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SISSEJUHATUS

Autoteenindused peavad nii mujal maailmas kui ka Euroopas arvestama kasvava
ndudlusega ja teenuste arendamise vajadusega selleks, et olla edukas kiiresti muutuvas ja
konkureerivas keskkonnas. Eestis on iiheksa ametlikku Toyota esindust (Elke Auto AS,
Mustakivi Auto AS, Hat Auto AS ja Amserv Auto AS). Kéesoleva to66 uurimisobjektiks

on Amserv Auto AS esindused ja selle teenuste arendamine jérelteeninduse osas.

Amserv Auto AS turuosa viheneb miiligijargse teeninduse osas Vviimastel aastatel
eelkdige Tallinnas ning seetdttu on autoteeninduste vaheline konkurents tekitanud
vajaduse keskenduda rohkem teenuse arendamisele ja diferentseerimisele. Lisaks on Elke
Auto AS ja Mustakivi Auto AS kodulehel olemas tdestus parimast klienditeenindusest
(Toyota Ichiban), aga Amservil seda ei ole. Amserv kiisib igapdevaselt klientidelt
tagasisidet miitigi- ja teenindusprotsessile ning seal hulgas tegeletakse probleemide
lahendamisega ja osaliselt ka nende ennetamisega. Vastavalt tagasisidele toimub pidev
teenindusprotsesside parendamine, kuid seda tehakse siiski pigem jdreltegevusena.
Amserv Auto AS omab iilevaadet, kuidas jdid kliendid rahule juba moéddunud
teeninduskogemusega, kuid teadmata jadb, millisena sooviks Klient tegelikult teenust

kogeda. Ehk teisisdnu: puudub iilevaade klientide ootustest.

Autor leiab, et vilja toodud probleemi saaks lahendada kujundades timber organisatsiooni
teenuseid kaasates klient teenuse arendamise protsessi. Sellest lahtudes oleks sobiv alus
uurimustoo 1dbiviimiseks teenusedisain. Eelnevalt selgitatust tulenevalt on kdesoleva to6
eesmargiks esitada ettepanekud vastavalt tegevusuuringu tulemustele Amserv Auto AS

miiligijargse teenuse limber kujundamiseks.

Eesmaérgini joudmiseks piistitatakse jargmised iilesanded:

e anda iilevaade teenuste olemusest, teenusedisaini protsessist ja autode jaekaubanduse
teenuse eripérast;

e selgitada vilja seosed Amserv Auto AS esinduste miitligijargse teenuse eriparade ja
teenusedisaini vahel;

e koostada iilevaade Amserv Auto AS esindustest kui organisatsioonist ja selle

pakutavatest teenustest ning valida uuringu jaoks sobiv metoodika;
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e |4bi viia tegevusuuring kasutades teenusedisaini meetodeid,;
e kaardistada probleem uuringutulemuste pohjal,
e teha uuringutulemustest tulenevalt Amserv Auto AS-le ettepanekuid miitigijargse

teenuse arendamiseks.

Loputoé koosneb kahest osast. Esimeses osas keskendutakse teenuse olemuse
selgitamisele, teenusedisaini teooriale ja teenuse arendamise eripdradele autode
jaekaubanduses. Teises osas tutvustatakse uurimisalust organisatsiooni, valitakse
ettevottele kohane uurimusmetoodika ning analiitisitakse tegevusuuringus saadud
tulemusi ja seejarel tehakse tulemustele pohinevad parendusettepanckud teenuse
disainimiseks. Kirjandusallikatena kasutatakse teoreetilises o0sas teenusedisaini
kisitlevaid erialaseid raamatuid, teadusartikleid, samuti vastavat temaatikat puudutavat
informatsiooni. Uldiste teoreetiliste seisukohtade kokkuvdttena kasutab autor valdavalt
valismaiste autorite toid. Peamised autorid, kelle teadustdole kédesolevas toos

keskendutakse, on: C. Gronroos, P. Kotler, S. Moritz, M. Stickdorn ja J. Schneider.

Empiirilises osas antakse {iilevaate uuritavast organisatsioonist ja keskendutakse
Klienditeenindamise problemaatika kaardistamisele. Empiiriline peatiikk tugineb
peamiselt autori poolt kogutud sekundaarsetel andmetel ja nende analiiiisil ning
tegevusuuringul. Tegevusuuringu meetodid valitakse vélja ldbi tootatud teoreetiliste
allikate pdhjal. Eelkdige on t66 suunatud ettevottele Amserv Auto AS andmaks suuna
teenuste arendamisele kliendi seisukohast. Selle jaoks annab teenusedisaini késitlus autori
hinnangul hea lihtekoha ja soodsa pinnase edasisteks vdimalikeks teenuste arendamise

projektideks ettevottes.



1. TEENUSE ARENDAMISE TEOREETILISED
LAHTEKOHAD

1.1. Teenuste olemus, tuubid ja jarelteenuste roll

vaartuspakkumises kliendile

Kéesolevas alapeatiikis antakse lilevaade sellest, mis on teenus ja mis on teenuste/toodete
erinevused. Lisaks toob autor vilja, mille jaoks teenuseid luuakse ja kuidas tajuvad

teenuse vadrtust kliendid. Vairtuspakkumisel on teenuse osutamise juures oluline roll.

Eesti keelde tuleb sona teenus inglise keelsest sdnast service. Nagu paljud teised sdnad,
on service périt ladina keelest ja sOnast servio, mis tihendab kellegi teeninduses olla,
alluda, olla teenindusvalmis. Teine ldhtekoht on sdna servo, mis tdhendab tdhelepanemist,
jargimist, silmas pidamist (Nessen, 1997, Ik 12). Nii eesti kui inglise keeles voib sonal
teenus olla mitmeid erinevaid tdhendusi, kuid toetudes sona algallikale, usub autor, et just

nende mérksdnadega seostub ka teenuse tdnapdevane tdhendus.

Teenust seostatakse tihti ka sdnaga teenindus, mis voib ulatuda personaalsest teenindusest
kuni tooteni. P.Kotler (1991, Ik 455) on defineerinud teenuseid kui tegevusi voi eeliseid,
mida iiks osapool voib teisele pakkuda, kusjuures teenusel ei ole esemelist vormi ja see
ei saa olla kellegi omand. Kuivord kisitletakse teemakohases kirjanduses erinevaid
definitsioone, toovad enamus neist vilja C. Gronroosi, keda peetakse iiheks tuntumaks
teenuste turundamise arendajaks ja tema definitsiooni (1990, Ik 27) : ,,Teenus on tegevus
vO1 tegevuste sari, mis on rohkem voi vihem kombatamatu, ja mis voib, kuid ei pruugi
aset leida kliendi ja teenindaja vahelises suhtluses ning mida pakutakse kui lahendust
kliendi probleemile.” Teenust iseloomustab Gronroosi késitluses (1990, Ik 27) tootmise

ja tarbimise liheaegsus, hdvivus, sdilimatus ja kdikuv ndudlus.
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Edvardsson, Roos ja Gustafsson analiiiisisid 34 erinevat teenuse definitsiooni koostdos
teiste teadlastega ja jareldasid, et iihisele kokkuleppele on keeruline jouda (Edvardsson,
Roos ja Gustafsson, 2005, Ik 118). Traditsiooniliselt on keskendutud iseloomulikule
teenuse tulemuslikkusele, tegevusele, protsessidele ja kindlatele pakkumistele, mida on
nimetatud ,teenuseks® (nditeks koristamise teenus). Jareldustena jagasid autorid
lahenemised teenusele kahte rithma: 1) teenused, mida saab liigitada turu pakkumise alla
ja 2) teenused, millega luuakse lisavaartust (Edvardsson, Roos ja Gustafsson, 2005, Ik
118). Autor tddeb, et erinevad kisitlused teenuse defineerimisel toovad vilja selle, et
teenus on liks osa tootest, kuid leiab ka, et toote osakaal teenuses on ajas muutunud. Autor
usub, et tdnapdevases tehnoloogiliselt arenenud iihiskonnas vdivad tooted toimida

vordselt hésti ning just teenus ja selle véértus aitab tooteid iiksteisest eristada.

Eesti keeles kasutatakse sdna toode kirjeldamaks millegi tootmise, valmistamise tiksikut
tulemust, saadust voi teenust (Eesti keele seletav sonaraamat 2009). Laialt vottes on toode
koik see, mida saab osta ja miiiia: tarbijavajadust rahuldav ese, teenus, info v6i muu
(Vihalem, 2008, Ik 132). Tootele omistatakse erinevaid tasandeid, millele tuleks toote (sh
teenuse) loomisel moelda. Lihtsustatult on need jagatud kolmele tasemele (vt Joonis 1):

pohitoode, tegelik toode, lisavdartusega toode (Kotler, 2011, Ik 8-11).

Pdhitoode

Tegelik
toode

Lisaviidrtusega
toode

Joonis 1. Toote kolm taset (Kotler, 2011, Ik 8-11)

Iga jargnev tase suurendab véirtust kliendi jaoks. Kdige esimene tase on pdhitoode, mida
tarbija vajab voi soovib saada (Kotler, 2011, Ik 8-11). Niiteks auto puhul on pohikasuks

punktist A punkti B jdudmine. Toote pohiomadus rahuldab tarbija vajaduse ning on kogu



teenuse aluseks. Teisel tasemel tuleb pohitoode muuta tegelikuks tooteks, mida
iseloomustavad toote kvaliteet, vilimus, tunnused, disain, brindi nimi. Tegemist on juba
kdegakatsutava tootega (Kotler, 2011, Ik 8-11). Auto nédite puhul on selleks siis néiteks
mootori voimsus, varv, disain, nimi ja omadused. Vaartuspakkumise loomiseks tuleb aga
luua lisavaartusega toode (Kotler, 2011, Ik 8-11). Tuues piltliku néite, saab Gelda, et
asjaolu, et auto tootas usaldusvéadrselt, oli tootja jaoks kodige olulisem. Kliendi meelest oli
seec aga iseenesest moistetav. Autori hinnangul saab tootele luua lisavéartust
teenindamise, nditeks miitigijargse teenuse, etapis, pakkudes kliendile, lisaks pohikasule

ja tegelikule tootele, teenindust ja muid hiivesid.

Koik need lisanduvad kasud saavad kliendile oluliseks toote osaks. Seega pole toode
kliendile lihtsalt fiiiisiline objekt, vaid pigem kasude kogum, mis rahuldab nende
vajadusi. (Kotler, 2011, Ik 8-11) Autode miiiija puhul tdhendab kolmandal tasemel
olemine seda, et lisaks fiilisilisele autole pakutakse ostjale ka finantsteenuse vahendamist,
auto ettevalmistamist (nditeks registreerimine Maanteeametis), lisavarustuse
paigaldamist, garantiid, hooldust, konsultatsiooni auto kasutamise kohta jms. Autor leiab,
et tanapdeval konkureerib enamus ettevotteid just kolmandal tasemel ehk lisavdartusega
toote (teenuse) tasemel. Sellel tasemel pakub toode kliendile rddomu ja naudingut. Autori
hinnangul tuleb arvestada ka sellega, et lisavdartus voib muutuda peagi klientide jaoks
oodatud véirtuseks ja see tdhendab omakorda, et pidevalt tuleb otsida uusi voimalusi

toodete ja teenuste tdiustamiseks ja lisavédértuste loomiseks.

Teenuste heterogeensus on teenindusettevitetele kujunenud iiheks peamiseks
murekohaks. Teenus ei ole konkreetne asi, vaid kujutab endast tervet seeriat tegevusi ehk
protsessi, kusjuures klient ndeb ainult {ihte osa sellest protsessist. Suurem osa teenuste
protsessist jaab kliendile ndhtamatuks ja klient annab hinnangu néhtavate tegevuste
pohjal. See on iiks peamiseid pohjuseid, miks kliendile nihtav osa protsessist on vaja
detailideni 14bi moelda ja veatult korraldada. Selle juures tuleb arvestada ka sellega, et
teenuse protsessist votavad osa ka kliendile ndhtamatud to6tajad ja nende tegevus
mdjutav kliendile ndhtava osa kvaliteeti. (Tooman, 2003, Ik 68) C. Gronroosi (2000, Ik

65) késitluses tajuvad kliendid teenuse tehnilist ja funktsionaalset kvaliteeti (vt Joonis 2).



Teenuse tehniline kvaliteet on see, mida klient saab teenindusprotsessi kéigus

objektiivselt hinnata.

Tajutud
kvaliteet
7 Y
[ |
Oodatud Kogetud
kvaliteet kvaliteet
A y
 EEEE—
Turuinfo .
Maine Maine
Vajadus
Kuulujutt [ 2 )
— Teenuse Teenuse
tehniline funktsionaalne
kvaliteet kvaliteet

Joonis 2. Teenuse kvaliteedi tajumine (Gronroos, 2000, 1k 65; Vihalem, 2008, 1k 138)

Teenuse funktsionaalne kvaliteet on see, kuidas teenust osutatakse ja kuidas klient
samaaegselt tajub teenuse pakkumis- ja tarbimisprotsessi. (Grénroos, 2004, 1k 99-113)
Erinevad autorid (Gronroos, 2004, 1k 99-113, 1990, Ik 38; Vihalem, 2008, Ik 138) toovad
vilja ka selle, et tajumise juures mangib suurt rolli ettevotte maine ehk teisisdnu positiivse
maine korral andestab klient vdiksemad vead, negatiivse puhul voimendub iga vdiksemgi
viga ja mojub kahjustavalt kvaliteeditajule. Fiiiisilised tooted vdivad olla aluseks voi
osaks teenusest. Tdnane fookus teenuse defineerimisel ei vordle enam kaupasid ja
teenuseid, vaid keskendub erinevustele, kuidas me soovime vilja poole nédidata véértuse
loomet koos kliendiga (ja ka teiste huvipooltega) seal, kus see on oluline kliendi
seisukohast. (Edvardsson, Roos ja Gustafsson, 2005, Ik 118) Seetdttu on autori arvates
oluline, et teenindusprotsess oleks pohjalikult korraldatud ja libimdeldud tagamaks
klientide korge rahulolu. Autor usub, et pohjalikkus teenuse korraldamisel aitab teenuse

heterogeensust hoida stabiilsemana, 14bi mille viheneb ka veaolukordade tekkevdimalus.

Autor leiab erinevaid tdlgendusi analiiiisides, et {ihiste omadustena teenuse moiste

selgitamisel saab Gelda, et teenus on seotud tegevusega voi tegevuste kogumiga (Kotler,



1991, Ik 455; Edvardsson, Roos ja Gustafsson, 2005, Ik 118; Tooman, 2003, Ik 68;
Gronroos, 1990, Ik 27) ja see ei saa olla kellegi omand. Gronroos ja Tooman (1990, 1k
27; 2003, 1k 68) lisavad teenuse moistele ka mérksona heterogeensus, mis tihendab, et
teenus on peaaegu alati eripdrane ning soltub teenindajast ja kliendist. Autor ndustub
kdige enam Gronroosi (1990, 1k 27) ja Edvardsson, Roos, Gustafsson (2005, 1k 118)
kisitlustega, milles tuuakse lisaks eelnevale vilja ka see, et teenuse eesmirk on pakkuda
kliendi probleemile lahendust ja et teenuse fookus peaks keskenduma erinevustele, kuidas

ettevote soovib véljapoole nédidata vddrtuse loomist kliendi seisukohta arvesse vottes.

Uheks teenuste liigitamise viisiks, mis ei ldhtu tehnoloogia ja teadmuse kasutamisest
teenuse loomisel, on teenuste liigitamine vaartusloomest 1dhtuvalt ehk kuidas erinevad
tootjad loovad kliendile véartust. Lihtutakse pohimdttest, et teenus on see, mida ta pakub.
Sellest 1dhtuvalt on teenused jagatud viide kategooriasse: probleemi lahendajad, abistavad
teenused, vaba aja teenused ja jaotavad teenused, mille puhul eristatakse digitaalset ja
fiitisilist pakkumist, mis moodustavad neljanda ja viienda teenusegrupi. (Innovation in

Services, 2006, Ik 30)

70% ehk suur osa majandusest paikneb teenusesektoris ja tohutu hulk erinevaid teenuseid
viitab sellele, et teenused on igal pool meie timber. Selgitamaks, millised on unikaalsed
erinevused toodete ja teenuste vahel, on vilja toodud ka nende erinevused (vt Tabel 1).
Viljatoodud erinevused mdjutavad oluliselt teenusedisainist motlemist (Moritz, 2005, Ik

29) ja on arvesse voetud edasises teenusedisaini teoreetilises Kasitluses.

Teenuste unikaalsed omadused mojutavad kogemust, mida kliendid vordlevad
kogemusega, mille nad saavad tootega kokku puutudes. Teenus vOib endas sisaldada
erinevaid komponente, nagu néiteks ruum, toode ja teenuse komponendid. Kogu kliendi
kogemus koosneb kontaktidest, millega klient teenusekomponentide juures kokku
puutub. Igat kokkupuudet teenuste osadega nimetatakse puutepunktideks. See tdhendab,
et teenused on erinevad, komplitseeritud ja eksisteerivad pohiliselt 1dbi taju, mille osaks
klient puutepunktide kaudu saab. Organisatsioon, mis pakub teenuseid, peab 1dbi viima
uuringuid, innovatsiooni ja arendustddd ning tegema seda erinevalt toodetest. Siin tulebki

mangu teenusedisain. (Moritz, 2005, 1k 30)
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Tabel 1. Toote ja teenuse vordlus

Uldjuhul on toode: Uldjuhul on teenus:

toodetud teostatud (esitletud)

materiaalne (kombatav) immateriaalne (mitte-kombatav)

ladustatav ei saa ladustada

laheb pérast ostu-miiiigi tehingut iile

miiiija omandusest ostja omandusse ei saa vahetada omanikku ja minna kliendi omandisse
saab enne tehingut nédidata pole voimalik enne tehingut ndidata

valmistatakse ja seejérel turustatakse osutatakse ja turustatakse samaaegselt

valmistatakse ilma kliendi juuresolekuta  vajalik kliendi ja teenindaja kontakt

vead tekivad iildjuhul teenindaja siitil voi ka kliendi
vead tekivad tootmisprotsessis hoiakutest ja kditumisest

formuleerub alles teenindussituatsioonis ja ei pruugi
sdilitab oma vormi peale tootmisprotsessi  oma vormi sdilitada

Allikas: Gronroos 1990, 1k 28-29 ja Moritz 2005, 1k 30 pdhjal;

Kéesolevas alapeatiikis selgus, mis on teenuse olemus ja mis on teenuste/toodete
peamised erinevused, mille jaoks teenuseid luuakse ning kuidas tajuvad teenuse (toote)
kvaliteeti ja vairtust kliendid. Kokkuvdatvalt saab 6elda, et teenus on tegevus, mis on
suunatud kliendi probleemi lahendamisele ja mille dnnestumise aluseks on oluline
arvestada klientide vajadustega. Jargnevalt antakse iilevaade teenuse arendamisest, mille

sobivaks ldhtekohaks on teenusedisaini teooria.
1.2. Teenusedisaini teoreetilised lahtekohad

Kéesolevas alapeatiikis selgitatakse moisteid, mis on disainimine, disain, teenusedisain ja
selle protsessid. Maistete selgitamine annab sobiva ldhtekoha litkumaks teenusedisaini
sisulise moistmise poole. Autoripoolses kisitluses antakse iilevaade teenusedisaini

taustast ja selle erinevatest faasidest, mida on teenuse arendamise juures oluline jdlgida.

Disainimine on inimkeskne ja lahendusi otsiv tegevus. Tegusona ,,disainima“ tdhendab
kavandamist, planeerimist ja loomist. See on iihtaegu protsess, praktika ja motteviis.
Disain nimisdnana tdhendab téhistab vormi ja funktsiooni, disainimisprotsessi tulemust.
Disain on korduv, tsiikliline ja mittelineaarne protsess. See on loovate kiisimuste ja
tagasisidetsiiklite seeria, kus iga jargnevat kordust arendatakse edasi eesmargiga jouda
disainilahenduseni. (Best, 2010, Ik 12, 46) Lehari, Meister, Melioranski, Parn ja Siimar

(2012, Ik 7) toovad vilja, et iihtset kokkulepitud disaini definitsiooni ei ole olemas, kuid
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tolgendavad ise disaini jargmiselt: ,,Disain kui teadlikult juhitud loov protsess, mis algab
probleemi identifitseerimisest ning viib uute ja kvaliteetsete, inimeste vajadustest ja
soovidest ldhtuvate, majanduslikult ning 6koloogiliselt elujouliste toodete ja teenuste
véljatéotamiseni. Viimaste hinnangul on disain, erinevalt kunstist, eeskétt probleemidele
lahenduste voi uute voimaluste otsimine, mis toimub kolmnurgas tellija, kelle huvides t66

kiib, ja kasutajate vOi tarbijate vahel, kellele uued lahendused suunatud on.

