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SISSEJUHATUS

Elektriautod on viimasel ajal meedias véga suure t&helepanu all olnud. Vabariigi
Valitsus s6lmis 2011. aasta mértsis Mitsubishi Corporationiga lepingu saastekvoodi
muugiks, et algatada Eesti elektromobiilsuse programm. Programm koosneb neljast
osast. Esimeseks vottis Sotsiaalministeerium ndidiskasutusse 500 Mitsubishi i-Miev
elektriautot. Teiseks to0tas Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium valja
elektriautode ostu toetusskeemi eraisikutele, et kiirendada elektriautode kasutuselevottu.
Kolmandaks rajati 2013. aastal kogu riiki kattev elektriautode laadimisvorgustik ning
neljandaks alustati 2013. aasta juulis Eestis esimest elektriautode renditeenuse
pakkumist. Elektromobiilsuse programmi (edaspidi EImo) elektriautode renditeenuse
eesmark on pakkuda luhirenditeenust ja toetada elektriautode laiemat kasutusele votmist

ning tuua rohkem elektriautosid tdnavatele.

Elektriautode kohta on Eestis vahe uuritud, ning t66 kirjutamise hetkel on kdimas
teenuse testperiood. Selle tulemusena esitab autor magistritdd probleemkisimuse:
millised EImo renditeenuse puutepunktid (touchpoints) kasutajatega vajaksid
arendamist? Puutepunktide all mdeldakse neid situatsioone, kus kasutaja puutub mdne
teenusega seotud elemendiga kokku. Magistritdd eesmark on teha ettepanekuid EImo
renditeenuse arendamise kohta SA KredExile. Eelkdige on magistritdé suunatud SA
KredExi juhtkonnale ja tootajatele, kelle Glesandeks on muuhulgas ka teenuste
arendamine ja seeldbi kvaliteetsema teenuse pakkumine. SA KredEx korraldab
kiirlaadimisvorgustike ja elektriautode renditeenuse haldamist ning elektriautode

ostutoetuste jagamist.

Magistritd6 eesmargi saavutamiseks pistitatakse jargnevad uurimisulesanded:
selgitada transporditeenuse kontseptsiooni ja elektriautode eripara;

anda vordlev llevaade teenusearenduse protsessidest;

3



viia labi uuring EImo renditeenuse kasutajate seas, selgitamaks vélja arendamist
vajavad teenuse puutepunktid;

teha SA KredExile ettepanekuid EImo renditeenuse arendamise kohta.

Magistritd6 koosneb kahest osast. Uurimisilesannete lahendamiseks teooria kontekstis
uuritakse  allikaid, milles  késitletakse  transporditeenuseid, elektriautosid,
teenusearendamise ja teenusedisaini protsesse. Esimeses o0sas keskendutakse
transporditeenuste spetsiifikale, ning tuuakse vélja olulisemad teemad, mis mdjutavad
kasutajate rahulolu transporditeenuste puhul. Seejarel antakse llevaade elektriautode
positiivsetest ja negatiivsetest aspektidest. Tanapdeva klientide rahuloluallikaks ei ole
enam toode vOi teenus, vaid kogemus, mida ettevote talle pakub. Seepérast on véga
oluline podrata tahelepanu teenuse protsessile. Seejdrel antakse vordlev (levaade,
kuidas erinevad punktid teenuseprotsessis mojutavad kasutajaid ning analisitakse
erinevaid teenuse arenduse protsesse. Teoreetiliste seisukohtade analtisimiseks
kasutatakse asjakohaseid teadusartikleid, mis leitakse andmebaasidest EBSCO,
Emerald, ScienceDirect ja JStor. Loputdd teoreetiline osa tugineb eelkdige autoritele,

nagu Lehari, Magnusson, Toivonen, Kotler, Hollins, Moritz, Carreira jt.

Magistrito6 teises osas antakse Ullevaade EImo renditeenuse spetsiifikast. Seejarel
viiakse 1&bi kvalitatiivne uuring EImo renditeenuse kasutajate seas, selgitamaks vélja,
millised EImo renditeenuse puutepunktid kasutajatega vajaksid arendamist. Selleks viib
autor Tallinna ja Tartu kasutajatega labi poolstruktureeritud intervjuud, ning vaatleb the
kasutaja renditeenuse protsessi, sest tihti on suur I6he selle vahel, mida inimesed teevad
ja mida nad Utlevad, et teevad. Intervjuudest saadud tulemusi anallilisitakse ja selle
tulemusena genereeritakse ideid teenuse arendamiseks. Viimaks viiakse labi
fookusgrupi intervjuu SA KredExi juhtkonnaga, et arutleda labi teenusearenduse
ettepanekud ja analtlsida nende teostatavust. Selle tulemusena korrigeerib autor
teenuse arenduse ettepanekud ja mé&drab nende tditmise ajagraafiku ning vajalikud

ressursid.

Magistritoo vormistamisel lahtutakse Tartu Ulikooli Parnu kolledzi tlidpilaste kirjalike
t00de 2013. aasta metoodilisest juhendist. Siinkohal tahab magistritd6 autor tanada t60
juhendajat Airi Noppelit ja SA KredExi tootajaid Marge Katot, Heikki Parvet, Tarmo
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Selistet ja AS Uhisteenuste projektijunti Jaan Villi suureparase koost6o ja abi eest
kéesoleva to60 valmimise kaasaaitamisel, lisaks kbiki EImo renditeenuse kasutajaid, kes

olid ndus uuringus osalema.



1. TRANSPORDITEENUSE KONTSEPTSIOON JA
ARENDAMISE PROTSESS

1.1. Transporditeenuse olemus ja elektriautode

spetsiifika

T60 esimeses peatiikis keskendutakse transporditeenuste spetsiifikale ning tuuakse valja
olulisemad teemad, mis mojutavad kasutajate rahulolu transporditeenuste puhul.

Seejdrel antakse Ulevaade elektriautode positiivsetest ja negatiivsetest aspektidest.

Transpordil on véga oluline roll inimeste igapéevaelus, ilma selleta oleksid inimeste
litkumisvOimalused piiratud ja paljud kaubad kattesaamatud. Transport ehk veondus
tuleneb ladinakeelsest sGnast transportare, kus trans tédhendab Ule, teisele poole ja
portare viima, kohale toimetama (Transport ja kaubaveod 2014). Igapédevaelus
mdistetakse transpordi all kaupade, teenuste vGi inimeste Umberpaigutamist ehk vedu
(Transport 2014). Transpordi majandusharu vOib jaotada kaheks: kauba- ja
inimestevedu. Transporti peetakse toidu, rdivaste ja peavarju kdrval neljandaks eluliselt
oluliseks teenuseks. (Transport ja kaubaveod 2014). Transporditeenused jagunevad

erinevateks liikideks (Transportation 2014): mere-, maantee-, lennu- ja raudteeteenused.

Transport on vajalik ka majandusliku sotsiaalse arengu jaoks, kuna liikuvus on oluline
majanduskasvu ja toOkohtade loomiseks. Seetdttu tuleb transpordi korraldamisel
erinevaid liike kombineerida. (Euroopa transpordi poliitika 2012) Transpordi t&htsus on
ajas kasvanud ja sellest tulenevalt on ka transpordi valjunditel ha suurem mdju
piirkondadele. (Ortazar, Willumsen 2011) Tahtsuse kasvu pdhjustena v6ib vélja tuua
jargmised tegurid (Transport ja kaubaveod 2014):

majanduse globaliseerumine,



suurenev vajadus kaupade ja teenuste jarele,
tarbijate turul hajutatult paiknemine,
teenuste hajutatult paiknemine,

t00- ja elukoha ning puhkepiirkondade eraldatus.

Teenuse mdistet on piddnud seletada paljud teadlased, kuid senini pole jéutud Uhese
definitsioonini, mis kehtiks tervele teenuse sektorile. Kotleri ja Kelleri (2006: 402)
definitsioon teenuse kohta Utleb, et teenus on tegevus vdi eelis, mida ks osapool vib
teisele pakkuda. Teenusel ei ole esemelist vormi ja ta ei saa olla kellegi omand. Teenuse
moiste avamiseks on oluline aru saada, mis eristab teenuseid toodetest.
(Teenusemajanduse sektori kaardistamine 2012) Tabelis 1 toob autor valja teenuste ja

toodete erinevused.

Tabel 1. Toote ja teenuse vordlus

Uldjuhul toode Uldjuhul teenus

on immateriaalne;
ei ole ladustatav;

on esemeline;
on ladustatav;

ldheb pérast ostu-midiigi tehingut dle
mudja omandusest ostja omandusse;
on enne mitiki demonstreeritav;
valmistatakse ja seejarel
turustatakse;

valmistatakse kliendi kohaloluta;
kui tal ilmnevad vead, on need

ei saa minna ule kliendi omandusse;
on enne osutamist raskesti
demonstreeritav;

osutatakse ja turustatakse Uheaegselt;
pole osutatav ilma kliendi ja
teenindaja kontaktita;

kui ta osutab vaaraks, on see tingitud

tekkinud tootmisprotsessis;
séilitab oma vormi pérast
tootmisprotsessi.

eelkdige teenindaja vai kliendi
hoiakutest ja kditumisest;
formuleerub alles
teenindussituatsioonis ja ei pruugi
oma vormi sdilitada.

Allikas: Perens 1998 : 12.

Teenuseid ei ole véimalik maitsta, kompida, nédha, kuulda vdi nuusutada, see tdhendab,
et teenused on immateriaalsed, kuigi klient vdib teenuse tulemusena saada midagi
materiaalselt katsutavat. Teenuse tarbimine ja tootmine on lahutamatult seotud (Alonso-
Rasgado jt 2004: 6). Teenust ei saa Uldiselt lahutada inimesest, kes seda ostab v&i miitb.
Sellest tulenevalt kirjeldab Hollins (2009: 2), et tootmise puhul ei tea klient Gldiselt
seda, kuidas toode on loodud, samas teenuse puhul toimub teenuse tootmine ja teenuse

tarbimine samal ajal. Teenused on loomu poolest kaduvad ja neid ei saa ladustada




(Hollins 2009: 2). Naiteks rentimata auto kujutab endast kasutamata mahtu ja kaotatud
voimsust, mida ei ole vOimalik taastada. Teenuseid ei ole vOimalik omada. Enamik
teenuseid on moeldud tarbimiseks kindlas kohas, kuid (iha levinumaks muutuvad
interneti vahendusel toimivad teenused, mis vfimaldavad teenust tarbida kasutajale
sobivas kohas ja ajal. Teenuseid tarbitakse, mitte ei omandata (Moritz 2005: 51).
Teenuste eelis kestvuskaupade ees on asjaolu, et see on loodusele véhem kahjulik.
PBhjus seisneb selles, et teenuse eesmérgiks on heaolu saavutamine, labi kvaliteedi,
kasulikkuse ja tulemuslikkuse, mitte kaupade omandamine kui staatuse naitamine
(Hawken jt 2003: 37, Leppiman 2010: 51-52). Sellest tulenevalt varieerub teenuste
kvaliteet palju enam, kui toodete puhul ning seda on oluliselt keerulisem kontrollida,
kuna kvaliteet sGltub nii teenuse osutajast kui ka kasutajast (Hollins 2009: 2). Teenuse
unikaalsetel funktsioonidel on suur mdju kasutajakogemusele, vorreldes kogemusega,
mida saadakse tooteid kasutades. Teenused vdivad hdlmata erinevaid komponente.
Kogu teenuse kogemus, mida kasutajad saavad, moodustab nende komponentidega
erinevaid kokkupuuteid (Moritz 2005: 7).

Transporditeenuse eesmark on pakkuda kasutajale voimalust jouda punktist A punkti B,
seega rahuldab transporditeenus konkreetselt kasutaja liikumisvajadust (Transportation
2014). Samas peab see teenus oma kriteeriumite (hind, kvaliteet jne) poolest kasutaja
jaoks sobiv ja kéttesaadav olema (Ortdzar, Willumsen 2011). Reisijate ja kaupade veol

on tahtsad jargmised omadused (Kallam jt 2003: 78-79), mis on valja toodud joonisel 1.



Transpordi-
teenuste
olulisemad
omadused

Teenuse
katte-
saadavus

Veovlime

Sagedus

Joonis 1. Transporditeenuse olulisemad omadused (Kallam jt 2003: 78-79; Gronroos
1982: 33) autori koostatud.

Joonisel vélja toodud transporditeenuste omadused léhtuvad just kasutajate jaoks
olulistest vajadustest. Jargnevalt seletab autor lahti, mida iga aspekti juures on mdeldud
just transporditeenuste puhul. Kiirus on ajategur, mis hdlmab veokauguse,
kohaletoimetamise aja ning usaldusvaarsuse (Ortizar, Willumsen 2011). Uha kiireneva
elutempo puhul on nimetatud omadusest saamas olulisim tegur. Hind on toote véartus
rahas valjendatuna. Toote vdi teenuse hinna kujundamisel tuleb arvesse votta ettevotte
sise- ja vélistegureid. (Glaeser, Kohlhase 2004: 197) Tarbija hindab toote v0i teenusega
rahulolu, kdrvutades hinda ja kvaliteeti. Hinda nimetatakse veel toote arvvaartuseks,
mis seab ootused toote kvaliteedile. Toode vdi teenus on tarbijale vastuvfetav, kui
hinna ja kvaliteedi suhe on vastavuses. (Owusu 2013: 179) Kattesaadavuse néitaja
tdhendab transpordiliigi vOimet ja varustatust osutada transporditeenust spetsiifiliste
ldhte- ja sihtkohtade vahel. Lisaks vdib kattesaadavuse all vaadata ka teenuse osutamist
vajalikus mahus ndudluse tekkimisel. (Gronroos 1982: 36) Teekondade sagedus on
vOimalus kombineerida reisi teiste tegevustega (Ortdzar, Willumsen 2011). Lihtsamalt
Oeldes peab sagedus olema piisavalt tihe, et see vOimaldaks kasutajal igapdevaseid
harjumuspéraseid toimetusi teha. Veovime on kdige lihtsamalt sGnastatuna mahutavus.
(Transport ja kaubaveod 2014) Transporditeenuse pakkuja kvaliteedi mé&aravad

transpordivahendiga, t66jouga ja lisateenustega seotud tegurid. Transporditeenust ei saa



kasitleda kui vaid liikumist Uhest kohast teise. Teenuste turundus seab keskpunkti
potentsiaalsete klientide vajadused, probleemid ja soovid. Teenuse osutamise ja
tarbimise protsessi ja selle kvaliteeti mdjutavad korraga nii teenuse osutaja kui ka
kasutaja. Teenuse kvaliteeti on defineeritud kui tarbija ootuste ja ettekujutuste taitumise
ulatust teenuse osutamise protsessis vOi parast seda. (Carreira jt 2014: 36) On oluline
mdista, et erinevad kasutajagrupid hindavad sama teenuse kvaliteeti erinevalt ja nende
rahulolu on mdjutatud mitmesuguste teenuse tunnuste poolt (Andreassen 1995: 37).
Samuti varieeruvad margatavalt kasutajate vajadused, uskumused ja ootused (Anable
2005: 66).

Piirkond vdib transporditaristu olemasolul ja veooperaatorite teenuseid kasutades olla
kill kattesaadav, kuid nditeks pakutava teenuse hinna, kvaliteedi, ajagraafiku, sageduse
ja teiste tegurite Uksik- voi koosmdju tdttu pole liikuvus subjektile rahuldaval voi
maistlikul viisil vdimalik. (Lend 2007: 29) Transpordiliigi valiselt mdjutab
transpordivahendi valikut enim summaarne ajakulu ja hind ning transpordiliigi sisesel

valikul usaldusvéarsus (Konig 2002: 2).

Véga oluline tegur transpordi valikul on praegusele thiskonnale iseloomulik elustiil,
mis tekitab mitmekilgsed vajadused reisida (Beirdo, Cabral 2007: 478). Enamik
kasutajaid sOltub autost (Anable 2005: 66). Auto on aga palju enamat kui vaid
transpordivahend. Motiivid, nagu vabadus, staatus ja vOim mangivad olulist rolli.
Autode kasutamine on margatavalt kasvanud viimaste aastakiimnete jooksul (Gifford,
Steg 2007 viidatud Pedersen jt 2011: 138 vahendusel). Autojuhid teevad autoga 80%
rohkem reise, kui nad esialgu plaaninud on (Jakobson 2004: 31). Hagman (2003: 3) on
vdlja toonud auto eelised: vabadus, paindlikkus ja aja sdastlikkus. Kasutajatel on
oluliselt mugavam teha oma igapéevaseid soite ja ka pikemaid reise autoga, kuna sel
viisil saab kasutaja oma sOidugraafikut planeerida vastavalt oma vajadustele, erinevalt
uhistranspordist, kus ollakse sOltuv maéadratud soidugraafikutest ja hilinemistest.
Erinevad transporditeenuste uuringud on néidanud, et Kiirus (digeaegselt kohale
joudmine) on otsustavaks teguriks transpordiliigi valikul (Hensher jt 2003: 11; Kdnig
2002: 2). Tunnused nagu sagedus ja mugavus (Hensher jt 2003: 11), mis on kasutajate
poolt kérgelt hinnatud, on pohielementideks kasutaja rahulolul. Tunnused nagu reisiaeg
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ja hind on pohilised kasutaja rahulolu negatiivsed mdjutajad (Hensher jt 2003: 11).
Morin (1995 viidatud Korstanje 2011: 274 vahendusel) leiab, et autod eeldavad
mugavust ja turvalisust hest punktist teise liikumise ajal. Lisaks vBimaldab auto

vahendada vahemaid linnade vahel ning séésta aega.

