniprobleem.
Tavalisel on t60 kiire ja korralik, pdrast on mingi jupp dra vahetatud ja teenus parem. Ja kui
on televiisoril pilt eest dra ldinud, on nende restartidega saanud ka asi korda, nii et ju siis on
viga palju majas tarbijaid voi ma ei oska delda, miks need probleemid tekivad. Aga tavaliselt

on ikka kvaliteet hea.
Nii et Sa oled siis rahul Starmani klienditeenindusega?

Ma arvan, et kiill jah.
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Me oleme niiiid juba joudnud poole peale oma intervjuuga! Starman teatas niiiid hiljuti,
et sideteenuste pakkumise kdorval hakkab ta tegelema ka elektrimiiiigiga viiketarbijale.

Kas Sa oled sellest teenusest juba kuulnud?

Olen kiill kuulnud, jah.

Kuidas Sa oled saanud selle kohta infot?

Ma arvan, et vist ikkagi televisiooni vahendusel.

Kas Sa miletad nagu tapsemalt ka, kust?

Ei mileta, ma arvan, et siis kas uudistest voi kuskilt on vilksatanud, tépselt ei méleta.
Mhmh, oled Sa ise ka aktiivselt otsinud selle kohta infot?

Ei ole otsinud.

Ee, mida Sa praegu siis tipsemalt tead selle pakkumise kohta? Saaksid fdkki kokkuvétte
teha.

Ma tean, et nad pakuvad seda, aga ma ei ole nagu moelnud selle peale, kuna see tundub nii
uus nagu veel. Et oled Eesti Energia tarbija juba ja siis ei ole mdelnud selle peale veel, et kas
Starmanilt seda teenust vOiks osta. Aga voib-olla isegi tulevikus voib selle peale moelda, kui

hind on sobiv ja teenuse kvaliteet hea — miks mitte.
Mis see konkreetne asi siis voiks olla, mis mojutaks Sind nende pakkumist vastu votma?

Ma ei oskagi nii delda, voib-olla siis see hind voi... Ma ei oskagi nii... Ei ole nagu mdelnud

selle peale.

Milliseid motteid ja tundeid see muidu Sinus tekitab, et Starman elektrit miiiima
hakkas?

No tdhendab, kui nad ise tunnevad, et nad sellega hakkama saavad ja nad suudavad inimeste
vajadusi rahuldada ja probleeme ei teki, siis ma arvan, et see on tditsa huvitav, et osta mitut

asja tihelt pakkujalt.
Kuivord vajalik Sinu arvates uue elektripakkuja lisandumine oli?

Ma arvan, et eks ta vist ikka aitab seal konkurentsi, et siis hinnad ikkagi ei 1dhe viga kdrgeks,
kui on rohkem pakkujaid. Et tavaliselt on nii, ju see konkurents siis ikka on vajalik.

Miks see uue pakkuja lisandumine veel hea voiks olla?
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Kui inimene on viga mugav, siis ta saab jdlle mitu asja iihest kohast. Ja kui sa oled tema

kvaliteediga rahul, siis see on ju tdiesti moeldav.
Aga miks see mugav on, et iihest kohast saab neid teenuseid?

No ma arvan, et eks see ole niimoodi, et elu on nii kiire, ja kui Starman on voimeline elektrit

miiiima, ma arvan, et see oleks ju viga hea.

Aga miks voiks Starmani elektriturule sisenemine negatiivne olla?

Ee, no tdhendab, kui ta ikkagi ise tunneb ja teab, et ta ldbi 1606b, siis ma arvan, et ta ei ole halb.
Aga Kkui ta ei 100ks libi?

No siis oleks, ma arvan, segadust. Et sellest mattes ma arvan, et ta ei tulekski turule, kui ta ei
oleks labilodgivoimeline. Ju ta siis arvab, et ta ikka suudab 14bi liiia, ma omast seisukohast

motlen. Muidu ju ei roniks turule.

Kas Starmanilt oled Sa ka mingit infot saanud selle elektrimiiiigi kohta.
Ee, ma ei ole oma e-maili ammu vaadanud... Vdib-olla seal on mingit infot.
Miks Sa arvad, miks nad hakkasid iildse miiiima elektrit?

Vaib-olla tuli neil mingi hea pakkumine voi nad avastasid, noh ma ei oska 6elda. Voib-olla

see on viga soodne nende jaoks.

Hasti, tahaksin viimase teemana veel sellest riikida, et kuivord huvitav see pakkumine

Sinu jaoks on tipsemalt. Et kuivord tekitab see pakkumine Sinus huvi?

Ma arvan, et need sellised uued pakkumised... Kui klienditeenindaja ikkagi Sulle helistab ja ta
suudab sus huvi dratada ja sa kuulad ta &ra, kui ta suudab &ra pdhjendada ja vilja tuua, mis on
nende ja teiste pakkujate plussid-miinused... Eks inimesele on ikka téhtis, et hind oleks
odavam ja kui ta kvaliteedilt alla ei jda, siis on ta ju tdiesti aktsepteeritav tegija ja inimene

otsustab tema kasuks.
Jille seitsme palli skaalal, kui suur Su huvi voiks olla?

No kuna praegu on jouluaeg ja inimesed istuvad kodus ja on rohkem tubased, siis ma arvan, et
pracgu oleks isegi aega seda uurida, et dkki kuus isegi siis. Ja kuna praegu on viimane aeg

valida jargmiseks aastaks.
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Millised kiisimused Sul tekiks veel seoses selle elektrimiiiigiga, mis Sul veel

arusaamatuks on jaanud?

No praegu, ma arvan, et kiisimused tekivad ikka siis, kui ma suhtlen selle klienditeenindajaga
ja ta toob mulle nii-6elda kandikul selle asja ette, aga niimoodi praegu ma ei oska 6elda. Et
ikkagi vestluse kdigus tekivad kiisimused. Kui ta suudab need tavatarbijale arusaadavaks teha,

siis ma arvan, et ei ole palju kiisimusi.
Millised on Starmani eelised teiste elektripakkujate ees Sinu arvates?

No voib-olla see just, et kuna ta on nii paljudes kodudes juba teada-tuntud, siis tal on lihtsam
turule tulla. Ja kuna inimesed on tdesti tema kvaliteediga rahul, siis ma arvan, et tal ei ole

raske turule tulla?

Ma saan aru, et Sinu tutvusringkonnas on siis koik inimeses Starmani teenustega rahul?
Ma arvan kiill, jah.

Aga millised voiks olla Starmani miinused teiste pakkujatega vorreldes?

Ma ei oskagi praegu kuulda, telefoniga on ainult probleeme, voib-olla seda paremaks teha.

Aga nagunii inimestel on mobiilid. Et ei ole nagu eriti kuulnud, et oleks probleeme.

Mil mééaral Sinu tutvusringkonnas iildse Starmani elektriteemat on arutatud?

Ei ole arutatud, ei ole kuulnud.

Nii et ei tunta palju huvi selle vastu?

Nojah, ta on voib-olla nii uus veel, et ei ole palju selle peale moeldud voi sellest radgitud.
Ega Sa ei tea, kas keegi on valinud Starmani oma elektripakkujaks?

Ei ole kuulnud kiill.

Vaatame koos dkki Starmani veebilehele. Siin on Starman ette lugenud oma eelised

teiste elektripakkujate ees. Mis Sa neist arvad?

Noh, ma arvan, et minu elektriarvetel pole vaja silma peal hoida, ma saan ise sellega hakkama
(naerab). Puuduvad tihtajalised lepingud — noh, v3ib-olla see meeldib inimestele. No iihel
arvel, seda ma juba mdtlesin jah. Ja see muudatuste tegemine minu eest — kes neid muu ikka

teeb. Nii et selles mottes on mugav jah.