Teenusedisain on uus terviklik, multi-distsiplinaarne ja integreeriv valdkond.
Teenusedisain aitab uuendada v&i parendada teenuseid muutmaks neid kasulikumaks,
kasutatavamaks ja ihaldusvdirsemaks klientide jaoks nii nagu see aitab t0hustada ja
muuta tulemuslikumaks teenuseid organisatsiooni jaoks. Disain tervikuna on muutunud
ja teenusedisain aitab orienteeruda teenusemajanduse keerulises olukorras.
Teenusedisaini valdkond disainib mitmest osast koosnevaid ja vastastikmdjulisi
kogemusi, protsesse ja siisteeme. See kaasab endasse ekspertiisi, eksperdid ja kliendid
seotud valdkondadest. Teenusedisainis kasutatakse spetsiaalseid protsesse, to0riistu ja
meetodeid. Teenusedisain on varasemast erinev viis modistmaks suhet kliendi ja
organisatsiooni vahel. Ladbi teenusedisaini saavad ettevotted luua konkurentsieeliseid,
lojaalseid ja rahulolevaid kliente ja kdrgemaid kasumimarginaale. Teenuste parendamine
on oluline mitte ainult organisatsiooni seisukohalt, vaid ka majanduse seisukohalt
laiemalt. (Moritz, 2005, Ik 4) Edukad organisatsioonid on liikunud tootepohisest
lahenemisest teenusepdhisele ldhenemisele. Tooteid on turul vdga palju, mistdttu peavad
organisatsioonid leidma uusi viise, kuidas konkurentsist vélja paista ja pakkuda uusi

védrtuseid. Lihtsalt miiiimine ja reklaam ei ole enam tShus. (Moritz, 2005, Ik 27)

Best lisab, et kliendid teavad suurettevotteid koige paremini nende bréandivéliste
puutepunktide kaudu — nagu tooted, teenused ja keskkonnad. Teenusedisain on
spetsiaalne disainidistsipliin, mis aitab kavandada, disainida, arendada ja vélja tootada
suurepdraseid teenuseid ning toote ja teenuse siisteeme ehk teisisonu oeldes: koike, mis
jaab toodete endi taha. Disainijuhtimise olemuseks on tuua kokku erinevaid distsipliine,
ameteid ja protsessi osalisi. (Best, 2010, Ik 174, 194) Professionaalset disaini kasutanud
ettevotted toovad selle kasudena kodige sagedamini vélja paranenud kliendirahulolu,

kasvanud konkurentsivdimet ning toote vOi teenuse kasutusmugavuse paranemist.
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Eksportivate ettevotete jaoks seostub disainikasutus enam kui teiste jaoks ka kasumi,

ekspordi ja turuosa kasvu ning uute turgude tekkega. (Eesti Disainikeskus, 2013, Ik 3)

Teenusedisaini on tihti kirjeldatud kui ,raamidest véljaspool® teenuse arendamist
(Holmlid ja Evenson, 2008, |k 341). Teenusedisain esindab tavapiratut analiiiisi ja
praktikat, mis annab detailse vaate teenusesse kasutades selleks loovmotlemist (Holmlid
ja Evenson, 2008, 1k 342). Kui varem keskendus teenusedisainile omane loovmotlemine
vOi motestamine (sisu andmine) {iihele teenuse osale, siis tdna rddgitakse kogu
teenusesiisteemi arendamisest (Patricio, Fisk, Cunha ja Constantine, 2011, lk 181).
Disainides teenust kompleksselt, aitab teenusedisainis kasutatav disainmdtlemine
(modelleerimine) tdita linga probleemi ja lahenduse vahel (Dubberly, Evenson,
Robinson, 2008, |k 58). Teenusedisain on mitmesse teadusharusse ulatuv ala kattes

mitmeid ldhenemisi teenuse arendamisele (Kimbell, 2011, Ik 41).

Tagamaks Kkliendi rahulolu peab teenusedisainer asetama kliendi teenusedisaini
arendamise protsessi keskmesse. Moista tuleb kliendi harjumusi, kultuurilisi eripérasid,
sotsiaalset tausta ja motivatsiooni teenuse kasutamisel. See nduab iildist kliendi moistmist
lisaks statistilisele kirjeldusele ja empiirilisele kliendivajaduste analiiiisile. Kogudes
usaldusvéairset kliendi ndgemust saab teenuse disainer vairtuslikku informatsiooni, et
»~asetada ennast kliendi kingadesse ja moista kuidas kliendid tunnetavad
klienditeenindusprotsessi ning selle laiemat konteksti. Kliendi mottemaailma ning
vajaduste moistmine ja teadvustamine on see, kust teenusedisaini loovmdtlemine algab.

(Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 29).

Uhise joonena erinevates kisitlustes (Morits, 2005, |k 27; Best 2010, lk 174,194;
Stickdorn, Schneider, 2011, 1k 29) saab esiteks vilja tuua selle, et teenusedisain aitab luua
voi arendada kliendi ootustele vastavaid teenuseid ja teenusesiisteeme, mis omakorda
tagab kdrge kliendi rahulolu ja mis aitab konkurentide seast silma paista. Teiseks selgub,
et teenusedisain integreerib endaga mitmeid erinevaid teaduse valdkondi. Autor leiab, et
iildisem teenusedisaini idee peitub klientide vajaduste mdistmises ja lahenduste
pakkumises. Teenusedisaini kasudena on vilja toodud (Moritz, 2005, 1k 4):
konkurentsieelis, lojaalsed ja rahulolevad kliendid ning kdrgemad kasumimarginaalid.

Eestis 14bi viidud uuringu (Eesti Disainikeskus, 2013, 1k 3) pohjal on ettevotete hinnangul
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lisaks eelnevale paranenud ka teenuse kasutusmugavus. Kokkuvottes tddeb autor, et

teenusedisaini rakendamine toob kasu nii kliendile kui ka ettevottele endale.

Igal disaineril on natuke erinev ldhenemine ja erinev spetsialiteet lisaks oma kindlale
toostiilile, aga moned kindlad tegevused on sarnased koikidele disaineritele (Stickdorn,
Schneider, 2011, Ik 29). Design Council (London) on vilja to6tanud Topelt Teemanti
(Double Diamond) mudeli teenusedisaini iseloomustamiseks (Design Council, 2015, Ik
15). Erinevad protsessid on jaotatud nelja korduvasse etappi: Avasta, Méira, Arenda ja
Paku (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 117). Uldised teadmised teenusedisainist on Kiirelt
levinud praktikute seas, sest paljud teenusedisaini meetodid on osutunud olulisteks
abivahenditeks toomaks klient ja teeninduskogemus teenuse arendamise keskmesse
(Ojasalo, Koskelo, Nousiainen, 2015, Ik 194). Teisest kiiljest on akadeemiline uurimust66
teenusedisainist veel lapsekingades, aga kasvab joudsalt (Ojasalo, Koskelo, Nousiainen
vahendusel, 2015, Ik 194; Erlhoff, Mager ja Manzini, 1997; Pacenti, 1998; Sangiorni,
2004; Han, 2010; Wetter Edman, 2011, 2014; Gloppen, 2012; Vaajakallio, 2012;
Clatworthy, 2013; Segelstrom, 2013; Blomkvist, 2014).

Stickdorn ja Schneider (2011, Ik 123) rohutavad, et oluline asi, mida teenusedisaini juures
tuleb arvestada on see, et teenusedisaini késitlus ei ole mdeldud vigade véltimiseks, vaid
just nii paljude véimalike vigade kui voimalik, avastamiseks. Médrava tdhtsusega on
protsessis avastada vead voimalikult vara ja nendest oppida voimalikult palju enne uue
teenusekontseptsiooni  lansseerimist.  Teenusekontseptsiooni  disaini  korduva
labiméngimise kadigus maksab vea parandamine tunduvalt vdhem, kui ebadnnestumine

peale selle lansseerimist.

Tuginedes erialakirjanduses vilja toodud rohkem kui kahekiimnele erinevale protsessile
teenuste innovatsioonis, uue teenuse arendamises ja teenusedisainis, on Ojasalod vilja
tootanud raamistiku, mis pohineb teenusedisainil ja ettendgelikkusel (Ojasalod, 2015, 1k
314). Raamistik annab {ilevaate innovatsioonist teenuse arendamise protsessides ja
enimkasutatavatest meetoditest. Ojasalod tdiendavad teenuse disaini protsessi
innovatsiooniga ja seetottu muutub veidi ka Topelt Teemanti faaside sonastus. Autor on
siinkohal kasutanud varem toodud Topelt Teemanti nelja faasi (Avasta, Méira, Arenda

ja Paku) ning integreerinud need Ojasalode joonisesse (vt Joonis 3).
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Protsessi ldhenemine: terviklik, adaptiivne, korduv
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Uldine probleem Defineeritud probleem Lahendus
Avasta Maéra Arenda Paku
Meetodi iseloom:
toenduspdhine, koost661 pohinev, visualiseeriv, visionaarne,
empaatiline, kujutlev, imiteeriv, stinteesiv,
kontekstuaalne eelarvamusteta eksperimenteeriv muutev

Illustratiivsed tooriistad:

etnograafia, uuring,
konteksti intervjuu,
huvigruppide kaart,
konteksti analiiis,
Delphi

loov mdtlemine,

persoonad, teenuseplaan,
puutepunktid, klienditeekond,
tuleviku prototiiiibid,
voimalused sotsio-draama

stsenaariumid,

visiooni loomine,
mustrite muutmine,
mitmetasandiline
teenuse disain,
arimudeli loomine,
rollimdngud

Metoodiline ldhenemine: tulevikule orienteeritud, osalev, loov

Joonis 3. Teenuse innovatsiooni protsessid seotud teenuse disaini protsessidega (allikas:
Ojasalod, 2015, Ik 314; Stickdorn ja Schneider, 2011, Ik 115; Design Council, 2015, Ik

15 alusel autori koostatud)

Ojasalod (2015, Ik 313) toovad vilja ka selle, et teenuse disaini protsess on harva

lineaarne, pigem on see tihti korduv ja faasid voivad kattuda. Korduvust rohutab ka

Stickdorni ja Schneideri (2011, Ik 117) késitlus teenusedisainist. Teisisonu tdhendab see

seda, et disaini protsessis tuleb mdnikord samm tagasi astuda voi alustada kogu

protsessiga otsast peale. Joonisel on toodud iga faasi jaoks vilja viis tiiiipilist ndidet, mis

iseloomustavad ennustamist ja/voi teenuse disaini meetodit. lgas faasis on meetodil
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erinev roll (Ojasalod 2015, Ik 313). Meetodite kasutusala on situatsioonil pohinev,
aarmiselt kontekstuaalne ja soltuv saadaval olevatest ressurssidest (Saco, Goncalves
2008, Ik 12). Ettendgelik kombinatsioon erinevatest meetoditest ja visioonidest voib luua
visionaarsed tulevikuvaated ja unikaalsed uued ideed teenuse arendamiseks (Ojasalo

2015, Ik 313). Jargnevalt annab autor {ilevaate teenusedisaini erinevatest etappidest.

Avastamise etapis tuleks disaineril kindlaks teha organisatsiooni teadlikkus ja valmisolek
teenuse disainiks, sest see eeldab koostodd. Protsess algab probleemi tuvastamisega, mis
on esialgu nédhtav organisatsiooni perspektiivist. Oluline on mdista organisatsiooni
vaatenurka, sest disaineri {iilesandeks vo0ib pidada ka organisatsiooni probleemile
lahenduse leidmist kasutades selleks kliendi vaatenurka. Jirgmine disaineri lilesanne ei
ole lahenduse leidmine, vaid probleemi pdhjalik identifitseerimine. Probleemi selge
(0ige) moistmine olemasoleva ja potentsiaalse kliendi vaatenurgast on eduka
teenusedisaini aluseks. Probleemi tuvastamise kédigus on disaineri iilesandeks andmete
kogumine, et mdista kdikide huvipoolte kditumist ja meeleseisundit. Etnograafiline
lahenemine on siin enim levinud. Kolmandaks iilesandeks on visualiseerida leiud ja
immateriaalse teenuse pohistruktuur nii kaugele kui voimalik. (Stickdorn, Schneider,
2011, Ik 120-121)

Avastamise etapis on erinevaid teenusedisainis kasutatavaid meetodeid mitmeid (vt Lisa
1). Sekundaarsete andmete analiiiis on Design Council’i (Eleven Lessons..., 2007, 1k 11)
késitluses iiks viise aitamaks kaardistada probleemkohti. Sekundaarsete andmete analiiiisi
alusena voib kasutada klientide tagasisidet, mille abil saab maédrata, kuidas kliendid
teenust aktsepteerivad, kuidas klientide hinnangul voiks teenindust parendada ja ideid,
mis aitavad parendada kasutaja kogemust. Uheks sekundaarsete andmete allikaks sobib
autori hinnangul soovitusindeksi (vt Joonis 4) modtmine ja selle kédigus saadud kliendi

tagasiside.

NPS ehk Net Promoter Score on soovitusindeks, mis arvutatakse iihe kiisimuse pohjal:
“Kui tdendoliselt Te soovitaksite firma X teenuseid oma sOpradele-tuttavatele?”.
Hinnanguskaalal 0-10 peetakse kindlateks soovitajateks 9-10 palli andnuid ja
mittesoovitajateks 0-6 palli andnuid. Soovitusindeks arvutatakse lihtsa lahutustehtena,

kus soovitajate osakaalust lahutatakse mittesoovitajate osakaal. Kliendid jaotatakse
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vastuste pohjal soovitajateks, neutraalseteks ja mittesoovitajateks. Soovitusindeksi skaala
on 200 palline: -100% kuni + 100%. (Helm, 2009, 1k 2) Jargnevalt antakse kliendile
vOoimalus ka oma vastust pohjendada ja anda esindusele soovitusi oma

teeninduskvaliteedi parendamiseks.

Mitte soovitajad Passiivsed Soovitajad
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0, i -
Soovitusindeks |~ % Soovitajad - % Mitte
soovitajad

Joonis 4. Soovitusindeksi siisteem skaalal 0-10, kus hinnang 0: Uldse mitte tdenioline,
hinnang 10: Adrmiselt tdenioline (autori koostatud sisedokumentide ja Helm, 2009, Ik 2

pohjal)

Huvigruppide kaart nditab, millised inimeste grupid on teenuse arendamisega seotud.
Huvigruppide kaardistamisel selgub, millised huvitatud pooled paiknevad
organisatsiooni sisemises keskkonnas ja millised vélimises. Samuti ndeme, millistel
inimeste gruppidel on seosed (suhted) teiste gruppidega. (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik
143-145) Vaatluse kdigus vaadeldakse Moritzi (20015, 1k 195) jargi klienti ja teenindajat
teenindussituatsioonis. Seda vOib teha moni vaatleja vOi1 salvestatakse situatsioon
videosse. Vaatlusega vdib avastada mitmeid parendusvoimalusi, peamiselt annab vaatlus

informatsiooni teenindaja ja kliendi kditumisest ja teenuse toimimisest.

Maiiramise etapp on teenusedisaini korduva protsessi genereeriv osa ja on tihedalt seotud
jargmise, Arendamise, etapiga. Nende kahe etapi vahel esineb kdige enam korduvust ja
see tdhendab ideede ning kontseptioonide testimist. Mddramise etapis kasutatakse palju
kleebitavaid mérkmepabereid, sest see on lihtne ja kiire viis protsessi visualiseerimiseks,
sidemete ja suhete illustreerimiseks ning mnemoonikaks koosloomise ideede kogumise
protsesside juures. Madramise iilesanne on genereerida ja arendada lahendusi, mis
pohinevad identifitseeritud probleemidel ja iiksikasjalikel sissevaadetel, mis tulenevad
Avastamise etapist, mille sisendiks on klientide vajadused, motivatsioonid, ootused,
teenusepakkuja protseduurid ja piirangud, Klienditeekond ja puutepunktid (Stickdorn,
Schneider, 2011, Ik 122-123).
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Maiiramise etapis kasutavatest meetoditest annab tipsema iilevaate Lisa 2. Persoona on
klient (teenuse tarbija), kelle abil saab tthendada uuringutes tekkinud sarnasusi ning luua
ndidise. Persoonat esitletakse tavapiraselt piltide ja teksti kombinatsiooniga, mis annab
informatsiooni nagu nimi, vanus, amet, elukoht, pereseis, hobid ja huvid, motivatsioon ja
arritavad tegurid ning vajadused. (Design Methods..., 2015, Ik 16) Autori hinnangul
annab persoona hea voimaluse hiljem arendamise etapis arvestada teenuse kasutaja
eriparadega. Klienditeekonna kaart on visuaalne mudel, mis néitab, millises jirjekorras
klient teenust kasutab ja millised kokkupuuted selles esinevad. Klienditeekonna kaart
luuakse kliendi vaatenurgast ldhtuvalt. (Design Council, 2015, Ik 11) Design Council
(2015, Ik 10) ning Stickdorn ja Schneider (2011, Ik 151-154) pakuvad klienditeekonna
kaardistamise vélja avastamise etapis, kuid autor leiab, et teekonna kaardistamine sobib
ka méédramise etappi, kuna see annab hea iilevaate puutepunktidest, mis leiavad aset

kliendi ja teenusepakkuja vahel.

Arendamise etapis liigutakse edasi ideede juurest nende arendamise ja testimise juurde.
Teenuse testimine on korduv, nagu teisedki teenusedisaini etapid. Arendamise etapi
peamine viljakutse on teenuse immateriaalsus, sest teenust ei saa asetada lihtsalt lauale
ja kiisida klientide kéest, mis nad sellest arvavad. Kliendid vajavad head kujutluspilti
tuleviku teenuse kontseptsioonist ning arvestama peab ka emotsionaalsete teenuse
aspektidega. Ainult kirjeldusest jadb selge pildi loomiseks viheks. Luues kujutletava loo
koomiksi, video vdi fotode ndol, saame luua vajaliku emotsiooni, aga puudu jiib siiski
sisukast koostoost (koos loomisest ja mdistmisest). Selle jaoks on oluline, et teenuse
prototiilipi testitakse reaalsuses voi reaalsusele 1dhedastes tingimustes. Teenusedisainis
kasutatakse erinevaid lavastusi ja rollimdnge, et médngida ldbi kindlaid teenuse
situatsioone ning iihendada olulised emotsionaalsed aspektid teenuse pakkumusega.
Selline ménguline ldhenemine annab soodsa vdimaluse testida immateriaalset teenuse
kontseptsiooni ning annab vdimaluse kiireks sekkumiseks ja korduvate parenduste
testimiseks. (Stickdorn, Schneider, 2011, 1k 124).

Arendamise etapis kasutatavatest meetoditest annab parema iilevaate Lisa 3. Ajuriinnaku
tarbeks piistitatakse meeskonnas kiisimus ja kdik osalised hakkavad pakkuma erinevaid

ideid. Oluline on, et oleks mi#ratud protsessi juht ja keegi, kes ideid kirja paneb. Uhtegi
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ideed ei arvustata ega hinnata, olgugi, et moni idee voib algselt tunduda voimatu. Koik
pakutud ideed on ajuriinnaku seisukohalt olulised ning need dokumenteeritakse. (Moritz,
2005, 1k 210) Teenuse prototiilip on teenuse simulatsioon, mida voib 14bi viia rollimdngu
stiilis vestlusena ja ka reaalsusele ldhedastes tingimustes kaasates protsessi
teenusekasutaja, rekvisiidid ja puutepunktid (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 187). Design
Council’i (2015, 1k 20) kisitluses, annab teenuse prototiilip voimaluse teenusearenduse

labiméngimiseks ja vigade tuvastamiseks.

Pakkumise etapis luuakse uus teenus, mis nduab protsesside muutmist (Stickdorn,
Schneider, 2011, Ik 126). Muudatuste juhtimine on autori hinnangul teema, mida peaks
eraldi uurima ja kéesolevas t00s seda ei késitleta. Muutus peaks pdhinema eelnevates
etappides formuleeritud ja testitud teenusekontseptioonil. Uue teenusekontseptiooni
juures on olulisim selge kommunikatsioon, mis peab sisaldama emotsionaalseid teenuse
aspekte, mida soovitakse klientidele pakkuda. Peale klientide on ka todtajad niilidsest
oluliseks protsessi osaks, sest nende motivatsioon ja pithendumine on méérava tihtsusega
uue teenuse edukal ellu rakendamisel, mistdttu oleks oluline kaasata tootajad
arendusprotsessi juba varasemates etappides. Oluline on, et td6taja moistaks ja toetaks
uut kontseptsiooni ning soovitatav oleks nad kaasata arendamise etapist alates.
Teenuseplaan on siin enimlevinud meetod illustreerimaks protsesse. Teenusedisaini
protsessis voib juhtuda, et teenuseplaanis esineb vigu, kuid mida rohkem ja varem on
teenusedisaini protsessi ressursse kaasatud, seda enam on tdenéoline selle edukas ellu
rakendamine. (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 126-127)

Pakkumise etapis kasutatavatest teenusedisaini meetoditest annab parema tilevaate Lisa
4. Teenuseplaan annab teenuse igast aspektist detailse tilevaate. Teenuseplaanis
kuvatakse teenusekasutaja, teenusepakkuja ja vdimalikud kolmandad osapooled, kes on
teenuse osutamisega seotud. Teenuseplaanis on vilja toodud kliendile ndhtavad ja
nihtamatud tegevused. (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 201-203) Arimudeliga avatakse
teenuse driloogika ettevotte seisukohalt ja see on kirjeldav, analiiiisiv ning disainiv
meetod (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 208-209). Mitmed teenusedisainerid on votnud
arimudeli loomise aluseks A. Osterwalderi ja Y. Pigneuri (2014, Ik 15) pakutud tiheksast

osast koosneva raamistiku, mis peegeldab loogikat, kuidas ettevote kavatseb raha teenida.
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Tuleviku muutuste prognoosimine &rikeskkonnas ja klientide vajaduste ning soovide
moistmine nende enda kontekstis, on teenusedisainis darmiselt olulised (Ojasalo, 2015,
Ik 314). Teenuse disaini meetodid aitavad luua empaatilist voimet lubamaks siigavalt
mdista klientide ja teiste huvigruppide perspektiive (Polaine, Lovlie ja Reason 2013;
Ojasalo vahendusel 2015, lk 314). Leiud, kaardistamise ja mdistmise faasist, annavad
inspiratsiooni loovmotlemiseks ja aitavad ennustada alternatiive tulevikus (Ojasalo,
2015, Ik 314). Stickdorn ja Schneider (2011, 1k 116) toovad lisaks eelnevale vilja ka selle,
et tervikliku ja osalise ldhenemise juures tuleb silmas pidada, et todtades lihe kindla
meetodi juures, peab meeles pidama ka seda, kus asub see puutepunkt nditeks
klienditeekonnal voi kujundades timber toGtaja tegevusi, mdtlema ka organisatsiooni

terviklikule ulesehitusele.

Kokkuvdttes eelnevat selgus, et disain algab probleemi identifitseerimisest ning viib uute
ja kvaliteetsete, inimeste vajadustest ja soovidest ldhtuvate, majanduslikult ning
okoloogiliselt elujouliste toodete ja teenuste viljatootamiseni. Teenusedisain aitab
uuendada voi parendada teenuseid muutmaks neid kasulikumaks, kasutatavamaks ja
thaldusvéaédrsemaks klientide jaoks nii nagu see aitab tGhustada ja muuta tulemuslikumaks
teenuseid organisatsiooni jaoks. Eelnevas anti iilevaade teenusedisaini aluseks olevast
Topelt Teemanti mudelist (Avasta, Mééra, Arenda, Paku) ning selgus, et teenusedisaini
protsess on pigem korduv ja annab hea vOimaluse vigade tuvastamiseks. Jargnevalt
tutvustatakse kitsamat teenuse valdkonda, milleks on autode jaekaubandus ja sellega

seotud spetsiifika.