Seetdttu hakati auto mugavusi pakkuma ka kasutajatele, kes ei omanud isiklikku autot —
autorenditeenusena. Autorendi &ri algas 1918. aastal ja algselt oli see lihtne teenus.
Kohalikud operaatorid pakkusid standardseid autosid lihtinimestele fikseeritud
péevatasu, pluss kilomeetri eest. Aja mé6dudes see lihtne teenus muutus. 1930ndatel 15i
Hertzi autorendifirma uue kontseptsiooni: ,Rendi siit ja jata sinna“. 1970ndatel
hakkasid autorenditeenuse ettevotted pakkuma erinevaid rendi—tooteid: mitmesugused
auto tlubid, ajutine kindlustus, auto rendikohad, tagastuskohad ja kasutusaja perioodi
pikkus. (Caroll, Grimes 1995: 84) Need uuendused on tingitud kasutajate vajadustest ja

soovidest.

Sundbo ja Toivonen (2011: 5) on 6elnud, et klient on teenuse tuum. Just sel pdhjusel on
oluline lahtuda teenuste pakkumisel kasutajate vajadustest. Oluline erinevus toodete ja
teenuste vahel mdjutab kasutaja mdiste télgendust. Kasutaja on inimene, kes otseselt
kasutab ettevotte teenust voi toodet. See on suhteliselt lihtne suhe, kuna kasutaja
vajadused, soovid ja hirmud on suhteliselt Giheselt vélja selgitatavad. (Sundbo, Toivonen
2011: 6) Tuleb teada, millised parameetrid peavad teenusel olema, et kasutaja saaks ja
tahaks seda kasutada. Sellele annab vastuse kasutajate vajaduspdhine psiihholoogiline
olemus. Esmalt on kasutajate vajadusi kasitlenud Maslow, kes jagas vajadused viide
kategooriasse. Autor toob vélja Aarron Walteri versiooni Maslowi vajaduspdhise
psiuhholoogilise olemuse puramiidist, mis kujutab teenuste ja toodete puhul olulisi

vajadusi ja on jaotatud nelja kategooriasse (vt joonist 2).
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Encscteosmse
vajadus

Tinmumsvajadiz

/ Annazms- ja kuuhnsvajadus \ / Kasutatav \
/ Turvalisusvajadus \ / Usaldusvazme \

/ Fitsialonglized vajadised y Funlrsionaalne \

Joonis 2. Aarron Walteri versioon Maslow vajaduspdhise psiiholoogia olemuse
puramiidist (Maslow 2007: 76-86; Walter 2011: 6-12) autori koostatud.

Maslowi piramiidi esmased vajadused on flsioloogilised vajadused. Need on kdigist
vajadustest kahtlemata kdige mdjuvdimsamad. See tdhendab konkreetselt seda, et
kdigest elus wvajalikust &irmuslikul mé&aral puudust tundva inimese peamine
motivatsioon on fusioloogilised vajadused (Maslow 2007: 76). Aarron Walteri
puramiidi (2011: 6) pdhjal peab toode vdi teenus olema eelkdige funktsionaalne, et see
vastaks kasutaja vajadustele. Kui teenus ei toimi nii, nagu peab, jaab tldjuhul tarbimine

pooleli vdi ei kasutata seda teenust teist korda.

Kui fusioloogilised vajadused on rahuldatud, tekib uus kogum vajadusi, mida voib
laiemalt liigitada turvalisuse vajaduseks (turvatunne, stabiilsus, kaitstus, vabadus
hirmust jne). Turvalisuse vajadust nahakse kui organismi vahendite aktiivset ja
domineerivat Kkéivitajat ainult tdeliselt erakorralistel juhtudel, nditeks haiguse,
uhiskondliku korralageduse vo6i krooniliselt halbade olukordade puhul (Maslow 2007:
81). Teenuse puhul on jargmisena oluline usaldusvéarsus (Walter 2011: 7). Kui ostjad ei
tea teenusepakkujast midagi, siis enamasti nad ei usalda ega osta (Loomemajandus
Eestis...2012: 34).

Kui nii fusioloogilised kui ka turvalisuse vajadused on enam-vahem rahuldatud, tekivad
armastuse, kiindumuse ja kuuluvuse vajadused. Armastuse vajadus hélmab kiindumuse

pakkumist ja saamist. (Maslow 2007: 83) Walteri arvamusel peab selles etapis olev
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teenus vOi toode olema kasutatav (Walter 2011: 7). Selle all mdeldakse teenuse
toimimise lihtsust, et kasutaja teaks, kuidas kaituda ilma pikemate kasutusjuhenditeta.

Kui armastus- ja kuuluvusvajadused on rahuldamata, tunnetab inimene tugevalt
sOprade, kaaslase vGi pere puudumist. Uldjuhul on inimestel vajadus korge
enesehinnangu, eneseaustuse vOi -armastuse ning teiste austuse jarele. Teiseks on iha
prestiizi, tunnustuse ja tdhelepanu jarele. Eneseaustuse vajaduse rahuldamine toob kaasa
enesekindluse, vaarikuse ja maailmas kasuliku ja vajaliku olemise tunde. Nende
vajaduste parssimine tekitab aga alavaarsuse, ndrkuse ja abituse tunnet. Isegi kui kdik
eelnevad vajadused on rahuldatud, v6ib ikkagi sageli oodata, et kui indiviidid ei tee
seda, milleks nad kdlblikud on, tekib uus rahulolematus ja kérsitus. Et endaga toeliselt
rahul olla, peavad inimesed oma loomusele truuks ja@ma. (Maslow 2007: 86) Viimane
aspekt teenuse puhul on selle nauditavus (Walter 2011: 12). Teenus peab pakkuma
kasutajale midagi enamat kui lihtsalt kogemust, see kogemus peab olema nauditav ja

meeldejaav.

2010. aastal tulid jaapanlased valja ideega kuidas téita kasutajate liikumise vajadust,
pakkuda neile nauditavat ja meeldejadvat kogemust ning samal ajal véhendada CO,
hulka maailmas. Okinawa saarel loodi esimene elektriautode renditeenus maailmas.
Teenus plhendati elektriautode kasutamise toetuseks ja Okinawa saare keskkonna
jatkusuutlikkuse parandamiseks. Kolm rendifirmat pakkusid rentimiseks 200 Nissan
Leafi. (Weiller, Neely 2014) Elektriautodes n&hakse dht lahendust
keskkonnaprobleemide leevendamisel, just linnakeskkonnas. See on hea ndide, kuidas
uue teenuse loomisel on lahtutud kasutaja vajadustest ja soovidest. Selle asemel, et
rentida tavaline bensiinimootoriga auto, said kasutajad sdita elektriautodega, saastes
samal ajal loodust.

Sdiduautode hulk, aina kasvav rahvastikuarv, majandustegevused ja suurenenud
tarbimine, on kaasa toonud vajaduse mdelda pikemas perspektiivis keskkonna
jatkusuutlikkuse peale. Ettevotete ainsa eesmargina ei nédhta enam kasumi teenimist,
vaid lisaks ka vastutuse votmist oma tegevuse eest ning keskkonna mdjude
vahendamist. Maanteetransport on suuruselt teine kasvuhoonegaase dhku paiskav sektor

Euroopa Liidus, autod tekitavad 12% heitgaasidest. (Autotddstuse... 2008) Vastavalt
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rahvusvahelistele regulatsioonidele peavad autotootjad alates 2012. aastast maksma
trahve, kui nad Uletavad heitkoguste keskmist taset. Trahvid arvutatakse vélja iga
uleliigse grammi CO, pealt. (Autotdostuse... 2008; Eesti séilitas... 2009) CO,

keskkonda paiskamist on maailmas hakatud piirama ja proovitakse vahendada.

Elektriauto on sdiduk, mis kasutab lilkkumapaneva jouna elektrit. Elektrit salvestatakse
sOidukis asuvas akukomplektis ja seda kasutab elektrimootor. (Elektriautod 2014)
Elektrilist joudu saadakse akust, mille puhul on kasutusel erinevad keemilised
reaktsioonid ja 0hendid, sealhulgas pliihape (lead acid), nikkelmetallhibriid (nicel
metal hybrid-NiMH) ja liitium-ioon (lothium ion Li-ion) (Singh 2014: 4). Akudes
salvestatud energia viiakse elektrimootorini I&bi spetsiaalse elektroonilise regulaatori.
Elektrimootori kaitavad rattad. (Elektriautod 2014)

Elektriautode tdpset leiutamisaega on keeruline kindlaks maarata, kuna eri allikad
vdidavad erinevat aega ja loojat. Kauppinen ja Einama (2014) vdidavad, et esimene
elektrijoul litkuv liikur, mis sarnanes hobuseta t6llaga, pandi kokku Andreas Flockenile
kuuluvas ettevottes 1880ndal aastal. Esimene elektriauto sai valmis enne, Kui
sisepdlemismootoriga auto. Ehkki elektriauto oli oma ehituselt lihtsam, Kkui
sisepdlemismootoriga auto ning liikus edasi vaikselt ja oli ka paremini juhitav, hakkas
see lilkumine 20. sajandi alguses taanduma. Suuremad autotootjad otsustasid
massitootmises kasutusele votta sisepdlemismootori. 1911. aastal leiutati starter, mis
vabastas autoomanikud oma masina kaimavantamisest ja bensiinimootor muutus
kasutajale tunduvalt mugavamaks. Pealegi oli akude laadimine sel ajal tunduvalt
keerulisem kui bensiini kasutamine. Juba sel ajal olid elektriautode hinnad kallid. 1912.
aastal maksis elektriauto 1750 dollarit ja bensiiniauto 550 dollarit (Westbrook 1988:
18). Kuigi 1960ndatel poorduti korraks tagasi elektriautode arendamise juurde, sest
bensiinimootorid hakkasid liialt keskkonda saastama, polnud elektriauto piisavalt
konkurentsivéimeline. Probleem oli sama mis ténapdevalgi — akutehnoloogia polnud
piisavalt taiuslik. Hobetsingi (Ag-Zn) tehnoloogiaga patareiplokk oli raske, lihikese
tdoajaga ning liiga pika laadimisajaga, lisaks véga kallis. (Kauppinen, Einama 2014)

Elektriautod olid populaarsed 19. sajandi keskpaigast kuni 20. sajandi alguseni.
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Jargnenud sisepdlemismootorite areng liikkas elektriautode kasutamise pikaks ajaks
tagaplaanile. (Westbrook 1988: 19)

Aastate jooksul on turukesksed dritused elektriautode kasutuselevdtu osas luhtunud.
Ainuke edu, mis on veidi suunanud turge elektriautode poole, on seotud hibriidautode
turule tulekuga 1999. aastal. Samas on hibriidid kaugel olemast tdelised elektriautod,
kuivord pohinevad suuresti sisep6lemismootoril, kus intellektuaalsed elektroonilised
seadmed koguvad Kineetilist energiat, et suurendada labis6itu. (Why Electric... 2012:
24-25) Elektriautode heade omaduste teemal on vaitlust palju olnud ja nii palju kui on
erinevaid inimesi, on ka erinevaid arvamusi. Autor koostas eri allikate pdhjal tabeli, mis

kajastab elektriautode positiivseid ja negatiivseid aspekte ning on vélja toodud tabelis 2.

Tabel 2. Elektriauto positiivsed ja negatiivsed aspektid

Positiivsed Negatiivsed
vaike energia- ja sdidukulu; - akude laadimine v&tab palju aega;
vaikne ja mugav s6iduvahend,; - Uhe laadimisega saab sita 60-180km
ei tekita soites saasteaineid:; (s6ltuvalt mudelist);
ei vaja kaigukasti; - auto hind on Kallis;
auto pidurdamiseks muudetakse - pbhikomponent aku, on véga kallis
mootor generaatoriks ja auto kdrgtehnoloogiline seade;
liilkumisenergia muundub akude - raskem (akude suure kaalu tGttu)
laadimiseks sobivaks - (Uhe laadimisega on labisdit vdiksem
elektrienergiaks; kui Uhe bensiinimootori paagitaiega.
elektriauto ei vaja liiklusummikus
energiat, ega saasta keskkonda;
vOimalus autot kodus laadida;
elektrimootor on lihtne ja téokindel.

Alllkas autori koostatud (EImo koduleht 2014; Miks elektriauto 2014; Kauppinen,
Einama 2014).

Elektriauto on tavalise sdidukiga vorreldes vaga keskkonnasdbralik. Sdiduk on vaikne
ja ei tekita marareostust, puudub paikne CO; saaste ja kahjulike mikro-osakeste saaste
on minimaalne. Energia tootjana on elektriagjam tunduvalt efektiivsem, kui
sisepdlemismootor ja seetbttu on elektriauto 6koloogiline jalajalg palju vaiksem, kui
tavalisel s6idukil. (Elektriautod 2014)

Vaatamata elektriautode negatiivsetele aspektidele pole need enam kaugeltki

kummalised autod, vaid igati praktilised ja ruumikad. Elektriauto pakub &kilist
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kiirendust, paremat vé&adndemomenti ja maanteesdidukiirust, mis on vodrdne
traditsiooniliste sisepdlemismootoriga autodega. (Nissani koduleht 2014) Viimase
aastakiimnega on autotootjad autotarbijate ootused, auto kui tarbeeseme headuse ja
mugavuse suhtes vaga korgele ajanud, l&htuvalt sellest peab ka elektriauto olema sama
hea (Pikalev 2011). Elektriautol on lisavarustuses mugavused, millega ollakse juba
harjunud, nagu roolivéimendi, kliimaseade, istmesoojendus jne. Lisaks on ténapdeval
elektriautosid mitmes suuruses. Sdidu ajal nditab navigatsiooniseade tépselt, kui palju

kulub sihtpunkti jdudmiseks energiat ja kus asuvad lahimad laadimisjaamad.

Bockris (2013: 19) vdidab, et elektriautode ndrk koht on akude madal energiasisaldus.
Tanapdevastes elektriautodes kasutatakse liitium-ioon akusid. 16 kW/h aku voimaldab
sOita ca 150 km jarjest. Tavaparase 220V 16A vooluvdrguga Uhendatuna laeb aku
umbes 6-8 tundi. Kiirlaadijaga on laadimisaeg 20—-30 minutit, mille jooksul saab aku
laetud 80% ulatuses. Kiirlaadimine on kiire, kuid tdpne laadimisaeg soltub véga palju
sellest, kui palju on eelnevalt akus elektrit sees ning kui suur on elektriauto aku. Vdhem
mangivad rolli ilmastikuolud. Kiirlaadimise kiirus muutub laadimisprotsessi jooksul —
mida enam aku téitub, seda aeglasemalt laetakse, et véltida aku kuumenemist. Siiski
vOib Oelda, et 16kW/h akuga elektriauto orienteeruv laadimisaeg 0-80% jadb
vahemikku 20-40 minutit. (Elmo koduleht 2014) Akusid laetakse tavalisest
vooluvdrgust. Tavapdraselt on aku integreeritud pdrandasse, et viia auto raskuskese
parema juhitavuse ja turvalisuse huvides madalamale, jattes rohkem ruumi sditjatele
salongis. (Miks elektriauto 2014) Jaapanis toodetud masinate tippkiirus on 130 km/h
ning 100 kilomeetri l1&bimiseks kulub neil umbes sama palju elektrit, kui 20 masinatdie
pesu pesemiseks A-klassi pesumasinaga. (Eek 2011)

Elektriauto hind on vorreldes, sisepdlemismootoriga autoga margatavalt kallim.
Kallimaks teeb selle kdrgtehnoloogiline aku, mis moodustab umbes 40-50% auto
maksumusest (EImo koduleht 2014). Grinig jt (2011: 61) raporti kokkuvottes tuuakse
vdlja asjaolu, et elektriautode ja hubriidautode hind j&&b arvestatavalt kdrgemaks
vorreldes tdnapéevaste sisepdlemismootoritega autodega, mis kindlasti méjutab kliendi
ostukaitumist ja limiteerib miuginumbreid. Kattesaadavate materjalide pdhjal on akude

mahtuvus korrelatsioonis selle massiga. Suurem aku mahtuvus eeldab suuremaid ja
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raskemaid autosid. L&hitulevikus on elektriautode sOiduulatus lthike voi keskmise
pikkusega. 89% elektriautode sbiduulatus j&&b praegu 100-200 km vahemikku ning
peamiseks rakenduseks on linnasisesed ja t60sdidud, mitte reisimine. Samas néhakse
pikemas perspektiivis sdiduulatuse pikenemist, mis tdstab elektriauto kasutusvdimalusi.
Kallim hind ja piiratud sGiduulatus on vorreldes sisepdlemismootoriga autodega
votmeelemendid, miks t6enéoliselt potentsiaalsed kliendid jadvad odavama ja parema
uldise vdimekusega traditsiooniliste sbidukite juurde (Grinig jt 2011: 61). Erinevad

autorid on toonud valja p6hjused, mis takistavad elektriautode levikut (vt tabelit 3).