Miks see mugav on Sinu jaoks?
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Voib-olla nad siis ise jdlgivad neid mddtmistulemusi, et ma ei pea esitama neid voi
helistama... Kdik tulevad iihe arve peal ja téhtajalisi lepinguid pole — kui tahad, 1opetad ira,
kui midagi ei meeldi. Inimestele ei meeldi ju need tdhtajalised lepingud. Kui ei meeldi, siis

liitud teisega ja ongi mugav.

Neil on siis ka kalkulaator, kus Sa saad enda hinna vilja arvutada. Kas Sinu jaoks on

koik moistetav?

No siin on mingi iihe kuu elektriarve suurus. kWh hind vist on isegi odavam, kui mul, mul oli

vist kuue ldhedal. Nii et praegu tundub ta tdesti soodsam kui Eesti Energial.
Aga Kui siin lisandub veel mo6tepunkti kuutasu...
Siis tundub, et ldheb kallimaks vist. Nii et selles mdttes on jah praegu nagu kallim siis.

Kas Sa oskad praegu oelda, mis on parem ja mis halvem Starmani pakettide juures,

vorreldes sellega, mis Sa nitiid valisid?

Parem voi halvem... No siin on praegu, kindel pakett, tuleb vilja, et on kallim. Samas see 24

kuu oma on tsipake odavam. Ja see borsi oma ka kdigub.

Lopetuseks ma sooviksin kiisida, kas Sa sooviksid veel midagi lisada, mida ma akki

kiisida ei taibanud?
Ei oskagi nagu praegu 6elda. Aga pani nagu mdtlema.
Mis suunas?

Et isegi tdiesti vOib ju mdelda selle pakkumise peale. Enne nagu ei osanud moelda selle

peale?

Aga mis Sind nagu mojutas? Kas lihtsalt see, et siin selle teema iiles votsime?
Ma arvan, et kindlasti see jah, kuna sai teemat lahatud ja sain ka teadmisi juurde.
Nii et Sa enne ei olnud seda veebilehte ise vaadanud?

Ei olnud vaadanud jah.

Aga olgu, aitih Sulle abi eest, oli viga huvitav vestelda.

Palun!
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Transkriptsioon 7

Sugu: mees

Vanus: 55

Elukoht: Ida-Virumaa

Haridus: keskharidus

Netosissetulek: 500€

Amet: lihttdoline

Intervjuu tegemise aeg: 21.12.13 kell 14.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: iile viie aasta

Tahtsin tina riaikida elektrituru avanemisest, millest on niiiid moodas pea aasta. Sellest
ma tahakski just ridkida. Aitih, et Sa oled néus arvamust avaldama. Kiisimustele pole
oigeid ja valesid vastuseid, tihtis on vaid Sinu enda arvamus. Hakkame siis pihta! Mis

Sul tuleb esimese asjana pihe selle elektrituru avanemisega?
Rahva r6ovimine, noh!
Miks just rahva réovimine?

Ma radgin, elektri hind tuleb palju odavam kui muud need teenustasud, mis siit tulevad, eksju.
Eleringid, mis siin on, kdik, kdik vdtavad Sult, taastuvad ja mis siin kdik on noh. Aktsiisid,
mollud, vorguteenused. Elektri eest maksan, eksju kuus euri ja vorguteenused, taastuvenergia,
selle eest maksan kokku 11.60, kaks korda rohkem noh. Vanasti maksid kaks kopikat ja
polnud probleemi. Niiiid on nii, et arve tuleb, siis... Vihaseks teeb see, et elektriarve on kiill
viike, aga see koik muu juurde. Kaks korda rohkem maksan muu eest, kui ma maksan elektri

eest!

Ahah. Kas Sa muidu méletad, millal Sa hakkasid tegelema iildse sellega, et valida endale

elektripakkuja?
Siis, kui pakuti vélja. Mingi detsembrikuus.

Usna viimasel hetkel siis?
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Mitte péris viimasel, enam ei mileta. Siin nad helistasid ja pakkusid.
Ei, ma kdisin, tld... selle votsin.

Uldteenuse siis? Et siis nagu Eesti Energia jii edasi?

Jah. Ikka.

Ja kuivord raske see protsess Sinu jaoks oli? See valimine?

Ei olnd raske.

Et liiks kergelt? Ei olnud mingeid kahtlusi?

Akas, Eesti Energia on ikka kdige kindlam ja.

Et usaldusvéirne siis?

No selles suhtes muidugi, aga just, et kdik see muu, mis siin arvele juurde pannakse, see on

kiill ro6vimine.
Aga Sa muidu neid teisi pakkujaid uurisid ka?

Ei uvurinud. Ei mina ei viitsi neid asju hakata veel motlema voi mida veel. Laheb see kuskilt

see moni sent kallimaks, ega see ei paddsta ju.

Mis see koige olulisem faktor oli siis elektripakkuja valikul Sinu jaoks, et miks Sa jaid

just Eesti Energia juurde?

Kogu aeg olen Eesti Energia all olnud, et harjunud sellega.

Nii et valimine Kkiis siis nii, et Sa liiksid klienditeenindusse ja iitlesid, et Sa tahad...
Jah, tehti juba pakkumised ka ja radgiti éra ja.

Kuivord rahul Sa siis oled sellega, et Sa votsid Eesti Energia?

Rahul peab olema, mida seal teha. Nagunii, ega seal vahet ei ole, mis ma vdtan. Koik need

vorguteenused ja asjad tulevad ju juurde igalt poolt. Ega sellega midagi ei muutu ju.
Ega Sa ei ole méelnud vahetamisele ka?
Ei.

Ee, aga mis pohjusel Sa iilldse motleks teenusepakkuja vahetamisele? On midagi sellist?
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Kui nii odav hinnavahe on, siis ei motle kiill. Milleks ma pean jooksma, ma ei ole harjunud

sellega. Jooksma edasi-tagasi...

Et siis hind oleks just see, mille parast Sa vahetaks?

Kui oleks suur vahe, siis muidugi.

Kas Sa muidu jilgid ka neid elektri hinna prognoose voi midagi?

Ei jalgi.

Ei huvita see teema?

Ei.

Aga kas Sa kuidagi saad ikka infot selle kohta?

Ikka saan, ajalehes on Kirjas ja uudistest telekast tuleb ja muidugi saan, ikka saan.
Kas Sul on muidu pikaajaline vo6i lithiajaline leping?

No ta ldheb nii, nagu lepingu tegin. Nagu see paber tuli, et kes tahab muuta, see muudab, aga
muidu laheb mul automaatselt kohe edasi see asi ja. Kui sa ise ei ldhe ja ei anna teada, et sa

niitid hakkad muutma, siis sul ldheb ju kogu aeg edasi see, kogu aeg kestab edasi.

Mhmh, aga kas Sinu arvates on otstarbekam votta naiteks fikseeritud hinnaga vo6i

borsihinnaga pakett?

Ma ei teagi, ma arvan, et seal suurt vahet ei ole. Borsihinnad koiguvad ju tépselt samamoodi,

tikskord on sul see hind iiks, teinekord on jélle teine.
Aga siin oli kuulda, et moned inimesed hésti hoolikalt valisid paketti...

No kui mul ldheks ka, kui mul oleks siin elektrikiite ja kdik sees, siis loomulikult ma pean
motlema, kui mul ikka kolm-nelisada eurot ldheks kuus, kui mul oleks suur maja ja
elektrikiite, siis muidugi ma pean vaatama. Aga kui mul on ahjukiite siin ja kui mul elektrit
kulub nii véhe, siis mul ei ole motete selle parast, et ma see kaks-kolm euri kuus voidan, see

ei anna mul mitte midagi jah...
Kuivord Sa tunned, et Sa oled elektrituru avanemisega harjunud?
Aga kuhu Sa pédsed?