1.3. Teenuste arendamise vajadus ja voimalused autode

jaekaubanduses

Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade teenuste arendamise vajadusest ja voimalustest
autode jaekaubanduse vallas selle tihedas konkurentsis ja keerulises turuolukorras.
Liihidalt tutvustatakse, mis on jackaubandus ning kus selles paiknevad teenusepakkujad
jakliendid. Lahtuvalt eeltoodust leitakse kdesolevas alapeatiikis ka seosed autoteeninduse

ja vadrtuspakkumise osas.
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Jackaubandus on aritegevuste komplekt, mis lisab vaartust tootele ja teenusele, mis on
miiiidud tarbijale. Inimesed arvavad tihti, et jackaubandus kujutab endast vaid toodete
miiiki poes, aga tegelikult sisaldab see endas ka teenuste miiiiki nagu néiteks
juuksuriteenus, autorent vms. Jaemiilijad on iiheks votmeteguriks tihendamaks tootja
ostjaga. Tarneahel kujutab endast ettevdtete jada, mis toodab ja viib toote vdi teenuse

ostjani. (Levy, Weitz, 2012, Ik 6) Joonisel 5 niidatakse jaemiiiija paiknemist tarneahelas.

[ Tootja ] [ Hulgimiiiija ] [ Jaemiitija ] [ Ostja ]

Joonis 5. Niide tarneahelast (Levy, Weitz, 2012, Ik 7)

Tootjad disainivad ja teevad toote ning miilivad selle hulgimiiiijale voi edasimiiiijale.
Hulgimiiiijad tegelevad ostmise, hoiustamise ja fiilisilise toote kisitlemisega suurtes
kogustes ning miilivad kauba hiljem uuesti edasi (tavaliselt véiksemates kogustes)
edasimiiiijale voi teistele hulgimiiiijatele. Hulgimiiiija keskendub edasimiiiija vajadustele,
edasimiilija suunab oma tdhelepanu lopptarbija vajaduste rahuldamisele. Edasimiiiija
suudab tohusamalt pakkuda 1opptarbijale tooteid ja teenuseid andes neile lisavéértuse.

(Levy, Weitz, 2012, 1k 7)

Paljudes arenenud maades on umbes 80% sisemajanduse kogutoodangust genereeritud
teenusemtitigist. Paljud inimesed t66tavad teenindussektoris ja suur osa tegevusi, mis
puudutab meie igapdeva elu, on seotud teenustega. Paljud ettevotted on hakanud
rohutama teenuseid ja nende potentsiaali kindlustamaks finantsiline, strateegiline ja
turunduslik kasu. Suured tootmisettevotted nagu IBM, Hewlett-Packard jt muutsid oma
tootmispdhise aristrateegia teenusekeskseks strateegiaks, mille abil genereeris nt IBM
2003. a. 41% kasumist teenusemiiiigist, 2006. a. oli see juba 53% ja 2007. a. 55%. Sellised
niited on motiveerinud paljusid ettevotteid liikuma traditsioonilise tootekeskse drimudeli
juurest teenusekeskse drimudeli diferentseerimise juurde, kus dristrateegia kese liigub

fiiisiliste toodete miitimise juurest kombineeritud toote ja teenuse miilimisele, mis aitab
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lahendada klientide probleemid luues lisavéartust. (Godlevskaja, lwaarden, Wiele, 2011,
Ik 62) Cusumano (2006, Ik 18) toob oma uurimustods vilja, et tehnoloogiaettevitete
areng peaks aset leidma jirgnevates jérjestikustes etappides: tootekesksus,

protsessikesksus ja siis teenusepdhine eristumine.

Godlevskaja, Iwaarden ja Wiele (2011, Ik 63) leiavad, et eeltoodud liikumist
teenusekesksele dritegevusele saab  tehnoloogiapdhisuse tdttu rakendada ka
autotdostuses. Lisaks toovad nad vélja (2011, Ik 89), et autoteenindused on oma loomult
vaga erinevad ja iihte kindlat kliendikeskset teenuseskeemi pole autotodstuse jaoks veel
olemas. Paljud soidukite edasimiiiijad, eriti luksusbrandide segmendis, laiendavad
pidevalt oma teenuseid ja teenuste valikut. Traditsioonilistele sdidukite hooldus- ja
remonditoodele pakutakse lisaks ka finants- ja kindlustusteenuseid. (Godlevskaja,
Iwaarden, Wiele, 2011, Ik 62) Peale selle on mitmed tootjad ja edasimiiiijad vélja
tootanud ka kogemust pakkuvaid teenuseid, nagu niiteks muuseumid, tehasetuurid ja
brindi ajakirjad, mis aitavad tagada veelgi eksklusiivsema kliendi kogemuse (Pine,
Gilmore, 1998, Ik 103). Toote roll on autoteeninduses muutumas: kui varem loodi
védrtust uue auto miilimisega, siis tdna on uue auto miilimine kdigest ,,ukse avaja“
alustamaks suhet kliendiga (Godlevskaja, Iwaarden, Wiele, 2011, Ik 67). Teisisonu voib

Oelda, et automiiiigiga saab kliendisuhet alustada, aga teenustega saab kliendisuhet hoida.

Peale seda, kui Euroopa Komisjon vottis 2002. aastal vastu madruse ,,Mootorsdidukite
turustamine ja teenindus Euroopa Liidus. Komisjoni miirus (EU) nr 1400/2002%,
hakkasid Euroopa autotootjad tegema joudlustdiendusi. Muutused ja raskused, mis peale
madruse joustumist esinesid, olid jaotusvorkude range kontroll ja suurenenud konkurents
nii varuosades kui ka jarelteeninduse teenuses. Sellistes konkurentsitingimustes leidsid
mitmed Euroopa autotootjad end keerulisest olukorrast, kus oli suurenev vajadus
arendada strateegiad, mis aitaksid parandada nende turupositsiooni ja ildist
konkurentsivdimet. (Godlevskaja, Iwaarden, Wiele, 201, Ik 63-64) Uldine trend
autotdOstuses on see, et tooted aitavad kliendisuhet alustada, kuid ei ole enam pakkumuse
tuumaks. Edasimiitijad hakkavad pakkuma rohkem tootest sdltumatuid teenuseid
kindlustamaks lisanduv sissetulek ajal, mil majandus on raskustes. (Godlevskaja,
Iwaarden, Wiele, 2011, 1k 88)
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Ajendatuna noudlikest klientidest, teravast konkurentsist ja Kkiirest tehnoloogilisest
muutusest, on mitmed ettevotted otsustanud hakata klientidele pakkuma lisavairtust
(Wang, Po Lo, Chi, Yang, 2004, Ik 171) ehk teisisonu vaartuspakkumist. Toelise véartuse
pakkumine klientidele on iga ettevotte iiks olulisemaid edufaktoreid téna ja tulevikus, sest
sellel on oluline moju klientide kavatsustele ja sellel on oluline roll andmaks iilevaade
teguritest, mis aitavad luua korgeima kliendirahulolu (Wang, Po Lo, Chi, Yang, 2004, Ik
171). Vaartuspakkumine on pohjus, miks kliendid péorduvad rohkem iihe ettevotte kui
teise poole. See lahendab mdnd kliendi probleemi voi rahuldab mond kliendi vajadust.
Iga vaidrtuspakkumine koosneb valitud kogumist toodetest ja/voi teenustest, mis vastavad
konkreetse kliendirithma ndudmistele. Sellest tulenevalt on véddrtuspakkumine ettevotte
poolt klientidele pakutavate hiivede summa ehk kogum. (Osterwalder, Pigneur, 2014, Ik
22)

Teenusepakkuja sfiir Kliendi sfiir

Disain  |Arendus [Tootmine Teenuse pakkumine Teenuse kasutamine
Kliendile nihtamatu Kliendile nihtav

Viirtuse loomine kui Viirtuse loomine kui
koikehdlmav protsess kasutusvéirtuse loomine
miiligijdrgses teeninduses

Joonis 6. Viaartuse loomine koos kliendiga 14bi tema kogemuse vs kdikehdlmav protsess,
sealhulgas teenusepakkuja ja kliendi tegevused (Gronroos, 2013, 1k 137, autori poolt

taiendatud miiligijargse teeninduse mirkega)

Gronroosi kisitluse (2013, 1k 137) kohaselt ei puutu klient vdirtuspakkumise loomise
juures kokku tootmisosadega nagu disain, arendus ja tootmine. Klient saab osaleda
vadrtuse loomise juures siis, kui ta kaasatakse tootmise protsessi. Kliendi jaoks saab
tootmise juures tekkida vaid potentsiaalne lisavéirtus. Lidbi kasutamise, kui teenus

muutub reaalsuseks, saab klient kogeda toelist vaartust. Vaartuse loomist (vt Joonis 6)
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saab rakendada eraldi, aga mitte koos vdi kattuvalt. Vairtuspakkumise loomist saab

defineerida kui kliendi poolt loodud véairtust 14dbi teenuse kasutamise.

Edasises keskendub autor vastavalt eelpool kirjeldatud véartuspakkumise vajadusele
tihedas konkurentsis véirtuspakkumise loomisele, kasutades selleks teenusedisaini
meetodeid (vt Lisa 1-4). Mitmed teadlased (Ojasalo ja Ojasalo, 2015; Osterwalder ja
Pigneur, 2014; Osterwalder, Pigneur, Bernarda ja Smith, 2014) leiavad, et
vadrtuspakkumise loomiseks tuleb luua kliendikeskne drimudel, mis on edasiarendus
tavapdrasest drimudelist. Lahtuvalt eeltoodust (vt Joonis 3) paikneb drimudeli loomine
teenusedisaini protsessi viimases ehk pakkumise etapis. Seega eelnevad kliendikeskse
arimudeli loomisele mitmed tilesanded, mille kédesoleva t60 autor 14bi viib. Kuna kdesolev
uurimustod keskendub juba toimivale organisatsioonile mitte uuele (loodavale)
organisatsioonile, arvestab autor edaspidises uurimuses ka Osterwalder, Pigneur,
Bernarda ja Smith (2014, Ik 158-171) tdhelepanekutega, mis annavad sobiva ldhtekoha

juba olemasoleva teenuse arendamiseks.

Tabel 2. Olemasoleva teenuse arendamiseks kasutatavad meetodid ja véljundid

Meetod Viljund

Sekundaarsete andmete analiitis Problemaatika kaardistamine
Teenusega seotud huvipoolte
Avasta visualiseerimine

(Discover) Vaatlus Klientide ootuste kaardistamine
Teenusega seotud detailide
visualiseerimine

Huvigruppide kaardistamine

Teenuseplaan

Maira (Define) Pe_rsoopa loomine Teenuse ka;utaja (tarbija) _

Klienditeekond Puutepunktid teenuse kogemisel
Arenda Ajuriinnak Arenduse suuna valik
(Develop) Prototiilibi loomine ja testimine Arendatava teenuse kasutatavus

Teenusega seotud detailide
. Teenuseplaan visualiseerimine; uue lisateenuse

Paku (Deliver) visualiseerimine

Arimudeli kaardistus Vidrtuspakkumise visualiseerimine

Allikas: autori koostatud

Teenusedisaini meetodeid vOib kasutada mitmes kombinatsioonis. Kuigi iildiselt on
teenusedisaini meetodid esitatud kindlas raamistikus, mida tavaparaselt disainiprotsessis
kasutatakse, ei tdhenda see seda, et ndidatud meetodite komplekt on see, mida peaks

kasutama. Katsetamine erinevate kasitlustega on viinud paljude uute meetodite
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arendamiseni. Meetodite kasutamisel teenusedisainis ei ole diget voi valet viisi. Eduka
disainiprojekti eelduseks on leida enda jaoks td6tav meetodite kombinatsioon, mis
voimaldab kujutleda, arendada ja prototiiiipida ideesid 1dbi korduva protsessi
parendamise eesmargil. (Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 140) Lahtuvalt eelnevast, on
autor kombineerinud teenusedisaini meetodid (vt Tabel 2), mida peab sobivaks
lahtekohaks teenuse arendamisel. Autor leiab, et esialgne valitud kombinatsioon
meetoditest ei pruugi olla parima lahenduseni viiv, kuid usub, et valitud meetodite hulk
on piisav teenuse kujutlemiseks ja arendamiseks parendamise eesmargil. Autor leiab, et
kuna teenusedisaini protsessis on tavaparane korduvus ja millegagi uuesti alustamine, siis

voib selle vajadus teenusedisaini praktikas ka esineda.

Kokkuvdtteks eelnevale alapeatiikile saab Oelda, et teenuste arendamise vajadus
autokaubanduse vallas on aktuaalne ja seda eriti tihenda konkurentsiga antud valdkonnas
ning keerulises turuolukorras. Autor ndustub eeltooduga ja leiab, et konkurentidest
eristumiseks ja klientidele meele jérgi olemiseks on vaja luua klientidele lisavairtust ning
seda tuleks teha kliendi vaatenurgast lahtuvalt. Autor leiab, et autoteeninduse valdkonnas

on hea véimalus véirtuse pakkumiseks just miiiigijdrgse teeninduse kontekstis.

Esimeses peatiikis selgus, et teenus on tegevus, mis on suunatud kliendi probleemi
lahendamisele ja mille dnnestumise aluseks on oluline arvestada klientide vajadustega.
Autor leiab tuginedes eeltoodud teooriale, et teenuse arendamiseks sobiv ldhtekoht on
teenusedisain, mis algab probleemi identifitseerimisest. Teenusedisain viib uute ja
kvaliteetsete, inimeste vajadustest ja soovidest ldhtuvate, majanduslikult elujouliste
toodete ja teenuste viljatootamiseni. Jargnevas peatiikis liigutakse edasi uuritava ettevotte

tutvustamise ja eeltoodud iilesannete teostamise juurde.
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2. MUUGIJARGSE TEENUSE ARENDAMINE
ETTEVOTTES AMSERV AUTO AS

2.1. Ulevaade uuritavast ettevdttest ja uuringumetoodika

valimine

Kaéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade uurimisalusest organisatsioonist Amserv Auto
AS ja keskendutakse klienditeenindamise problemaatika kaardistamisele. Empiiriline
peatiikk tugineb peamiselt autori poolt kogutud sekundaarsetel andmetel ja nende
analiilisil ning tegevusuuringul. Tegevusuuringu meetodid valitakse vélja 14bi tootatud

teoreetiliste allikate pohjal.

Amserv on Eesti suurim autodega tegelev ettevote, mis tegeleb sdidukite miiiigi, hoolduse
jaremondiga ning kasutatud autode miitigiga juba iile 20 aasta. Amserv Grupi AS esindab
selliseid kaubamidrke nagu Toyota, Lexus, Opel, Chevrolet, Hyundai, Peugeot.
Kolmandik Eesti uute autode ostjatest eelistab just neid automarke. Amserv tegutseb
1992. aastast ja on iiks suuremaid autode miiligi- ning teenindusettevotteid Baltimaades.
Amservis tootab ligi 500 tootajat. Amservil on Eestis ja Latis 9 autosalongi. Amservi
strateegia on pakkuda kdige laiemat ja lihtsamini kéttesaadavat autoteenuste ja toodete
valikut Eestis — selleks panustatakse teenindusstandarditesse ning esinduste vorgustikku
tile Eesti. Eestis on 7 Amservi esindust: Tallinnas (2), Tartus (2), Parnus (1), Paides (1)
ja Viljandis (1). Amservi nimi on autofirmade nimedest Eesti autojuhtide hinnangul kdige

tuntum.

Amserv Auto AS on asutatud 1993. aastal ning kuulub sdidukite miiiigi ja hooldusega
tegelevasse kontserni Amserv Grupi AS. Amserv Auto AS koondab 5 miiiigi- ja
teeninduskeskust Tallinnas, Parnus, Paides, Tartus ja Viljandis. Amserv Auto AS on
Toyota ametlik miitigiesindus ning remondi- ja hoolduskeskus. Lisaks teostatakse Parnu
ja Paide esinduses ka Opeli, Chevrolet ja Hyundai miiiigijargset hooldust. Kdikides
esindustes miitiakse erinevat marki kasutatud autosid ning pakutakse komisjonimiiiigi ja
renditeenust. Amserv Auto AS on Amserv Grupi AS alliiksus ja seetottu siinnivad

muudatused, sealhulgas projektid, teenustes v3i toodetes, enamjaolt koostods Amserv
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Grupi AS-ga. Autor toob siinkohal dra ka Amserv Grupi AS staabiliini struktuuri
nditamaks, kus selles paiknvad Amserv Auto AS esindused (vt Lisa 5). Amserv Jarve on

Amserv Grupi AS suurim esindus 87 tootajaga.

Amserv Grupi AS visiooniks on tousta turu liidriks ning laieneda Baltikumi suurimaks
soidukite miiligi-, hooldus- ja remondiettevotteks. Amserv soovib kliendile pakkuda
rohkem kui ta ootab. Amservi siidameks on inimesed — to6tajad ja kliendid, sest pakutakse
teenuseid autoomanikele, mitte autodele. Amservi missioon on pakkuda ootusi tiletavat
valikut ja hoolivat teenindust. Missiooni ja visiooni osas lahtub Amserv Auto AS esindus
Amserv Grupi AS eesmérkidest. Kuna Amserv on suur ettevote, hindab autor missiooni
sobivaks ja visiooni vdhem sobivaks. Autori hinnangul puudub visioonil tingimus,
millisel ajahetkel soovitakse visioonini jouda. Samas on nii visioon kui ka missioon
sOnastatud piisavalt selgelt ja ambitsioonikalt ning need aitavad siduda toGtajate

eesmirgid ettevotte eesmérkidega.

Uhiskonna tasandil on Amserv loodud selleks, et rahuldada inimese vajadust jduda
turvaliselt punktist A punkti B pakkudes klientidele autoostu voimalust nii uue kui
kasutatud sdiduki nédol. Samuti pakub Amserv klientidele sdidukite jérelteeninduse
teenust tagamaks soidukikasutajate rahulolu. Piirkonna tasandil rahuldab Amserv Auto
AS pohiliselt Harjumaa, Parnumaa, Viljandimaa, Jarvamaa ja Tartumaa elanikest Toyota
omanike vajadusi. Harjumaa piirkonnas on Amservi suuremateks konkurentideks teised
Toyota esindused Elke Auto AS-st kahe esinduse ndol. Pikaajalised kogemused on
muutnud Amserv Auto AS oskused professionaalsuse standardiks, mille poole piitidlevad
paljud konkurendid. Pingutatakse veelgi enam, leidmaks vastuse kliendi igale murele.
Amserv Auto AS t606 ei ole iiksnes lahendada klientide probleeme, vaid teha nende tuju
paremaks. Eristutakse konkurentidest, kui pakutakse oma kliendile positiivset elamust ja
kogemust talle sobivate toodete ning tipptasemel teeninduse kaudu. Amserv tegeleb
pidevalt organisatsiooni kultuuri arendamisega. Organisatsiooni kultuur on selle asutajate
ndgu. Amservi olemasolu pdohilisem eesmérk omanike seisukohalt on nende tulu

maksimeerimine.

Amserv Auto esindused pakuvad jargnevaid teenuseid (Amserv, 2016):

e automiiiik (uued-, kasutatud-, komisjoni- ja liisinguautod);
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e teenindus (hooldus ja remontt6dd, Toyota Express Service Jarve ja Téhe esinduses,
garantiitod, diagnostika, autopesu ja —puhastus, kere- ja virvit6od);

e autotarvikute miiiik (varuosad, rehvid ja veljed, mugavusvarustus, ohutus- ja
turvavarustus, autovarustus);

o lisateenused (rehvide vahetus ja hoiustamine, asendusauto rentimine, klaaside
vahetamine, kindlustusjuhtumite kisitlemine, tehnoiilevaatus, liising, kindlustus,

lisagarantii, maanteeabi, Kiirteenindus, kdnekeskus).

Tehnoiilevaatuse eesmérk on sdiduki liiklusele ohutu ja loodushoidliku tehnoseisundi
tagamine, soiduki registreerimistunnistuse andmete digsuse tagamine ning liiklusregistri
andmete tdpsustamine (Mootorsdiduki ja selle... 2011, §1, g 4). Tehnoiilevaatust viib
1abi vastava koolituse ja kutsetunnistuse saanud tehnoiilevaataja. Teenindus jaguneb
kolme osasse (vt Joonis 7). Toyota perioodiline (korraline) hooldus sarnaneb arstliku
kontrolliga: silisteem sisaldab tédielikku hooldust ja ohutuskontrolli, mis tuleb l&bida iga
15 000km voi iihe aasta tagant, olenevalt sellest, kumb tditub varem. Séiduki perioodiline
hooldamine on vajalik, et 1) sidilitada maksimaalne sdidumugavus, turvalisus ja
tookindlus; 2) hoolduse alla kuuluvate osade garantii ei kaotaks kehtivust; 3)
edasimiiiimisel suurendab korrektne hooldusajaloo olemasolu sdiduki vaartust. (Garantii-

ja hoolderaamat, 2016, Ik 12-13)

Miiiigijargne teenindus

Hooldus- ja remondit6od Express Service Keretdod

Joonis 7. Teeninduse osade jagunemine (autori koostatud Amserv Auto AS pdhjal)

Autor selgitab siinkohal ka vihem tuntud teenuseliiki Toyota Express Service. Toyota
Express Service’i voti peitub kahes sdidukit iiheaegselt hooldavas tehnikus, kes
kasutavad spetsiaalselt véljatdotatud seadmeid ja protseduure. Té6de jarjekord on jagatud

nii, et ei tekiks dubleerimist ning iiks tehnik ei segaks teise t60d. Protseduuride
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arendamisel on silmas peetud tehnikute liikumistrajektoore ja toovotteid, mille
tulemusena l0petavad mdlemad tehnikud t66 iiheaegselt, olles sooritanud kd&ik
hooldeprogrammis olevad t60d tipselt ja kvaliteetselt. Efektiivne to6jaotus ja spetsiaalsed
seadmed on kujundatud nii, et tehnikutel oleks voimalikult mugav t6id sooritada ning et
vajalike tooriistade otsimiseks ei kuluks liigselt aega ega liigutusi. Nii suudavad kaks
tehnikut kiirustamata vdhendada hoolduseks vajalikku aega rohkem kui kaks korda,
samal ajal Toyota tippkvaliteeti sdilitades. (Toyota Express Service, s.a.) Toyota Express
Service klienti ootab esinduses eraldi parkimisala ja salongis eraldi hooldusndunik. Klient
juhitakse dige ndunikuni viitade abil, mis asuvad parklas, salongis ja numbriautomaadi

juures.