Tabel 3. Elektriautode leviku takistused

Takistus Selgitus
Hind Hinnad on liiga kdrged, vaatamata riiklikele toetustele. Hinna
seos pohiliselt aku tehnoloogiatega.
Sdiduulatus 89% elektriautode sdiduulatus jaéb praegu 100-200 km
vahemikku

Umbusk vastupidavusse Usutakse, et auto amortiseerub kiiremini, kuna autode akude
vastupidavus ei ole véiga pikk

Laadmiseaeg Laadimisele kuluv aeg on pikk
Véhene teadlikkus Véhene teadlikkus elektriautode pakutavatest huvistest ja
muust lisandvadrtust pakkuvast
Allikad: Grinig jt 2011: 15; Hensley jt 2011: 11-13; Hodson jt 2010: 25-27; Why
Electric... 2012: 24-25; Reiner jt 2010; Pikalev 2011).

Tabelis olevad omadused on kdik seotud elektriautode eriparadega, arvestades fakti, et
elektriautod on mdeldud linnasisesteks ja luhikeste otsade s6itmiseks, mitte reisimiseks.
Sellistes tingimustes elektriautot kasutades ei ole sOiduulatus ja laadimisaeg
probleemiks. Uldjuhul laetakse autot O6sel. Elektriauto hind on kill korgem
sisepdlemismootoriga samaklassi autost, kuid arvestades maha kuttekulu, tuleb
elektriauto pikemas perspektiivis soodsam. Umbusk on omadus, mida saab muuta ajaga
— mida enam elektriautosid tdnaval lilkkumas nédeb, seda suuremat usaldusvaarsust need

tekitavad.

Kokkuvottena vaib delda, et transporditeenustel on vaga oluline roll inimeste elus, seda
peetakse neljandaks eluks oluliseks teenuseks toidu, riiete ja peavarju korval. SeetOttu
on oluline keskenduda kogemusele, mis kasutajal tekib transporditeenuse protsessis.
Igapéevaselt mdeldakse transpordi all kaupade, inimeste ja teenuste vedu Uhest punktist

teise. Transporditeenuse valikul on kasutajate jaoks olulised omadused, nagu Kkiirus,
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hind, teenuse kattesaadavus, sagedus, veovlime ja kvaliteet. Transpordiliikidest Uks
populaarsemaid on maanteetransport, mis on uhtlasi ka suuruselt teine heitgaase 6hku
paiskav sektor. Seetbttu on hakatud keskonnasééastlikkusele suuremat tahelepanu
poorama ja selleks on vdetud kasutusele erinevaid meetmeid. Uhe meetmena on hakatud
soodustama  elektriautode  kasutamist, et poOrata  kasutajate  t&helepanu
keskkonnasaastlikkusele. Uhtlasi tahetakse selle kdrval ka kasutajate vajadusi ja soove
taita. Autorendiettevotte Hertzi uue kontseptsiooni ,,Rendi siit ja jata sinna“ ning
Okinawa elektriautode renditeenus on ndited sellest, kuidas teenuseid on muudetud
lahtuvalt kasutajate vajadustest. Teenused vajavad pidevat arendamist, et olla edukad ka
tulevikus. Kasutajate vajadused kasvavad ajaga ja muutuvad jarjest ndudlikumaks,
mistottu on oluline muuta teenuseid selleks, et vastata kasutaja ndudmistele ja erineda
konkurentidest. Jargnevas alapeatiikis keskendub autor teenuste arendamisele ja

analtsib selle labiviimise erinevaid protsesse.
1.2. Teenusearendamine labi teenusedisaini meetodite

Alapeatiikk annab Ulevaate erinevatest teenusearenduse protsessidest ja teenusedisaini
meetodite kasutamisest teenuse arendamisel. VOrreldakse, kuidas erinevad punktid
teenuse protsessis mojutavad kasutajaid ning selgitatakse véalja kasutajate kaasamise

olulisus nendes protsessides.

Kasutaja on muutunud jarjest ndudlikumaks ja arenenud infotehnoloogia on andnud
selleks igati soodsad tingimused. Kasutajatel on tanu sellele tdna rohkem valikuid kui
kunagi varem. Seetdttu peab ka teenuseid muutma, et téita kasutajate jarjest kasvavaid
soove ja vajadusi. Teenused vajavad tahtlikku muutust — litkumist hetke situatsioonist
eelistatud situatsiooni (Innovating for people 2012: 85). Selles peatiikis keskendub autor
teenusearendamise protsessi  olulisusele, anallisides erinevaid viise, kuidas

teenusearenduse protsessi edukalt 1&bi viia.

Selleks, et mdista teenuste arendamise vajadust dldisemalt, tuleb vaadata turunduse
ajalukku. Turundus on juhtimisfilosoofia, mille kaudu firma saavutab oma eesmérgid
tarbijate vajaduse rahuldamiseks (Kotler 2002: 1). Ettevotted rakendavad erinevaid

meetmeid, et mdjutada sihtturgu. Esimene meetod selleks oli McCarty loodud 4P-
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mudel, mida kasutati tarbekaupade turundamisel, kus sisaldusid toode (product), hind
(price), turustus (place) ja toetus (promotion) (Kotler 2002: 10). Paraku peeti 4P
motteviisi liialt universaalseks, mis ei sobi iga olukorra jaoks ega sisalda tdnapéeva
turunduse elemente. Seejérel 16id Booms ja Bitner teenindusfirmale sobiva 7P-mudeli,
mis koosneb 4P-mudelile lisaks veel personalist (personnel), protsessist (process) ja
tbestusest (physical evidence) (vt joonist 3). (Turunduse luhikokkuvdte 2014) Peamine
erinevus 4P- ja 7P-mudeli vahel on inimeste kaasamine. Personali all mdeldakse
teenindajad, nende teadmisi, oskuseid ja teenindustaset. Protsess on teenuse pakkumine
kliendile, selles ilmnevad isiklikud tegurid ja véartused. Tdendust peetakse teenuse
kombatavaks tegemist ehk rikastamist fulsiliste toodetega. (Lin 2011: 10635)

Kasutajate vajaduste

rahuldamine

Personal

Protsess

Joonis 3. Turunduse 7P-mudel (Kotler: 2002: 10; Lin 2011: 10635) autori koostatud.

Turunduse valdkonnas nimetatakse toodet — eset, teenust voi infot. Edaspidi lahtub
autor oma t06s tootest kui teenusest. Ettevotte kasutaja vajaduste rahuldamine on
otseselt seotud arendamise protsessiga. Selle lause lahtimdtestamisega tegeletakse

tapsemalt t60 alapeatiikis.

Toivonen ja Tuominen (2009: 14) defineerivad teenuse arendust kui uut teenust voi
olemasoleva teenuse uuendamist, mida on praktikas kasutatud ja mis annab kasu
ettevottele, kes on selle loonud. Kasu tuleneb tavaliselt kasutajale loodud vaartusest,
mida uuendus loob. Johnson jt (2000: 4) on jaganud teenusearenduse kahte

pohikategooriasse: radikaalne innovatsioon ja kasvav innovatsioon. Radikaalse
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innovatsiooni alla kuuluvad tegevused, mis eeldavad suuri muutusi, néiteks téiesti uue
teenuse loomine. Kasvava innovatsiooni alla kuuuluvad tegevused, mille peamine

eesméark on muuta olemasolevat teenust erinevatel viisidel (vt tabelit 4).

Tabel 4. Uue teenuse kategooriad

Uue teenuse kategooria | Kirjeldus
Radikaalne innovatsioon
Peamine innovatsioon Teenused on suunatud turgudele, mis on veel méaaratlemata,

uuendused on tingitud teabe kasvust ja arvutil pGhinevast
tehnoloogiast.

Start-up-ari Uued teenused turul, mida pakutakse juba olemasoleval turul.
Uued teenused hetke Uus teenus olemasolevatele organisatsiooni klientidele (teenus
turule vOib olla kéttesaadav ka organisatsiooni konkurentide juures).

Kasvav innovatsioon

Teenuse liini laiendused Laiendused olemasolevate teenuste kaudu, naiteks uue liini voi
kursuse lisamine.

Teenuse parendamine Muutes praegu pakutava teenuse omadusi.

Stiili muutus Stiili muudatused, mis mdjutavad tarbija arusaamu, tundeid ja
hoiakuid, selle kdigus ei muudeta teenuse pdhimdtet, vaid
valimust (néiteks rendiautode stiili ja vérvi).

Allikas: Johnson jt 2000: 4 (autori koostatud).

Edaspidi lahtub autor oma t66s teenuse arendamise puhul, teenuse parendamise
kategooriast, mis tdhendab olemasoleva teenuse omaduste muutmist, keskendudes

olemasoleva teenuse arendamise protsessidele ja nende protsesside labiviimise edule.

Larsson jt (2004: 45) leiavad, et teenusearendus on Uldiste vajaduste struktuur. Samu
vanu kusimusi kusitakse iga kord uuesti, kui teenust arendatakse, kuid vastused on
igakord erinevad. See tagab selle, et midagi ei jad méarkamata, annab v@imaluse naha
tuttavas midagi uut, ja tunda dra see teistsugune vastus. Vahel annab see parema
lahenduse samale vanale kisimusele. Carlson ja Wilmot (2006: 17) on 6elnud, et
endistviisi jatkamine tdhendab katastroofi. Ettevotte teadmised ja oskused peavad uue
maailmaga kohanema. Kohanemine téhendab wuusi loomingulisi meetodeid

olemasolevate ja tulevaste probleemide lahendamiseks.

Veel hiljuti oli uUldine aktsepteeritav teenusearenduse pohimdte, et see lihtsalt juhtus,
seda ei saavutatud labi formaalse arenduse protsessi (Menor jt 2002: 135). Ei peetud
uldse kummaliseks, et teenuse arendus toimus paljudes ettevOtetes peamiselt

intuitsiooni vOi hea Onne tulemusena. See on viinud selleni, et ideed, mis on loodud
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ettevOtte sees, muutuvad harva millekski enamaks, sest puuduvad selged juhised, kes
peab vastutama teenusearenduse eest (Martin, Horne 1993: 51).

Toivonen ja Tuominen (2009: 8) vdidavad, et arendustegevus ettevOtetes on
strateegiliselt kindlaksmaératud protsess. Ettevdtte strateegia seab paika raamistiku, mil
viisil tuleks teenuseid arendada. Eri autorid on arenduse protsesse Kirjeldanud erinevalt,
seega toob autor vélja kolme teenuse arenduse kasitlused tabelis 5.

Tabel 5. Teenusearenduse protsesside etapiviisilised kasitlused

Autor Caniéls jt 2006 Zomerdijk ja Voss 2011 Bullinger 2014
Sukeldumine
Uurimine — Ideede genereerimine
Uurimine
Ideed
Jareldus Nouete analiiis
Protsessid Arendamine Kontseptsiooni
arendus
Teenuse kontseptsiooni Teostamine Teostamine
loomine
Turundus Turule viimine
Turule viimine Mdju Ulevaade

Allikas: Caniéls jt 2006: 429; Zomerdijk, Voss 2011: 73; Bullinger 2014: 9 (autori
koostatud).

Tabelist on nédha, et erinevate autorite protsessides on ké&sitlused analoogsed oma
motlemise loogikaga, kuid nende etappide jarjestus erineb. Caniéls jt kasitlus erineb
teistest oma protsessi |0ppfaasi tdttu, mis piirdub teenuse turule viimisega. Teiste

autorite kasitluste 16ppfaasis toimub turule viidud teenuse tlevaatamine ja médtmine.

Zomerdijki ja Vossi kasitluses toimub uurimine vdga stgavuti. Sukeldumise all
moeldakse teenuse l6ppkasutajatele keskendumist ja nende otsimist. Uurimise etapis
uuritakse kasutajaid ja madratakse kindlaks hetkeolukord. Ideede etapis genereeritakse
uusi ideid. Jarelduste etapis méaratakse vajalikud ressursid: inimesed, aeg ja kulud.
Seejarel viiakse ideed ellu ja viimases etapis mdddetakse mdjusid. (Zomerdijk, VVoss
2011: 73)

Bullingeri teenuse arenduse kasitluse protsess sarnaneb Zomerdijki ja VVossi késitlusega,

kuid puudu on (ks vaga oluline osa teenuse arendamisest, olles justkui poolik. See algab
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ideede genereerimisega ja ei arvesta turu ja kasutajate vajadustega Uldse. Seetdttu on
hakatud kasutama meetodeid, mis keskenduvad eelkdige kasutajate vajadustele.
Teenusedisain (service design) jalgib inimeste vajadusi ja kaitumist ning loob neile
vastavaid uusi teenuseid, vdi muudab Umber vanu (Teenusedisain 2013). Vdorreldes
teenuste arendamisega, r6hutatakse teenuste disaini puhul, et olulisim on lahendada
kliendi probleemid ja sellest tulenevalt pdhjalikult analliisida probleemi olemuste,
tekkepdhjuseid ja konteksti (Godlevskaja et al. 2011: 90). Teenusedisain lahtub
eelkdige kasutajate vajadustest ja soovidest, kuid ei jata tdhelepanuta ka ettevotte

voimalusi, rahuldada neid vajadusi ja soove.

Teenusedisain tekkis 1990ndatel kolme valdkonna - teenuste juhtimise (service
management), tootedisaini (product design), kasutajaliidese- ja suhtlusdisaini (interface
and interaction design) kokkupuutekohas. Teenusedisain tegeleb teenuste
funktsionaalsuse ja pakkumisprotsessi analtiisiga kliendi seisukohast ning putdleb selle
poole, et teenuste pakkumisel oleksid kasutaja ja teenusepakkuja kokkupuutekohad
(touchpoints) kasutajale kasulikud. (Teenusediasin 2013) Puutepunktideks (touchpoints)
nimetatakse momente, kus teenus voi ettevotte tegevus puutub laiemalt kokku ettevotte

klientidega (Lehari jt 2012: 17). Teenusedisaini protsessi on ké&sitlenud mitmed autorid.

Tabel 6. Teenusedisaini protsesside etapiviisilised kasitlused

Autor Morelli 2002 Moritz 2005 Stanford Institute Campbell 2014
2013
Véartuspakkumine M@istmine Samastumine Defineerimine
Turu analliis Madtestamine Defineerimine Uurimine
Teenuse struktuuri Ideede
definitsioon loomine Ideede kujundamine
Kasutusjuhtumite areng Soelumine Prototudibi
Protsess loomine
Prototliibi loomine Selgitamine Prototliubi loomine
Testimine Testimine
Valiku tegemine
Ldplik definitsioon Elluviimine Arendus
Oppimine

Allikas: Morelli 2002: 648; Moritz 2005: 149; Stanford institute 2013; Campbell 2014
(autori koostatud).

Tabelis 6 valja toodud kasitlusi vorreldes toob Campbell ainsana valja teenuse protsessi

viimase etapina dppimise. Teiste autorite kasitlused piirduvad teenuse turule toomisega.
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Uldjuhul on kdik teenuste disainiks kasutatavad protsessimudelid sarnased. Erineb vaid
nende terminite kasutus ja tegevuste jarjestus. Esimeses etapis alustatakse kasutaja
vajaduste valjaselgitamisest (Disaini I6imimine...2009: 6). Seejarel genereeritakse uusi
ideid. Analidsitakse nende ideede ressursside vajalikkust, ajakulu ning ideega
kaasnevaid riske (Song jt 2009: 573). K&ige paremaid ideid hinnatakse &rivoimalustena.
Jargmises etapis saab kavandada lahendusi, tuginedes kasutaja vajaduste uuringutele.
Kolmandas etapis kui lahendus on disainitud, saab seda prototiiipe kasutades testida.
Teenuse puhul on protottdbid enamasti lihtsad ja odavad teenuse maketid. Testides neid
korduvalt, saab sel viisil eemaldada riskid, mis kaasnevad teenuse kohese turule
toomisega. Seejarel tuleb teha parendusi. (Design for public good 2013: 6) Kui
parendused on ellu viidud, tuuakse teenus turule ja analliisitakse seda iga mingi aja
tagant, et vajadusel uusi muudatusi teha. Salter ja Tether (2006: 28) vdidavad, et
teenusearendus kaldub olema pigem pidev, kui ajutine protsess, mis juhib t&dhelepanu
pidevale 6ppimisele ja kohanemisele. See pole midagi sellist, mida tehakse vaid korra ja

jaadakse siis edu kasvu ootama.