Et kohanenud siis?
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Loomulikult! Ma ei ole siukene pddeja vend ja sellepirast mul ei ole sellega probleemi. See

on paratamatus ja koik noh!

Aga liigume siis selle Starmani juurde.

Noo.

Kui pikalt Sa oled olnud niiiid Starmani klient?
Ma ei tea, dkki... Ma ei oska oelda. ..

Ikka aastaid?

Ikka aastaid, aastaid juba niiiid jah.

Umbes ka ei oska oelda?

No viis kindlalt. Kindlalt, kindlalt. Ma arvan, et rohkem isegi.
Miks Sa valisid nad?

Aga muud ei olnud siin ju midagi valida.

Mis see tihendab?

No aga kuidas ma oleksin saanud vaadata siin midagi muud, ei olnud siin Nommel ju midagi

muud. Ja siis nagu...
Ja mingeid teisi pakkujaid ei olnud?

Ei no niilid on jah, ma rddgingi, et ma niitid l&hen Elioni alla, sest ma ei saa neid programme
vaadata, mida ma tahan. Linnas on teine asi, linnas on mul ka Starman, sinna tuleb koik sisse

no. Aga siia N-i nad ei saa.
Et televisioonilevi lihtsalt ei ole?

Jah-jah, nad ei saa koiki programme, mida ma tahan niditeks vaadata, nad ei saa neid
programme mul sisse tuua. Aga Elionis saab. Mul jookseb see telefoni-see sisse, nad panevad
telefonikaabli kaudu ja. Naabri-Jussil oli samamoodi: oli Starman, ldks Elioni alla ja iitles, et

pildi kvaliteet on kohe palju parem ja koik ja. Programmivalik on palju suurem ja.
Kas Sul on veel muidu midagi Starmani juures, mis Sind héirib?
Ei1 no muud ei ole midagi, linnas on vdga hea koik. Linnas on véga tip-top.

Aga mis Sulle Starmani juures meeldib?
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No ma radgin, linnas on normaalne kdik. Aga siin maakohas ei ole ta hea.
Aga kui Sa niiiid seitsme palli skaalal votaksid kokku oma rahulolu, palju Sa paneksid?

Linnas panen seitse noh, aga siin, ma ei tea, siin panen kolme voi nelja kuskil noh. Sest ma ei
pea, siis ma peaksin siia antenni sdttima suure ja voimsa ja. Aga mul praegu pilt hakib ja ei
vota koiki neid programme vélja. Peab seal kuigi palju jille méngima, et saad seal vaadata
neid osasid programme. Eurosport 2 tahan vaadata niiteks, aga hakkab hakkima ja siis jaab
16puks pilt {ildse seisma. Aga kui mul ema siin vaatab neid Eesti telekanaleid, siis on jélle

koik korras.
Kui palju Sa nende klienditeenindusega oled kokku puutunud?

Ei noh, helistanud olen ainult nii palju kui siin... Ma ei méleta, see pisike asi siin on mul kaks
korda 14bi pdlenud, selle siisteemi juures on iiks niuke véikene see. Ma ei méleta, kuidas seda
kutsutakse, see on kaks korda 14bi polenud. Nii palju olen helistanud ja siis on kohe tuldud ja

dra vahetatud.
Kuidas Sa siis iseloomustaks nende klienditeenindust?

Jah, tiitsa rahuldav, olen saanud oma probleemile lahenduse. Praktiliselt kohe, nii kui neil
voimalik on, on kohe tuldud ja dra vahetatud. Sest kuna ma nagu ei ostnud vélja, mul on

rendiga see virk, siis pole mingit probleemi, tasuta tullakse ja vahetatakse dra ja.

Olgu. Me oleme juba poole peale joudnud, viga hea. Starman siis niiiid teatas, et
hakkab elektrit ka pakkuma viiketarbijale. Kas Sa oled kuulnud juba selles

pakkumisest?

Jah.

Ee, kas Sa mulle sellise viikse kokkuvotte saaksid teha, et mida Sa tipselt tead sellest

pakkumisest?

Noh, niipalju, mis siin raadios on raigitud seda kdike, ma ei oska Sulle nii tépselt delda

praegu. Nii siivenenud ei ole. Seda ma tean jah, et Starman hakkab...
Kas Sa ise aktiivselt oled ka infot otsinud selle kohta?
Ei.

Mis motteid see Sinus siis tekitab, et Starman niiiid elektrit miiiib?
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Ma ei tea, noh. Koik otsivad endale midagi paremat ja kust lisatulu saada ja kdike. Ega
ilmaasjata ta ei hakka seda pakkuma, jarelikult tal kasum on sees ju. Kui kasumit ei oleks, siis

ei hakkaks sul keegi pakkuma sellist asja.

Kuivord vajalik on uue pakkuja lisandumine elektriturule?
Mina kiill vahetama ei hakka, nii et ma ei oska 6elda.

Kas seal voiks olla midagi head voi midagi halba?

(Pikk paus.) Ma ei usu, et seal midagi paremat tuleb. Kuidas suudab Starman niiiid paremini
hakata sul seda elektrit pakkuma, kui teised firmad, kes on sellega ikkagi juba kaua aega

tegelenud.

Nii et pigem ei tundu Sulle usaldusvéirne see?

Ei.

Kas Starman muidu Sulle kui kliendile muidu ka kuidagi teada andis, et neil niiiid on
selline teenus?

Ei méleta, vist ei ole tulnud. Vi on tulnud moni paber? Ma vist viimast seda ei teinud lahtigi,
mis mul see arve nagu tuleb. Mul kiill see arve ldheb otse, otsekorralduslepinguga ldheb.
Sellepdrast ma pole neid imbrikuid lahti ka teinud, et ma nagunii tean, palju mul ldheb seal.

Voib-olla seal tdesti oli midagi.

Aga ma saan aru, et Sinus see pakkumine ei tekita siis iildse huvi?
Ei.

Aga seitsme palli skaalal?

Huvi puudub.

Et siis null?

Jah.

Mhmh. Mm, aga kas oleks mingi selline pohjus, miks Sa oleksid iilldse nous valima

Starmani oma elektrimiiiijaks?

Ma arvan, et ei ole. Ma réddgin, et kui ma oleks suur tarbija ja oleks hinnavahe suur, siis ma...
Kui on véga viiksed vahed, siis mul pole mdtet joosta ja jille uusi lepinguid sdlmida ja joosta

siia-sinna.
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Kas Sa muidu néeksid, et Starmanil voiks olla mingi eelis teiste elektripakkujate ees?
Ei arva.

Kas Sa tutvusringkonnas oled arutanud Starmani teemat?

Ei.

Aga iildse elektriteemat?

Ei. Nagu keegi tuttavatest ei ole seda 6elnud.

Ja seda ka ei ole kuulnud, et keegi tuttavatest oleks votnud Starmani elektri?

Ei, ei ole.

Mm, ma tahaks niiiid koos Sinuga Starmani veebilehte vaadata korra. Oled Sa kidinud

muidu Starmani veebilehel?
Ei, mul ei ole siin internetti.

Kas Sa muidu oskaks oma praeguseid hindu vorrelda Starmani elektri hindadega? Et

siin borsipakett on...

Ei, ma tdega ei oska delda. Ma rddgin, mind see ei... Mul kulub teda nii vdhe siin. Kas see on

niitid eur voi kaks seal kuus rohkem, mind see ei kdiguta.

Starman toob siin vilja ise neli pohjust, miks Sa peaksid eelistama teda

elektripakkujana. AKki loed ja iitled, mis Sa arvad neist?