Keretoode teenuse defineerimisel sattus autor raskustesse, sest vesteldes Autokutsedppe
Liidu esimehe Lauri Ertiga selgus, et Eestis on juba hinnanguliselt 25 aastat puudunud
kere- ja virvitehnoloogiate koolkond. Vesteldes Amserv Grupi jérelteeninduse juhi, Ahti
Aasalaga, voib keretodde teenust selgitada jargnevalt: keretodde teenus Amservi
kontekstis tdhendab jérelteeninduse protsesside kogumit, mis hdlmab endas autode
avariiremondi kahjude késitlust ning taastusremonti ja mis on suunatud ettevotte
pohicesmaérkide tditmisele. Autor lisab enda poolt juurde ka kliendipoolse vaatenurga.
Kliendi poolt vaadatuna soovib ta peale dnnetusjuhtumisse sattumist auto téielikult korda
teha. Seda enda turvalisuse ja mugavuse tottu ning ka selleks, et séilitada sdiduki vaartus,
sdoiduomadused, vilisilme ja korrosioonigarantii ning selle juures pakub kliendile abi
professionaalne keretddde teenus. Keskmine sdiduki viibimise aeg kereremondis on 3

toopédeva (sisedokumendid).

Amserv on ka Autode Miiiigi ja Teenindusettevdtete Liidu (AMTEL) liige. Amserv Auto
AS esindused miitisid 2014. aastal kokku 2 440 sdidukit (2013: 2 488 sdidukit) ehk 0,3%
vihem kui 2013. aastal. Miitidi 1 491 uut Toyota sdidukit ning 949 kasutatud soidukit
(2013: 1306 Toyota ja 1182 kasutatud sdidukit). Miiligijargses teeninduses osutati 2014.
aastal teenust 68 324 sdidukile (2013: 67 356 sdidukit), mis on ca 1,4% rohkem kui 2013.
aastal. 2014. aastal ulatus Amserv Auto AS miiiligitulu 52 miljoni euroni (2013: 49

miljonit eurot), suurenedes vorreldes eelmise aastaga 6%. Oluline osa miitigitulu kasvust
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tuli autode miitigist, ca 7% ulatuses. Miitigijargse teeninduse tulu kasvas ca 2% vorreldes

eelmise perioodiga. (2014. a. majandusaasta aruanne)

Miitigitulust moodustas olulise osa, 79% autode miiiik. Miiligijargse teeninduse
osatdhtsuseks kujunes 21%, mis jagunes varuosade ja teenuste miiligi vahel. Muu
miiiigitulu oli ebaoluline, moodustades vihem kui 1% kogu miiiigitulust. Vorreldaval
2013. aastal olid vastavad néitajad 78% autode miiiik, 22% miiligijargse teenindusega
seotud miilik ning alla 1% muu miigitulu. Miiiigikattest moodustas olulise osa
miiiigijdrgne teenindus, andes ca 81% kogu ettevotte miitigikattest vorreldes autode
miiligi osakaaluga, mis moodustas ca 20% kogu miiligikattest. 2014. aasta Idpetas
Amserv Auto AS 896 tuhande eurose puhaskasumiga (2013: 881 tuhat eurot
puhaskasumit) ning miitigikate moodustas 17% (2013: 17%) miitigitulust. (2014. a.
majandusaasta aruanne) Seoses miiligikatte osakaaluga ca 81% miiligijargsest

teenindusest, keskendub autor tegevusuuringus miiiigijargsele teenindusele.

Vastavalt EMORI poolt 1dbi viidud ,,Car Brand Health 2016 uuringule edestab Toyota
jatkuvalt koos VW-ga (Volkswagen) muid marke potentsiaalses ostukorvis. ,,Car Brand
Health* uuring on Balti ritkides varasemalt 14bi viidud aastatel 2005, 2007, 2010, 2012 ja
2014. Toyota huvilistest 20% tutvuks ka Honda, Skoda ja VW-ga. Nad viirtustavad
kvaliteeti ja peavad oluliseks ka kiitusekulu. Sotsiaaldemograafiliselt olulisi erisusi pole.
Toyota omanikest kaaluks seekord 70% taas sama margi ostu. 30% praegustest Toyota
omanikest ostaks jargmisena hiibriidmootoriga auto. Vastajatel on palutud hinnata
uuringus automargi tuntust skaalal: a) pole kuulnud, b) kuulnud olen, rohkem ei tea, c)
tean natuke, d) tean piisavalt, €) tean védga hédsti. Autor on analiiisinud mitte-preemium
automarkide 16ikes vastuste tulemusi (vt Joonis 8), mille kohaselt jadb Toyota tuntuse
vordluses teisele kohale. (Car Brand Health Estonia, 2016).
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Joonis 8. Automargi tuntus skaalal: pole kuulnud, kuulnud olen, rohkem ei tea, tean
natuke, tean piisavalt, tean véga hésti; n=500 (autori koostatud allika ,,Car Brand Health
Estonia 2016 pdhjal)

Toyota tildine meeldivus on vorreldes varasemaga viahenenud 0,2 palli, kuid koikide
maineparameetrite keskmine védértus on kdorgeim mitte-preemium markide seas.
Korgemad hinded ja suurem osa Toyota omanikest tulevad 46+ vanuseriihmast. Toyota
on jatkuvalt maineliider (Vt Joonis 9) esinduste vOrgu ja miiligijargse teeninduse
kvaliteedi osas ning teisel kohal keskkonnasdbralikkuse osas. Tagasiminekut on
hinnataseme, kvaliteedi ja tehnilise taseme mainekuvandis. (Car Brand Health Estonia,
2016).

Aastal 2009 juurutati  koigis Amservi Grupi  Eesti esindustes iihtsed

teeninduskokkulepped ehk teenindusstandardid, mis sdtestavad {iihtsed nouded
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teenindusprotsessile kdigis Amservi esindustes. Kokkulepped kirjeldavad iildndudeid
esindusele, teeninduskohale, miiiigi- ja teenindusprotsessile. Kokkulepped ei sisalda
esindusele ja teeninduskohale esitatavaid erinevate sdidukimarkide tootjate poolt esitatud
erindudeid (margipdhiste nduete tiditmine kuulub vastava esinduse pohitegevuse hulka).

Teeninduskokkulepped aitavad viia ellu ettevotte visiooni ning tdsta Amservi kui bréndi

tuntust.
= Toyota 2014  =——=Toyota 2016 Mumd margid 2016
Oma hinda viirt o
Kokku maQ ' Hea kvaliteediga,
Arendab aktnvselt i

tookind]
Sokandlag celt korgel

keskkomnastbral ikke & 1
tehnoloogiaid taseme
Hiljuti tiendatnd Hea jéudluse,

sooritusviimega

huvitava mudelivalikuga !

Hea teenindustasemega Nugavad
Hea baasvarustusega Pa}jlx'atil}:alju
= stidurdtmu
MMadalate L
ilalpidamiskuludega Hastt disainstud
e Toodetud inmnovaatilise
Turvalised firma poolt

Isikupirased Prestuzsed

Eestis hea
miiiigiesinduste vbrguga

Joonis 9. Maineparameetrite keskmine védrtus skaalal 1-10, milles hinnang 1 - Ei vasta
tildse toele, hinnang 10 - Téiesti toene; n=50 (Car Brand Health Estonia, 2016)

Kontserni tootajatel on voimalik Teeninduskokkulepetega tutvuda Amserv Grupi
Intraneti voi Amservi Teeninduskokkulepete raamatu vahendusel. Teeninduskokkulepete
kohaselt vastutavad kokkulepete tditmise eest koik Amservi tdotajad ning
mittevastavused on késitletavad tookohustuste rikkumisena. Amserv  Grupi
teeninduskokkulepped ehk -standardid sisaldavad  jargmisi  peatiikke
(Teeninduskokkulepped, 2010):

e Amservi visioon, strateegia ja véértused,

e todtajate kditumine ehk ,,Amservi keel®,
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e nduded esindustele,

e nduded teenindajatele,

e nduded telefonisuhtlusele,

¢ nduded kiilaliste (klientide) vastuvotmisel,

e miiligimeeskonna teeninduskokkulepped: miiiigisalong, kasutatud autode miitigiplats,
paringutele vastamine, kliendi vastuvott esindusse saabumisel, vajaduste selgitamine,
proovisdit, miiligipakkumine, kasutatud auto sisseost, miiiigitehing, auto
loovutamine, miitigijargne kdne, miitigijargne kliendisuhe,

e miiligijargse teeninduse teeninduskokkulepped: miiiigijargse teeninduse osakond,
tellimuste vastuvott (e-posti teel, telefoni teel, teenindusletis), sdiduki vastuvotmine
toosse, soiduk remonditookojas, t66 iileandmine kliendile, kontakti 1dpetamine,
jérelkone, varuosade miitik, rehvihotelli pidamine, tehnoiilevaatuse teenus,

e pretensioonide lahendamine (kaebustesse suhtumine, probleemi véljaselgitamine,

tagasiside késitlemine).

Teeninduskokkulepete tditmist monitooritakse kord aastas teises kvartalis igas esinduses
teeninduskokkulepete auditi kéigus. Auditi leiud ja mittevastavused fikseeritakse,
esitletakse esinduse juhtkonnale. Esinduse juhtkond koostab Kliendisuhete juhi
eestvedamisel mittevastavuste ja korrigeerivate tegevuste aruande ning esitab selle

teeninduskokkulepete auditi juhtaudiitorile, kelleks on Amserv Grupi AS kvaliteedijuht.

Amservi klientidelt tagasiside saamiseks on kasutusel soovitusindeksi (NPS, Net
Promoter Score) siisteem (vt Joonis 4), mis kontakteerub kliendiga peale ettevotte
kiilastamist. Tagasiside saamise eesmirgil on ka Amservi Teeninduskokkulepetes
satestatud vastav jirelkontakti ndue, mille kohaselt votab esinduse todtaja kliendiga
tthendust (seda vaid kliendi ndusolekul). (sisedokumendid 2016) Selleks, et tagada
Toyotat omavate klientide rahulolu ning tiiustada pakutavaid tooteid ja teenuseid, viib
Toyota Baltic AS (TBA) koostods uuringufirmaga TNS EMOR Idbi pidevat
kliendirahulolu uuringut Customer Recommendation Survey (CRS). Voimalus sattuda
CRS uuringusse on Amservi klientidel, kes on ostnud uue Toyota voi kiilastanud Toyota
jarelteenindust. Toyota automarki esindavate Amservi esinduste klientide seast valitakse

igal nddalal ajalise piirangu valiku alusel vilja kliendid, keda palutakse uuringus osaleda,
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mis teisisonu tdhendab, et uuringufirma veendub selles, et iiks kiilastaja liiga tihti ega

topelt iihe kiilastuse raames uuringus ei osaleks. (sisedokumendid)

Tabel 3. Kliendirahulolu uuringu kiigus kaardistatavad puutepunktid

Miiiik: Teenindus:
eelinfo eesootavast kiilastusest (korraline hooldus,
I6ppev tehnoiilevaatus vms)

leitav informatsioon

vastuvott esinduses teenindusaja kokkuleppimine

valimine / vajaduste kaardistamine vastuvott esinduses

poovisoit iilevaade tehtavatest toddest ja maksumusest

ostmine / ldbirddkimised informeerimine muudatustest (ajas, tdode mahus vms)
ooteaeg loovutus

loovutus jarelkone

jarelkdne

Allikas: autori koostatud

Mbolema eeltoodud kiisitluse pdhiliseks moddetavaks aspektiks on Amserv Auto AS-S
kliendilt saadud soovitusindeksi tulemus (Amservil soovitusindeks, Toyotal Customer
Recommendation Survey). Kdige enam keskendub Amserv kiisimusele, mille vastuste
pohjal kujunevat soovitusindeksi tulemust Amserv ja Toyota moddetakse, on: ,, Tuginedes
oma hiljutisele ostu- voi teeninduskogemusele, kui suure tdendosusega soovitaksite
[esinduse nimi] esindust oma pereliikmetele, sdpradele vdi kolleegidele?. Jargnevalt
antakse kliendile voimalus ka oma vastust pdhjendada ja anda esindusele soovitusi oma
teeninduskvaliteedi parendamiseks. Avatud vastuste analiilisi teostatakse esinduste 15ikes
erinevalt. Lisaks soovitusindeksi kiisimusele mdddetakse uuringu kdigus ka teenuste

erinevaid puutepunkte (vaata Tabel 3).

Avatud kommentaaride ja puutepunktide osas on Amserv Auto AS fookus autori
hinnangul tagasihoidlik ehk teisisonu tagasisidet, mida kliendid annavad, analiiiisitakse
ja arvestatakse kogu organisatsiooni tasandil vdahe voi iildse mitte. Toyota ja Amservi
kliendirahulolu ankeedid on sarnaselt iiles ehitatud. Tapsema iilevaate ankeetidest ja
kliendilt kiisitavatest kiisimustest saab Lisast 6. Molemas uuringus osalemiseks
saadetakse kliendi e-mailile kutse ja ankeedi tditmise kdigus palutakse vastajal talle osaks
saanud teenindust hinnata. Amserv ja Toyota ei kiisitle oma kliente topelt, vaid margi- ja
teenindusliigi pdhiselt (vt Lisa 7). Soovitusindeksi uuringutele mindi iile 2015. aasta

aprillis.
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Tabel 4. Teenuse arendamiseks kasutatavad meetodid, valim ja ajakava

Meetodid Allikas/valim Aeg/kuupdev
Eelnevalt 14bi viidud uuringute pohjal

Avasta Sekundaarsete (kliendi tagasiside 2015. a, n=3879, ja
(Discover) andmete analiiiis  Car Brand Health 2016, n=500, uuring;
majandusa. aruanne)
T66 autori poolt 14bi viidud intervjuude
ja dokumentide (struktuur, 14.-15.04.2016
koostddlepingud jms) analiiiisi pdhjal
Jarve, Parnu ja Tahe keretdode teenuse
vaatlemine iihe pdeva jooksul
To6 autori poolt 1abi viidud intervjuude
(kliendisuhete juhid, keret6dde juht ja
ndunik), vaatluste ja dokumentide
(tooprotseduurid jms) analiilisi pohjal
Eelnevalt 14bi viidud uuringute pohjal

11.-17.04.2016

Huvigruppide
kaardistamine

Vaatlus 18.-20.04.2016

Teenuseplaan 21.-22.04.2016

?éﬁriie) Persoona loomine (kliendi tagasiside 2015. a, n=191, ja Car 23.04.216
Brand Health 2016, n=500, uuring)
Klienditeekond T66 autori Po.olt 1dbi viidud intervjuude, 23.-94.04.2016
vaatluste pohjal
Arenda - Valim 18 osalejat, sh to6tajad, juhid ja
(Develop) Ajurtinnak kliendid 25.04.2016
Prototiiiibi Olemasoleva rendiauto protsessi
loomine ja muutmine asendusauto pakkumise 26.-27.04.2016
testimine protsessiks; testimise valim 3 klienti
To66 autori poolt 1dbi viidud intervjuude
Paku (kliendisuhete juhid, keretodde juht ja
(Deliver) Teenuseplaan ndunik), vaatluste ja dokumentide 28.04.2016

(tooprotseduurid jms) analiiiisi pohjal
Arimudeli Eelnevalt t66 autori poolt libi viidud
kaardistus uuringute pohjal
Allikas: autori koostatud

29.04.-01.05.2016

Teenuse arendamiseks sobiv ldhtekoht on teenusedisaini meetodite kasutamine. Nagu
varem toodud, vOib teenusedisaini meetodeid kasutada mitmes kombinatsioonis.
Tavapdraselt on teenusedisaini meetodid esitatud kindlas raamistikus, kuid see ei tdhenda
seda, et pakutud meetodite komplekt on sobivaim. Ulevaate autori poolt teenuse
arendamiseks kasutatavatest etappidest annab Tabel 4. Tépsema {ilevaate
uuringutegevustest saab Lisast 8. Avastamise etapis peab autor oluliseks probleemi tapset
kaardistamist. Selleks kasutab autor sekundaarsete andmete analiiiisi, huvigruppide
kaardistamist ja vaatlust. Sekundaarsete andmete moistes kasutab autor varasemalt

teostatud kvalitatiivsete ja kvantitatiivsete uuringute ldbiviimisel saadud andmeid.
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Huvigruppide kaart annab hea {ilevaate teenuse arendamisest huvitatud osapooltest ja
vaatlus annab hea voimaluse tuvastada kliendi ootused teenusepakkujale. Selle jaoks, et
saada parem iilevaade teenuse tarbijast analiiiisib autor sekundaarseid andmeid, mis on
saadud 1dbi soovitusindeksi kiisimustiku ning korvutab need TNS Emori poolt ldbiviidud
autoturu uuringu tulemustega ja loob persoona. Seejirel on autori hinnangul sobilik
maidratleda klienditeekond. Teenusest parema iilevaate andmiseks kliendi poolt vaadates
sobivad klienditeekond ja teenuseplaani meetodid, mis toovad vilja teenuse peamised ja
toetavad teenused. Autor leiab ka, et teenust oleks vaja enne turule laskmist katsetada,
seega loob teenuse prototiiiibi. Ettevotte poolelt on oluline drimudeli kaardistamise

meetod, mis toob vélja teenuse tuuma.
2.2. Uuringu tulemused ja analuus

Léahtuvalt eelnevalt viljatoodust, keskendub autor tegevusuuringus miitigijargse
teeninduse, tdpsemalt keretodde teenuse, parendamisele. Problemaatika kaardistamiseks
uurib autor avastamise etapis klientidelt saadud tagasisidet, mis on saadud kliendirahulolu
uuringu kaudu ehk teisisdnu toetub jargnev analiiiis sekundaarsetele andmetele. Lisaks
sekundaarsete andmete analiilisile selgitab autor vilja teenusega seotud huvigrupid,
vaatleb kliente kaardistamaks nende ootused ja koostab esialgse teenuseplaani andmaks

teenusest detailne tilevaade.

Avastamise etapis vOtab autor esialgselt arvesse kdikide Amserv Auto AS esinduste
2015.a. (Jarve, Téhe, Piarnu, Paide ja Viljandi) miiiligijirgse teeninduse tulemused
teenuseliigi 10oikes (vt Joonis 10). Klientide hinnangust l&htuvalt saab oelda, et teenuse
tase on klientide hinnangul kdrgem teenindusega (autode korraline hooldus ja remont) ja
tehnoiilevaatusega. Vastavalt teeninduses 67% ja tehnoiilevaatuses 79% klientidest on
valmis soovitama Amservi teenusepakkujana oma perele ja sOpradele. Viiksem
soovitusindeksi tulemus esineb kiilastusliikide vordluses keretoddes 65% ja Express

Service’s 64%.
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Joonis 10. Amserv Auto AS soovitusindeksi 2015. a. vordlus miiiigijargses teeninduses
kiilastusliikide 1dikes koikide Amserv Auto AS esinduste arvestuses; Nn=3879 (autori
koostatud)

Keretodde teenust pakuvad kdik Amservi esindused, Express Service teenust pakuvad
vaid Jarve ja Téhe esindus. Kokkuvdtvalt saab autori hinnangul 6elda, et soovitusindeksi
tildist tulemust mojutab negatiivselt kdikide esinduste arvestuses kdige enam keretodde
tulemus, mistottu otsustab autor keskenduda edasises keret66de teenuse analiiisimisele.
Vottes vaatluse alla koikide esinduste keretodde teenuse soovitusindeksi tulemuse ja
vastuste arvu (vt Joonis 11), leiab autor esmalt, et Paide ja Viljandi esinduse vastuste arv
on vorreldes teiste esinduste vastuste arvuga liialt vdike (mdlemal 2 tk), et teostada
objektiivset analiiiisi, kuna viikese vastajate arvu tottu ei pruugi nende kohta kiiv olla
usaldusvédrne, mistdttu arvab autor edasisest tegevusuuringust Paide ja Viljandi esinduse

vilja.
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Joonis 11. Amserv Auto AS keretdode teenuse soovitusindeksi 2015 vordlus esinduste ja
vastajate 16ikes; n=195 (autori koostatud)

Jattes vidiksema tagasiside arvuga esindused kdorvale, tddeb autor, et Pdrnu ja Tdhe
esinduse keretodde teenuse soovitusindeks on tunduvalt kdrgem, kui Jarve esinduses.
Autor on vilja toonud ka mittesoovitajate, neutraalsete ja soovitajate osakaalu Téhe,
Péarnu ja Jarve esinduse jaotuses (vaata Tabel 5). PShjuste uurimiseks vaatleb autor
klientide hinnangutel pdhinevate puutepunktide hinnanguid esinduste 16ikes. Kliendil
palutakse anda hinnang skaalal nullist kiimneni jargnevate vdidete paikapidavuse osas,
kus hinnang 0 - Ei vasta iildse toele ja hinnang 10 - Téiesti toene:

e todde eest esitatud arve oli kokkulepitud summas,

e so0iduk anti mulle iile kokkulepitud ajal,

e teenindusaja kokkuleppimine oli mugav,

e ootamine esinduses oli tehtud mugavaks,

¢ mind informeeriti digeaegselt minu sdiduki teenindusvajadusest,

e soiduki teeninduses oleku ajal hoidis esindus mind kursis muudatustest,

e tundsin esinduses, et mind koheldakse oodatud kiilalisena,

e sdiduki teenindusse votmisel anti mulle piisav iilevaade tehtavatest toodest.