Vorreldes teenuse arenduse ja teenuse disaini protsesse (vt tabeleid 5 ja 6), esineb
mitmeid sarnasusi. Mdlemal juhul alustatakse uurimisega. Seejarel genereeritakse ideid,
sobivad ideed arendatakse teenuseks ning viiakse turule. Erinevusena voib vélja tuua, et
teenusedisaini protsessis kasutatakse prototiiiipe, mida testitakse ja analtlsitakse ning
alles seejarel arendatakse teenuseid. Teenuse arenduse protsessides prototilipe ei
esinenud. Seevastu teenuse arenduse protsessides esines enam turul oleva teenuse
analulsimist, mida teenusedisaini protsessidest tuli esile vaid Uhes. Jargnevalt

keskendub autor turul oleva teenuse analtiisimise olulisusele ja vdimalustele.

Teenuste Gldlevinud probleem on enamasti asjaolu, et need lahtuvad teenusepakkujast
mitte kasutajatest (Karu 2014). Liiga tihti keskenduvad ettevdtted tehnilisele
kvaliteedile ja pdruvad kasutajarahulolu mdistmisel ning juhtimisel (Stickdorn,
Frischhut 2012). Et teenus oleks edukas, peab tapselt mdistma, millised on ettevotte
klientide, kasutajate ja ostjate vajadused, et saaks neile adekvaatselt vastata. Kui tahta
kedagi mdista, peab uurima. (Lehari jt 2012: 43) Uuringu peamisteks vaatlusalusteks on

toodete ja teenuste potentsiaalsed kasutajad. Teenusedisainil on vaga suur rdhk
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uurimisel, enamasti sellega protsess algab ja I6ppeb. Disainerid alustavad oma t66d
kasutajate tegelike vajaduste mdoistmisest ja pldavad neid siduda ettevotte
vOimalustega, luues seega tihti paremaid lahendusi nii kasutajatele kui ka thiskonnale.
(Lehari jt 2012: 7-8) Sageli mé&éaratakse uurimise kaigus kindlaks vajadused ja
kaitumine, millest inimesed ise ei ole teadlikud. Enamasti on suur I6he selle vahel, mida
inimesed teevad ja mida nad Utlevad, et teevad (Design for public good 2013: 25).
Suure tdendosusega saadakse erinevad tulemused siis, kui palutakse kasutajal kirjeldada

oma tegevusi, vOi kui teda jélgitakse neid tegevusi sooritamas (Lehari jt 2012: 47).

Arvesse tuleb votta subjektiivset, dinaamilist ja keskkonnast soltuvat teenuse loomust
ning juhtida tadhelepanu kogemuse negatiivsetele aspektidele (Kaasinen jt 2010: 10).
Kasutajakogemus ei koosne ainuliksi elementidest, mida teenusepakkuja saab
kontrollida, nagu teenindus, atmosféaér, teenuste valik ja hind, vaid ka osadest, mida
teenusepakkuja kontrollida ei saa, néiteks kaaskasutajate moju ja ostu eesmark.
(Verhoef jt 2009: 32) Tihtipeale ei ole teenusepakkujad teadlikud, millist mdju
avaldavad kasutajale teenuse osad, mida nad kontrollida ei saa, arvates, et pakutakse

klientidele, mida nad soovivad.

Enamik ettevotteid eeldab, et nad jarjekindlalt pakuvad klientidele, mida nad soovivad.
Baini & Compani (Allen jt 2005: 1) uuring néitas, et 80% ettevdtetest uskusid, et nad
pakuvad oma Kklientidele korgkvaliteedilist teenust. Nende ettevitete klientide
arvamusel aga pakkusid seda vaid 8% ettevotetest. Kliendi rahuloluallikas ei ole mitte
toode voi teenus, vaid kogemus, mida ettevote talle pakub. Baini & Compani uuring toi

valja fakti, kui oluline on kisida kasutajate hinnangut teenustele, mida nad tarbivad.

Uks tuntumaid viise kasutajatelt hinnangut kiisida on kasutada NPS-meetodit ehk Net
Promoter Score. See on Fred Reichheldi loodud soovitusindeks, mis arvutatakse the
kisimuse pohjal: “Kui tdendoliselt Te soovitaksite firma X teenuseid oma sOpradele-
tuttavatele?”. Kasutajad saavad hinnata skaalal 0-10 ja anda avatud kommentaare oma
hinde kohta. (Riveral 2013: 30) Hinne 0 tahistab, et kindlasti ei soovita ja 10 seda, et
vaga tbondoliselt soovitab (Bélan 2012: 102). 0-6 hinde andnud kasutajad on
mittesoovitajad, 7-8 hinde andjad on neutraalsed ja 9-10 hinde andjad on lojaalsed ja

kindlad soovitajad. NPS on vahend, mida (iha rohkem ettevotteid kasutavad, et modta ja
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parandada kasutajakogemust. (Riveral 2013: 30) Fiorio jt (2011: 17) transporditeenuse
rahulolu uuringu tulemustena selgus, et naised olid teenuse hindamisel ja tagasiside
andmisel véhem rahulolevad kui mehed, ja kdrgema haridusega vastajad olid
kriitilisemad hinnangu andjad, kui madalama haridusega kasutajad. Holstein ja Granath
(2014) vaidavad hoopis, et naised teevad tdnapéeval ile kolmveerandi koigist tarbija
ostudest. Klientidena on naised lojaalsemad kui mehed ning sotsiaalvOrgustikes ja
suusOnaliselt aktiivsed soovitajad. Selle vdite jareldusena peaksid teenusearendused
keskenduma naiskasutajate vajadustele. Kui kasutajate vajadused, soovid ja teenuse
probleemid on valja selgitatud, tuleb ette votta jargmine etapp, milleks on ideede

genereerimine teenuse arendamiseks.

Kasutajad pole olulised mitte ainult teenuse probleemide vélja selgitamisel, vaid neil on
oluline roll ka teenuse arendamisel ja disainimisel (Sundbo 2008: 11). Kristenssoni jt
(2002: 56) wuuringu tulemused on néidanud, et kasutajate kaasamine mdjutab
genereeritud ideede kvaliteeti. Kasutajate kaasamise tulemuseks on uued ideed
innovatsiooniks ja kasulikud teenused, kuid kasutajate kaasamine sdltub sellest kuidas
kaasamist on juhitud. On véidetud mdélemat, nii positiivset kui ka negatiivset tulemust,
parast kasutaja kuulamist. Uks vGimalik tGlgendus on, et kasutajad ei ole leiutajatena
kasulikud, kui nad ei ole teadlikud piirangutest vdi vGimalustest. See soltub oluliselt
kasutajate kaasamise juhtimisest. Kasutajal on raske hoida kinni hulludest, veidratest
vOi totaalselt uutest ideedest, kui professionaalne teenusearendaja ja eeldatav
innovatsiooni spetsialist on Oelnud, et seda ei ole vdimalik esitada v&i mida.
(Magnusson jt 2003) Veryzer (1998) vaidab, et insenerid ei ole tavalised inimesed. Testi
tulemustel ei tohiks toetuda inseneride arvamustele, sest nad teavad liiga palju ja
motlevad tihti neist inimestest erinevalt, kes seda toodet kasutaksid. Tuleks testida
tavakasutajaid. Kristensson jt (2002: 55) on raporteerinud, et konkreetne kasutaja saab

toota rohkem originaalseid ideid kui professionaalsed arendajad.

Olles vélja selgitanud teenuse protsessi probleemkohad, vaadeldes kasutajaid ja kusides
nende endi arvamust, tuleb kogu info kirja panna. On olemas mitmesuguseid tooriistu,
mis aitavad seda teha ja seelébi parandada kasutajakogemust (Frow, Payne 2007: 98).

Neist populaarsemad on teenusedisaini tOoriistad, nagu klienditeekond (customer
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journey), teenindusplaan (service blueprint) jne. Need tehnikad on kasulikud, tuues
esile vdimalused parendada kasutajakogemust, vdimaldades vélja selgitada teenuse
ndrgad kohad, kujundades Gmber teenuse protsesse ja luues eeldused eristuda (Frow,
Payne 2007: 93).

Uheks levinumaks vahendiks on teenusedisainist parinev kasutaja- vGi ka
klienditeekond (customer journey) (Lehari jt 2012: 95). Kasutajateekond on kaart, mis
annab vadga hea ja Ulevaatliku pildi situatsioonist ning reaalsest kasutuskeskkonnast
(Stickdorn, Schneider 2011: 158). Selle té6vahendi abil esitatakse skemaatiliselt teenust
kasutava inimese teekond kogu teenuse kasutamise jooksul (Lehari jt 2012: 95-96). See
teekond detailiseerib kasutajate teenusega koostoimimise ja sellega kaasnevad
emotsioonid (Stickdorn, Schneider 2011: 158), tuues valja kdik olulised puutepunktid
(touchpoints) ja funktsioonid, millest teenus koosneb (Lehari jt 2012: 95-96).
Puutepunktide all mdeldakse neid situatsioone, kus inimene mdne teenusega seotud
elemendiga kokku puutub. See vOimaldab vaadata teenust kliendi seisukohast ja néitab
kasutaja arusaamu laiemas kontekstis, milles teenusepakkuja rolli méngib. (Oosterom
2014) Viljaselgitamine vdimaldab olla klientide kujunenud maailmas, nende reaalsuses
ning saada stigavamalt aimu kasutaja vajadustest, tajust, kogemustest ja motivatsioonist.
Et luua terviklik ja vdimalikult kontrollitud kogemus, tuleb kdiki neid hetki ja neis
sisalduvaid lahendusi kujundada. (Lehari jt 2012: 95-96)

Teine oluline vahend teenuste disainimisel on teenuseplaan (service blueprint), mis
hdlmab tavaliselt visuaalse skeemi loomist — see sisaldab kasutaja, teenusepakkuja ja
teiste oluliste osade detailiseerimist, alates kasutaja vaatest kuni lavataguste
protsessideni (Stickdorn, Schneider 2011: 204). Lavataguste protsesside all on méeldud
tegevusi, mis on kasutajale nahtamatud, kuid mida on vaja, et teenus toimiks.
Teenuseplaan on paindlik l&henemine, mis aitab juhtida teenuse protsessi, disaini ja
analliusi. Selle tehnika abil saab kujutada teenust mitmel tasandil ja ka analtisiks. See
tdhendab, et teenindusplaan hdlbustab nii Uksikasjalikku taiustamist, iga kasutaja
protsessi samme, kui ka koéikehGlmava loomise ja visuaalse llevaate kogu teenuse
protsessist. (Bitner jt 2007: 2)

26



Jargmises peatlikis hakatakse elektriautode renditeenust disainima. Ld&htudes
teenusearendamise ja -disainimise protsessidest, ning vottes aluseks transporditeenuste
olulisemad omadused, on autor koostanud jargneva arendamise protsessi, mis on loodud
teenuse arendamise ja disaini protsesside pdhjal (vt tabeleid 5 ja 6). Renditeenuse
disainimisel on valitud etapid, mis l&htuvad transporditeenuse spetsiifikast ja
vOimaldavad Gppimise protsessis koguda vaga olulist ja pdhjalikku infot. Autor kasutab

oma t6os teenusearendamisel antud protsessi.

Oppimise protsess Disainimise protsess
| | | |
Uurimine Samastumine Ideed Jireldused Elluviimine
L} .'. |l |_| '_l
\‘:-~. \ I\\ ; b b b
N, o . o . o B e

Joonis 4. Transporditeenuste disainimise protsess (autori koostatud).

Protsess jaguneb kaheks pdhietapiks: dppimise protsess ja disainimise protsess, mis
omakorda jagunevad alaetappideks. Esimeseks uurimise vormiks on desk research,
milleks peetakse laua taga tehtavaid uuringuid, kus uuritakse raamatuid, eelnevaid
uuringuid, blogisid ja ekspertarvamusi. See on oluline samm, kuna enne tegutsema
asumist tuleb valdkonda poéhjalikult tundma dppida. (Hauge, Willcock 2014) Uuringu
alla liigitatakse ka kasutajate uurimine. Carreira jt (2014: 40) leiavad et,
transporditeenuste  puhul on oluline wuurida kasutaja profiili tunnuseid ja
transporditeenuse puhul olulisi punkte. Kasutaja profiili puhul peetakse oluliseks
jargmisi nditajaid: sugu, vanus, haridustase ja reisi eesmark. Transporditeenuste puhul
peeti oluliseks kisida kasutajate arvamust jargmiste punktide kohta: puhtus, mugavus,
ligip4ésetavus, info jagamine, lavavalised teenused, lisateenused, sotsiaalne keskkond,

personali padevus, hind ja ooteaeg.

Samastumise etapis peab uurija panema ennast uuritava rolli, kasutades selleks néiteks

vaatluse meetodit. Ideede etapis genereeritakse uusi ideid, mis ldhtuvad varasematest

27



uurimise ja samastumise etapist saadud tulemustest. Jarelduste etapis madratakse ideede
teostatus ja vajaminevad ressursid: inimesed, aeg ja kulud. Arenduse etapis toimub

teenuse- vOi teenuste arendamise elluviimine.

Kokkuvotvalt voib 6elda, et teenuste edukaks toimimiseks peab need teadlikult Iabi
motlema ja neid arendama. Kasutajate vajaduste ja ndudlikkuse kasv on sisendiks
teenuste arendamisel, et tdita kasvavaid ndudmisi ja erineda konkurentidest. Kasutajatel
on véga oluline roll teenuste arendamise protsessis — nad pole kasulikud ainult
probleemide véljaselgitamisel, vaid ka uute ideede genereerimisel. Selleks on vilja
tootatud erinevad vahendid, kuidas kliente kaasata, et neist suurimat tulu saada. Tuleks
uurida tavakasutajaid, kes igapéevaselt neid teenuseid kasutavad. Teenuse arendamisel
on véga oluline l&bi viia ka vaatlusi ehk jalgida kasutajaid teenuse protsessis. Erinevate
uuringute tulemused on néidanud, et selle vahel on suur I6he, mida kautajad Gtlevad, et
teevad ja mida nad tegelikult teevad. Olles valja selgitanud kasutajate vajadused ja
soovid, hakkab pihta disaini protsess, mille kdigus genereeritakse parenduse ideid. Ideid
analliusitakse ja tehakse jareldusi, millised on teostatavad ja mé&ératakse vajalikud
ressursid. Seejarel toimub teenuste arendamine. Arendus tegevus hakkab pihta eelkdige
ettevOttest. See on pidev Gppimise ja uurimise protsess ning see on edukas vaid juhul,
kui seda tehakse pidevalt. See pole miski, mida tehakse vaid korra ja siis jad&ddakse

ettevOotte kasvu ootama.
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2. ELMO RENDITEENUSE ARENDAMISE UURING

2.1. Ulevaade Elmo renditeenuse olemusest ja

arendamise uuringu metoodika

Alapeatiikk keskendub EImo renditeenuse olemuse ja spetsiifika tutvustamisele.
Seejarel keskendutakse EImo renditeenuse arendamise uuringu metoodika protsessi

etappide Kirjeldamisele.

Vabariigi Valitsus otsustas s6lmida Mitsubishi Corporationiga lepingu 10 miljoni
ulatuses saastekvoodil miiiigiks, et algatada Eesti elektromobiilsuse programm.

Programm koosneb neljast osast: Sotsiaalministeerium vottis néidiskasutusse 507
Mitsubishi i-Miev elektriautot, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium tdotas
valja toetusskeemi elektriautode soetamise toetamiseks, rajati riiki kattev elektriautode
laadimisvork, ning 2013. aasta juulis alustati elektriautode renditeenuse pakkumist.
(ElImo koduleht 2014) Elektriautode mugavaks laadimiseks paigaldati (le Eesti
kiirlaadijad, mis vdimaldavad 30 minutiga taita tihja aku kuni 80% ulatuses.
Kiirlaadijate vork katab nii suuremaid asulaid, peamisi maanteid kui ka olulisemaid
transpordis6lmesid. (Eek 2011) Kiirlaadimisjaamade omavaheline distants on 40-60
kilomeetrit (EImo koduleht 2014). Kiirlaadijaid on Eestis kokku 163 (EImo koduleht
2014) ja nende jaotus on vélja toodud lisas. 1. EImo renditeenusekasutajad saavad
kiirlaadijates autosid laadida tasuta, kuid tavakasutajad peavad selle eest tasuma. Nii

toetusskeemi kui ka taristu rajamist haldab SA KredEx.

Lsaastekvoodid — kujutavad endast ettevdtjatele jagatavat piiratud digust heita atmosfaari stsinikdioksiidi
(Eesti séilitas suured...2009).
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Endine majandus- ja kommunikatsiooniminister Parts (2011) Gtles EImo projekti kohta,
et see on innovaatiline ja tulevikku suunatud projekt. Euroopa Liidus 2010. aastal vastu
vOetud energiasaastliku transpordi arendamise kavaga (Saastva... 2010) voeti selge
suund elektri- ja elektri-hlbriidajamite propageerimisele. Eesti on vdtnud kohustuse
saavutada 10% taastuvenergia osakaal transpordisektoris aastaks 2020. Ettevalmistused
elektriautode kasutuselevdtmist soodustava poliitika valjatootamiseks on Majandus- ja

Kommunikatsiooniministeeriumis kéinud juba 2009. aasta teisest poolest.