Ei, ma ei tea.

Ei veena Sind?

Ei.

Mida see voiks tihendada, et nad hoiavad Sinu elektriarvetel silma peal?

Ma aru ei saagi, kuidas saavad nemad muuta minu seda siis. Kas siis annavad teada, kui ma

olen palju kulutanud voi?

Okei. Liigume selle juurest siis edasi. Nii et mul vist viga muud polegi kiisida, kas Sul

endal on ikki midagi lisada, mida mina kiisida ei taibanud adkki?

Ma ei tea, mis sind huvitab.
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Huvitabki see, et Sinu arvamus Starmani suhtes.

Ei, mina ei kavatsegi muuta. Ra4gin, et kdik on selle peal viljas, et kasumit ju teenida noh. Et

ega see mingit, mingeid muutusi, ma arvan, et kiill ei tule.

Aga ma tapsustaks siis selle veel iile, et kas Sa oled Eesti Energiaga iildteenuse all, et Sa

lepingut tegelikult uut ei ole sdolminud nendega?

Jah, mul on nagu pidev leping ja. Tédhendab, nii kaua, kuni ma ei taha midagi muuta, mul ju

leping iseenesest nagu pikeneb ju.

Jah. Aga aitih Sulle, oli huvitav vestlus!
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Transkriptsioon 8
Sugu: naine
Vanus: 85
Elukoht: Tartu
Haridus: korgharidus
Leibkonna netosissetulek: u 700€
Amet: pensionér
Intervjuu tegemise aeg: 30.12.13 17.00
Intervjuu tegemise koht: informandi kodu
Kliendisuhte pikkus: iile 10 aasta
Kuidas Sinu tinane pidev moodunud on?
Hasti, rahulikult.

Tore. Ma tahaksin tina riikida elektrituru avanemisest, mis juhtus selle aasta alguses.
Niiiid on sellest aasta moodumas ja koik inimesed puutusid arvatavasti mingil méairal
selle teemaga kokku. Ma oleksin viga tinulik, kui Sa avaldaksid oma arvamust sellel
teemal ja ma palun Sul silmas pidada, et minu kiisimustele ei ole diged voi valesid
vastuseid, tihtis on vaid Sinu enda arvamus. Ja tulemusi kasutan ma oma seminari- ja

bakalaureusetoos ja Sinu anoniiiimsus on tagatud, kuna ma ei avalda t66s Sinu nime.
Ee. Ma ei valinud midagi eraldi, ldksin ikka selle Eesti Energia peale.

Ma tahakski just esimesena riikida sellest elektrituru avanemisest, jah. Et jii voimalus

osta ka iildteenusena ja Sa just iitlesid, et Sa valisidki iildteenuse. Et miks siis?
Sellepirast, et kdige lihtsam.
Aga kas Sa uurisid ka muidu teisi pakkujaid?

No, tihtteist kuulasin ikka, kui televiisoris nédidati ja... Aga ei hakanud selle iile pead murdma.
Sest seal rddgiti ju, et monikord monel firmal tulevad borsihinnad ja siis hakka veel neid
borsihindu mdtlema ja nii edasi... Uhesdnaga, vanal inimesel keeruline, kdige lihtsam oli

nagu edasi minna Eesti Energiaga, tavalist moodi.
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Mhmbh. Oli see siis koige mugavam?
No tundus nagu nii.
Mis Sulle iildse tuleb pihe seoses elektrituru avanemisega, dkki paar sona?

Ainult see, et kdik tduseb. Hinnad tdusevad, hinnad tdusevad (naerab). Midagi odavamaks ei

lahe, koik tduseb ainult.
See oli pigem negatiivne uudis siis?
Jah, tunne ikka puha negatiivne, et kdik touseb.

Kas Sa miletad muidu, millal Sa hakkasid tegelema sellega, et motlema, millist

elektripakkujat...

Ei, ei méleta.

Aga kas pigem alguses kohe, kui teatati voi lopupoole?

No 1dpupoole, et tdhtajad 1dhenesid, siis ikka jah.

Kuivord raske see oli Sinu jaoks, sellele otsusele joudmine?

Ei midagi, lihtsalt nagu vaatasid juba, et asi 1dheb véga kirevaks ja pdnevaks ja ei hakka neid

asju siis nagu eraldi sorteerima ja. Et lihtsalt, edasi minna...

Kas veel oli moni oluline faktor peale lihtsuse, miks Sa just valisid Eesti Energia?

Ei, el.

Oskad Sa 6elda, kui rahul Sa oled sellega, et Sa valisid Eesti Energia?

Ei ole millegagi eriti rahul, sest hinnad tdusevad. Hinnad tousevad, ei ole millegagi rahul.
Aga kas see paneb Sind ka motlema selle peale, et valida moni muu pakkuja?

Ei usu tegelikult, sest et aeg-ajalt on kuulda olnud, et mujal on jille mingisuguseid hiadasid.
Millised héidasid?

Noh, kusagil oli midagi Fortumiga midagi kusagil. Ma ei tea, Haapsalus voi kusagil midagi, et

seal oli jdlle midagi.
Et siis kvaliteediprobleemid?

Midagi nagu oleks olnud jah jutuks. Nii et ei hakanud siis iildse motlema selle peale.
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Aga kas on mingi selline pohjus olemas, miks Sa métleksid teise elektripakkuja peale?
Ainult sel juhul, kui oleks kdvasti odavam. Aga noh, seda nagu ei usugi hésti enam.

Mil méiral Sa muidu iildse hoiad ennast kursis selle teemaga, energiateemaga?

Ei, iildse enam ei hakka.

Hindu ei jilgi?

Ei hakka enam jilgima.

Mhmh. Ee, Sul kiill praegu nagu lepingut sélmitud ei ole, aga oletame, et Sa peaksid

s0lmima lepingu. Kas Sa votaksid pigem pikaajalise voi liihiajalise lepingu?
Liihiajalise.

Miks just see?

No lihtsalt sellepérast, et mine tea, kaua seda elukest on (naerab).
Sellised motted!

Jaa, jaa, muidugi.

Aga fikseeritud hinnaga v6i borsihinnaga?

No, fikseeritud hinnaga ikkagi. Borsihindadest ei taha suurt midagi teada.
Miks nii?

No lihtsalt ei tea neid asju koiki, kuidas nad kujunevad seal need hinnad.
Et ebakindel on siis?

Jah.

Ee, aga kuidas Sa suhtud muidu sellesse, et moned inimesed hasti pohjalikult valisid,

millist paketti votta?

No las noored inimesed piitiavad vaadata ja valida firmasid ja. V&ib-olla siis tdesti monel

firmal on rohkem kliente ja on tulu rohkem.
Aga seda siis teevad just nooremad.
Jah, ma usun kiill jah.

Aga kas moni pohjus voib veel olla, miks nad niimoodi uurivad?
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Ei, ma ei tea muid pdhjusi. Aga noored vdib-olla siis tahavad teatud firmat toetada voi teatud

firma klient olla voi... No noored vaatavad arvutist, meil ei ole voimalik.
Et neil on siis nagu parem ligipiés infole?