Amserv tdlgendab eelnevate véidete vastuseid soovitusindeksile sarnasel pdhimattel (vt

Joonis 4) ja hinnangute koondnimetuseks on rahuloluindeks. Autor jagab siinkohal
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edasises rahuloluindeksi viited pooleks keskmise tulemuse alusel, et tulemuste analiiiis
oleks lihtsamalt jélgitav. Kliendi poolt on korgemalt hinnatud puutepunktid (vt Joonis 12)
jargnevate viidete osas: 1) ootamine esinduses oli tehtud mugavaks, 2) teenindusaja
kokkuleppimine oli mugav, 3) sdiduk anti peale to6de teostamist mulle iile kokkulepitud

ajal, 4) todde eest esitatud arve oli kokkulepitud summas.

Tabel 5. Soovitusindeksi osakaal mitte soovitajate, neutraalsete ja soovitajate 16ikes,

keretodde teenusele 2015.a. antud hinnangute alusel

Esindus Mitte soovitajaid Neutraalseid Soovitajaid Soovitusindeks
Parnu (n=55) 2% 11% 87% 85%
Téhe (n=42) 2% 17% 81% 79%
Jarve (n=94) 16% 19% 65% 49%

Allikas: autori koostatud

Kdorgem ja vordvéddrsem hinnang on esinduste 1dikes antud viite (vt Joonis 12) ,, Toode
eest esitatud arve oli kokkulepitud summas* paikapidavusele. Uhtlast taset selgitab see,
et keretoode teenuse eest tasub enamikel juhtudel kindlustusselts. Kaskokindlustuse
kahjujuhtumi puhul tasub klient vastavalt kindlustuslepingule esinduses fikseeritud
omavastutuse osa. Autor leiab, et iihtlaselt hea tase on rahuloluindeksi 1dikes klientide
poolt vaadatuna ka teenindusaja kokkuleppimise osas, mille lihtsust (mugavust) on
hinnatud tulemusele 86%. Teenindusaeg lepitakse keretoddes kokku kliendile sobival

viisil, kas telefoni voi e-maili teel.

Viitele (vt Joonis 12) ,,SGiduk anti mulle iile kokkulepitud ajal* on hinnangud esinduste
16ikes suurema erinevusega: enam suudab lubadustest to6tdhtaja osas kinni pidada Tdhe
ja Pérnu esindus, Jarve esindus vihem. Jiarve esinduse madalamat tulemust voib selgitada
uute toOprotsesside juurutamist pilootprojektina 2015. aastal, mis nduab tootajatelt
esialgu harjumist ja protsesside juurdumist, et need saaksid olla tShusad. Viitele
»Ootamine esinduses oli mugav® esineb ka esinduste ldikes erisusi. Korgema
rahuloluindeksiga ooteajal esinduses on Téhe esindus, madalama rahuloluindeksiga
esinevad Pérnu ja eelkdige Jarve esindus. Kliendi ootealad on kujundatud vastavalt

Toyota standarditele kdikides majades sarnaseks.
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Joonis 12. Amserv Auto AS (Jarve, Tdhe ja Parnu esindus) 2015.a. rahuloluindeksi
vordlus keretddde teenuse puutepunktide 1dikes, neli kdrgemalt hinnatud viidet; ; n=191

(autori koostatud)

Autori hinnangul voib Téhe esinduse tulemust siin positiivselt mdjutada see, et Tahe
esindus on ehitatud 2009. aastal, see on avar ja kaasaegne. Jarve ja Parnu esinduse hooned
on pindalalt veidi vdiksemad ja vihem moodsad, mistdttu voib ka klientidele tunduda, et
mugavuse 0sas esineb puudujadke. Autori arvates on rahuloluindeks, mille tulemus on
80% voi rohkem, hea tulemus. Jargnevalt analiitisib autor puutepunktide tulemusi, mis

olid klientide poolt hinnatud madalamalt.

Kliendi poolt hinnatud puutepunktidest on ndha (vt Joonis 13), et kliendid hindavat
iildiselt esinduste 16ikes madalamalt jargnevaid aspekte: 1) sdiduki teenindusse votmisel
anti mulle piisav iilevaade tehtavatest toddest, 2) tundsin esinduses, et mind koheldakse
oodatud kiilalisena, 3) soiduki teeninduses oleku ajal hoidis esindus mind Kkursis

muudatustest, 4) mind informeeriti digeaegselt minu sdiduki teenindusvajadusest.



Viiksema rahuloluindeksiga hinnatud puutepunktide tulemuste erinevused on esindustes
suuremad kui korgema rahuloluindeksiga puutepunktide osas. Teenindusajast
informeerimist hinnatakse kdrgemalt Tdhe ja Parnu esinduses, Jirve esinduses on tulemus
tunduvalt madalam. Keretdodes saab klienti informeerida voimalikust to6ajast peale
kooskolastuse saabumist kindlustusseltsilt, millega antakse esindusele kindlustuse poolt
luba remont kokkulepitud mahus teostada. Uldine tulemus teenindusajast informeerimise

osas on kokku 82% ja autor peab seda heaks tulemuseks.
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Joonis 13. Amserv Auto AS (Jarve, Tdhe ja Parnu esindus) 2015.a. rahuloluindeksi
vordlus keretodde teenuse puutepunktide 18ikes, neli madalamalt hinnatud véidet; ; n=191

(autori koostatud)

Jargnevate rahuloluindeksi (vt Joonis 13) viidete hinnangud on madalamad. Suur
erinevus ilmneb véite ,,Soiduki teeninduses oleku ajal hoidis esindus mind kursis
muudatustest juures. Muudatused, mis sdiduki teeninduses oluke ajal vdivad ilmneda on
muutus t66de mahus (kereremondi puhul niiteks varjatud vigastused), vdimalikud
lisakulud (mis on vaja kindlustusseltsiga jooksvalt kooskdlastada) ja to6de mahu

muutusest tulenevalt remondi valmimisaja nihkumises. Autor leiab, et muudatusi
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tooplaanis voib keretdode remondi ajal ilmneda, kuid oluline on, et klient saaks
muudatustest vdimalikult Kiirelt informeeritud, millele vastavalt saaks ka klient oma
plaane vajadusel muuta. Muudatustest informeerimise juures on korgemad tulemused
Tahe ja Parnu esindusel, madalam tulemus Jarve esindusel. Viitel ,,Tundsin esinduses,
et mind koheldakse oodatud kiilalisena“ on Péarnu esindusel (89%) teiste esindustega
vorreldes tunduvalt kdrgem rahuloluindeks. Autori hinnangul voib see suuresti mojutatud
olla sellest, et Pdrnu esindus on vorreldavatest esindustest kdige véiksem, tootajaid on
vihem ja see annab omakorda soodsa vdimaluse kdiki kliente personaalselt tervitada ja
vastu votta. Téhe ja Jarve esinduse tulemused on madalamad, mis néitab, et klient tunneb

end nendes esindustes vihem oodatud kiilalisena.

Viite ,,Soiduki teenindusse votmisel anti mulle piisav iilevaade tehtavatest toddest™ on
tulemus kodige madalam vorreldes teiste vdidetega. Autot to0sse vottes prindib keretddde
ndunik vilja tookorralduse, millel on toodud vahetatavad varuosad ja teostatavad
remondit6od, selgitab téode sisu kliendile ja vtab tookorraldusele kliendi allkirja. Autori
hinnangul vdib siin olla kaks tegurit, mis kliendi lilevaadet teostatavatest toodest mdjutab.
Uhelt poolt vdib olla, et ndunik jitab mingil pdhjusel kliendile todkorraldusel olevate
ridade suusdnalise selgitamise tegemata ja teiselt poolt voib olla, et keretodde ndunik
selgitab teostatavaid t6id liiga tehniliselt (omases professionaalses kdnekeeles) ja selle
sisu jadb kliendile arusaamatuks. Hoolimata madala rahulolu pdhjusest, vajab klient
teadmist, mis tema autoga tehakse. Kokkuvotvalt saab 6elda, et Jarve esindusele antud
hinnangud on madalamad koikide vididete 16ikes, mis omakorda toob alla iildise keretddde

teenuse kvaliteedi.

Soovitusindeksi teine oluline osa on kiisitluse raames saadud kvalitatiivsete andmete
analiitis. Kwvalitatiivsed andmed saadakse soovitusindeksi kiisitluse kaigus, milles
palutakse peale soovitusindeksi hinde andmist kliendil oma hinnangut avatud sonadega
pohjendada. Autor on kvalitatiivsete kommentaaride analiiisimiseks valinud siinteesiva
meetodi ja votnud analiiiisi aluseks 2015.a. Téhe, Péarnu ja Jarve esinduse keretoode

kliendirahulolu kiisitluse kaudu saadud avatud vastused (vt Tabel 6).
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Tabel 6. Avatud vastuste sumtees lahtuvalt soovitusindeksi kiisitlusest

Esindus  Miks ei soovitatud (0-6) Miks soovitati vihem (7-8) Miks soovitati (9-10)
n=1 n=6 n=57 |
(kommentaar puudub,  esindusest pidi jala teenindus oli
vastaja anoniilimne) kesklinna minema kliendisdbralik ja meeldiv
teenindus oli asjatundlik
hind oli korge ja kiire
Piarnu
toovilisel ajal ei saa autot
to0sse tuua / jargi tulla lubadustest peeti kinni
esinduses voiks olla
toitlustuse voimalus to0 teostati kvaliteetselt
personal oli abivalmis ja
paindlik
n=15 | n=19 | n=62 |
info puudus (ei antud info puudus (ei antud teada teenindus oli
teada muudatustest) muudatustest) kliendisobralik ja meeldiv
remondiaeg venis iile  remonditdo oli teenindus oli asjatundlik
lubatud téhtaja ebakvaliteetne ja kiire
Jarve remondit66 oli remondiaeg venis iile personal oli abivalmis ja
ebakvaliteetne lubatud téhtaja paindlik
oleks soovinud
asendusautot lubadustest peeti kinni
auto oli peale remonti
madrdunud t00 teostati kvaliteetselt
n=1 n=7 n=35 |
info puudus (iilevaade teenindus oli
hind oli korge teostavatest toodest) kliendisobralik ja meeldiv
Tahe

lubadustest ei peetud kinni

teenindus oli asjatundlik
ja kiire

varasem negatiivne
kogemus

t00 teostati kvaliteetselt

hind oli kdrge

lubadustest peeti kinni

Allikas: autori koostatud

Vastused on iildistatud esinduste pdhjal ja jaotatud vastavalt soovitusindeksi hindele 0-
10 veergudesse, milles 0-6 tdhendab, et klient on kindel mitte soovitaja, 7-8 tdhendab, et
klient on neutraalne ja 9-10 tdhendab, et klient soovitab teenust ddrmiselt toendoliselt oma
sopradele ja tuttavatele. Tabelis on vilja toodud ka vastavalt riihmale ja esindusele

kommentaaride arv (n=...). Uldistuse tulemused on esitatud jirjekorras iilevalt alla
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arvestades korduvuse summat. Avatud kommentaare iildistades saab oelda, et soovituse
andmise pohjused, kliendisobralik ja meeldiv teenindus, teenindus oli asjatundlik ja kiire,
lubadustest peeti kinni, t60 teostati kvaliteetselt, on kdikides esindustes sarnased. Téhe

esinduses polnud kliendi poolt vilja toodud, et personal oli abivalmis ja paindlik.

Neutraalsete vastuste hulgas on soovituse andmist negatiivselt mojutanud esindustes
erinevad asjaolud. Uhise joonena saab vilja tuua, et kliendile pole piisavalt jagatud
ootuspdrast informatsiooni muudatustest ja teostatavatest toodest ning ka seda, et hind oli
korge. Mitte soovitamiseks on pohjuse andnud samuti erinevad tegurid. Kuna mitte
soovitajate arv on viike, leiab autor, et Pdrnu ja Tdhe esinduse puhul on tegemist
iksikjuhtumite pohjal antud tagasisidega ja seega autor nendes esindustes suurt probleemi
ei nde. Kiill aga on Jéarve esinduse mitte soovitajate hulk suurem ja ka probleemkohtade

korduvus sagedasem.

/ Korge moju \

Viilimine keskond:
- meedia Vilimine keskond:
- maaletooja - kliepdid
- khg]lustusﬁrmad Sisemine keskkond: :
|| - eesliini totajad

- osakonnajuht

- turundaja @
Madal huvi - omanikud Suur huvi
Vilimine keskond:
- ametkonnad Viilimine keskond:
- koostéopartnerid (kasutatud ja b- - konkurendid
varuos‘ad)

\ ) Madal moju /

Joonis 14. Keretoode teenuse arendamise huvigruppide kaart, nende seosed, moju ja

paiknemine organisatsiooni keskkonnas (allikas: autori koostatud)
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Jargnevalt kasutab autor avastamise etapi raames huvigruppide kaardistamise meetodit.
Huvigruppide kaart (vt Joonis 14) néitab, millised inimeste grupid on keretdode teenuse
arendamisega seotud. Huvigruppide kaardistamisel selgub, millised huvitatud pooled
paiknevad organisatsiooni sisemises keskkonnas ja millised vélimises. Samuti ndeme (vt

Joonis 14), millistel inimeste gruppidel on seosed (suhted) teiste gruppidega.

Igal grupil vdivad esineda oma kiisimused ning tdnu huvigruppide kaardile saame
lihtsustatud vaate, kes organisatsiooni seest suhtleb vilise ja/v4i sisemise poolega. Lisaks
tuuakse huvigruppide kaardil vilja, millisel grupil on teenuse arendamisele ja
organisatsioonile kdrgem v4i madalam mdju ning suurem voi madalam huvi. Vottes
arvesse huvigruppide kaardistamisel saadud andmeid, saab probleemi voi kiisimuse

korral valida joonise alusel sobiva tee probleemi kiiremaks lahendamiseks.

Teenuse arendamise juures peab autor oluliseks kaardistada avastamise etapis ka klientide

ootused ja selle jaoks valis autor vaatluse meetodi. Autor vaatles kliente keretoode teenust

kasutamas Jarve, Tdhe ja Parnu esinduses ning seadis peamiseks vaatluse vaatenurgaks

pohimdtte, millised ootused on kliendil teenusepakkujale. Vaatluse kdigus kogus autor

andmeid vastavalt kliendi kiisimustele ja kommentaaridele, mis tekkisid nouniku ja

kliendi vahelises vestluses. Vaatlejana autor teenindusprotsessi ei sekkunud. Vastavalt

vaatluse tulemustele on kliendi peamised ootused keretodde teenuse kasutamisele:

o adekvaatne informatsioon,

o professionaalne teenindus,

e tunne, et klienti oodatakse ja aidatakse,

e vaba parkimiskoht,

e Kkorrektsed juhised, kuhu poorduda (nt teenindusest autot tagasi saades selle asukoht
parklas),

e soObralik vastuvott,

e professionaalsed soovitused ja auto iilevaatus,

e kindlustunne, et esindus késitleb kdik kahjuga seonduva,

e kiire infovahetus ja remondiaja kokku leppimine peale kooskodlastuse saabumist,

¢ remondiaja paindlikkus,

o alternatiivide pakkumine,
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e piisavad selgitused tehtavatest toodest,
e alternatiivse transpordivahendi pakkumine,
e remondiaeg vastaks kokkulepitule,

e remondi kvaliteet oleks hea.

Teenusest parema lilevaate saamiseks koostas autor esinduste keretdode teenuse pohjal
teenuseplaani (vt Tabel 7). Teenuseplaan on mudel, mida paljud teenusedisaini praktikud
(vt Lisa 1-4) on soovitanud kasutada saamaks {ilevaade, kuidas teenuse erinevad
komponendid teineteisega seostuvad ettevatte poolt vaadatuna. Teenuseplaan on jaotatud
kliendi ees- ja tagaruumis toimuvateks protsessideks, lisatud on kliendi puutepunktid, mis
nditavad kliendi valikuvdoimalusi. Teenuseplaanil on ndha ka klienditeekond.
Teenuseplaanis lihendatakse kliendi ja klienditeenindajate tegevused, mis annab hea

voimaluse ndgemaks, millisel moel tdnane teenus toimib.

Maiidramise etapis peab autor oluliseks luua persoona ehk teenuse kasutaja ja méératleda
klienditeekond. Jargnevalt ongi autor koostanud keretodde teenuse kasutaja
kirjeldamiseks persoona (vt Lisa 8). Persoona on klient (teenuse tarbija), kelle abil saab
tthendada uuringutes tekkinud sarnasusi ning luua nédidise. Persoona loomise jaoks kogus
autor andmeid kahe varasemalt 1dbi viidud uuringu kdigus saadud tulemustest: keretodde
soovitusindeks 2015. a. (Tédhe, Jarve ja Parnu) ning EMORI poolt 1dbi viidud ,,Car Brand
Health 2016 uuring. Soovitusindeksi kvalitatiivsete andmete siintees andis sisendi
persoona vajaduste ja eesmérkide, motivatsiooni, drritavate tegurite kujundamiseks.
EMORI poolt 1dbi viidud ,,Car Brand Health 2016 uuringust saadud kvantitatiivsed
andmed said sisendiks persoona sotsiaal-demograafiliste omaduste Kirjeldamise juures.
Edasises tegevusuuringus saab arvesse votta persoona vajadusi ning kasutada erinevates

etappides persoona vaateid, mis aitavad otsustamisel.
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Tabel 7. Amserv Auto AS keretoode teenuseplaan (— puutepunktid kliendi ja esinduse

vahel; — piir kliendi ees ja tagaruumis toimuvate tegevuste vahel

. Vordle- Ootamine, Auto
Vajaduse mine ja Lahenduse remondiaja Auto kitte Jérel-
tekkimine LS kasuta- . toomine .
- valimine mine — brpneerl- R saamine |tegevused
— mine — —
Klient Juhtumi- | Klient Klient Klient Klient Klient
tuleb poest | paigas tuleb ootab toob auto | tuleb leiab oma
Te. |laavastab | (parklas) | esindusse |kodus kokku | kokku e- _
gevus parklas, et kahju_ mfot, Iepltud ajal Ie_pltud pos_tkastlst
“paik tema vormista- | millal quto esindusse | ajal uuringus
soiduk on ma remonti autole osalemise
kriibitud saab tuua esindusse | kutse
jérele
Helistab | Vastavalt |Soiduki- | Suhtleb Klient Klient Klient
kindlus- kindlustus | kahju kahjukasitl | annab auto | veendub |annab
Klien- tusse, tingimustel vo_rmi_sta— use_gaja to0sse ja té‘)é‘)d_e uuringu
di saamaks_ eval_ltakse mine ja Ieplb Iahkub I_<v_allteed kaudu
tege- teada, mis |teenindus- k_ahjudg esindusega | esindusest is ja_ keret6ode
VUS peaks punkt, flkseerl— kokku N kinnitab teenu_sgle
tegema, et | kuhu mine remondiaja seda tagasisidet
auto korda | Klient allkirjaga
saada suundub
Nounik: Nounik: Nounik: Nounik Nounik Kliendi | Nounik
Laval va_lmis_olek kligndi kliendi_ sgab votab auto | saabudes sulgeb_
ole- kliendi péirmgu_le kuulamine, | kindlustu- | vastu, annab remo_ndl-
vate vastuvott- | vastamine, | ndusta- selt an_nab_ iilevaate_ arve ja
B5ta- miseks kliendi mine, koos}calas— kliendile | to6dest ja | edastab
jate va_stuvétt— ﬁlevagte tuse ja iilevaate |vaatab S(_el le
tege- mine and_mlne Ieplb _ tééde_st, ko_os _ kindlustu-
VUS esinduses | kahju kliendiga |vormistab |kliendiga |sele
ulatusest | t6oaja to0sse auto iile
kokku
Lava- | *Infosiistee | *Toimivad | *Info- *Ajapla- |+Organi- |<Pimedal |eInfosiis-
tagu- | mide infoliinid | siisteemide | neerimise | seeritud ajal teemide
ne funktsione | *Keretoode | toimimine | programm | to6kor- valgus- | toimimine
(mida | erimine teenuse *Teadmi- |<Varu- raldus tatud
on *Turundust | vorgustik | sed osade *Toova- parkla
vaja, |egevused |e<Ressurssi tarne hendite
et *Ressurssi | de olemas-olu
koik | de tagamine
t60- | tagamine
taks)

Allikas: autori koostatud

Edasi analiiiisis autor Amserv Auto AS kliendi puutepunkte, mis tekivad keretoode
teenust kasutades ja koostas klienditeekonna (vt Lisa 9). Andmaks klienditeekonnast

keretodde teenuse kasutamisel kergemalt mdistetava vaate, koostas autor lihtsustatud

47



klienditeekonna kaardi (vt Joonis 15). Kliendi vajadus tekib keretddde teenuse jargi siis,
kui tal on juhtunud autoga Onnetusjuhtum, mis toob kaasa sdidukikahju. Kahju liigid
voivad olla erinevad, nagu nditeks kaskojuhtum, liikluskindlustusjuhtum, purunenud
klaas vms. Kuna sarnaseid onnetusjuhtumeid tuleb elus ette pigem harva, siis esmalt ei

tea klient tihti dnnetuspaigas, mida peaks edasi tegema.