Elmo programmi raames Tallinnas ja Tartus avatud elektriautode Ithirenditeenuse
eesmark on pakkuda kasutajatele lihiajalist renditeenust. See vdimaldab elektriautot
kasutada just tépselt nii kaua, kui vaja ja tasuma peab vaid auto kasutamise aja eest.
Elmo programmiga sooviti toetada elektriautode laiemat kasutuselevdtmist ning tuua
tdnavatele rohkem elektriautosid. (EImo koduleht 2014) Erinevalt uldlevinud
autorendifirmadest, kus minimaalne rendiaeg on 24 tundi, saab EImo autosid rentida ka
néiteks Uheks tunniks ja tasuda vaid tarbitud aja eest. Lihiajalist renditeenust tahetakse
pakkuda peamiselt eesmérgiga hoida vdimalikult palju autosid ringluses ja erinevate
kasutajate ké&es. EImo renditeenuse kasutamise statistika néitab, aga hoopis vastupidist
trendi. Peamiselt kasutatakse teenust pikemat aega, 24 tundi ja rohkem. Elmo
rendisessiooni kestuse statistika alates juulist 2013. aastal (projekti algus) kuni selle t66

kirjutamise hetkeni on vélja toodud tabelis 7.

Tabel 7. EImo rendisessioonide kestus

Rendisessioonide kestus (tundides) Osakaal
kuni 1t 9%
11-2t 14%
2,1-3t 11%
3,1-5t 13%
5,1-10t 11%
10,1 — 24t 21%
24 - ..t 22%

Allikas: autori koostatud (M. Kato suuline teade 03.12.2013; M. Kato suuline teade
17.03.2014).

Tabelis 7 on selgelt ndha, et EImo renditeenust kasutatakse peamiselt pikemat aega, 10
tundi ja rohkem. Kd&ige populaarsem rendisessioon on mitu péeva. EImo renditeenuse
eesméark on pakkuda lthirenditeenust, aga kasutamise statistika néitab hoopis
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vastupidist trendi. SeetOttu on hakatud kasutusele vOtma erinevaid meetodeid, mis
peaksid kasutajaid suunama teenust kasutama lihiajaliselt, naiteks kuni paar tundi. Selle
tulemusena muudeti alates 2014. aasta jaanuarist maksimaalseks rendisessiooni ajaks 72
tundi, misjarel 16ppeb rendisessioon automaatselt. Samuti muudeti Mitsubishi i-Mievi
tunnihinda poole soodsamaks, senise 6 euro asemel on tunnihind nudd 3 eurot. Alates
2014. aasta juuni-kuust plaanitakse tdsta Nissan Leafi 24 tunni hinda 39 euroni senise
30 euro asemel. Eelnevate tegevuste eesmark on muuta kasutajate tarbimis harjumusi ja

suunata neid teenust kasutama peamiselt luhiajaliselt.

Elmo renditeenusel on kokku 24 rentimiseks mdeldud elektriautot Tallinnas ja Tartus.
Neist 2 Tartus ja 22 Tallinnas. Kasutatavateks automarkideks on 16 Nissan Leafi ja 8
Mitsubishi i-Mievi. Elektriauto rentimiseks tuleb minna veebilehele rent.elmo.ee ja
kaardirakenduselt sobiv vaba auto vélja valida. Kaardil olevad vabad autod on mérgitud

rohelisega ja sellele vajutades, ndeb auto marki ja aku taituvuse protsenti.

Esmakasutaja peab enne rentimist end registreerima, EImo kodulehel ja tditma
isikuandmete ankeedi. Seejarel peab s6lmima lepingu llhirenditeenuse osutamiseks.
Teenuse eest tasutakse arvega, mis saadetakse kasutaja e-postile kasutusperioodile
jargneval kuul. Kui kasutajaks on registreeritud, saab rohelisel EImo ikoonil vajutada
nupule ,Rendi kohe”, misjarel saabub SMS auto kasutamise juhistega ja auto
reserveeritakse kasutajale 30 minutiks. See on ajalimiit, mille jooksul peab rentija
joudma Oige autoni. Juhul kui kasutaja ei joua 30 minutiga dige autoni, hakkab
rendisessioon sellegipoolest pihta. Auto uste avamiseks tuleb valida uste avamise
number, mis saadeti SMS-iga. Mobiiltelefon on Ghtlasi ka auto voti, millega saab
alustada auto rentimist ning avada ja sulgeda uksi. Mone hetke pérast auto uksed
avanevad. Viis minutit iga rendisessiooni alguses on tasuta, et kasutaja saaks viia end
kurssi teenuse toimimise ja autoga ning lugeda kasutusjuhendit. Seejarel algab
rendisessioon ja voib sditmist alustada. Kes juba on kasutusjuhendiga tuttav, voib sditu

alustada kohe.

Teenuse I6ppedes peab auto tagastama rendipunkti. Rendipunkt on koht, kus saab situ
alustada ja IOGpetada ilma lisatasuta. Kui jatta auto sdidu I6ppedes rendipunktist

valjapoole, siis rakendub rendipunkti tagasi toomise tasu 7 eurot (EImo koduleht 2014).
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Tallinnas on kiimme rendipunkti ja Tartus Uks. Tallinna rendipunktid asuvad Tehnopoli
Teaduspargis, Tallinna Bussijaamas, Tammsaare Arikeskuses, Viru Keskuse
parkimismajas, Vdike-Rannavarava parklas, Haabersti Rimi parklas, Marienthali Selveri
parklas, Ulemiste Keskuse parklas, Ulemiste Citys ja Tallinna Sadama D-terminalis.
Tartu rendipunkt asub Ahhaa keskuses. Renditeenuse IGpetamiseks tuleb helistada
teenuse IGpetamise numbrile, mis saadeti SMS-iga.

Jargnevalt on autor koostanud EImo renditeenuse protsessist klienditeekonna (customer
journey) (vt joonist 5), mis annab véga hea ja Ulevaatliku pildi situatsioonist ning
reaalsest kasutuskeskkonnast. See kujutab teenust kasutava inimese teekonda, kogu
teenuse kasutamise jooksul, tuues valja olulised puutepunktid ja funktsioonid, millest
teenus koosneb. Puutepunktide all mdeldakse neid situatsioone, kus inimene mdne
teenusega seotud elemendiga kokku puutub. Joonisel on kujutatud eelnevalt kasutajaks

registreerinud kasutaja klienditeekonda.

Broneeri Koodi sazmine Autouste avamire Soiduzlustamine  Autotagastamine Tesnuse [3petamine

Joonis 5. EImo renditeenuse klienditeekond (autori koostatud).

Joonisel on vélja toodud olulisemad puutepunktid mille kaudu teenuse protsess toimib,
teenuse Uheks olulisemaks puutepunktiks v8ib nimetada kasutaja mobiiltelefoni. Sellele
on kogu teenuse toimimine Ules ehitatud, alustades auto broneerimisest ja IGpetades
teenust. Kasutaja mobiiltelefon on Ghtlasi ka autovGtme eest teenuse protsessi kaigus.
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Elmo renditeenuse alustamise hetkest alates on teenus osutunud populaarseks. Seda
néitab ka rendisessiooni kasutamise statistika alates 2013. aasta juuli—kuust. Jargnevalt

toob autor joonisel 6 vélja EImo renditeenuse kasutamise statistika kuude I6ikes.
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Joonis 6. Rendisessioone kokku alate juulist 2013 kuni aprillini 2014 (autori koostatud).

Jooniselt on ndha, et teenus on jarjest populaarsemaks muutunud. Augustist kuni
detsembrini on rendisessioonid pisinud stabiilsed, nende arv jaab thes kuus 400
lahedale. Rendisessioonide arvu suurt tdusu on margata alates 2014. aasta jaanuarist.
Seda muudatust voib péhjendada Mitsubishi i-Mievi tunnihinna muutusega alates 2014.
aasta jaanuarist. Nimelt muudeti Mitsubishi i-Mievi tunnihind poole soodsamaks, kui
see algselt oli. Mértsikuust alates on teenust veel sagedamini kasutatud, mille
pbhjenduseks voib olla reisimist soodustav ilmade soojenemine. Kui dldine statistika
naitab tbusutrende, siis kasutajate soolise jaotuse kasutamise statistika néitab kasutajate

hulga vahenemist. Tépsema ulevaate toob autor valja joonisel 7.
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Joonis 7. EImo renditeenuse kasutatavuse statistika soolise jaotuse jargi 2013.-2014.

aastal (autori koostatud).

Jooniselt on selgelt ndha, et teenus on populaarsem meeste seas, naiskasutajaid on igas
kuus umbes 30. Naiste kasutamise statistika on pusinud stabiilne kdikide kuude jooksul.
Seevastu meeskasutajate huvi on peale esimest kuud oluliselt langenud, mida saab
selgitada uudishimu vaibumisega elektriautode vastu. SA KredExi elektromobiilsuse
spetsialisti sonul oli juba teenuse esimesel rendipdeval néha autosid le Eesti ringi
sOitmas, mis tdestab, et huvi nende vastu on olnud suur. Alates 2014. aasta jaanuarist on
meeskasutajate osakaal stabiilsena pusinud. Kui vorrelda jooniseid 6 ja 7 siis vdib
kokkuvdtvalt Gelda, et meeskasutajate hulga drastiline vdhenemine ei ole mdjutanud
Elmo renditeenuse Uldist kasutamise statistikat, mis vastupidi nditab tdusu trende. Seega
vOib jareldada, et uute kasutajate hulk on védhenenud kuid pusikliendid teevad

varasemast rohkem sdite elektriautodega.

Lisaks EImo renditeenusele on Eestis veel kaks autorendifirmat, kes pakuvad vBimalust
rentida elektriautot: Minirent ja Autorent. Tabelis 8 vordleb autor neid rendifirmasid

omavahel ja toob vélja rendifirmade olulisemad erinevused.
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Tabel 8. Elektriautode rendifirmade vordlus

Rendifirma Autod Istekohti | SGiduulatus | 1 h/€ | 24 h/€ Lisatasu eest
Elmo Nissan 5 175 km 6 € 30€ Tallinnas voi Tartus
Leaf renditud auto
Mitsubishi 4 150 km 3€ 30€ jatmine véljapoole
i-Miev Tallinna vdi Tartu
rendipunkti 7 €.
Minirent Nissan 5 175 km 4€ 39€ SGidetud
Leaf kilomeetrite tasu
0,05 €/km.
Auto
kohaletoimetamise
ja éraviimise tasu 5
€.
Autorent Mia 3 80 km - 10€ Ei ole hinnakirjas
Electric ara maaratud.

Allikas: autori koostatud (EImo koduleht 2014; Minirent koduleht 2014; Autorent
koduleht 2014).

Elmo rendipunktid ja tagastuskohad asuvad vaid Tallinnas ja Tartus, kuid Minirendi
rendipunktid asuvad Tallinnas, Tartus ja Rakveres. Autorendi pakutavat elektriautot
Mia Electricut saab rentida ja tagastada vaid konkreetsesse kohta. Kui EImo ja Minirent
pakutavate autode puhul on pealtndha tegemist Usna tavaliste autodega, siis Mia Electric
erineb tavaautost juba seet6ttu, et juhiiste asub ees keskel ja kaks lisakohta asuvad taga.
Oma valjanagemiselt on Mia Electric vorreldes Nissan Leafi ja Mitsubishi i-Mieviga
teistsugune ja sarnaneb pigem mikrobussile. EImo renditeenus ja Minirent’i renditeenus
sarnanevad teineteisega oma teenuse kontseptsioonilt tsna palju, mélemal juhul on
kliendil vaja esmakordsel kasutamisel arvuti teel registreerida. Edaspidi kéib kogu
tegevus juba lihtsamini ja l&bi mobiiltelefoni. Autorent on nagu tidpiline rendifirma,
kus iga uue rendisessiooni alustamiseks tuleb minna kohale ja taita rendileping. Olles
vdlja selgitanud EIlmo renditeenuse olemuse ja spetsiifika, jatkab autor magistritoo

uuringu metoodika tutvustamisega.

Autor kasutab oma td0s kvalitatiivset uurimisviisi. Kvalitatiivne uurimistéd on
tavaparane sotsiaal- ja kaitumisteaduste ning praktikute seas, kes tahavad mdista
inimese kaitumist ja tegevusi. See on uUsna sobiv organisatsioonide, rihmade ja

uksikisikute uurimiseks (Ghauri, Grgnhaug 2004: 98). Uuringu l&biviimisel Idhtub autor
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peatiikis 1.2 loodud transporditeenuste disainimise protsessist (vt joonist 4, Ik 27).

Uuringu l&biviimiseks madras autor jargnevad andmekogumismeetodid ja ajakava, et

uuring valmiks digeaegselt (vt tabelit 9).

Tabel 9. Uuringu l&biviimise metoodika ja ajakava

Teenusdisaini

Andme-

Valjund/

eelarve koostamine
(vt tabel 15 Ik 63)

Elmo meeskond?

protsessi etapid | kogumismeetod Vel Aeg informatsioon
Erinevad
Internetipshine and.mebaas'ld ja 1.10- Va}lr-asgmate uurlq?ute
uuring interneti- 93.12 2013 nal__te. ja teoreetilise
keskkonnad (vt T késitluse materjal
Uurimine lisa 2).
Elmo renditeenuse
Interviuud rerllgifelengase 14.01- arendamist vajavate
) st 10.02.2014 punktid
asutajat. . N
valja selgitamine
L Elmo itomice soovide
. Vaatlus renditeenuse |20.01.2014 NISe, SO0VICE |
Samastumine Kasutaia vajaduste vélja
Ja. selgitamine
Teenindusplaan
olemasolevast Teenuse probleem
Ideed teenusgst (vt lisa 5) Turundgs-_ 14.03.2014 ounktide valja
Teenindusplaan spetsialisti o
selgitamine
parendatud
teenusest (vt lisa 6)
FookUSATUDi Ettepanekute
Jareldused . grup SA KredeEx | 7.03.2014 |teostatavuse ja vajalike
intervjuu ST
Elmo meeskond? vahendite vélja
selgitamine
Teenusearenduse
ettepanekute N e
Elluviimine ajagraafiku ja SA KredEx 17.03.2014 Soovituslikud tahtajad

ja eelarve

Allikas: autori koostatud.

Uuringu esimene etapp on internetipbhine uuringu mida kutsutakse ka no desck

research. Selle raames kasitles autor eelnevalt Eesti meedias ja erinevates

SA Kredex EImo meeskond? — Turundusspetsialist Marge Kato, Kommunikatsioonispetsialist Tarmo
Seliste, Elektromobiilsuse spetsialist Heikki Parve, AS Uhisteenuste Projektijuht Jaan Vill.
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teadusartiklite andmebaasides kajastatud teemasid elektriautodest (vt lisa 2). Seejérel
otsis autor erinevatest transporditeenuste rahulolu-uuringutest valja kusimused, mis
puudutasid transporditeenuste rahulolu puhul olulisemaid teemasid. Carreira jt (2014:
39) labiviidud transporditeenuse uuringus jaotati teenuse kogemus kiimneks oluliseks
teemaks. Autor ldhtus oma intervjuude koostamisel neist kiimnest transporditeenuse
rahulolu olulisematest teemadest, nagu puhtus, mugavus, ligipaasetavus, info jagamine,
lavavalised teenused, lisateenused, sotsiaalne keskkond, personali padevus, hind ja

ooteaeg.

Elektriautode renditeenuse kontekstis on kasitletud ligip4éasetavust, kui rendi- ja
tagastuspunktide kattesaadavust. Ehk kui kergesti on need leitavad ja kas nende asukoht
on ligipaéasetav nii jalgsi, auto kui ka dhistranspordiga. Samuti on oluline ka autode
kattesaadavus ehk nende olemasolu piisaval hulgal. Info jagamise all on méeldud kogu
teenust puudutavat infot, mis on vajalik, et teenust kasutada, néiteks teenuse
registreerimiseks vajalikud lepingud, lisatasud ja trahvid. Lavavaliste teenuste alla
liigitab autor Kklienditoe, kellega kasutaja otseselt kokku ei puutu, kuid vajadusel peab
telefoni teel kéttesaadav olema. Lisateenuste puhul saab réékida autos olevatest lisadest,
nagu navigatsiooni-, vOi kliimaseade, telefoni laadimise vOimalus jne. Sotsiaalse
keskkonna puhul on tegemist kaasliiklejatega ja nende mdju. Personali padevuse all
peetakse silmas klienditoe vOimekust tegeleda kasutajate probleemidega ja neid aidata.
Hinna puhul selgitatakse valja, kas see on kasutajale joukohane. Ooteaega saab
tdlgendada kaheti — esiteks auto broneerimise jarel olev aeg autoni jdudmiseks, teiseks
auto aku laadimisel tekkiv ooteaeg. Kasutaja profiili puhul peavad Carreira jt (2014: 40)

oluliseks jargmisi naitajaid: sugu, vanus, haridustase, reisi eesmark.