Jah, kindlasti. See info otsimine... Ma saan aru, kui iiks firma titleks nii, et minu kilovatt-tund
maksab niipalju ja teine iitleb ka, et minu kilovatt-tund maksab niipalju. Aga ei iitle. Noortele
on see jOoukohane, aga mul ei ole vdimalust seda infot vélja otsida. Kui turg avanes, ma
proovisin ka asjast aru saada ja ma ei suutnud seda endale selgeks teha. Noored inimesed
voib-olla tegid endale asja selgeks, aga mina ei suutnud endale selgeks teha, et milline on
koige kasulikum. Peale selle muidugi, et kui sa teed lepingu aasta voi kahe aasta peale, siis on
jalle teine hind. Siis on borsihind ja kindel hind. Seal on nii palju segadust. Kui lihtsalt
Oeldaks, et see kilovatt-tund maksab nii ja nii palju, siis ma oskaksin valida. Aga ma pean
koik tasud sinna kokku liitma ja siis viie-kuue firma vahel valima. See on nii, nagu iiks mees
kirjutas lehes, et kui mina ldhen poodi ja tahan osta kasukat, et kas ma siis pean maksma riide
eest eraldi rea pealt, krae eest eraldi rea pealt, t60 eest eraldi rea pealt. Aga elektri pealt tuleb

teha nii. See on keeruline moningatele inimestele. Ja siis need tudikesed ei saa asjast aru.
Paljud inimesed on seda delnud kiill, et nad ei saa aru.

No voib-olla need noored inimesed ikka saavad aru, ma ei tea...

Kuivord Sa oled kohanenud enda arvates sellega, et elektriturg on avanenud?
Midagi, ei oska mida arvata voi 6elda.

Kas see siis ei noudnud iildse kohanemist voi?

Ei, ei hakka suurt pead murdma enam sellega.

Hiisti. Aga liigume siis edasi teise teema juurde. Et ridgime siis Starmanist, kelle klient

Sa oled. Et kui pikalt Sa oled olnud iildse?

Ule kiimne aasta kiill. Kui me siia kolisime. Mis see oli siis, 98 voi nii. Nii et iile 10 aasta

kall.
Mhmbh. Piris pikalt. Ja teil on siis televiisoripilt ja telefon?
Ei, telefon on Elion. Ainult televiisor.

Millised sonad Starmani teenustega seostuvad Sinu jaoks?
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Jélle see sama, et puha hinnad tdusevad, hinnad tdusevad, muud ei midagi. Sest kunagi mul
seal on tehtud otsekorraldusleping, tihendab, nad saavad kohe siit palgast kitte. Ja kunagi oli

59 krooni ja eks ta siis ikka tdusis, tdusis, tousis ja niiiid on seitse eurot jah.
Et peaaegu kaks korda.

Jah. Nii et ikka, nded tousvad, tdusevad, tousevad ja mille pédrast, ei mina tea. No muidugi
elektrihinnad on ka tdusnud, dkki nendel siis mingisugused kulud tousvad sellel firmal, aga...

Tousevad, tousevad.
See on nagu negatiivne siis Starmani juures. Aga kas midagi on veel negatiivset?

Ei, muud ei ole midagi. Eks nad on rahad kétte saanud ja nad saadavad iga kuu arve, et nad on
pangast iilekandega kitte saanud. Mul ei ole seal midagi enam... Lihtne. Uldise hinnatdusuga

ei ole rahul.
Aga rahul? Mis hésti on?

No iildiselt tihendust on kogu aeg. Meil ei ole kiill kunagi olnud, et midagi dra ldinud oleks,

nii et ithendus on kogu aeg. Pilt on selge ja.

Kui Sa oskaksid oelda, et kas Starman on siis Sinu jaoks pigem positiivne voi

negatiivne?

Noh, kui niiviisi votta, siis positiivne, sest et pilt on kogu aeg olemas.

Kui Sa saaksid panna seitsme palli skaalasse selle, et seitse on tiiesti rahul ja...
Siis utleks lihtsalt viis voib-olla. Enam-vihem rahul.

Kuivord Sa Starmani klienditeenindusega oled kokku puutunud?

Uldse ei ole kokku puutunud.

Uldse ei ole puutunud?

Sellega enam nagu ei askelda.

Aga oled Sa muidu midagi kuulnud nende klienditeenindusest?

Ei, el tea midagi.
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Hiisti, me oleme juba poole peale joudnud, viga histi liheb. Et Starman siis teatas niiiid
natuke aega tagasi siigisel, et hakkab sideteenuste korval elektrit ka pakkuma. Oled Sa

kuulnud sellest?
Ei ole.

Aga ma annan Sulle lugeda iihe artikli, kus on selle kohta natuke infot. [...] Saaksid Sa

mulle niiiid kirjeldada, milliseid motteid tekitab Sinus see uudis?

Mulle ei meeldi, et firma kasum nii suur on, see on meie arvelt, mille muuga.
Kas selle kasumi korval on veel midagi, mis ei meeldi selle uudise juures?
Ei. Ma ei usu, et nad kohe teiseks tousevad Eestis. Aga voib-olla.

Aga miks nad ei touse?

No lihtsalt, et nii palju on juba neid elektrifirmasid varem juba, nii et siis vdib-olla enam ei

meelita, aga voib-olla, et meelitab ka.
Kuivord vajalik see uue pakkuja lisandumine siis iildse oli, kui juba nii palju neid on?

Noh, iikskdik, see on iikskdik. Uks v&i kaks voi kolm... Et mul on ta iikskdik kuidagi, ei hooli

sest nagu.

Mille poolest see hea voiks olla?
Ei tea...

Aga halb?

Ei oska oelda.

Nii et ma saan aru, et Starman ei andnud Sulle kui kliendile kuidagi eraldi teada, et ta

niiiid hakkas elektrit miiiima.
Ei andnud, ei.

Mhmh. Miks Sa arvad, miks nad hakkasid sellist teenust pakkuma oma sideteenuste

korval niiiid jarsku?
Noh tahavad raha teha, raha teenida. Sissetulek, mis muud. Kasum, kasum, kasum.

Kas mingeid muid pohjuseid voiks veel olla?
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Ariettevotte ikka, ainult kasumi pérast. Ega Starman ei tooda ju elektrit, ta vahendab kindlasti.
Kiisimus on ainult hinnas, aga mis suuri erinevusi seal olla saab ikka, kui ta vahendab. Ta ei
kindlusta sind tegelikult ju elektriga, ikka see piisiithendus kindlustab. Aga tavaliselt iga
vahendaja tahab ju natukene teenida. Ta paneb ikka sinna sutsu juurde. Kuidas ta saab siis
odavam tulla, ma ei saa sellest aru. Ma kujutan ette, et on ikka enam-vihem {iks kdigil see
hind. Sest et igaiiks tahab ju natuke teenida. Ma neid edasimiiiijaid nii vdga ei usalda. Ja mis
see meie energia iildse teeb, tahab minna Jordaaniasse ja otsib rahastajaid. No miks ta ldheb
Jordaaniasse, ta loodab tulu saada. Aga no palju seal kulu ldheb, mida meie kinni maksnud
oleme. Voi siis ostab seal Ameerikasse krundi Utah’sse ja kulutab seal. Aga parem pangu siin

oma asjad korda kdigepealt vorguga.
Kas see siis viihendab Eesti Energia usaldusvairsust ka kuidagi?
Jah, vihendab kiill, aga mida muud siin eriti valida on.

Ja olemegi joudnud viimase teemani. Ja ma tahaksin ridikida sellest, kui palju see

pakkumine Sulle huvi pakub. Natuke juba kuulsin, et vist viiga ei paku.

Ei.

Raidgime natuke sellest dkki lihemalt, et kas Sa saaksid jélle seitsme palli skaalal oelda,
et kuivord huvipakkuv see on?

Kolm palli.

Kas siis nagu mingi huvi ikka on?

Ei, lihtsalt, las jutustavad, las proovivad. Ei ole mina selle vastu, kui nemad proovivad, aga

mina ei hakka sinna segama ennast.
On seal mingi pohjus, miks Sa votaksid nad enda elektripakkujaks?