Vajaduse Vrdlenine ia Lahenduse
teldarmine: PImE ) kasytanine: Suhths
Kliendil jubtub ;’:h; ta‘"jjt- kahpukasitiuse kahiulcasithisega
Bnnetus, mis tooh et s wortmistarmine ja remondiaja
kaaga JP——— 12 kahu broneerimine
su1duk1kah]u fil-zeeritmine

v

i Auto latte
teemndusse I areltegevus
. saamine; tidde N N
tootrine: auko Attah" sms ja
. Ioralitesdi
tddsse tag35151de
: : lanritarmine ja ]
vortes ¢ lahlopmine = F
1a lahkumine

Joonis 15. Klienditeekonna lihtsustatud kaart (autori koostatud; piltide allikas Wikimedia

Commons 2016) O - klienditeekonna algus; C] - puutepunkt; O - klienditeekonna
16pp

Edasise tegevuse jaoks informatsiooni saamiseks helistab klient oma kindlustusseltsi,
kust suunatakse klient vastavalt lepingutingimustele edasi sobivasse autoteenindusse
keretodde teenuse juurde. Kindlustuslepingutingimused vdivad erinevate seltside 10ikes
olla kiillalt erinevad, pohilisteks remonditodkoja valikukriteeriumiteks on sdiduki vanus
ja kliendile sobivam remonditddkoja piirkond (nditeks Tallinn, Louna-Eesti, Pdrnumaa,
Lidnemaa vms). Jargmisena poordub klient valitud keretdode teenusepakkuja poole,
milleks kédesoleva t66 puhul on Tallinnas Jarve esindus, Parnus Parnu esindus voi Tartus
Tdhe esindus. Esinduses pdordub klient kere- ja vérvitdode nduniku poole, kelle abil

vormistatakse kahjukésitluseks vajalikud dokumendid ja fikseeritakse sdiduki kahju.
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Kahju fikseerimise ajal saab klient ndunikult esmase informatsiooni eesootavatest todde
mahust ja toodele kuluvast ajast. Seejdrel lahkub klient esindusest ja jadb ootele. Ooteajal
voib tekkida kindlustusseltsil kliendile tidpsustavaid kiisimusi seoses kahjujuhtumiga.
Ooteaja pikkus voib soltuda mitmest asjaolust, nagu nditeks kahjuavalduse tditmise
kvaliteet (piisavate andmete olemasolu ja asjakohased selgitused juhtunust) ja
remondikalkulatsiooni kooskodlastamisel tekkida vdivad kiisimused (remonditodkoja ja
kindlustusseltsi vahelised). Peale kooskdlastuse saabumist kindlustusseltsilt saab klient
keretodde teenindusega sobiva remondiaja telefoni voi e-maili teel kokku leppida, mille

kaigus tapsustatakse kliendi vajadus rendiauto jéarele (tasuline teenus).

Remondiaja saabumisel toob klient sdiduki teenindusse ja vormistab auto todsse. To0sse
andmisel antakse kliendile iilevaade tehtavatest remonditoddest ja vahetamist vajavatest
varuosadest. Vajadusel annab ndunik kliendile iilevaate, milline kulu vdib kliendile
remondi valmimisel kaasneda (nditeks omavastutus kaskojuhtumi puhul). Klient kinnitab
soiduki toosse andmist oma allkirjaga ja seejirel lahkub esindusest. Esindusest
lahkumisel voib kliendil aga tekkida kiisimus, kuidas ta esindusest dra saab. Selleks
puhuks saab nounik vOi salongiadministraator tellida kliendile takso voi anda
informatsiooni ldhedal asuvast bussipeatusest véljuvate tihistranspordi graafikute kohta.
Peale remonditoode valmimist saab klient esindusest kdne voi sonumi, et remonditood
on lopetatud ja autole vaib jirele tulla. Esindusse saabudes radgivad klient ja ndunik veel
kord I4bi teostatud t66d, remonditoode kvaliteet vaadatakse koos voimalusel iile, mille
Klient kinnitab ka oma allkirjaga. Klient lahkub esindusest teadmises, et tema sdiduk on
tehniliselt tookorras ning ta saab taas terve ja turvalise autoga liikluses osaleda.
Remondit6ode arve sulgemisel saab klient kolme to6pdeva moddumisel sonumi, milles
tanatakse teda teenuse kasutamise eest. Kuni kahe nédala jooksul saab klient esinduselt
e-maili teel kutse osalemaks uuringus, mille kaudu saab anda esinduse keretodde

teenusele tagasisidet.

Arendamise etapis kaardistatakse vastavalt klientide vajadustele vdimalikud teenuse
arendamise voimalused. Autor leiab, et keretoode teenuse vidrtust aitab luua teenuse
kohandamine konkreetse kliendiriihma vajadustele. Loomaks kliendi huve arvestav

teenuse prototiiiip, kutsus t66 autor kokku 18 inimest osalemaks ajuriinnakus. Osalejate
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hulgas oli Eesti erinevatest piirkondadest 12 klienti ja 6 Amserv Auto AS tdotajat
(kasutatud autode miitigijuht Jérvelt, uute autode miiligijuht Jarvelt, miiigijargse
teeninduse juht Jarvelt, keretodde osakonnajuht Jarvelt, kliendisuhete juht Téhest,
kliendisuhete juht Parnust). Autor tutvustas iilevaatlikult koikidele osalejatele kliendi
tagasisidest saadud tulemusi, kliendi ootuseid ja teenuseplaani ning palus osalejatel Kirja
panna mérkmepaberile idee, millega tema arvates voiks keretodde teenusele 1dbi kliendi
silmade lisavaértust luua. Saadud ideede hulgast valiti vilja seitse ideed ja neist omakorda
valistati 3 ideed vidhese atraktiivsuse tottu. Ideede seas oli muuhulgas niiteks jalgratta
rent vOi Smart-Post pohimottel todtav postkast, kuhu klient saab oma auto votmed
toovalisel ajal jatta voi neid votta. Alles jadnud ideed olid jargnevad:

1. collection and delivery: auto tuuakse nt maakonna piires kliendi asukohast puksiiriga
esindusse to0dsse kliendile sobival ajal. Samamoodi viiakse kliendile auto tagasi. Nt
t00 juurest t60 juurde vms. Kliendile tasuline teenus, tasuks maistlik hind (nt 35-40€,
soltub hilisemast arvutusest);

2. asendusauto keretodde puhul: iga klient saab asendusauto, millel on kleebis: tasuta
asendusauto keretodde ajaks Amservist;

3. kerehooldus: sisuliselt on virvkatte hoolduses erineva todhulgaga teenuseid voimalik
autokasutajatele pakkuda: tavapesu, leotuspesu, siivapuhastus, varvkatte hindamine.
Kerehooldus tagab sdiduki kere pika eluea ja hilisema korgema turuvairtuse; teenus
oleks kliendile tasuta, kui ta kasutab keretodde teenust;

4. jarelkontrolli siisteem kaotatud pakkumiste osas: sarnaselt prospekt uuringule, mis
tdhendab, et kui uute autode miiligis on klient kaotatud ja auto miitimata, saab klient
e-mailile kutse osalemaks uuringus, mis aitab esindusel teada saada, miks klient autot
ei ostnud, kas kaalub veel Toyotat v3i mis marki sdiduki klient ostis. Ettepanek teha
uuring ka keretoodes (miks mitte ka teeninduses iildiselt). Uuring annab meile

teadmise, kellele oma kliendi kaotame ja miks.

Jargmiseks palus autor osalejatel alles jdédnud nelja idee hulgast vilja valida iihe idee, mis
voiks teda mojutada otsustamise juures, millist autoteenindust valida ja markmepaberile
Kirja panna number 1-4 ehk oma valikuvariant. Idee nr 3 ei saanud {ihtegi héélt. Ideele nr
4 leidus pooldajaid pigem ettevotte tootajate hulgas. Enamus hdili jagunes 1. ja 2. idee

vahel. Osalejad leidsid, et kui teenuse kasutamiseks kulub kuni iiks péev (nditeks sdiduki
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korraline hooldus), oleks eelistatum variant see, kui esindus saadaks puksiiri hooldust
vajavale soidukile jarele ja toimetaks auto kokkulepitud asukohta tagasi. Kuna kahjustada
saanud sdiduk on kereremondis keskmiselt kolm toopdeva, on ilmne, millele viitab ka
klientide tagasiside, et kliendil on remondiperioodil vajadus liikkumisvahendi jirele ja

seetOttu sai ka tasuta asendusauto pakkumine kdige enam hééli.

Léhtuvalt kliendi tagasisidest ja ajuriinnaku tulemustest pakub autor Amserv Auto AS-le
uut keretoode teenuse arendamise plaani, mille kohaselt antakse kliendile keretodde
remondi ajaks tasuta asendusauto. Prototiiiibi elluviimiseks pakub autor ettevottele vilja
koige enam hééli saanud idee ning koostab voimaliku teenuse arendamiseks vajaliku
teenuseplaani ja drimudeli. Prototiilibi loomine oli praktikas lihtne, kuna kéesoleval ajal
annab Amserv vilja klientidele rendiautosid ja seetdttu ei erine rendiauto véljaandmine
ega pakkumine palju asendusauto omast. Loodud prototiiiibi testimiseks kutsus autor
kokku 3 klienti (Tallinnas, Amserv Jarve esinduses), kellele esitles vestluse kdigus
keretoode teenust ja sealt remondiajaks viljaantavat tasuta asendusautut. Esitluses niitas
autor, kuidas tekib kliendil vajadus keretddde teenuse jérele, kuidas ta jouab esindusse,
mis mured tekivad seoses auto keretoddesse jdtmisega ja kuidas mure asendusautot
voimaldades lahendatakse. Idee oli osalejatele liheselt mdistetav ja seda peeti keretodde
teenuse juures oluliseks lisavairtuseks. Osalejad leidsid, et asendusauto vdoimaldamine
vOib osutuda teeninduspunkti valimisel ka méédravaks faktoriks. Lisaks toodi vilja, et kui
asendusauto oleks moni Toyota uus mudel, saaksid nad asenduse kasutuse ajal ka autoga

tutvuda ja see voiks mojutada ka nende hilisemat ostuotsust uue sdiduki osas.

Kéesolevat alapeatiikki kokkuvottes kaardistas autor erinevate analiilisi meetodite alusel
problemaatika Amserv Auto AS miiiigijargses teeninduses ldhtudes kliendi vaatenurgast
ja joudis ldbi teenusedisaini tegevusuuringu tulemusteni, mida peab sobivaks aluseks
Amserv Auto AS keretodde teenuse arendamisel. Jargnevas alapeatiikis pakub autor

ettevottele teenuse arendamiseks vajaliku teenuseplaani ja drimudeli.
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2.3. Jareldused tegevusuuringu tulemustest ning ettepanekud

teenuse arendamiseks

Jargnevas alapeatiikis pakutakse vastavalt saadud tegevusuuringu tulemustele Amserv
Auto AS-le keretddde teenuse arendamiseks sobiv teenuseplaan ja drimudel, mis
paiknevad teenusedisaini protsessi viimases ehk pakkumise etapis. Arimudeli loomisel
lahtutakse peamiselt vaidrtuse pakkumisest kliendile. Lisaks Kirjeldatakse olulisi
personalivaiku kriteeriumeid ja kommunikatsiooniplaani, millega oleks autori hinnangul

otstarbekas teenuse arendamise projektiga alustamise juures arvestada.

Uuest viljapakutud teenusearenduse vdimalusest parema iilevaate saamiseks koostas
autor esinduste keretodde teenuse pdhjal teenuseplaani (vt Tabel 8). Teenuseplaan on
mudel, mida paljud teenusedisaini praktikud (vt Lisa 1-4) on soovitanud kasutada
saamaks iilevaade, kuidas teenuse erinevad komponendid teineteisega seostuvad ettevotte
poolt vaadatuna. Teenuseplaan on jaotatud kliendi ees- ja tagaruumis toimuvateks
protsessideks, lisatud on kliendi puutepunktid, mis niitavad kliendi valikuvdimalusi.
Teenuseplaanil on ndha ka klienditeekond. Teenuseplaanis iithendatakse kliendi ja
klienditeenindajate tegevused, mis annab hea voimaluse nigemaks, millisel moel tinane

teenus toimib.

Suuremad erinevused olemasoleva ja uue teenuseplaani vahel tekivad, kui klient toob
oma soiduki té0sse, vormistab vajalikud dokumendid ja votab vastu asendusauto ning siis
kui kliendi sdiduki remondit66d saavad valmis, klient toob tagasi asendusauto ja votab
vastu oma dnnetusjuhtumi eelsesse seisu viidud sdiduki. Kliendile on ndhtavad tegevused
ja ta osaleb suhtluses, mis leiab aset tema ees: asendusauto loovutus, mille viib 1dbi
keretoode nounik. Kliendile jadvad ndhtamatuks tegevused, mis toimuvad tagaruumis
selle jaoks, et asendusauto vidlja andmine oleks tagatud: asendusautode
koordineerimisega seotud tegevused (autode puhastuse, hoolduse jms planeerimine).
Autor nideb, et keretoode ndunik jouab oma t66 raames vilja anda ja vastu votta
asendusautod, kuid leiab, et asendusautopargi eest hoolt kandmiseks oleks vajalik palgata

lisat66joudu ehk asendusautode haldur.
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Tabel 8. Amserv Auto AS keretddde teenuseplaan, edasiarendusega (— puutepunktid

kliendi ja esinduse vahel; — piir kliendi ees ja tagaruumis toimuvate tegevuste vahel)

. Vordle- |Lahen- | Ootamine, i
Vaja_du_se mine ja | duse remondiaja AUtO. Auto.katte Jarel-
tekkimine S . toomine saamine
valimine |kasuta- | broneeri- tegevus
— . . — —
g mimne — mine —
Klient tuleb Klient Klient . Tuleb K!lent
. ootab Klient leiab oma
poest ja . |tuleb kokku
Tege- Juhtumi- . kodus toob auto : . | e-post-
avastab . esindusse | - lepitud ajal "
Vus- arklas et | Pai9as kahju infot, kokku autole kastist
paik tema soiduk (parklas) vormis- :zlr:]lglnguto Li'?ﬁfsgéal esindusse g:{;:g%ﬁe
on kriibitud tama = |jarele
saab tuua kutse
Vastavalt
. astava Veendub
Helistab kindlus-
. e Annab toode
kindlus- tuse SGiduki- | Suhtleb Auto kvalitee Annab
. tusse, tingi- kahju kahjukasitl | ... . .
Klien- saamaks mustele | vormista- | usega ja toosse, dis, uuringu
di . : L 9a) votab kinnitab kaudu
teada, mis  |valitakse [mineja |lepib o
tege- . . - asendus- |seda keret6ode
peaks teenindus | kahjude |esindusega -
Vus . : auto, allkirjaga |teenusele
tegema, et | punkt, fikseeri- | kokku .
. .. |lahkub annab tagasisidet
auto korda | kuhu mine remondiaja| .
. esindusest |asendus-
saada klient aulto tagasi
suundub
Nounik: Nounik Annab
Nounik: S Nounik vOtab auto |iilevaate I
N kliendi v . Nounik
Laval kliendi kuula saab vastu, toodest ja sulaeb
oleva- | Nounik: péringule | . kindlustu- [annab vaatab geb
. mine, . remondi-
te valmisolek | vasta- ~ selt koos- | kliendile | koos .
s . nousta- ~ .. A arve ja
toota- | kliendi mine . kolastuse | iilevaate kliendiga
. . .~ . | mine, . . e . edastab
jate | vastuvot- Kliendi |.. jalepib toodest, autod iile,
) . |iilevaate e - selle
tege- | miseks vastuvot- . kliendiga [annab vGtab ;
; andmine | ... . L kindlus-
Vus mine . to0aja kliendile |vastu
. kahju tusele
esinduses kokku asendus- | asendus-
ulatusest
auto auto
Lava- *Toimi- «Oroani
tagu- | <Info- vad seeﬁtu q
ne stisteemide [ infoliinid | *Info- *Ajapla- 5
(mida | funktsio- *Kere- slisteemi | neerimise *Pimedal
- korraldus : *Info-
on neerimine  [t6ode de programm o ajal N .
. e . *Toova- susteemide
vaja, [e¢Turundus- |teenuse [toimimin [eVaru- . valgusta- o
~ . hendite toimimine
et tegevused | vorgustik |e *Tead- |osade tud parkla
o . . olemasolu
koik | *Ressursside | *Ressurs- | mised tarne
vt . . *Asendusa
too- | tagamine side utopark
taks) tagamine P

Allikas: autori koostatud

Jargmiseks on autor loonud drimudeli (vt Joonis 16), mis annab ettevdtte poolt vaadatuna

hea iilevaate vidlja pakutud keretodde teenuse arendamise tuumast. Autor ldhtub
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arimudelit kaardistades sellest, et millegi tasuta saamine on kliendi jaoks ahvatlev
pakkumine. Arimudeli pdhjal pakutakse pohiteenust, milleks on sdidukite
onnetusjuhtumijirgne remondito0, tasu eest ja lisateenust, milleks on remonditoode ajaks
antav asendusauto, tasuta. Autor madistab, et taolise lisavédirtuse pakkumine on kulukas,
kuid kuna kdesoleva t66 ldhtekohaks on kliendi seisukoht, on viértuspakkumine just
keretoode teenuse osas pohjendatud. Keretoode remondi eest tasub teenusepakkujale
tildjuhul kindlustus. Tasuta lisateenuse pakkumine aitab autori hinnangul meelitada

kohale uusi teenuse kasutajaid.

Peamiste partneritena ndeb autor vilja pakutud teenuse arendamise projekti juures lisaks
miiligijargse teeninduse tootajatele uute autode miiligiosakonda ja kindlustusfirmasid.
Uute autode miiligiosakonda selletdttu, et just nemad varustaksid keretodde osakonda
vajalike asendusautodega. Autor kaalus alternatiivina ka olemasolevate kasutatud
soidukite kasutamist, kuid kuna kasutatud autod ei ole Amserv Auto AS omandis, vaid
autode omanikuks on pank, siis asendusautode laenamine olemasolevate kasutatud autode
osakonnast tdhendaks nende liisingusse votmist, millega kaasneksid uue auto liisingusse

vOtmisega vorreldes arvestavalt suuremad kulutused.

Lisaks arvestab autor sellega, et kasutatud auto nduab oma vanuse tdttu suuremaid
hoolduskulusid kui uus auto, mistottu on kasutatud auto kaasamine projekti kulukam. Uue
auto liisingusse voOtmise puhul on autor arvestanud mitmeid eeliseid: 1) uue auto
kasutamisega saab klient voimaluse uue mudeliga tutvuda, mis vdib viia ta ostuotsuseni;
2) maaletooja poolne tugi toote omahinnas; 3) uute autode miiligis moddetav tiikkide
miiligi eesmirgile kaasa aitamine ja seega ka turuosa suurendamine; 4) madalam

liisinguintress (kui kasutatud autol); 5) vdiksem hoolduskulu (kui kasutatud autol).

Peamised tegevused, mis projekti raames oleksid vaja ldbi viia on arendustegevused,
turundusplaan ja asendusautopargi loomine ning koordineerimine. Arendustegevuste all
peab autor silmas infosiisteemide valmisolekut ja sisemiste protseduureide vilja
tootamist, mis on vajalikud teenuse pakkumiseks. Turundusplaani raames tuleks vélja

tootada plaan, kuidas informatsioon uuest teenusest tarbijateni jouaks.
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Joonis 16. Arimudel keretdode kliendile tasuta asendusauto (lisateenuse) pakkumiseks

Peamised Peamised Viirtus- Kliendi- Kliendi-
partnerid |tegevused pakkumine suhted segmendid
Uute autode | Arendustegevused Kliendisuhte
miiiigi- Kindlustusfirmade | Pakume mugavust | hoigmine ja
osakond informeerimine lojaalsuse kasv

Turundus Koik keretodde
Maaletooja | (klientide teenuse kliendid
(Toyota informeerimine) .
Baltic AS) [ Tootajate K“en:[..saab

A keretoode teenuse
koolitamine .
. ajaks tasuta
Kindlustus- asendusauto
firmad Autopargi Uute klientide .
. . - . . Massiturg

(lepingulised | koordineerimine vOitmine
partnerid)

Peamlsc_a\d Kanalid

ressursid

Asendusautode Koduleht

olemasolu

Tasuta asendusauto . ;
Nounikud (piisav | lahendab Kliendi | Sowiaalmeedia
. . (Facebook,
ressurss) mure, kuidas ta ilma Instagram)
autota liikuda saab g

Kulu E-post  kogu

asendusautodele kliendibaasile

(sh parkla, kuhu ja kindlustus-

asendusautod firmadele

paigutatakse) (infokiri)
Kulustruktuur Tuluvood

Autopargi k_ulu (sisaldab autosid ja nende Tasuta lisateenus
halduskulusid)
Visiitide kasv

Maksed kindlustusfirmadelt (tasuline
poOhiteenus)

Uute autode osakonna miitidud tiikkide kasv

Allikas: autori koostatud

Peamisteks kanaliteks informatsiooni tarbijateni viimisel nideb autor ettevotte kodulehte,
sotsiaalmeediat ja olemasolevate kontaktide (e-posti aadresside) kasutamist. Peamiste
ressurssidena nieb autor vajalike asendusautode olemasolu, ressursside tagamist tootajate

ndol, rahalisi vahendeid ja parklat, kuhu asendusautod paigutatakse. Peamine
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vaartuspakkumine, mida autor projekti raames néeb, on kliendi mure lahendamine ajal,

kui ta jadb onnetusjuhtumi tottu oma tavapérasest liikkumisvahendist ilma.

Tabel 9. Kulude niitlikustatud arvestus tihe asendusauto kohta

Yaris HSD Liising  Kindlustus Pesu Hooldus Rehvivahetus Lisakulu  Kokku
Kulu
€/kuus 400 90 100 8 2 12 612

Allikas: autori koostatud

Kulude arvestuse aluseks(vt Tabel 9) valis autor sdiduki Toyota Yaris HSD (hiibriid),
mille kulu (sisaldab liisingumakset, kindlustust, pesud, hooldust, kustuti kontrolli,
rehvide vahetust, viiksemad lisakulud: kiitus, klaasipesu vedelik, klaasipuhastid, jms)
tihes kuus oleks hinnanguliselt 612€ (ilma kdibemaksuta). Kui arvestada, et keskmiselt
oleks keretoodes remondis korraga néiteks 20 autot, oleks kulu kokku 12 240€ kuus ja
selle kulu peaks suutma keretodde tookoda tasa teenida. Lisaks tuleks arvestada ka kulud,
mis kaanevad uue t06taja palkamisel. Ettevotte seisukohast aga tooksid tulu kliendid, kes
ilma tasuta asendusauto vOimaluseta ettevotte pohiteenuse kasutamist ei kaaluks. Autor
todeb siinkohal, et projekti tasuvuse modtmine on keeruline ja see vajab tdiendavat

uurimist.