Intervjuu — tllpidest kasutati poolstruktureeritud intervjuusid, mille puhul on olemas
konkreetsed teemad ja Uldised kusimused. Intervjuusid peetakse sageli kdige paremaks
andmekogumise meetodiks. (Ghauri & Grenhaug 2004: 101) Inimestele dldiselt
meeldib rddkida oma kogemustest. Hea intervjuu annab vdimaluse dra kasutada seda
loomulikku kalduvust, et koguda vééartuslikku informatsiooni. L&bi nende intervjuude
on v@imalik saada paremat aimu inimestest ja nende vaatest maailmale, delikaatselt

kutsuda esile nende tdelisi tundeid, soove, raskusi ja valikuid, 1&bi mdne hoolikalt
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koostatud kisimuse. Intervjuu voib selgust tuua ka avastustele. (Innovating for people
2012: 4) Autor intervjueerib EImo renditeenuse Tallinna ja Tartu kasutajaid, et selgitada

valja arendamist vajavad teenuse puutepunktid.

Intervjuude analtlsimeetodina kasutas autor kvalitatiivset sisuanallisi. Selle
analutsimeetodi kéigus puitakse saada tlevaade uuritavast tekstist kui tervikust, néha
terviklikku mustrit vOi struktuuri. Intervjuudest saadud andmete koondamisel lihtsustati
ja teisendati saadud andmeid, et anda tahendus s6nade massile. Uurija méaras kindlaks
teemariihmad, et jduda uuritavast nahtusest arusaamisele ja selle seletamiseni ning leida
uurimiskisimustele vastused. Sarnase tdhendusega tekstiosad koondatakse vastavate
kategooriate alla. Need kategooriad voimaldavad esindada nii selgelt vélja 6eldud kui ka

ka kaitumise vdi haaletooniga mdista antud sénumeid (Laherand 2008: 290).

Samastumise etapis kasutati osalusvaatluse meetodit, mille puhul osaleb vaatleja ise
erinevates protsessides. Vaatlus kui andmekogumisvahend nduab kuulamist ja teiste
inimeste kaitumise jalgimist viisil, mis lubab teatud tlupi dppimist ja analtdtilist
télgendamist. Peamine eelis on selles, et saab koguda esmast informatsiooni loomulikus
keskkonnas. Peale selle saab tdlgendada ja mdista vaadeldud kaitumist, hoiakut ning
olukorda palju tdpsemalt ja tabada sotsiaalse kaitumise dunaamikat viisil, mis ei ole
vOimalik kisimustike ja intervjuudega. (Ghauri & Grgnhaug 2004: 101) Autor vaatleb
uhe kasutaja renditeenuse kasutamise protsessi alates kasutajaks registreerimise hetkest
kuni teenuse kasutamise IOpetamiseni. Vaatluse eesmérk on teha kindlaks kasutajate

vajadused ja kditumine, millest nad ise ei ole teadlikud.

Ideede etapis koostas autor teenindusplaani, et madrab kindlaks intervjuudest vélja
tulnud arendamist vajavad teenuse puutepunktid. Seejarel genereeriti ettepanekuid
teenuse arendamiseks. Intervjuudes osalenud kasutaajd tegid ka ise ettepanekuid, need

kdik voeti arvesse ja pandi Kirja.

Jarelduste etapis viidi l&bi fookusgrupi intervjuu SA KredExi meeskonnaga, mille
kéigus arutati 1abi eelmises etapis genereeritud ja kasutajate poolt tehtud ettepanekud
teenuse arendamiseks. Fookusgrupi intervjuu tidpi uurimismeetodi puhul kohtub uurija

mitme vastajaga samal ajal ja algatab arutelu kindlal teemal. Fookusgrupi all
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moistetakse Vvéikest rihma inimesi, kes on (ksteisega vastasmdjus, et leida
informatsiooni fookustatud kisimuste kohta. Intervjueeritavate grupp koosneb tavaliselt
5-10 inimesest. (Ghauri & Grgnhaug 2004: 120) Meetod erineb teistest meetoditest,
sest siin ei esine vastasmdju mitte ainult intervjueerija ja vastaja vahel, vaid ka vastajate
vahel. (Ghauri & Grgnhaug 2004: 100-101) Fookusgrupi ks eeliseid on selles, et ta
annab vaga rikkalikke ja slvitsi minevaid andmeid, mis valjendavad vastajate oma
sOnade ja reaktsioonidega seda, mida tavaliselt on raske saada teiste meetoditega nagu
klsitlus. See annab uurijale vdimaluse jalgida inimeste reaktsioone avalikus ja vabas
vestluses Uksteisega, lubades uurijal olla vastajatega vastasm6jus ning mojutada selle
kaigus diskussiooni. (Ghauri & Grgnhaug 2004: 121)

Kokkuvotvalt voib 6elda, EImo renditeenus on vaid tks osa EImo programmist, mille
uldine eesmaérk on reklaamida elektriautosid ja suurendada nende kasutuselevéttu. EImo
renditeenus alustas tegevust 2013. aasta juulis, ning on olnud siiani véga edukas.
Kasutamise statistika nditab tousutrendi. EImo renditeenuse puhul ei ole tegemist
tavalise renditeenusega, see erineb oma lihtsa ja kiire teenuse kontseptsiooni poolest.
Auto rentimiseks on kasutajal vaja vaid mobiiltelefoni, mis on kogu rendisessiooni
valtel ka auto votmeks. Tegemist on esimese taolise teenusega Eestis ja sellel on suurem
eesmark kui pakkuda vaid autosid rentida. Seetdttu sai eesmargiks vélja selgitada
millised teenuse puutepunktid vajavad arendamist. Jargmises peatikis keskendutakse
internetipdhise uuringu, poolstruktureeritud intervjuude, vaatluse ja fookusgrupi
intervjuu kaigus kogutud andmete analtlsile ja arendamist vajavate teenuse

puutepunktide valjaselgitamisele ning ettepanekute formuleerimisele SA KredExile.
2.2. EImo renditeenuse arendamise uuringu tulemuste
analtius ja teenusearenduse ettepanekud SA KredExile

Jargnev alapeatlikk annab Ulevaate EImo renditeenuse arendamise uuringu tulemustest

ja analtidsist. Uuringu tulemusena tehti teenust arendavaid ettepanekuid SA Kredexile.

Magistritdd eesmargiks sai, valja selgitada EImo renditeenuse arendamist vajavad
teenuse puutepunktid ja selle tulemusena, teha teenust parendavaid ettepanekuid SA
KredExile. Arendusettepanekud on suunatud juhtkonnale ja to6tajatele, kelle tlesandeks

39



on muuhulgas ka teenuste arendamine ja seeldbi kvaliteetsema kasutajakogemuse
pakkumine. Teenusearendus algab kasutaja vajaduste véljaselgitamisest. Selleks on vaja
kaasata teenuse l8pptarbijaid teenusearenduse algstaadiumis. Kristensson jt (2002: 55)
on véitnud, et konkreetne kasutaja saab toota rohkem originaalseid ideid, Kui

professionaalsed arendajad.

Elmo renditeenuse arendamise uuringu l&biviimisel l&htutakse tabelis 9 (vt Ik 36) vélja
toodud teenusedisaini protsessidest. Esimeseks etapiks on uuring, mille raames viidi
l&bi internetipbhine uuring, et leida varasemalt l&bi viidud transporditeenuse voi
elektriautode teemalisi uuringuid. Esmane elektriautode teemaline uuring Eestis viidi
labi 2013. aastal aprilli-kuus OU Faktum & Ariko poolt, mille eesmargiks oli saada
elektriautode omanike tagasisidet, elektriautode kasutamise kohta ja sellega
seonduvatest probleemidest. Seejarel kasitleti Eesti meedias kirjutatud artikleid, mis
kajastasid Uldiseid arvamusi elektriautodest, et voOrrelda kas need Uhitavd Elmo

renditeenuse kasutajate arvamustega. Selle tulemusena selgusid jargnevad tulemused:

elektriauto on sobilik linnasGitudeks, mitte pikkade vahemaade l&bimiseks nagu
reisimine;

elektriauto juures hinnatakse kdige enam head juhitavust ning
mandoverdamisvdimet;

elektriauto on vaikne, mugav, kompaktne ning hea kiirendusega;

elektriautode ndrkuseks peetakse véikest kilometraazi ning aku vadikest mahtu;
elekriauto sobib s@itmiseks ka talvel;

Nissan Leaf on mugav ja hea sdiduato;

Elmo renditeenus on taksost odavam ja kiire litkumise viis;

Tartus on vaid kaks autot, seega vaba autot pole kerge leida;

rentimise koige tliitum osa on kasutajalepingu sélmimine.

Olles vdljaselgitanud meedias esinenud Gldarvamused elektriautodest ja Elmo
renditeenusest, sai jargmiseks intervjueeritud EImo renditeenuse kasutajaid. Uuringu
kaigus viidi labi 15 poolstruktureeritud sivaintervjuud Tallinnas ja Tartus elavate

isikutega. Intervjuu kisimused jaotati kolme kategooriasse: kasutajate profiili tunnused,
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arvamused elektriautost ja teenusega seotud aspektid. Kasutajatega labiviidud intervjuu
kisimustik on vélja toodud lisas 3. Intervjueeritavate valikul oli oluline leida kasutajaid,
kes on EIlmo renditeenust kasutanud véhemalt korra, ehk siis ise autot rentinud oma
nimel ja sellega sGitnud. Intervjueeritavate seas oli 5 naist ja 10 meest, vanuses 20—-39
eluaastat. Intervjueeritavaid leiti kolmel viisil. Esiteks isiklike tutvuste kaudu. Teiseks
anti SA KredExi poolt nimekiri EImo renditeenuse kasutajate kontaktandmetega, kes
valiti juhuvalimi alusel ning lepiti kokku uuringus osalemine. Autor vottis nende
kasutajatega Uhendust ja leppis kokku ajad, intervjuude labiviimiseks. Kolmandaks leiti
kasutajaid Facebooki sotsiaalvorgustiku kaudu, kus t60 autor pani Uleskutse, et leida
teenuse kasutajaid. Intervjuud viidi l1&bi silmast-silma kohtumiste teel, Skype kdne ja e-
kirjade vahendusel. Intervjuud kestsid umbes 40-60 minutit. Enamik intervjuusid
toimusid isikliku kohtumise teel, vaid paaril kasutajal ei Gnnestunud vaba aega leida ja
neile saadeti intervjuu kisimused e-kirjaga. Skype teel viidi labi intervjuu the Tartu
kasutajaga.

Intervjuude esimene kategooria oli kasutajate profiili tunnuste kohta ning kisimused
puudutasid kasutajate soo, vanuse, haridustaseme ja reisi eesmérgi valja selgitamist.
Kasutajate uurimine ja tundmadppimine on oluline osa, hea ja funktsionaalse
disainilahenduse véljaselgitamisel. Kasutajate puhul vdib tegemist olla véaga erinevate
vajadustega inimestega. Jargnevalt toob autor valja kasutajate profiili olulisemad
naitajad. Tabelis 10 on intervjueeritavate suguline jaotumine linnade I8ikes. Tallinnas
on kasutajatel véimalik rentida viisteist Nissan Leafi ja seitse Mitsubishi i-Mievi ning
Tartus on rentimiseks tiks Nissan Leaf ja tks Mitsubishi i-Miev. Tartu pidi 2014. aastal
juurde saama veel kaks autot, kuid ténaseni pole seda muudatust veel tdide viidud.
Sellest ka pBhjus, miks Tartu renditeenuse kasutajatest on esindatud vaid kaks, kuna

seal on auto rentimise vdimalused oluliselt vaiksemad.

Tabel 10. Kasutajate suguline jaotus linnade I6ikes (autori koostatud)

Tallinn Tartu
Mehed 9 1
Naised 4 1

Tabelist on nédha, et EImo renditeenus on populaarne pigem meeste seas, lle poolte

kasutajatest on mehed. SA KredExi sonul on keskmine EImo renditeenuse kasutaja 33-
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aastane meesterahvas. Antud uuringus osalenud keskmine kasutaja oli 30-aastane
meesterahvas, mis uhtib Usnagi Elmo renditeenuse keskmise kasutaja profiiliga.
Naiskasutajate véhesust saab pdhjendada EImo renditeenuse Uldise kasutamise
statistikaga, mis on vélja toodud joonisel 7 (vt Ik 34), kus véljendus, et naised kasutavad
seda teenust véga véhe. Intervjueeritavad ise pdhjendavad naiskasutajate véhesust,
ndudluse puudumisega. Uldjuhul kasutavad naised auto vajamisel takso teenust voi
paluvad abi sdbralt. Elektriautode populaarsust meeste seas vdib autori arvamusel
télgendada, meeste Uldjuhul keskmisest suurema huviga tehnika vastu. Soovides uusi
asju proovida ja katsetada. Intervjuudest selgus, et nii naised, kui mehed kasutasid

teenust peamiselt uudishimust proovida elektriauto soitu.

Kasutajate profiili vélja selgitamise tks oluline osa oli nende haridustase. Fiorio jt
(2011: 17) transporditeenuse rahulolu uuringu tulemustena selgus, et kdrgema
haridusega vastajad olid tagasiside andmisel kriitilisemad. EImo autode rentijad on
peamiselt korgharidust omavad, keskkonnateadlikumad ja keskmisest kdorgema
sissetulekuga kasutajad. Elektriautode tehnoloogia, ning selle erinevate plusside ja
miinuste analiiisimine, eeldab teadmisi. Kdrgema haridusega inimesed reeglina on ka

rohkem keskkonnateadlikumad.

Carreira jt (2014: 40) t6id vélja, et transporditeenuste profiili puhul on oluline ka reisi
eesmark. See voimaldab méératleda, kes on need kasutajad kes antud teenust kasutavad.
Jargnevas tabelis 11 toob autor vélja EImo renditeenuse kasutajate auto rentimise

eesmargid.

Tabel 11. EImo uuringus osalenud kasutajate teenuse kasutamise eesmark

Tallinn Tartu
Mehed Naised Mehed Naised
Era 5 3 1 1
T6o 2 - - -
Molemat 2 1 - -

Allikas: autori koostatud.

Tabelis on nédha, et EImo renditeenust kasutati peamiselt era sditudeks. Kasutajad kes

kasutasid teenust era sOitudeks, tegid seda peamiselt uudishimust elektriautode vastu ja

42



soov oli ise jarele proovida. Autor toob valja intervjueeritavate nimetatud pohjused,
miks just EImo renditeenust kasutati.
,,Huvi parast, keskkonna saastlikkuse parast ja soov toetada elektriautode
kasutamise levikut*;
,.-huvitas tunnipdhine rent*;
,,meeldis tehnoloogia ja asjaolu, et autot ei pea tagastama samasse kohta kust
renditi;
uudishimust, kui hea ja mugav on elektriauto;
,.S00dne hind**;
,.plaan oli Tartusse sdita, sest eelnevalt oli meedias kajastatud, et see on vdimalik ja
soov oli ise jarele proovida“;

,,oma auto oli remondis*‘.

Kasutajad, kes kasutasid teenust todalaselt tdid véalja jargnevad pdhjendused:
,.rent oli odavam, kui taksoga kolm kuni neli sditu teha“;
,.elan Tartus kuid pean td6asjus tihti Tallinnas kéima, siis on mugav ja soodsam

terve paeva rendiautoga soita““.

Magistritd6 teooriaosas tuli vélja fakt, et elektriautode peamine rakendus on
linnasisesed ja t06sGidud, mitte reisimine. Antud t66 kontekstis on reisimise all
moeldud, Eesti siseseid linnade vahelisi s6ite. Kuid tabelis 11 on vastupidised
tulemused, EImo rendiautode rentimise eesmérk on eelkdige erasdidud, mis intervjuude
pohjal tdhendas reisimist. Morin (1995 viidatud Korstanje 2011: 274 vahendusel) vaitis,
et autod eeldavad mugavust ja turvalisust Ghest punktist teise liikumise ajal, mida EImo
rendiautod kindlasti véimaldavad. Autor leiab, et eelnevad punktid on iheks pdhjuseks,
miks elektriautosid renditakse reisi eesmargil. Pikemate sditude puhul on mugavus vdga
oluline. Kindlasti on elektriautoga reisimisel tiheks eeliseks bensiinimootoriga auto ees,
selle kokkuvotvalt soodsam hind. Maksma peab vaid renditud aja eest, sest EImo
renditeenuse Kkasutajatele on laadimine tasuta. Kui vorrelda meeste ja naiste
sOidueesmarke, siis naised kasutasid teenust peamiselt erasditudeks, vaid (ks naine
vaitis, et rentis auto t66 eesmaérgil. Mehed, aga kasutasid elektriautosid nii téoalaselt,
kui ka I6busditudeks ja lle Eesti reisimiseks. Erasditude pdhjendused nii meeste, kui
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naiste puhul olid samad, peamiselt soov proovida elektriautot ja sellega reisida.
Intervjuude pohjal tuli vélja, kui oluline on teooria osas valja toodud erinevate
transpordiliikide omavahelise kombineerimise vdimalus. Kasutajad, kes on t66 tottu
sunnitud erinevate linnade vahel liikuma, on valinud endale kdige mugavama viisi. Mis
antud t66s on néiteks Tartust bussiga Tallinnasse sdit ja Tallinnas rendiautoga
liiklemine. Rendiautoks on valitud just elektriauto, selle soodsa hinna, kesklinnas tasuta
parkimise vBimaluse ja teenusekontseptsiooni lihtsuse téttu (rentimine telefonist endale
sobival ajal ja kohas). Intervjueeritavatest kaks kasutajat on selle lahenduse kasuks

otsustanud.