Ei, ei ole. Ainult et vdib-olla, et kui kontor on siin piisavalt ldhedal, et kui midagi juhtub, siis
saaks kontorisse enam-vidhem joosta. See on siinsamas kusagil. Ma tean kontori asukohta. Et

kontor on ldhedal.

Aga enne Sa siin mainisid veel hinda, et kui Starmanil oleks tunduvalt madalam hind, et

kas Sa siis kaaluksid nende votmist?
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No siis voib-olla, aga ma ei usu, et jidb mirgatavalt madalamaks. Alguses voib-olla ju on. Et
monikord tehakse poodides ka neid hinnapakkumisi, et hinnad alanevad. Parast tuleb vilja, et

ikka korgemad. Nii et ei ole nii kindel selles madalas hinnas, mida nad véivad radkida.
Kas Sinu arvates nad on elektripakkujana usaldusvairsed?

Ei, el usu.

Miks mitte?

Noh, neil ei ole ju mingisugust, ma ei tea, mingisugust sidet Eesti Energiaga.

Et niiteks, et kvaliteediga voib probleeme olla véi...

Jah, mine sa tea, kuidas need asjad kujunevad neil. V3ib-olla Eesti Energiale on ta véikseks
konkurendiks ja hiljem tuleb neil viikseid pahandusi v3i probleeme, mine sa tea. Ei usu nii

véga, et ta nii usaldusvéérne on.
Milliseid eeliseid neil voiks iildse olla teiste elektripakkujate ees?

Tea, voib-olla kui firmad jélgivad viga tdhusalt neid borsihindu ja need muutuvad, siis saavad

odavamalt pakkuda édkki klientidele ka. Voib-olla siis on teatud eelised monel firmal.
Aga mis nende miinused voiks olla teistega vorreldes?

No vdib-olla kdikuvus, mittekiillaldane kindlus elektripakkumises. Kui {ihendus, vorguhéddad,

voib-olla midagi muud.

Kas Sa oled oma tutvusringkonnas arutanud Starmanist midagi?

Ei.

Aga elektriteemadel.

Ei.

Et ei ole selline teema, millest riadkida.

Ei, igaiiks teeb ise, mis tahab ja ei hakka mina kedagi nagu rddkima, et mis teha, kuidas teha.
Et ei ole selline huvipakkuv teema?

Ei.

Mm, vaataksime idkki korra neid Starmani hindu. Kas Sa niiteks tead, palju teil see

kilovatt-tund maksab?
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No meil on borsihind, see kdigub.

Siin all on need hinnad kirjas. Et borsi- ja kindla paketi hinnad. Kas Sa oskad kuidagi

vorrelda neid enda hindadega?
Oota, mul kusagil nagu oli siin arve.
Ah, pole hullu, kui ei leia.

Ei, ma hakkasin niiiid ise ka motlema, et mis ta oli. Siin on 5,2. Siis eelmisel on 5,4, 5.5...
Siin on jah iile 5 natuke nad kdoik. Siin on 5,5. Siin on 5,4. See on jah selline borsihind, nii
nagu ta kdigub. Augustis on 5,2 olnud ja siis on natuke iiles ldginud. No mis ta siis oli. Umbes

sama, ega seal suurt vahet pole siis.

Muidu Starman on ise vilja toonud neli pohjust, miks klient peaks nad valima. Ma loen
need ette ja siis palun Sul 6elda, mis Sa arvad nende kohta. Esimene on, et nad hoiavad

Sinu elektriarvetel silma peal.
Mh!
Mis see tihendab iildse Sinu arvates?

Et kui vdga madal tarbimine on, siis tdstavad hinda (naerab). Arvetel hinda... Kuidas seda

moista lildse? Leivad mone nipi, kuidas tdsta. Hoiavad silma peal!

Teine on, et puuduvad tihtajalised lepingud. Mis Sa sellest arvad?
Aga tihtajalised vist on siis aasta vO1 kahe peale v51?

Nad vist motlevad selle all seda, et saad iga hetk lepingu ira lopetada.

Noh, kui saab ilma leppetrahvideta, et kuidas seda mdista. Et kas saab nii, et ma ldhen iitlen,

et homsest mulle uus pakett?
Nad vist viidavad nii jah.

Tavaliselt niimoodi ei tehta ju, et leping on tehtud ikka aasta peale, poole aasta peale, siis

pead ootama, kuni leping 16ppeb.
Kas see siis on kuidagi positiivne aspekt?
No jah, kui midagi ei meeldi, siis kohe vahetad.

Siis kolmas pohjus on, et kdoik Starmani teenused tulevad iihel arvel.
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Piisitasu tuleb ikka eraldi vist...
Kas see kuidagi mugav oleks, et teenused on iihel arvel vo6i ei oleks motet?
Loomulikult on mugavam, miks ta ei ole siis...

Ja neljas ja viimane on see, et nad teevad koéik vajalikud muudatused Sinu eest. Kuidas

see konetab?
Noh, reklaamiks kolbab.

Aga ega mul viga muud ei ole kiisida, kas Sa ise soovid akki midagi lisada, mida ma ei

taibanud kiisida?

Mind tillatab see, et Starman niiiid vdga piitiab haarata noori endale. Kuidagi meelitada.
Tasuta toole, et saada andmeid, teadmisi noortevorgu kaudu. Mulle tundub, et see on niiiid
mulle ullatav, et firma hakkab niitid noori kasutama, et enda tausta teada saada voi tdhendab,
andmeid saada. See mulle iildiselt elektri puhul ei meeldi, et kdige kohta on arvel erinev hind.
Kas see on nditeks mdeldav, et ma ldhen poes maksan kdibemaksu iihte kassasse ja muu teise.
Aga ma pean niimoodi tegema ju, Starmaniga ka. Et koikide asjade eest nagu tuleb eraldi

maksta.

Aga viga tore vestlus oli, aitih, et votsid aega selleks vestluseks.
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Lisa 4. Vaatlused
Vaatlus 1

Vanus: 38

Sugu: M

Elukoht: Tallinn

Vaatluse aeg: 09.03.2014 11.00-20.00
Tarbimistiilip: vdiketarbija, kuine arve u 20€

Koik elektrilised vahendid on pidevalt seinakontakti lihendatud, aparaatide sisse- ja
véljaliilitamiseks kasutatakse vaid liilitit. Samuti on ka laadimisvilisel ajal seinakontakti
tthendatud mobiili ning informandile kuuluva kahe tahvelarvuti laadijad. Kui informant
tahvelarvuteid voi mobiili ei kasuta, on need alati laadijaga tihendatud, kuigi nende aku vdib

seejuures 100-protsendiliselt laetud olla.

Alati tootasid ka kiilmkapp ning elektriline dratuskell. Laadija ning seinakontaktiga oli alati

thendatud ka informandi elektriline hambahari.

Elektripliiti kasutas informant vaatluse ajal kaks korda: viis minutit hommikus6ogi
tegemiseks ning umbes pool tundi 1dunasddgi valmistamiseks. Pliidi liilitas informant vélja
veidi enne toidu valmimist, lastes toidul kuumal pliidil 15plikult valmida. Hommikul kasutati

lisaks kohvi keetmiseks veekeetjat. Elektriahju vaatluspieval ei kasutatud.

Informant pani vaatluse ajal tunniajasele tsliklile todtama ndudepesumasina ning

kahetunnisele tsiiklile pesumasina. Pesumasinasse pandi vaid iiks paar teksaseid.

Pdeva jooksul kasutas informant umbes tunni siilearvutit, mis oli alati seinakontakti

ithendatud, ning umbes kaks tundi lauaarvutit, mis liilitatakse sisse vaid kasutamise ajaks.

Ohtusel ajal pani informant pdlema nii toa kolme lambipirniga laevalgusti kui ka iihe pirniga

kohtvalgusti. Toast lahkudes oli informandil kombeks tuli kustutada.