Jargnevalt on toodud keretoode teenuse arendamiseks, ehk igale kliendile tasuta
asendusauto pakkumiseks, personali valiku plaan (vt Lisa 10), mis on vajalik tegevuste
taitmiseks. Koige olulisemaks ressursiks projekti tulemuste seisukohast on inimesed.
Autor nieb, et projekti planeerimiseks ja ellu viimiseks tuleks kaasata viis erinevat
tootajat vOi toOtajate rithma, kes kaasatakse kogu projekti kdiku ja kelle tegevusi
koordineerib projektijuht. Kuna Amserv Auto AS viis (Jarve, Paide, Viljandi, Téhe ja
Pérnu) esindust kuuluvad Amserv Grupi AS kontserni, kus on olemas ka miiligijargse

teeninduse juhi ametikoht, ndeb autor just teda {ile kontserni projekti juhtimas.

Lisaks ndeb autor, et projekti oleks vaja kaasata koikide viie esinduse miiiigijargse
teeninduse juhid, turundusjuht, uute autode miitigijuht. Personalivaliku raames on vaja
luua projekti ellu viimiseks ka uus ametikoht, milleks on asendusautode pargi haldur.
Asendusautode pargi halduri kaasamine projekti varajasse staadiumisse on oluline

seetottu, et haldur saaks kaasa rddkida loodavate protseduuride kujundamisel ja
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planeerimisel, mis on vajalikud seoses asendusautode olemasolu ja valmisoleku

tagamiseks.

Tooaeg on paindlik ja todtajatelt oodatakse todlilesannete tditmist tdhtajaliselt. Koik
meeskonnaliikmed vastutavad konkreetsete komponentide voi teatud liiki iilesannete
eest. Kogu projekti eest vastutavaks isikuks on méératud projektijuht, kellel on
pikaajaline juhtimise kogemus, todstaaz ja on ldabinud erinevaid tdiendkoolitusi. Otsused

voetakse vastu korralistel koosolekutel ja kinnitatakse koosoleku protokolliga.

Kommunikatsiooniplaani mote on selles, et keegi ei unune dra ega teki situatsiooni, kus
mitme kuu jdrel teatatakse, et tehtud t66 ei kolba ja tuleb Gimber teha. Kéesoleva
kommunikatsiooniplaani eesmérgiks on tagada ettevotte sisese ja vilise infovahetuse
korraldus. Kédesoleva plaani tditmise ja jdrgimise eest vastutavad koik ettevotte tootajad.

Tapsemad vastutused seoses antud plaaniga on toodud alljirgnevas tegevuskirjelduses.

Projektijuht on loonud projektiportaali ettevotte siseveebis, kus on esitatud projekti
vaheiilesanded ja loodud foorumi osa, milles on dra toodud projekti tegevuskiik ja
arutelu. Loodud on ka projektiportaali raames kalender, milles on dra margitud projekti
vaheiilesannete tdhtajad, millest tuleb projektimeeskonnal kinni pidada. Projektijuht on
kaasanud projektiportaali projektimeeskonna, kellel kdigil on vdimalus ja/voi kohustus

portaalis muudatusi teha.

Tabel 10. Koosolekute kord

Koosoleku Osalejad Vastutaja Toimumise Fikseerimine Teemad

nimetus ja aeg

teemad

Projekti Jooksva_d ki{isimused,

meeskonna Projekti  Projekti- Igal ressursgld_eja teg_evuste

o meeskond juht kolmapacval protokoll plan?grlmlne, mittevastavuste

pidamine analiilis, kuu raportid kuu
viimasel nidalal

Projekti- Kuu tulemused, areng,

strateegia, igapdevase
toOprotsessi analiiiis,
parendustegevuste otsimine

Projekti  Projekti-

meeskond juht Kord kuus  protokoll

meeskonna
koosolek

Allikas: autori koostatud
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Koosolekute protokollid lactakse iiles projekti portaali. Portaali vahendusel on igale
tootajale tagatud arvutiga tookohal juurdepdds ajakohasele informatsioonile koigis
tookorraldust puudutavates valdkondades. Iga too6taja todlepinguline kohustus on jilgida
avaldatud materjale ning jargida avaldatud juhiseid. Siseveeb on vaikimisi koigi
todarvutite avaleht. Projekti iihtset kommunikatsiooni koordineerib turundusjuht, kes
korraldab projekti ja iihingu tutvustuse ning tagab infovahetuse projekti siseselt ja
projekti viliselt. Projektisiseselt on teave suunatud projektiga seonduvatele: juhatuse
liilkmetele, projektimeeskonnale. Projektisisese suhtlemise keskpunktiks on regulaarsed
koosolekud (vt Tabel 10) projektimeeskonnas ja iganiddalased (formaalsed) ning ka

igapdevased (vdhem formaalsed) tookoosolekud.

Viljapoole suunatud teavitustoo peaks olema suunatud kolmele pdhigrupile: esiteks
kindlustusseltsid; teiseks meedia esindajad; kolmandaks tarbijad, kelleks on teenuse
arendus suunatud. Kanalid, kuidas teave on projektis kdttesaadav ja kes on teabe peamine
véljastaja, on toodud Tabelis 11. Avalikkusele esitatakse teavet, mille on
projektimeeskond heaks kiitnud ja kooskdlastanud, et see véljendaks iihist arusaama
projektist. Sisse tulnud kirjade ldbivaatamine ja edasi suunamine toimub projektijuhi
poolt vastavalt dokumendiohje protseduurile. Projekti puudutavad Kirjad suunatakse
vastava valdkonna eest vastutavale isikule, kes reageerib Kirjale tulenevalt selle sisust
ning vajadusel vastab. Paberkandjal olevad sisse tulnud dokumendid ja vélja saadetud
dokumentide koopiad séilitab valdkonna eest vastutav isik enda juures kaustas. Kdik

digidokumendid séilitatakse portaalis vastava valdkonna kaustas.

Tabel 11. Projekti kommunikatsioonikanalid

Kanalid, kuidas teave on projektis Teabe peamine viljastaja

kittesaadav

Koosolekud (protokollid portaalis) Projektijuht

Portaal, kirjalist Projektijuht, projektimeeskond

E-post, kiri, telefon Juhatus, projektijuht, projektimeeskonna

liikmed, huvigrupid, partnerid ja muud
projektiga seotud isikud

Sotsiaalmeedia Turundusjuht

Ettevotte koduleht Turundusjuht koostdds projektijuhiga

Partnerite kanalid Huvigrupid, partnerid ja muud projektiga
seotud isikud

Avalik meedia Juhatuse esimees

Allikas: autori koostatud
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Saabunud e-kirjadele antakse esmane vastus 4 to6tunni jooksul ning paberkandjal
saabunud kirjadele vastatakse kirjas toodud tdhtajal, selle puudumisel esimesel
voimalusel, kuid mitte hiljem kui 5 to6pdeva jooksul. Paringutele vastatakse nende
saabumise vormile vastavas vormis. Vilise suhtluse salvestamiseks ja vajadusel
taasesitamiseks suunatakse e-kirjad, mis on seotud projektiga, Kkirjavahetust pidava
tootaja poolt e-posti keskkonda projekti iihiskausta aadressile asendusauto@amserv.ee.
Kirjavahetuse salvestamisel tuleb jérgida pohimotet, et vastuskirjade puhul tuleb jilgida,

et saadetud Kiri sisaldab alati ka algset kirja.

Lisaks viljapakutud vairtuspakkumise loomisele, tuvastas autor tegevusuuringu kaigus
asjaolu, millega seoses soovib ettevottele parendusettepaneku teha. Tépsemalt tuvastas
autor, et kliendi tagasisidet, mida ettevotte klientidelt teeninduse parendamise eesmérgil
kiisib, késitletakse erinevates esindustes erinevalt. Autor leiab, et tippjuhkonna tasandil
keskendub organisatsioon liialt soovitusindeksile kui numbrile, kuid kisitleb
organisatsiooni tasemel liialt vihe klientide avatud vastuseid ja kommentaare, mida
teenuste arendamisel tuleks kindlasti arvesse votta. Autori ettepanek on siinkohal vilja
tootada siistemaatiline ja lihtne protseduur kliendi tagasiside analiilisimiseks, mida saaks
rakendada koikides esindustes. Lébi klientide tagasiside saab ettevotte pakkuda oma
klientidele suurimat voimalikku lisavédrtust, millega saavutataks voimalus eristuda

konkurentidest ja mis toob kliendid ettevotte teenust korduvalt kasutama.

Eelnevat kokkuvdttes saab Gelda, et kdesoleva todga on loodud ettevottele alus ja
naitlikustatud, kuidas teenusedisaini edasistes teenuste arendamise protsessides
organisatsioonis rakendada. Ajuriinnaku kéigus parimaks valitud vairtuspakkumine,
tasuta asendusauto keretodode remondi ajaks, on korge vaartusega kiill kliendi poolt
vaadatuna, kuid osutus lihtsal kalkuleerimisel ettevotte enda jaoks majanduslikult mitte
pohjendatuks. Autor leiab, et kuna teenusedisaini protsessid vdivad olla korduvad ja
disainimise iiks eesmédrke on ka voimalike vigade iiles leidmine, peaks ettevotte edasises
tegevuses kiesoleva tegevusuuringu raames poorduma tagasi Médramise ja/voi
Arendamise etappi. Autor tddeb, et vilja pakutud vdértuspakkumine, tasuta asendusauto
pakkumine, tdhendanuks ettevottele protsessimuudatusi, sealhulgas suuri kulutusi ehk

teisisonu: kogu teenusepaketis oleks muudatus olnud suur ettevotmine. Autor leiab, et
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teenusedisaini iiksikasjalik rakendamine ja veel kord klienditeekonna kirjeldamine aitaks
maidratleda ka véiksemaid kitsaskohti, mille parendamisega saaks klientidele nende enda
tagasiside pohjal suuremat véartust pakkuda. Kindlasti tasuks katsetada ka erinevaid
teenusedisaini tooriistu, mis annaksid ehk autoteeninduse valdkonnas paremaid tulemusi

ja ehk ka ideid, mida klient ei oskaks oodata ega kiisidagi.
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KOKKUVOTE

Kokkuvottes kidesolevat 16putood selgub, et autoteenindused peavad nii Euroopas kui ka
Eestis arvestama kasvava noudlusega ja teenuste arendamise vajadusega selleks, et olla
edukas Kiiresti muutuvas ja konkureerivas keskkonnas. Kdesoleva t66 uurimisobjektiks

oli Amserv Auto AS esindused ja selle teenuste arendamine jarelteeninduse osas.

Kaéesolevas t60s anti lilevaade teenuste arendamiseks sobiva teenusedisaini ldhtekohast,
mille aluseks on eelkdige klientide kaasamine ja 1dbi kliendi pilgu vaatamine teenusele.
Teenusedisain aitab arendada teenuseid, mis aitavad luua toelist vaartust kliendi jaoks.
Autori esmane arvamus, et klientide kaasamine teenuste arendamise protsessi aitab timber
kujundada organisatsiooni teenuseid, leidis kéesolevas 10putdds kinnitust. Eelnevast
tulenevalt oli kdesoleva t60 eesmargiks esitada ettepanekud vastavalt tegevusuuringu

tulemustele Amserv Auto AS miiiigijargse teenuse timber kujundamiseks.

Eesmaérgini joudmiseks piistitati jairgmised iilesanded:

e anda iilevaade teenuste olemusest, teenusedisaini protsessist ja autode jackaubanduse
teenuse eripérast;

e selgitada vilja seosed Amserv Auto AS esinduste miiiigijirgse teenuse eripdarade ja
teenusedisaini vahel;

e koostada iilevaade Amserv Auto AS esindustest kui organisatsioonist ja selle
pakutavatest teenustest ning valida uuringu jaoks sobiv metoodika;

o l&bi viia tegevusuuring kasutades teenusedisaini meetodeid;

e kaardistada probleem uuringutulemuste pohjal;

e teha uuringutulemustest tulenevalt Amserv Auto AS-le ettepanekuid miitigijargse

teenuse arendamiseks.

Esimeses peatiikis selgus, et teenus on tegevus, mis on suunatud kliendi probleemi
lahendamisele ja mille dnnestumise aluseks on oluline arvestada klientide vajadustega.
Autor leidis tuginedes teooriale, et teenuse arendamiseks sobiv ldhtekoht on
teenusedisain, mis algab probleemi identifitseerimisest. Teenusedisain viib uute ja

kvaliteetsete, inimeste vajadustest ja soovidest ldhtuvate, majanduslikult elujouliste

61



toodete ja teenuste viljatootamiseni. Autori hinnangul sobib teenusedisaini késitlus

teenuse arendamisest ka autoteeninduse teenuste arendamiseks.

Teises peatiikis liiguti edasi uuritava ettevotte tutvustamise ja uurimisiilesannete
teostamise juurde. Autor kaardistas erinevate analiiiisi meetodite alusel problemaatika
Amserv Auto AS miiiigijirgses teeninduses ldhtudes kliendi vaatenurgast ja leidis, et
tildist kliendi rahulolu mdjutab kdige enam keretodde teenuse klientide madal rahulolu.
Keretoode teenusest huvitatud pooled kaardistati huvigruppide kaardil. Vaatluse kdigus
tuvastati klientide ootused keretdode teenusele ning koostati esialgne teenuseplaan
andmaks iilevaade olemasolevast teenusest. Jirgnevalt koostas autor varem teostatud
uuringute pdhjal teenuse kasutaja ehk persoona, et votta arvesse kliendi vajadusi
keretodde teenuse edasisel arendamisel. Moistmaks paremini, mida klient teenust
kasutades kogeb, koostas autor klienditeekonna. Kliendi huve arvestava teenuse
prototiiiibi loomiseks viis autor 1dbi ajuriinnaku. Ajuriinnaku kiigus voeti arvesse
eelnevates uuringutes saadud andmeid ja ajuriinnaku peamiseks tulemuseks tekkis idee
pakkuda keretoode klientidele keretoode teenuse ajaks tasuta asendusautot. Autor
katsetas olemasolevat tasuta asendusauto voimaldamise ideed klientide peal ja see voeti

nende poolt histi vastu voi peeti isegi teeninduspunkti valikul méaravaks teguriks.

Jargnevalt koostas autor koos edasiarendusega uue teenuseplaani andmaks detailset
iilevaadet planeeritavast teenuse arendusest. Autori hinnangul on keretodde nounikul
joukohane anda sdiduk ise vélja/vastu votta teenindusprotsessi raames, kuid leiab, et
soidukite korras- ja valmisoleku tagamiseks oleks vajalik palgata lisato6joudu. Jargnevalt
kaardistas autor drimudeli pakutavale lisateenusele ldhtudes sellest, et millegi tasuta
saamine on kliendi jaoks ahvatlev pakkumine ja selles seisnebki peamine lisavdirtus
kliendile. Asudes arvutama aga kulupoolt seoses asendusauto pakkumisega, pidi autor
tddema, et ettevotte seisukohast ei ole idee siiski majanduslikult pdhjendatud. Seda ka
poOhjusel, et tulu mdotmine antud projekti raames oleks keeruline ja vajab autori

hinnangul eraldi uurimist.

Lisaks véljapakutud véartuspakkumise loomisele, tuvastas autor tegevusuuringu kéigus
asjaolu, et kliendi tagasisidet, mida ettevotte klientidelt teeninduse parendamise

eesmargil kiisib, kisitletakse erinevates esindustes erinevalt. Autori ettepanek oli vilja
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tootada iihtne protseduur kliendi tagasiside analiiisimiseks, mida saaks rakendada
koikides esindustes. Lébi klientide tagasiside saab ettevotte pakkuda oma klientidele
suurimat voimalikku lisavéértust, millega saavutataks voimalus eristuda konkurentidest

ja mis toob kliendid ettevdtte teenust korduvalt kasutama.

Kéesoleva tooga hindab autor eesmirgid tdidetuks. Peamised ettepanekud teenuse
arendamise juures olid kujunenud vastavalt klientide tagasisidele ja vaatlusel saadud
tulemustele. Kédesoleva téoga on loodud ettevottele alus ja nditlikustatud, kuidas
teenusedisaini edasistes teenuste arendamise protsessides organisatsioonis rakendada.
Ajuriinnaku kdigus parimaks valitud véartuspakkumine, tasuta asendusauto keretddde
remondi ajaks, on korge vidrtusega kiill kliendi poolt vaadatuna, kuid osutus ettevotte
enda jaoks majanduslikult pohjendamatuks. Autor leiab, et ettevotte peaks edasises
tegevuses kéesoleva tegevusuuringu raames pdéorduma tagasi Médramise ja/voi
Arendamise etappi. Autor on veendunud, et teenusedisaini iiksikasjalik rakendamine ja
veel kord klienditeekonna kirjeldamine aitaks méératleda ka viiksemaid kitsaskohti,
mille parendamisega saaks klientidele nende enda tagasiside pohjal suuremat vairtust
pakkuda. Eelkdige on t66 vadrtus suunatud ettevottele Amserv Auto AS andmaks suuna
teenuste arendamisele kliendi seisukohast. Selle jaoks annab teenusedisaini késitlus autori
hinnangul hea ldhtekoha ja soodsa pinnase edasisteks vdimalikeks teenuste arendamise

projektideks ettevottes.
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Lisa 1. Teenuse disaini meetodid avastamise etapis

vordlusuuring, klientide segmenteerimine, konteksti analiiiis,
keskkonna intervjuu, -kiisitlus, kriitilise juhtumi tehnika,
keskkonna kaart, etnograafia, kogemustest, ekspertintervjuu,
fookusgrupi intervjuu, I6hede analiiiis, ajalooline analiiiis,
ebamugavuse analiiiis, intervjuu, turu segmenteerimine,
testostude tegemine, interneti luure, vaatlus, jalgimine,
lugemine, teenuse seisund, varjuna klientide vaatlemine, motete
véljaiitlemine, trendi luure, kasutajate uuring, 5 miksi, iilevaate
maatriks, testitud ja proovitud komponendid, inspiratsiooni
spetsialist.

Moritz

Avastamine

huvigruppide kaardistamine, teenuse safari, varjuna klientide
vaatlemine, klienditeekond, kontekstuaalne intervjuu, 5 miksi,
etnograafia, mobiilne etnograafia, ootuste kaardistamine,
persoona

Stickdorn,
Schneider

Ojasalod etnograafia uuring, konteksti intervjuu, keskkonna
segmenteerimine, konteksti analiiiis, Delphi.

Design Council klienditeekond, kasutajapdevik, teenusesafari, varjuna klientide
vaatlemine, kvalitatiivsed uuringud, teisestel andmetel pohinev
uuringud, eesmérkide ja probleemide kaardistamine.

Allikad: Moritz, 2005, Ik 125-147; Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 140-209; Ojasalod, 2015, 1k 314;
Design methods for..., 2015; Eleven lessons: managing..., 2007, Ik 8



Lisa 2. Teenuse disaini meetodid méiiramise etapis

sobivus diagramm, vigivaldne mdtlemine, fishbone diagramm, loov
mdtlemine, tdsine Lego méng, mdtte kaart, paralleelne mdtlemine,

. Moritz isiksuse maatriks, spetsifikatsioon, siisteemne motlemine, mdtete
Midramine anum, puutepunktid, tildised kvaliteedi diagrammid, téhtsuse
maatriks, visuaalne motlemine
Ojasalod loov mdtlemine, puutepunktid, persoonad, tuleviku voimalused
Design Council persoonad, ajuriinnak, disaini lithikokkuvote

Allikad: Moritz, 2005, Ik 125-147; Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 140-209; Ojasalod, 2015, 1k 314;
Design methods for..., 2015; Eleven lessons: managing..., 2007, 1k 8
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Lisa 3. Teenuse disaini meetodid arendamise etapis

. kehatunnetus, ajuriinnak, kogemuste joonistamine, grupi
Moritz joonistamine, idee intervjuu, avatud ruumi tehnika, paralleelne
disainimine, juhuslik valik, fokusseerimata grupp, tunnuste puu.

) Stickdorn, ajuriinnak, "mida teha kui" analiiiis, stsenaarium, koomiks, 3D
Arendamine Schneider mudeli loomine, prototiiiibid, teenuse lavastamine, kiire arendus,
koos katsetamine
Ojasalod stestenaarium, teenuseplaan, klienditeekond, prototiiiibid,
sotsiodraama.
Design Council teenuseplaan, prototiiiip, drimudel

Allikad: Moritz, 2005, Ik 125-147; Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 140-209; Ojasalod, 2015, 1k 314;
Design methods for..., 2015; Eleven lessons: managing..., 2007, 1k 8
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Lisa 4. Teenuse disaini meetodid pakkumise etapis

Pakkumine

Moritz

teenindusplaan, driplaan, juhend, intranet, bilansijoon, t66juhend, teenuse prototiiiip

Stickdorn, Schneider

koomiks, teenuseplaan, rollimangud, kliendi elutsiikli kaart, drimudeli loomine

Ojasalod

visiooni loomine, mustrite murdmine, mitmetasandiline teenusedisain, darimudeli
loomine, rolliméngud

Design Council

stsenaariumid

Soéelumine

Moritz

kaartide sorteerimine, karakteri profiilid, tunnetuslik 1dbikdimine, konstruktiivne
suhtlemine, kasutatavuse analiiiis, arenemise iilevaade, eksperdi iilevaade,
teostatavuse kontroll, Heuristiline hindamine, persoonid, PEST analiiiis, mitmekiilgne
iilevaade, tagasivaate test, sedelite hddletus, SWOT analiiiis, iilesande analiiiis.

Selgitamine

Moritz

video pédevik, karakteri profiilid, empaatia todriistad, teadmiste/info koostoime,
kogemuste profileerimine, metafoorid, maketid, meeleolust juhitud, meeleolu film,
persoonid, robustne prototiiiip, rollimdngud, stsenaarium, koomiksid, sidusvorkude
kaardistamine, homsed pealkirjad, ise proovimine, visiooni loomine.

To66sse panemine

Moritz

teenindusplaan, driplaan, juhend, intranet, bilansijoon, td6juhend, teenuse prototiiiip.