Jargnevalt analliisib autor teemasid, mis puudutavad EImo renditeenust ja
elektriautodega seotud positiivseid ja negatiivseid aspekte. Kusimuse peale kust saadi
infot EImo renditeenuse kohta, oli kdige levinum vastus, internetist (sh Facebookist,
Motors—24 lehelt, EImo koduleht ja erinevad meediavéljaanded). EImo renditeenuse
reklaamid on levinud nii ajalehtedes, televisioonis, tdnavatel kui ka sotsiaalmeedias.
Lisaks on tehnikahuvilised teinud katsesdite elektriautodega, samal ajal seda filminud
ning hiljem need videod internetti Ules laadinud. Sellised videod on innustanud
kasutajaid antud teenust kasutama. Antud uuringu Uks intervjueeritav véitis, et sai infot
Elmo renditeenuse kohta, just sellisest videost ja see tekitas indu teenust isiklikult

proovida. Mispeale otsustati elektriautoga Tartusse soita.

Elmo renditeenusel on kasutusel kaks erinevat automarki, Nissan Leaf ja Mitsubishi i-
Miev. Kuna elektriautode kohta on meedias védga vastakaid arvamusi, pidas autor
oluliseks vélja selgitada, mida EImo renditeenuse kasutajad arvavad elektriautodest.
Jargnevas tabelis on vélja toodud sdidukite kasutamise statistika.

Tabel 12. Uuringus osalenud kasutajate autode kasutamise statistika (autori koostatud)

Tallinn Tartu
Mehed Naised Mehed Naised
Nissan Leaf 5 1 - -
Mitsubishi i-Miev 1 1 - -
Mdlemaga 3 2 1 1

Tabelis 12 on néha, et enim renditakse Nissan Leafe, ks pdhjustest vdib olla asjaolu, et

Nissan Leafe on EImol kokku rentimiseks kuusteist autot ja Mitsubishi i-Mieve kokku
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kaheksa autot. Teisalt tuli intervjuudes valja, et osa kasutajaid olid valmis sbitma
erinevatesse rendipunktidesse, et rentida just Nissan Leaf. Mitte ei valitud oma
asukohale lahimat autot, nagu kontseptsioon ette ndeb. Tartu kasutajad tdid valja
probleemi, et isna tihti neil ei ole thtegi vaba autot, mida rentida. Tartus on rentimiseks
vaid kaks autot ja need pidavat enamuse ajast valjarenditud olema. Naiteks Uks Tartu
kasutaja véitis, et rendib enamuse ajast Mitsubishi i-Mievi kuna Nissan Leafe on vaga

harva saada.

Kasutajate arvamused elektriautodest olid erinevad. Nissan Leafi Kkiideti Vvéga,
Mitsubishi i-Mievile heideti ette, et need on liiga vaikesed, kentsaka valimusega ja
taislaetud akuga on sbidu kilometraaz lubatust poole véiksem. Negatiivsed arvamused
vOivad mdjutatud olla meedia kajastustest. Kus véga palju on Kkirjutatud artikleid
sotsiaaltdotajatele antud Mitsubishi i-Mievidest, mis sisaldavad peamiselt kriitikat selle
auto suunas. Véidetakse, et need ei sobi Eesti kliimasse, on liiga véikesed ja nendega ei
saa pikki vahemaid soOita. Siinkohal tasuks téhelepanu po6drata asjaolule, et
elektriautosid viiakse tihti tingimustesse, millesse see méeldud pole. Tavalisem néide
on Tallinn-Tartu distants, mis puudutab sdiduulatust. Elektriauto on v@imeline seda
labima, kuid selleks tuleb teha kiirlaadimispeatusi. Elektriautod on vOimelised seda
vahemaad ldbima, kuid see pole nende eesmark. Vastupidiselt levinud arvamusele, et
elektriautod ei sobi Eesti kliimasse, teavad elektriauto omanikud vaita, et see ei vasta
tdele. Tanu sellele, et auto raskuskese ehk aku on auto keskel on praktiliselt véimatu
selle autoga teelt valja sbita. Vaatamata sellele positiivsele omadusele on elektriautode
probleemid tana samad, mis olid 100 aastat tagasi. Aku pole piisavalt taiuslik, on
luhikese tooajaga ja liiga pika laadimisajaga.

Jargnevalt toob autor vélja intervjueeritavate arvamused Nissan Leafist:
,,vaga hea ja mugav auto**;
,.,ruumikas, kiire, ergas ja vaga hea kiirenduse vbimega auto*;

,,.vaga uhke ja innovaatiline*.

Mitsubishi i-Mievi kohta t0id kasutajad vélja jargnevat:
,,-arvan, et vaike, armas ja sobib linnaliikluseks*;

,.pereauto see kindlasti pole*;
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,.hea ja moénus oli sdita, kuid seest liiga vaike ja pisut kentsaka valimusega“;
,.linnasditudeks piisav ja sobilik*;

,»-auto tundma Gppimine oli lihtne, istusid sisse, tutvusid veidi ja s6itsid“.

Vottes kokku dldised arvamused, mis intervjueeritavatel elektriautoga tekkisid, toodi
negatiivse omadusena samuti kdige enam vélja, just auto aku kestust. Uks
intervjueeritav véitis jargnevat: ,,Arvestades, et tegemist on elektriautoga on vaga hea...
ainult aku on nork koht. Maanteel votab palju elektrit, see on halb. Ei julge autoga
kaugele soita, sest aku vOib tuhjaks saada‘. Seevastu kasutaja ise tunnistas ka, et aku
vastupidamise hirm on temas endas. Kuna on varasemalt harjunud bensiinimootori
autodega ja nende puhul tead tapselt, kui palju sdita saab, kui paak on tdis tangitud.
Elektriauto puhul mdjutavad kilometraazi mitmed faktorid nagu: soidustiil, lisade
kasutamine (raadio, navigatsiooniseade), 6hu temperatuur jne. Seega leidis kinnitust
teooriaosas valja toodud fakt, et elektriautode ndrgim koht on auto aku. Faktum &
Ariko (2013) elektriautode omanike rahulolu uuringust selgus, et elektriauto juures
hinnati kbige enam head juhitavust ning mandOverdamisvdimet. Samuti meeldis
kasutajatele, et elektriauto on vaikne, mugav, kompaktne ning hea kiirendusega. Kdige
vahem meeldis neile elektriauto juures véike kilometraaZz ning aku vadike maht. Seega
vOib Gelda, et intervjueeritavate arvamused elektriautost, Gihtivad elektriautode omanike

arvamustega.

Intervjueerimise kaigus selgus, et kasutajad kes intervjueerimise hetkeks olid kasutanud
vaid Uhte automarki, vaitsid kindlalt, et soov on ka teise autoga sdit dra proovida.
Saamaks selgem ettekujutus ihe vdi teise auto eelistest ja puudustest. Oli ka neid, kes
vaitsid, et rentisid Mitsubishi i-Mievi vaid seet6ttu, et Nissan Leafe polnud saada.
Uldiselt olid naised altimad kiitma Mitsubishi i-Mievi. Samas kui oldi mdlema autoga
sOidetud toodi vélja, et Nissan Leaf on parem. Nissan Leaf on Mitsubishi i-Mieviga
vorreldes keerulisem ja sellega sditma dppimine vGtab kauem aega, kui Mitsubishi i-
Mieviga. Seevastu oma sdiduomadustelt on Nissan Leaf parem ja mugavam.
Kokkuvotvalt voib o6elda, et kasutajad eelistavad heameelega Nissan Leafi, see

valjendub ka EImo kaardirakendusel, kus tihti Ghtegi vaba Nissan Leafi pole saada.
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Teenuse esmakordsel kasutamisel on vaja eelnevalt ennast kasutajaks registreerida, mis
tdhendab 17-lehekiiljelise info 1&bi lugemist (lepingud, reeglid, trahvid jne). Autor pidas
vajalikuks valja selgitada, kas registreerimise protsessis esines takistusi, voi oli
kasutajatele kdik arusaadav. Kasutajad tdid vélja, et registreerimise protsess ise oli
lintne, kuid palju oli lepingute ja reeglite lugemist. Viiel kasutajal oli komplikatsioone
registreerimise kaigus, mis olid seotud ID-kaardi probleemidega. Kasutajad pidid
registreerimise protsessi korduvalt l&bi tegema, enne kui kasutajaks registreerimine
dnnestus. Uhel kasutajal ei dnnestunudki veebi teel registreerida ja talle saadeti leping

meili teel.

Auto broneerimise jarel on 30 minutit aega jouda autoni. Intervjueeritavate kéest uuriti,
kas see on nende arvates piisav aeg. Selle kisimuse puhul olid intervjueeritavate
arvamused véga erinevad. Oli neid, kes leidsid, et see on piisav aeg ja neid, kes arvasid,
et broneerimiseaeg peaks oluliselt pikem olema. Uks kasutaja t6i vilja, et Tallinnas
jouab 30 minutiga pea koikjale. Seevastu teine leidis, et autoga olles on see piisav aeg,
jalgsi liigeldes mitte. Veel toodi vélja, et kui kasutajal puudub kindla auto soov, on see
piisav aeg, kui tahetakse kindlat autot ja see on teises linna otsas, vfib 30 minutist
vaheks jadda. Selle motte juures on vihjatud elektriautode arvamuse kusimuses
selgunud fakt, et kasutajad eelistavad Nissan Leafe. Nad on valmis selle rentimiseks
sbitma enda asukohale kdige kaugemasse rendipunkti. Tartu kasutajad leidsid, et Tartu
piires on see piisav kuid Tallinnas mitte. Eriti rahulolematud olid kasutajad, kes
kasutavad EImo renditeenust, kaies tddasjus Tartust Tallinnasse. Siin on mdeldud
kasutajaid, kes elavad Tartus, aga teenust on kasutatud vaid Tallinnas. Siinkohal on
selgelt naha, et transpordiliigi valikut mdjutavad ajakulu ja hind. Nemad sooviksid auto
juba eelneva paeva oOhtul dara broneerida, et Tallinnasse joudes oleks auto kindlasti
olemas. Kasutajad ise tdid valja ka ettepaneku, et pikendada auto broneerimise aega ja
see vOib olla lisatasu eest. Kasutajad on valmis selle lisa eest maksma, sest olulisem on

teadmine, et auto on soovitud ajal kindlasti olemas.

Elektriautoga sGitmine erineb bensiinimootoriga autost, seet6ttu uuris autor kasutajatelt,
kaua vottis neil aega elektriautoga kohanemine. Oli kasutajaid, kes vaitsid, et nad pole

tdnaseni elektriautoga kohanenud ja oli ka neid kes vaitsid, et harjumine tuli Kiirelt.
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Intervjuudest selgus, et naistel vottis kohanemine oluliselt kauem aega kui meestel.
Peamised kulus aega harjuda: auto kaivitamisega, kaigunupuga ning kilometraazi
arvestamisega. Autosdidu kilometraazi muutus on pdhjus, miks osa kasutajaid pole
tdnaseni veel kohanenud. ,Elektriautoga peab kauem sGitma, et dra harjuda, eriti
kilometraazi arvestamisega“, Utles Uks kasutajatest. Auto kaivitamine vajas harjumist,
kuna elektriauto mootori kaivitamisel pidavat olema omad nipid. Kasutajad, kes on
rentinud nii Nissan Leafi kui ka Mitsubishi i-Mievi, tdid vilja, et Mitsubishi i-Mieviga
oli kohanemine kergem. Piisas juhendi l&bi lugemisest ja k&ik oli selge, kuid Nissan
Leafi puhul oli osa kasutajaid kasutusjuhendit mitu korda lugenud. Enim valmistasid

raskusi auto kaigunupu kasutamine ja kilometraaziga arvestamine.

Elektriauto ja selle renditeenus on Eestis uus nahtus, seetfttu pidas autor vajalikuks
kiisida, mis olid esimesed kisimused, mis tekkisid rendisessiooni kéigus.
Intervjueeritavate kisimused jagunesid kahte kategooriasse elektriautodega seotud
kiisimused ja teenust puudutavad kiisimused. Autor toob vélja peamised kiisimused, mis

kasutajatel tekkisid esimest korda teenust kasutades.

Elektriautoga seotud kisimused:
,.-Millal autot laadima peab*‘?
,,Kul aku saab tuhjaks, kas seda voib slepis vedada*“?
,-Kuidas kaiku vahetada“*“?
,.Kui palju kilometraazi naidik valetab? Soojus tarbib kolmandiku akust, muusika
5% ja tuled ka““.

,,Kas auto ikka kaib““?

Teenusega seotud kusimused
,.KUi puhas peab auto olema, kui ta tagastan, kas vaike liiv mattidel on trahvitav*?
,.KUsimus tekkis parkimise osas, kas Europargi hallatavas tsoonis voi kesklinnas on

tasuta parkimine*?

Kokkuvotvalt voib Gelda, et esmased kisimused, mis tekkisid on pigem elektriautode
eriparadega seotud, kui teenusega. Kusimused, mis tekkisid elektriautode kohta,

kattuvad vastustega, mida anti eelmise kisimuse juures. Milles uuriti, kaua kulus aega
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elektriautoga kohanemisel. Siin on samuti vélja toodud auto kaivitamist, kéigunuppu ja
sOiduki kilometraazi. Kiisimus mis puudutab auto puhtuse seisukorda selle tagastamisel,
on igati mdistetav. Kuna EImo trahvide tiks punkt néeb ette 30 eurot trahvi sbidukisse
jaetud prigi, toidu, vedeliku vGi muu sellise, mis sinna ei kuulu, jatmise eest. Uldiselt
kui kasutajad unustavad autosse oma tiihja taara pudeli, ei hakata kedagi veel trahvima.
Pigem on selle all m6eldud priigi, mis voib rikkuda auto sisemust nagu avatud joogid ja

toiduained.

Erinevad tegevused elektriautos nagu: raadio kuulamine, soojenduse kasutamine,
telefoni laadimine ja navigatsiooniseadme kasutamine kulutavad kdik akut, kuid on
olulised lisad. Oli oluline teada saada, kas kasutajad elektriautoga soites kasutavad neid
mugavusi, mida nad oma isiklikes autodes tavaliselt kasutavad voi lilitavad vilja,
hirmust kaotada oluliselt auto lubatud s6idu kilomeetreid. Kolm kasutajat tunnistasid, et
nende jaoks oli navigatsiooniseadme ja muude lisade kasutamine keeruline, seega ei
kasutanud neid Uldse. Naiskasutajad vaitsid enim, et navigatsiooniseade oli keeruline ja
kasutasid peamiselt vaid raadiot. Seevastu mehed katsetasid erinevaid seadeid, kasutasid
kliimaseadet, kuulasid muusikat ja laadisid telefoni. Oli ka paar sellist kasutajat, kes
katsetuse eesmargil panid kdik lisafunktsioonid tG6le, et naha kui palju mingi tegevus
akut kulutab. Jargneva kisimuse puhul selgitati valja intervjueeritavate EImo
renditeenuse kasutamise aja statistika, et vOrrelda kas see thtib EImo renditeenuse

uldise kasutamise statistikaga.