Kuigi informandil on vannitoas elektriline porandakiite ja elektrikerisega saun, ei liilitanud ta

neid vaatluse ajal kordagi sisse.
Millised on Sinu arvates Sinu majapidamise koige suuremad elektritarbijad?

No porandakiite, saun ja pliit.
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Porandakiite on Sul kogu korteris?
Ei, ainult vannitoas.
Kuidas Sa muidu kasutad seda porandakiitet?

Noh, liilitan ikka tihti. Talvel oleneb sellest, kui kiilm on, siis tuleb ikka sees hoida. Aga eks

ma katsu, et kui ldhen ise vélja, siis liilitan pdrandakiitte ka vélja.
Aga muidu siis pieval on ta Sul tavaliselt sees?

No see talv juhtus kiill nii, et ta oli enamuse aja sees, sest kiittesiisteemiga olid mul

probleemid, et kiilm oli kodus.
Aga tina Sa teda iildse sisse ei liillitanud?

Ei, tdna oli soe véljas. Siis ikka iiritan veidi kokku hoida. See ongi ainuke variant, et hoida

teda voimalikult kaua viljas. Muud nagu ei oska.

Aga miks sa iildse porandakiitte valisid vannituppa?

See on nagu mugavuskiite. Mujale ma ei paneks, sest see on kallis.

Kirjelda palun, kuidas Sa oma elektripliiti kasutad.

Noh, nii vihe kui voimalik. Ma viga palju siilia ei tee.

Oled Sa méelnud kunagi, kuidas elektripliiti energiasidistlikumalt kasutada?

Noh, voib-olla voiks rohkem siiiia teha korraga, et siis ei pea iga kord nii palju aega kulutama
s00gi tegemisele. Soojendada voib ju ka nditeks mikrolaineahjus. Ja sellega arvestan ka, et
pliidiplaat ise jddb soojaks veel moneks ajaks parast véljaliilitamist. Siis mdnikord liilitan paar
minutit varem pliidi vélja juba, aga siiiia saab ikka veel teha seal peal, sest plaat on veel ikka

Soe.

Aga miks Sa just elektripliidi valisid?

Jalle, mugav on. Gaasipliit ajab igasugu tahma tuppa ja. Elektripliidid on nagu puhtamad.
Aga elektriahi on Sul ka, jah?

Jaa, elektriahi on ka.

Aga seda kui tihti Sa kasutad?

Seda ikka harvem. Voib-olla korra nidalas.
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Kas Sa seda kasutades ka kunagi oled elektri kokkuhoidmisele moelnud?

Noh, niivord-kuivord. Ma pigem mdtlen seda, et kui teen ahjus midagi, siis jitan pérast
ahjuukse lahti, et soojendan sellega kooki! See on ju ka kokkhoidmine. Aga kord nddalas

kasutades pole sealt vist viga voimalik kokku hoida ka.
Aga kuidas Sa elektrikerist kasutad?

No saunas tahaks ikka kdia vahepeal. Korra voi paar kuus ikka kdin. Aga see votab ikka paris

palju...
Kuivord Sa oled moéelnud sauna saistlikule kasutamisele?

Noh, ega seal ei olegi midagi kokku hoida. Seal temperatuurist oleneb, et kui kuumaks tahad
kiitta. Siis paris 100 kraadini ma ikka ei kiita, piirdun nditeks mingi 80 kraadiga. Mulle piisab

sellest.
Aga kas Sa seda kerist sisse pannes motled siis ka, et niitid liheb palju elektrit?

No ikka mdtlen, sest see votab ikka tdsiselt palju energiat. Ja siis ma nditeks motlengi, et

kiiks nditeks pérast trenni hoopis rohkem saunas ujulas nditeks.
Kas monikord jaib kodus saunas kidimata ka, kuna elektritarbimine on kerisel nii suur?

Noh, ei usu, et niitid kdimata jadb. Aga lihtsalt planeerid nii, et kui mujal saab saunas kiia, siis

parema meelega kiiks mujal kui oma kodus. Aga see on ikka mugav.
Sellepiirast lasid endale panna elektrisauna?

Jah, mugav on. Saun on ikka selline eestlase vérk.

On Sul kodus veel moni suur energiatarbija?

No arvuti on ka vOimas, ménguriarvuti.

Kuivord Sa seda kasutades sidédstmisele motled?

Ega sealt viga midagi kokku hoida ei saa. Kui méngid, siis kulub. Aga nditeks ma seda arvutit
millekski muuks ei kasuta. Niiteks failide tdmbamiseks, et 1dhen ise kodust dra, aga arvuti

jatan sisse. See ei tasu dra.
Nii et seda sa siis jélgid, et kui seda ei kasuta, siis liilitad vilja?

Jah, lilitan kohe vilja, kui enam ei kasuta.
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Kuidas Sa oma pesumasinat kasutad?

No seda jélgin ma kiill, et pesu pesen odavama elektri ajal, tavaliselt piithapdeviti. Ja siis

pesengi tavaliselt korra niddalas pesu, mul palju ei teki siin midagi.
Kas Sa kuidagi pesupesemise arvelt ka séésta iiritad?

Seda vaatan, et ikka tdis oleks masin, kui pesema panen. Et pooltiihja masinat ikka tddle ei

pane. Aga muud nagu vdga mitte peale selle odavama elektri ajal pesemise.
Kuidas Sulle endale tundub, kas Sa iiritad palju elektrit safsta voi pigem mitte?

Noh, ma ikka iiritan. Tuled liilitan ka vélja alati, kui toast dra ldhen. Mulle iildse meeldib
kokkuhoidlikult elada, elekter on lihtsalt {iks osa sellest kokkuhoidmisest. Mulle néiiteks
kilekottide kasutamine ka ei meeldi, poes ma kunagi uut ei osta, kasutan vana kaua aega.

Kumb siiistmine Sulle olulisem on, kas rahaline voi keskkonna sidistmine?
Ikka looduse sddstmine on olulisem. See rahaline saést oleks nii viike.

Aga kas Sa muidu seda ootereziimide asja jilgid? Et asjad votavad ka siis elektrit, kui

nad on vilja liilitatud, aga ikka vorku iihendatud?

No ma tean, et kui ma dra ldhen kuskile paariks pédevaks, siis ma vaatan kiill iile ja tdomban
asjad vélja seinast. Aga nii igapdevaselt, siis on mul ikka koik asjad seinas sees jah. Ma tean

kiill, et sealt saab veel natuke kokku hoida, aga mugavus maksab ikka ka.
Aga sealt siis saaks vihe kokku hoida Sinu arvates?

No ma arvan kiill, et saab. Ootereziimis ju nad palju ei tarbi. Kuigi jarjest rohkem tuleb
sellised asju, mis ootereziimis on. Kodust pikemaks ajaks dra minnes ma tdmban nad ka ikka
sellepdrast vilja, et siida on rahul, et midagi ei juhtu, mitte nii véiga sellepérast, et sealt midagi

sadsta. No natuke voib-olla séddsta ka.
Sul méned asjad laevad Kka siis, kui nad on juba 100-protsendiliselt t:iis.

No jah, aga nad siis enam ei lae ja ei tarbi energiat, kui nad tdiesti tdis on. See elektroonika on

neil sees.
Aga kui laadija on iiksi ilma aparaadita iihendatud pistikusse?