Allikad: Moritz, 2005, Ik 125-147; Stickdorn, Schneider, 2011, Ik 140-209; Ojasalod, 2015, Ik 314; Design methods for..., 2015; Eleven lessons:

managing..., 2007, 1k 8
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Lisa 5. Amserv Grupi AS organisatsiooniline struktuur

Amserv Grupi
noukogu esimees

(omanik)

Amserv Grupi
juhatuse esimees

(omanik)

||

Amserv Grupi
juhatuse liige,

Tegevjuht
. . Juhtkonna
Finantsdirektor assistent
1
1 1 1
JArvestusosakonna : P g
juhataja IT juht Arianaliititik
|— Raama(n%nda_]ad |— IT spetsialist (1)
Personalispetsialist Kvaliteedijuht
Suurklientide I
mittigidirektor Toyota brandijuht)
|_ Suurklientide
miitigijuht (1)
jarelteeninduse K 5nckeskuse iuht
Juht (0,75) onekeskuse jul
Konekeskuse
Turundusjuht spetsialistid (4)
| 1 1 1 1 1
Amserv Jarve Amserv Tdhe Amserv Viljandi Amserv Paide Amserv Pirnu Amserv Sopruse Amserv Turu
esinduse juht esinduse juht esinduse juht esinduse juht esinduse juht esinduse juht esinduse juht
Amserv Auto AS Amserv Auto AS Amserv Auto AS Amserv Auto AS Amserv Auto AS Ascar Auto AS Ascar Auto AS

Allikas: autori koostatud




Lisa 6. Kliendirahulolu ankeetkiisitlus

KUSIMUS VASTUSE KIRJELDUS

Uhine
algus

Sissejuhatus 1: Tdname Teid uuringus osalemast! Teie tagasiside ja hinnangud on meile viga olulised. Jirgnevad kiisimused
puudutavad teie hiljutist kogemust [esinduse nimi] esinduses.

1. Tuginedes oma hiljutisele ostu- voi Palun hinnake skaalal 0-10, kus hinnang 0: Uldse mitte toendioline, hinnang 10:
teeninduskogemusele, kui suure tdendosusega soovitaksite  Adrmiselt toendoline
[esinduse nimi] esindust oma pereliikmetele, sdpradele v&i

kolleegidele?

2. Kas te palun tdpsustaksite, miks andsite just sellise Avatud vastus, seotud Q 1-ga, mitmerealine tekstiaken, tihtede ja siimbolite arv
hinnangu? pole piiratud
Teeninduses lisaks: 3. Kas teie poolt tellitud t66d teostati Vastuse variant Jah / Ei

korrektselt esimese korraga?

Sissejuhatus 2: Jargnevalt sooviksime saada lisateavet teie hiljutise ostukogemuse kohta [esinduse nimi] esinduses.

3. Palun hinnake skaalal nullist kiimneni alljargnevate Skaala 0-10, kus hinnang 0 - Ei vasta iildse toele, hinnang 10 - Tdiesti toene;
véidete paikapidavust: plus lisa voimalus "Ei oska vastata”

Allikas: autori koostatud



Lisa 6. Jiatkub

Uute autode miiiik:

Teenindus:

Enne esinduse kiilastust oli usaldusvddrne informatsioon
leitav.

Mind informeeriti oigeaegselt minu soiduki hooldusvajadusest.

Tundsin esinduses, et mind koheldakse hinnatud kiilalisena.

Teenindusaja kokkuleppimine oli mugav.

Kiilastuse ajal moistis miitigikonsultant minu vajadusi,
andis asjakohast teavet ning ammendavaid vastuseid.

Tundsin esinduses, et mind koheldakse hinnatud kiilalisena.

Proovisoit voimaldas mul kogeda soidukit minu jaoks
olulistes tingimustes.

Soiduki teenindusse votmisel anti mulle iilevaade séiduki seisukorrast ja
tehtavatest téodest.

Miiiigikonsultant aitas mind ega avaldanud mulle survet.

Mind informeeriti tédde maksumusest ning arve esitati kokkulepitud summas.

Erinevad  Tundsin labirddkimiste ajal, et mind austatakse ja Soiduki teeninduses oleku ajal hoidis esindus mind kursis muudatustest
kiisimused moistetakse. kokkulepitud ajas, toddes ja kulus.
Mulle tehtud miitigipakkumus oli éiglane ja ldbipaistev. Ootamine esinduses oli tehtud mugavaks.
Miiiigikonsultant hoidis minuga kontakti ajal, mil ootasin Soiduk anti peale toode teostamist mulle iile kokkulepitud ajal ja seisukorras.
oma uut autot.
Auto loovutus toimus kokkulepitud ajal ja tingimustel. Teeninduse jdrgselt vottis hooldenéunik minuga tihendust, et veenduda mu
rahulolus ning vajadusel kiisimustele vastata.
Auto loovutus oli positiivselt meeldejddv stindmus.
Peale auto loovutust vottis miiiigikonsultant minuga
tihendust, et veenduda mu rahulolus ning vajadusel
kiisimustele vastata.
5. Kui peaksite nimetama iihe asja, mida soovitaksite Avatud vastus, seotud Q 1-ga, mitmerealine tekstiaken, tihtede ja siimbolite arv
Uhine  [esinduse nimi] esindusel parendada, siis mis see oleks? pole piiratud
16pp Taname teid tagasiside eest! Juhul kui Teil on tiiendavaid kommentaare, siis votke palun meiega kindlasti iithendust aadressil [kontakt

info].

Allikas: autori koostatud
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Lisa 7. Amservi soovitusindeksi ja Toyota CRS iihinemise protsess

@ AMSERV
Tulemused J =
- é‘) s & _ Ve,
nEh::;t;::’::‘S :\/3 =<l E.J-J \L/‘//) ja muud margid
Y
peucear & comos  wvonom seRice

SI tulemused kantakse TNS
Emori portaali

CRS tulemused kantakse
SCmile portaali

ST 0-6 = kriitiline tagasiside,
ille peab sulgema 24h
jooksul

CRS 0-6 = Closed Loop, mille
peab sulgema 48h jooksul

I
CRS ja SI kilsitlused on sarnased: kui suure endosusega soovitaksite Amserv "esinduse nimi"
oma pereliikmetele. sdpradele voi kolleegidele? Vastuse skaala 0-10; kus 9-10 = soovitus. 7-8 =
neuiraalne ja 0-6 = mittesoovitaja. Hinnangu 0-6 puhul saadetakse CRE-le vastav teade (alert).

t

I
[ Uuringu viib 1&bi Toyota vastavalt CRS graafikule ]

f

Andmete edastamine:
mililgis RSDM-i vahendusel automaatselt;
teeninduse- ja prospektuuringu tarbeks manuaalselt

Uute autode miliik Frospekt Teenindus
& = 5 e-mail, 1x e-mail, 1x
kone, nadala jooksul Kuus. ainul Ao
eale autokaardi e il ndl, ainult

. Toyota Toyota

sulgemist, ainult Toyota

t i !
[

CRS
Tovota (TBA)
karantiin 180 paeva

Uuringu viib labi TNS Emor 4. tpieval peale arve viljastamist ]

l_f

[ Andmete

)

Kasutatud autod
(koik margid)

(koik margid)

Tehnoiilevaatus

Teenindus Keretdid
(kdik margid, va (koik margid, va
Toyota) Toyota)

I

I

]

SI

Amserv (muud margid ja osaliselt Toyota)
Kkarantiin 90 picva

Allikas: autori koostatud
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Lisa 8. Teenuse arendamiseks kasutatavad meetodid, valim, ajakava ja viljund

Meetodid  Allikas/valim Aegl Viljund
kuupiev
Eelnevalt 14bi viidud uuringute
Sekundaarset pohjal (kliendi tagasiside 2015. ) .
'(AI\DVias?:t:ver) e andmete a, n=3879, ja Car Brand Health %0 42016 E;Z?(;?sr'?:r?ltilrr:
analliiis 2016, n=500, uuring; o
majandusa. aruanne)
To606 autori poolt 1dbi viidud Teenuseaa seotud
Huvigruppide intervjuude ja dokumentide 14.- huvipool%e
kaardistamine .(struktuur,"lfo.os‘Eoo.lepmgud 15.04.2016 visualiseerimine
jms) analiiiisi pdhjal
. 20.04.2016 kaardistamine
jooksul
To66 autori poolt 1dbi viidud
intervjuude (kliendisuhete
o A Teenusega seotud
juhid, keretddde juht ja 21.- .
Teenuseplaan . : detailide
ndunik), vaatluste ja 22.04.2016 visualiseerimine
dokumentide (t66protseduurid
jms) analiiiisi pohjal
Eelnevalt 1dbi viidud uuringute
Maéra Persoona pohjal (kliendi tagasiside 2015. 23.04.216 Teenuse kasutaja
(Define)  loomine a, n=191, ja Car Brand Health o (tarbija)
2016, n=500, uuring)
Kliendi- T66 autori poolt 1dbi viidud 23.- Puutepunktid
teekond intervjuude, vaatluste pohjal 24.04.2016 teenuse kogemisel
Arenda - Valim 18 osalejat, sh tootajad, Arenduse suuna
(Develop) AUrmak . nid ja liendid 25.04.2016 ik
Olemasoleva rendiauto
Prototiitibi protsessi muutmine 26.- Arendatava
loomine ja asendusauto pakkumise ' teenuse
. P . 27.04.2016
testimine protsessiks; testimise valim 3 kasutatavus
Klienti
To66 autori poolt 1dbi viidud Teenuseaa seotud
intervjuude (kliendisuhete 1Useg
o AP detailide
Paku juhid, keretdode juht ja S e
. Teenuseplaan - : 28.04.2016 visualiseerimine;
(Deliver) ndunik), vaatluste ja .
) e . uue lisateenuse
dokumentide (t66protseduurid P
. oy visualiseerimine
jms) analiiiisi pShjal
Arimudeli Eelnevalt t66 autori poolt 1abi ~ 29.04.- Viiartuspakkumise
kaardistus viidud uuringute pdhjal 01.05.2016 visualiseerimine

Allikas: autori koostatud



Lisa 9. Persoona ehk keretoode teenuse kasutaja

Nimi Mart
Vanus 47
Amet IT-spetsialist
Elab Keilas
Tootab Tallinna kesklinnas
Rahvus eestlane
Haridustase korgharidus, infotehnoloogia
Leibkonna suurus 1-2 inimest
Lapsed pole (voi on tiiskasvanud)
Sissetulek p.liikme
kohta > 640€
Auto Toyota Avensis
auto juurde saabudes oli auto kriimustatud, pdhjustaja
Ajend teadmata
Kindlustusjuhtumi
tiilip kasko
Keretodde teenus Amserv Jirve

Téita autoga todiilesandeid; kiiresti litkuda iihest kohast teise
vastavalt ajakavale; teadmist, mis seisus mu auto on
(tehniline ja turvalisus); jduan hommikul kell 6 lennujaama
Vajadused ja ja tahaksin siis ma auto kitte saada (vdi dosel), et todle/koju
eesmargid: soita; asendusautot, kui remonditd6 kestab iile 2h; koht téiis
siitia (kiilastuse ajal); voimalikult operatiivset infot /
vOimalusi, kuidas esindusest dra/tagasi saada ilma autota;
tasuda tilekandega.
Vastavalt ajakavale tegutsemine; asjade ladus edenemine;
kokkulepetest kinnipidamine; sdbralikud, positiivsed,
Motivatsioon: personaalsed, asjatundlikud teenindajad; korduv (tdestatud)
hea kvaliteet; info rohkus auto seisukorra kohta; tasuta
joogipudel.

L _ Lubaduste mitte-tditmine; muudatustest t60 ajas ja

Arritavad tegurid:  maksumuses mitte teatamine; ebaviisakus; teadmatus, kuidas
ilma autota (kesk)linna saada.

Probleemkoht: Ei saa lubatud tihtajal autot kétte

Allikas: uuringute pohjal autori koostatud
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Lisa 10. Klienditeekond

Keretoode teenuse etapid —

Kontakt; Ooteaeq ja Esindusest
Vajaduse vordlemine ja  Esindusse Tegevused remondiaja Esindusse auto  Auto remondis  auto kitte
tekkimine valimine joudmine esinduses broneerimine toomine oleku ajal saamine Jareltegevus
Kliendi vajadused ja tegevused —

helistab

kindlustusseltsi

saamaks teada, otsib, kuidas
Juhtum, mis mis ta edasi esindusse
toob kaasa peaks tegema saada; tuleb
sdiduki ja suundub tuttavasse
kahjustumise | vastavalt tdidab asukohta
(liiklusdnnetus, | kindlustuse kahjuavalduse | annab autole jérele
kaskojuhtum, | tingimustele ja esitab kindlustusseltsile vajab infot, kui |ja vaatab sOit terve ja
kivi esiklaasis, |teenindus- vajalikud tdiendavaid to0de maht, sh | ndunikuga | puhta
murdvargus) | punkti parkimiskoht | dokumendid | selgitusi parkimiskoht aeg muutub auto iile autoga

Allikas: autori koostatud




Lisa 10. Jatkub

Kontakti Ooteaeg peale
loomine; esmast kiilastust ja Auto Esindusest
Vajaduse  vordlemine ja  Esindusse  Tegevused remondiaja remondis  auto kitte
tekkimine valimine joudmine  esinduses  broneerimine Esindusse auto toomine  oleku ajal saamine Jéreltegevus
radgib
saabub info ndunikuga iile
kindlustusseltsilt tehtud t66d ja
vOi keretoodest kinnitab
. remonditodde allakirjaga
sob fvam asukoht, kooskodlastuse toode
hea maine; . . .
olenevalt a’1uto vaatab koos | kohta; lepib kvaliteedi;
vanusest kas klient ndunikuga | esinduse saab kdne | kaskojuhtumi
margiesindus vai | Otsib, kes | kahjustada | remondiaja kokku |toob auto juba tuttavasse | vdi smsi, | puhul tasub
autoriseerimata | Saab teda | saanud auto | telefoni voi e- asukohta ja anna auto et auto on | omavastutuse | tagasiside
tookoda aidata iile maili tee to0sse valmis arve andmine
klient remondiaeg peaks | otsib, kuidas esindusest
poordub olema: voimalikult | 4ra saada;
nduniku vara ja liihike, ndunik/administraator
poole abi | lahkumine | peab sobima kutsub takso v&i tullakse lahkumine
saamiseks |esindusest | muude plaanidega |kliendile jérgi esindusest

Allikas: autori koostatud
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Lisa 10. Jiatkub (lisatud puutepunktid)

Ooteaeg
Kontakti peale esmast
loomine; kiilastust ja Esindusest
Vajaduse vordlemine ja  Esindusse Tegevused  remondiaja  Esindusse Auto remondis auto kiitte
tekkimine valimine joudmine esinduses broneerimine auto toomine oleku ajal saamine Jareltegevus
Puutepunktid —
sildid ja sildid ja
viidad viidad tagasiside
mobiilirakendus | (parkla) kahjuavaldus | telefon (parkla) thistransport | parkla ankeet
auto
telefon administraator | dokumendid | e-mail nounik takso ilevaatamine
auto tuttava abi
e-mail ndunik tilevaatamine | kahjukésitlus | takso transpordi osas
internet thistransport
asendusauto

Allikas: autori koostatud
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Lisa 11. Personali valik tegevuste tiditmiseks

Rollid Kvalifikatsioon Ulesanded Vastutus
Projekti-  Omab teadmisi Koostab projekti; Projekti tihtaegade jargimise
juht, projektijuhtimise projekti ees;
Amserv pShimdtetest, finantsjuhtimine; personali rakendamise ees;
Grupi AS  etappidest, koordineerib projekti koordineerimise ees;
miligi- protsessidest ja meeskonna tegevusi, projekti tulemuste ees;
jargse meetoditest. On delegeerib vahendite olemasolu ja
teenindu-  voimeline osalema tilesandeid; kasutamise ees;
se juht projektitoo igas etapis.  tutvustab projekti; eelarve tditmise ja
Isikuomadused ja kaasab projekti kinnipidamise ees;
voimed: otsustusvéime, huvigruppe projekti
analliiisivoime, tegevusse;
vastutustunne, loogiline  korraldab
motlemine, labiradkimisi;
koostddvalmidus, kogub, vahetab
tapsus, paindlikkust, informatsiooni;
algatusvoime, aruande esitamine;
innovaatilisus;
Turundus  Erialased teadmised Korraldab vajadusel  Projekti tdhtaegadega
-juht turundustoos; koosolekuid; tdidab  arvestamine,
(Amserv  tookogemus interneti turunduse turundustegevuste aruandlus,
Grupi turunduses; tilesandeid; kommunikatsiooni
AS) kommunikatsiooni korraldamine
korraldamine
tootajatele ja
huvipooltele,
turundustegevuse
aruande esitamine
Esinduse  Vastav korgharidus; Uute klientide Projekti edukas lansseerimine
miitigi- Vihemalt 2- aastane leidmine, esinduse tasandil,
jargse meeskonna juhtimise kliendisuhete asendusautode pargi
teenindu-  kogemus; hoidmine, aruannete  aruandlus, asendusautodega
se juht Algatus- ja koostamine, seotud protseduuride ellu
(Amserv  analiiiisivdoime; ettevotte rakendamine ja jilgimine,
Auto AS, Meeskonnatoo ja esindamine, ettevOtte vara vastutustundlik
5tk) projektijuhtimise turundustoos kasutamine.
kogemus; osalemine, jm
Viga hea suhtlus- ja jooksvad iilesanded;
labirdakimisoskused; projektijuhi
assisteerimine
Uute Miitigijuhi tookogemus  Toetab projekti Asendusautode olemasolu
autode tegevust; on tagamine
miitigi- projektiprotsessides
juht osavotlik;
asendusautodega
varustamine
Asendus-  organiseerimisvoime, Autodega Asendusautode valmidus
auto slisteemsus ja koordineerimine kliendile loovutamise hetkel
haldur sihikindlus (pesu, hooldus jms)

Allikas: autori koostatud



SUMMARY

DESIGNING SERVICES ON THE EXAMPLE OF AMSERV AUTO AS

Daisy-Lola Arakas

Under circumstances where automotive market in all over the world as well as in Europe
IS a very competitive market and where it comes more and more difficult to compete with
others, firms must constantly adjust their services to ensure their existence in the market.
According to this thesis Amserv Auto AS (retailer of Toyota) and its possibilities to

develop services is taken under review.

Involving customers and putting yourself into their shoes is appropriate point of view for

devoloping services and this is where service design comes along. Service design helps

to improve and develop services which would offer real value to the customer. Service

design can be used to re-design an existing service to make it work better for users, or it

can be used to create an entirely new services. The main purpose of this thesis is to make

suggestions for developing services to Amserv Auto AS. In accordance to the previous

following objectives were set:

e to find appropriate theoretical background for re-designing services in automotive
industry;

e to find out how aftersales services of Amserv Auto AS can be merged to service
design fields;

e to define Amserv Auto AS as an organisation of automotive company including
aftersales and its services that it provides and to choose appropriate methods for the
research;

e to cunduct surveys in order to service design methods;



e to map problem areas in customer service according to the survey results;
e based on research results to offer suggestions related to aftersales of Amserv Auto AS

for developing services;

Thesis consists of two parts. The first chapter showed that service is an activity that is
aimed at solving the customer's problem, and it’s success is based on the importance of
taking into account the needs of customers. By held on the basis of the theory author
found that an appropriate starting point for developing services is service design, which
begins with the identification of the problem. Service design leads to new, high-quality
services, by taking into account people's needs and wishes to develop economically viable
products and services. In service design, it is important to know that there are many
different sets of methods offered, but none of them means this is the right one. This is
why the author of this thesis combined its own methods. The author estimates that the

service design is suitable for developing services in automotive industry as well.

The second chapter moved on to give an insight of the company's demonstration and to
execute investigative surveys by using service design methods. By mapping the different
analytical methods on the basis of the problems Amserv Auto AS after-sales service have,
considering customer's viewpoint, it was found that overall customer satisfaction is
affected most by body and paint repair service, which brings down the overall satisfaction
level. For mapping different parties associated to body and paint services a stakeholder
map was conducted. During the observation author identified customer expectations for
body and paint service and set up the initial service blueprint to give an overview of the
available service. Subsequently, author used earlier studies to create a persona, in order
to take into account the needs of the client of body and paint service for further research.
For better understanding how customer feels while experiencing service, author drew up
a customer's journey map. Next, author conducted a brainstorming session to create a
prototype of the service. Customer’s interests were taken into account. The brainstorming
session main result was the idea to provide customers while using body and paint service
free replacement cars. By prototyping, with existing customers, free replacement car idea
it was well received by them, or even considered determining factor for service point

selection.
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Subsequently, the author, together with further development of the new service blueprint
was conducted. The author finds that body and paint adviser is feasible to provide the
vehicle itself during the service process, but finds that for vehicles technical conformity
and preparedness it would be necessary to hire additional labor. In addition, business
model was offered for additional services on the basis that getting something for free is
an enticing offer for the customer, and that this is the main added value for the customer.
Conveniently, however, to calculate the cost in relation to the provision of a replacement
vehicle, the author had to admit that the company's point of view, however, the idea is
not economically justified. This is also the reason that the measurement of income from
the project will be difficult, and requires a separate investigation by the author's opinion.

In addition, the proposed creation of the value of the proposition, author identified during
the study activities that customer feedback to the company, which aim is to improve
services, is being treated differently in different representations. The author proposes to
develop a uniform procedure for the analysis of customer feedback, which can be applied
in all offices. Through customer feedback the company can provide its customers with
the highest possible added value and the opportunity to differentiate themselves from

competitors, and bring the company's customers to use the service repeatedly.

According to the thesis, author finds that objectives are met. Feedback gathered from
customers was the main source to design given suggestions. With this thesis baseline for
developing service has been created. Author suggests that baseline is used in further
service design research and re-design projects. Value proposition (offering free
replacement car to the customer while his car is under body repair), that won the
brainstorming, is believed to be with the highest value for customers. In the other hand,
the expences needed for offering a free car to the customer, turned out functionless.
Author finds Amserv Auto AS should turn back the process of service design and start
over the phase of Define and/or Develop in order to create new possible value
propositions. The main value of this thesis is to adress directions for designing and
developing services to Amserv Auto AS’s aftresales body and paint department by taking
into account the customer’s side of view. As a conclusion, author finds, thesis gives

proper baselines for further service design projects in the future for the company reviwed.
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