Nojah, eks ta siis tarbib jélle ootereziimis midagi. See ongi see, et nii palju on neid

elektroonilisi vidinaid ja laadijaid ka, siis ei viitsi neid enam seinast vélja votta.
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Vaatlus 2
Vanus: 44
Sugu: N
Elukoht: Tartumaa
Vaatluse aeg 21.03.2014 8.00-21.00
Tarbimistiiiip: suurtarbija, kuine arve 100-200€

Elektrilised asjad liilitati kodus enamasti sisse vaid siis, kui neid kasutati. Pidevalt oli
seinakontakti iihendatud siilearvuti, mis t06tas kogu péeva, lisaks pikendusjuhe, kuhu olid
tthendatud raadio, internetimodem ning laualamp. Hommikul kasutati elektripliiti

toiduvalmistamiseks umbes pool tundi, sealhulgas ka vee keetmiseks.

Terve pdeva tootas kiilmkapp. Pesumasinat kasutati pdeval umbes kahe tunni jagu pesu
pesemiseks. Sel ajal tdmmati boiler seinakontaktist vélja. See iithendati tagasi ohtul seitsme

paiku ning tdmmati vilja kell iiheksa.

Lduna ajal kasutati toidu soojendamiseks paar minutit mikrolaineahju. Elektripliiti dhtus6ogi
valmistamiseks umbes tund aega, kusjuures pliit liilitati vélja siis, kui toit oli tdiesti valmis

saanud. Hiljem liilitati sisse elektriahi, mida kasutati tund.

Pédeva jooksul kasutati siilearvutit umbes neli tundi. Koristamiseks liilitati pooleks tunniks
seinakontakti tolmuimeja. Teler liilitati sisse viieks tunniks, see kéis isegi siis, kui kedagi toas
polnud. Terve pdeva tootasid koigis tubades (3) ning koogis elektriradiaatorid (5), seda
voimsusel 5. Need liilitati vélja enne magamaminekut, kella 21 ajal. Ka boiler tdmmati 66seks
vilja, seejuures ka internetimodem, siilearvuti ning koik muud elektrilised aparaadid,

seinakontakti jii vaid seinalamp.

Ohtul kasutati veekeetjat. Pandi pdlema ka iihe pirniga esikuvalgusti ning kahe pirniga elutoa

valgusti. Toast pikemaks ajaks lahkudes kustutati alati tuli.
Millised Sinu arvates on Sinu kodu suurimad elektritarbijad?
Boiler.

Boiler, mis veel?
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Ja siis on see elektrikiite. Mul on nad mdlemad, ee, kella peal. Kella pealt on pandud
tegelikult, mis see on. Taimer! Et liilitavad ise sisse ennast ja siis teatud ajani. Elektriradikas
on sees need siisteemid ja saad panna nii, et kui oled kodust &ra, siis ta kiitab vihem. Et sa
saad panna iga paev kellaajaliselt, et kui sa tuled, iitleme kella kuuest koju, siis saad panna nii,
et ta kella viiest hakkab sul kiitma ja kiitab kodu soojaks. Ja muidu hoiab sellist madalamat

temperatuuri. Et ei kiita nii, et kogu aeg on palav.

Ja selline siisteem on Sul olnud alati?

Jah, algusest peale on sellised radikad sisse ostetud, jah. Ja Gine, et boilerit kiitab 60siti.
Mhm, odavama elektriga siis?

Odavama elektriga, vdidetavalt odavama elektriga. Ja siis ka titleme pideval ma mingi aja ikka
lasen, sellepdrast et, kui ma kodust todtan, siis ma kulutan ka vett, siis dhtuks e jatku ja mingi

paar tundi kiitan pédeval ka.

Ja miks Sa iildse elektrikiitte valisid?

See oli sundseis.

Aga kas Sa teeksid mone muu otsuse, kui saaksid?

Aga loomulikult ma teeksin uue otsuse, kui saaksin, aga mul ei ole seda vdimalust.
Hiisti. On Sul veel dkki moni suur elektritarbija kodus?

Jaa, ikka, koik on ju elektri peal mul. Absoluutselt kdik on mul elektri peal. Pliit ka muidugi.
Ma tegin monda aega siitia varahommikul néiteks, siis kui odavam elekter oli, et tegin s60gi
dra. Aga see ei avaldanud eriti moju. Aga see, kui boileri néiteks paned ja kiitte taimerile, siis

see avaldab kiill mdju. Mul on mingisugune... Ikka dine tarbimine on suurem kui pdevane.

Aga see viga varajane hommikune soogitegemine... Kas see mugavuse kadumine

kaalub iiles seda rahalist sdastu?

Jah, et selles mottes see oli mingi aeg, et mdtlesin, et proovin. Aga, jah, see ei kaalu {iles seda
mugavust tdesti. Et ma nditeks tean, et mul sdbrannal ema tuleb hommikul iiles kell neli ja
paneb pesumasina tdole ja see absoluutselt ei kaalu seda iiles. Terve pere drkab selle peale
iiles, eksole, kui see tsentrifuug tootab. Pool maja érkab iiles, kuna sul ei ole see pesumasin

voib-olla kdige paremas korras. Ja kui ta hakkab tsentrifuugima seal, siis see ei ole ju
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otstarbekas tegelikult. Aga noh, inimesed on niimoodi, et igatepidi loodavad, et saavad

odavamalt.

Aga kas Sa elektripliiti kasutades iiritad ka kuidagi saista?
Ikka jah, see on teistmoodi, kui gaasipliit jah.

Kuidas Sa siis seda teed?

No kui sul asi ldheb keema éra, siis sa keerad ju ikka vélja pliidi, kui sul ei ole vaja teda kolm

tundi keeta.

Pesumasinat kasutades kas Sa métled monikord sidstmisele?

Ikka jah. Pesen nédalavahetustel, kui on vdimalik.

On Sul veel mingeid nippe elektri kokkuhoidmiseks pesumasina puhul?

No mida viiksem temperatuur, seda odavam ju ikka. Arvestan seda pesema panemisel. Ja siis
kui sa pesumasinat ostad, siis sa ikka vaatad seda klassi ka. Tdhendab, ega mingit B-klassi
asja sa ei osta, kui sul kodus nii palju elektrit kulub. Siis sa vaatad ikka esimese asjana klassi.
Et A- voi A+-klass oleks.

Aga kuidas niiteks teleriga teie kodus on? Et kas teler mingib ainult siis, kui teda

vaadatakse?

Uldiselt ei ole meil eriti palju telekas sees. Meil ei ole nii, et telekas kogu aeg mingiks. Mis
meil kiill palju méingib, on raadio. Ja arvutit ma ei liilita iildjuhul ikkagi vilja. Aga mul on
need nupuga pikendajad. Naiteks teleka ma liilitan kogu kupatusega vilja, siis ta el saa

ootereziimil ka elektrit.
Aga midagi muidu otseselt pistikust vilja tombama ei lihe?

No siis, kui kodust dra ldhen pikemalt, siis muidugi tdomban pistikust vilja. Aga {ildiselt kéib
ikka nupuga. Aga muidu pesumasina tdmban nditeks kohe pidras kasutamise ldopetamist

pistikust vélja.

Kas see elektri sddstmine Sinu jaoks on ainult sellise rahalise tihendusega voi ka niiteks

keskkonna sifistmise eesmérgil?
No ma arvan, et ikka keskkonnasiistlikkuse kohapealt on ka, jah.

Kumb tihtsam on?
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Ma ei tea, ma arvan siiski, et mingi selline mote on tegelikult tekkinud keskkonnasééstlikkuse
kohapealt. Vai lihtsalt see, et ma ei oskagi delda. Aga igatahes mul on harjumus tdmmata

asjad vilja.
Nii et molemad pohjused on olulised?

Ma arvan kiill, ega ma sorteerin ju kohe kdvasti priigi ka, igale poole sorteerin. Ma arvan, et
see on ikka keskkonna pidrast ka. See tundmine, et saad kasulik olla. Minu véike

Okojalajéljekene on siis vdiksem.
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