Kuigi Elmo renditeenuse puhul on tegemist lihirenditeenusega, maksimaalne
rendisessioon on 72 tundi, oli oluline vélja selgitada, kui pikad olid intervjueeritavate
rendisessioonid. Vaid moned tksikud kasutajad kasutasid teenust lihiajaliselt 1-3 tundi,
ulejaddnud kasutasid autot 7 tundi ja rohkem. Enamus meessoost intervjueeritavatest,
olid rendiautoga s6itnud erinevate linnade vahel, kuid naisvastajatest oli vaid (ks
kainud elektriautoga Tartus. Selline s6tja profiil kattub Elmo renditeenuse uldise
kasutamise statistikaga, mis on valja toodud tabelis 7 (lk 30), milles tuli vélja, et
eelkdige on populaarsed pikemaajalised rendisessioonid 10 tundi ja rohkem. Kdige
kaugemad sihtkohad, kuhu intervjueeritavad oma rendisessiooni ajal elektriautodega

sOitnud, on Tartu, Parnu, Peipsi ja Otepéd4. VVaga populaarne on elektriautoga Eestimaa
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erinevaid paiku kulastada. Eriti kasutatakse seda vOimalust suvel ja nddalavahetustel.
Elmo renditeenuse eesméark on pakkuda lthirenditeenust, kuid kasutamise statistika on
vastuolus programmi eesmargiga. Uks intervjueeritav tGi valja asjaolu, ,kui rendi
tunnihind oleks odavam, siis kasutataks teenust pigem lthiajaliselt, aga selliste hindade
juures on kasulikum auto juba kuni 24 tunniks rentida®. Seega on teenuse kasutamise
statistika tingitud teenuse hindadest. Alates 2014. aasta jaanuarist muudeti Mitsubishi i-
Mievi tunnihind odavamaks, 3 eurot tund. Lisaks plaanitakse alates juunist 2014. aastal
tosta Nissan Leafi 24 tunni hinda, 30 eurolt 39 eurole, mis peaks motiveerima kasutajaid

kasutama teenust lihemat aega kui 24 tundi.

Transporditeenuste puhul Gheks olulisemaks rahulolu méjutajaks on puhtus, seega uuriti
intervjueeritavate kdest, kuidas nad jéid rahule EImo renditeenuse autode puhtusega. Oli
kasutajaid, kellel ei olnud puhtusega mitte kordagi probleeme, kuid paarile kasutajale on
juhtunud autod, millesse on j&atud eelneva kasutaja prigi. Peamiselt on autost leitud
taarat. Autosse jaatud prigi eest on ette ndhtud trahv 30 eurot, kuid kasutajad vaitsid, et
ei tahtnud eelnevale kasutajale probleeme ja koristasid auto ise ara. Uks intervjueeritav
kommenteeris nii: ,,Kui auto oli natuke must, siis ma ei hakanud helistama ja tegin ise
puhtaks, ei soovinud ka enda aega raisata. Kui auto oli vdga must, siis helistasin
klienditoele ja sain uue auto asemele. Siinkohal tuleb selgelt vélja asjaolu, et
kasutajakogemus ei s6ltu ainult elementidest mida teenusepakkuja saab kontrollida,
vaid ka osadest, mida teenusepakkuja ei saa kontrollida nagu teiste kasutajate mdju. Uks
kasutaja toi vélja, et tema kasutuse perioodil, stgisel, olid autod véljast mustad, kuid
tddes siis ise, et sellisel aastaajal ei pisigi autod kaua valjast puhtad. Fookusgrupi
intervjuu tulemusena SA KredExi juhtkonnaga selgus, et autodele teostatakse
regulaarselt puhastusi, kuid tihti on autode jarel nii suur ndudlus, et kahe rendisessiooni
vahel ei jaa hetke mil autod puhastusse viia. Tihti broneeritakse auto dara kohe, kui see

vabaneb eelneva kasutaja kéest.

Kiirlaadijad ja elektriautode laadimine on teenuse protsessis vdga oluline punkt, seega
uuriti, kas kasutajatel tekkis vajadust autot laadida, ning kui kiirelt ja mugavalt need
leitavad on. Uksteist kiirlaadijat on ka EImo rendipunktideks, kust saab autot rentida ja

tagastada. Siin erinesid vastused linnade l6ikes. Tartu kasutajad leidsid, et laadijate ja
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rendipunkti asukoha leidmine linnasiseselt polnud keeruline. Arvestades fakti, et Tartus
vaid Uks rendipunkt ongi, on vastused sna ilmselged. Kull aga tédesid Tallinna
kasutajad, et neil esines probleeme rendipunkti leidmisega, peamiselt just auto
tagastamisel. Siinkohal on mdeldud situatsiooni, kus kasutaja on rentinud auto hest

kohast, aga soovib tagastada hoopis teise rendipunkti.

Elektriauto aku laadimine kiirlaadijas votab aega umbes 20—-40 minutit. Seetbttu pidas
autor vajalikuks uurida, millega kasutajad oma aega auto laadimise ajal sisustavad.
Enamus kasutajaid laadisid autot linnas, seega oli aja sisustamine lihtne. Samal ajal
kilastati mdnda kaubanduskeskust voi kaidi sdémas. Need, kes pidid autot laadima teel
Tallinnast Tartusse, sisustasid oma aega autos, tehes t66d, lugedes e-kirju voi niisama

autos istudes.

Teenuse I0ppedes tuleb oma mobiiltelefonis helistada teenuse IGpetamise numbrile,
kuna sonumis on ka number mis sulgeb auto uksed. Siis oli oluline uurida, kas kasutajad
said teenuse IGpetamisega edukalt hakkama voi tekkis neil arusaamatusi. Selgus, et
paaril kasutajal tekkis arusaamatus, kas esmalt peab auto uksed sulgema ja siis teenuse
I6petama VvGi piisab teenuse IGpetamisest ja see sulgeb auto uksed automaatselt. Uhel
kasutajal oli juhtum, kus teenuse I6petamisel tuli teade, mis Utles, et kdne ei ole lubatud
kuigi reaalselt oli teenus Idpetatud. Veel toodi vélja probleem, kus teenuse 16ppedes
auto uksed ei sulgunud nii nagu need pidid. Probleemid tekkisid peamiselt
esmakordsetel  kasutajatel, kuid 0ldiselt ei tekkinud teenuse I6petamisel
komplikatsioone. Jargneva kisimuse puhul l&htub autor Carreira hinna punktist, kus

selgitatakse valja teenuse hinna sobivus kasutaja vajadustele.

Transporditeenuse valiku (ks olulisemaid kriteeriume on hind, seetdttu uuriti
intervjueeritavate kaest, kas teenuse hind oli neile sobiv. Teenuse hinna osas
komplikatsioone polnud, koik intervjueeritavad tdid valja, et hind on sobiv. Mitmed
vastajad véitsid, et hind on just see, mis ajendas neid Elmo renditeenuse kasuks
otsustama. Uks kasutajatest kommenteeris jargnevat: ,llmselt kui tunnihind oleks
soodsam kui 6 eurot, oleks rohkem luhiajalist kasutamist. Kuna esimene tund on
makstud ja Ulejaanud tunnid juba soodsamad, siis pigem kasutatakse pikemat aega“.

Eelmisel aastal olid nii Nissan Leafi kui ka Mitsubishi i-Mievi esimese renditunni hind
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6 eurot, alates sellest aastast muudeti Mitsubishi i-Mievi esimese renditunni hind 3
eurole. Veel toodi valja, et vorreldes teiste rendiautodega ja taksoga on EImo rent vaga
odav. Konkurentidest on kasutatud ka Minirent teenust, kasutaja arvamus oli:
,.Minirendi tunnihind on kallim ja peab veel laadimise eest ka maksma‘“. Elmo
renditeenust ndhakse alternatiivina taksole. Mitu kasutajat vaitsid: ,,Kui mul on vaja uks
sGit teha votan takso, kui rohkem valin EImo*“. Uhe sGidu puhul valitakse takso, sest see
on ,,uksest ukseni* teenus kuid rendiautoga peab autole ka parkimisekoha leidma. Kui
on vaja lihikese aja jooksul teha mitu sditu, on soodsam rentida EImo auto. EImo Uhe

renditunni tasu vordub Uhe taksosdiduga, nditeks Mustaméelt Kesklinna.

Elmo renditeenuse eest on voimalik tasuda vaid arvega, mis esitatakse jargmise kuu
alguses e-mailile. Intervjueeritavate kaest kusiti, kuidas on nad rahul sellise
makseviisiga. Vaid Uks kasutaja oli vaga héiritud, et arve esitatakse hiljem, ta oleks
soovinud arve koheselt tasuda. Ulejainud kasutajatele see probleemiks polnud, kuigi
toodi vélja, et kui oleks olnud kohe maksmise vOimalus, oleksid nad seda eelistanud.
Uks kasutaja t0i valja, et arvega maksmine on hea, sest siis kasutatakse teenust tihemini
ja ei raisata aega arve tasumisele, kui autot on vaja kiirelt rentida. SA KredExi sénul oli
see ainudige valik arve esitamiseks, kuna tsna tihti rendisessioonid pikenevad esialgsest
planeeritavast ajast. Ka Jakobson véidab, et autojuhid teevad autoga 80% rohkem reise,
kui nad esialgu plaaninud on. Naiteks on Uks konkreetne ndide, kus kasutaja rentis
elektriauto ja soitis sellega Tartusse, kuna ta ei lugenud teenuse reegleid korralikult 1&bi,
arvas ta, et autot saab rentida thest linnast ja jatta teise linna. Teoreetiliselt see vGimalus
kasutajatel on, kuid see on véga kulukas. Seepeale oli tal kaks valikut, kas maksta trahv
auto teise linna jatmise eest, mille puhul rakendatakse auto tagasitoomise tasu 6 eurot
kilomeetri kohta v6i kasutada autot edasi ja maksta renditasu 24 tunni eest. Arve
esitamine uue kuu alguses on mugavam ka kasutajale, vGimaldades kasutada teenust
kuu jooksul vastavalt vajadusele, hiljem esitatakse arve kogu kasutatud rendisessioonide
eest kokku. Vaga oluline argument arve hiljem esitamisel, on teenusega seotud trahvid
ja lisatasud. Vdaga tihti kasutajad ise ei ole teadlikud, et rikuvad reegleid (nditeks autosse
ununenud taara vOi auto jatmine selleks mitte ettendhtud kohta). Sellisel juhul saab

kasutajale hiljem tema rikkumise eest trahvi madrata. Lisaks on teenuse kasutamisel ka
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piir, kui renditeenuse eest esitatav tasu jouab 200 euroni, ei ole kasutajal enam voimalik

teenust kasutada seni, kui arve on tasutud.

Mitmed olulised tegevused, mis toetavad teenust on teenuse ajal kasutajale ndhtamatud.
Tuleb teada kuidas need tegevused seovad klienti. Iga teenusega kaasnevad probleemid
ja kisimused, nii ka EImo renditeenuse puhul. Teenuse iheks olulisemaks osaks on
klienditugi, mis on kasutajale teenuse ajal ndhtamatu. Puudub tlupiline teenindus
situatsioon, kus klient on otseses kontaktis teenindajaga. EImo teenuse puhul on
teenindajaks Kklienditugi ning suhtlus kaib telefoni teel. Seega probleemide esinedes,

saab kasutajat vaid juhendada probleemi lahendamiseks.

Kasutajate hulk kellel tekkis vajadus rendisessiooni ajal pédrduda klienditoe poole, on
vaga suur, vaid kolm kasutajat viieteistkiimnest said ilma probleemideta hakkama.
Ulejaanutel tekkis teenuseprotsessi kaigus probleeme v6i kisimusi. PShjused miks
poorduti klienditoe poole, jagunesid kaheks: tehnilised probleemid ja teenusega seotud
kiisimused. Probleemid ja kiisimused olid jargnevad:

Tehnilised probleemid ja kiisimused:
,.EImo kasutajaks registreerimisel tekkis probleeme, ei 6nnestunud Iabi antud lehe
seda teha**;
,.teenuse 10ppedes auto uksed ei lukustunud, nii nagu oleks pidanud*;
,»-auto uksi ei Gnnestunud avada*‘;
,.kas autot saab edasi rentida, kui aku taitsa tihi on*“?;
,»-auto kliimaseade ei t66tanud*;
,»-auto laadimise kaart ei toiminud*;
,»-auto kaivitusaku oli tuhi*;
,.telefoni aku sai tuhjaks ja teenust ei saanud IGpetada“;

,,laadijatega oli probleeme, ei laadinud autot*;

Teenusega seotud probleemid ja kiisimused:
,.Kusisin, kuhu voib auto jatta, arusaamatusi tekkis tagastuspunktide ja

rendipunktide kohta“;
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,.kas auto peab tagastama samasse kohta kust see renditi, nditeks kui rendin
Ulemiste rendipunktist, kas pean ka tagastama Ulemistele*?;
,.tagastuspunktis polnud Ghtegi vaba kohta elektriautole®;

,.el leidnud Tehnopoli tagastuspunkti tles*;

,.el leidnud bussijaama tagastuspunkti;

,»Sain musta auto*;

,.kas teenuse I6ppedes tuleb auto laadima jatta**.

Probleeme esines vordselt nii teenusega seoses, kui ka tehnilisi. Mis annab tdestust
sellest, et tegemist on uue teenusega turul ja oma roll on seal kindlasti ka otsese kontakti
puudumisel teenindajaga. Kasutajatel tekkis ka kisimusi, mis olid tingitud nende endi
hooletusest. Nimelt EImo kasutajaks registreerimisel tuleb 1&bi lugeda hulgaliselt infot:
renditeenuse reeglid, kasutusleping, teenuse Kkirjeldus, hinnakiri ning trahvid ja
lisatasud. Neis failides on kogu teenust puudutav info olemas. Samas vGib info suur
maht olla eraldi probleemiks, sest alati ei j&& esimese korraga kogu info meelde. Eriti
kui l4bi on vaja lugema 17 lehekiilge infot. AS Uhisteenuste projektijuhi Jaan Villi, kes
haldab EImo renditeenuse klienditoe osakonda, sdnul, kattuvad intervjuudes esinenud
kiisimused peamiste klienditoele esitatavate kisimustega. Peamiselt on klsimused
teenuse kohta, seejarel tehnilised probleemid. Autor toob vélja peamised kisimused

millega tehnilinetugi igapaevaselt tegelema peab (J. Vill suuline teade 10.03.2014):

Teenusega seotud kusimused
kuhu vdib auto jatta peale rendisessiooni I6petamist?;
kas elektriautoga parkimine Tallinnas on tasuta;
ei oska kasutada (kiir)laadijat;
soovitakse eelbroneerimist (nditeks vdimalus broneerida auto dhtul ette ara, jargmise

paeva hommikuks)

Tehnilised probleemid
tehnilised probleemid auto ja andmesidemega;

Elmo rent kasutajaks registreerimisel esinenud probleemid;
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Jargnevalt analliusitakse klienditoe abivalmidust. Viieteistkimnest intervjueeritavast
tekkis kaheteistkiimnel vajadus poodrduda klienditoe poole, neist neljal kasutajal jai
klienditoe poolt abi saamata. Kasutajad on toonud abi mitte saamise puhul vélja
jargnevad poOhjendused. ,Teenindaja ei teadnud vastust minu kisimusele, laks
paanikasse ja lubas tagasi helistada, aga ei helistanud. Minu kisimus jaigi vastuseta“.
,-Ma helistasin tehnilisetoe numbrile ja ootasin kdne otsas umbes seitse minutit, kuid ei
saanud abi, sest nad ei osanud vastata mu kisimusele, 16puks kisisid auto numbri ja
lubasid ise edasi tegeleda“. Kasutajad kes said klienditoe poolt abi, ei jadnud ka rahule.
Selgus et klienditugi pidi vastuste andmiseks neid kusagilt mujalt uurima. ,,Olen abi
saanud, aga helistasin paevasel ajal ja siis mind suunati kohe edasi projektijuhile, kes
oskas aidata“. ,,Sain abi, kuid see vottis palju aega, sest pidevalt mind suunati edasi
kellelegi teisele*. ,,Jah, sain abi kuid nad pidid vastuse saamiseks kusagilt ise kiisima*‘.
Kasutajate vastuste pdhjal tuli valja, et klienditugi ei ole piisavalt padev, liiga tihti tuli
ette olukordi, kus nad ei osanud probleemiga tegeleda vo&i kulus neil lahenduse
leidmiseks liiga kaua aega. Intervjuudest selgunud vastused kinnitavad teooriaosas vélja
toodud fakt, et transporditeenuse pakkuja teenusekvaliteedi Uheks madrajaks, on
t00joud. Vaatamata faktile, et oli kasutajaid, kes said klienditoe kdest abi, ei olnud nad
rahul.

Teenusedisaini meetodite kasutamise eesmargiks on kasutaja positiivne kogemus kogu
teenuse protsessi valtel, vajaduse tekkimisest kuni soovituste andmiseni sdbrale.
Vaatamata esinenud probleemidele, oli oluline vélja selgitada, kuidas kasutajad hindasid
teenust tervikult. Teenuse hinnangu kisimisel kasutati NPS meetodit. Mis pdhineb
kisimusel, kui tdendoliselt soovitaks kasutaja seda teenust, oma sOpradele-tuttavatele.
Intervjueeritavatel paluti hinnata teenuse kogemust 10 palli ststeemis, kus 10 oli vdga
hea ja 1 oli vdga halb, ning pdhjendada oma arvamust. Tabelis 13. on vélja toodud

teenuse hinded.
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Tabel 13. Teenuse hindamine (pallides)

Hinne (pallides 1-10) Kasutajate hulk (15 inimest)
7 2
8 6
9 3
9.5 1
10 3

Allikas: autori koostatud.

NPS hindamise meetodi jargi on 7-8 punkti andjad neutraalsed, ehk siis neile ei lahe
teenus véga korda. 9-10 punkti andjad on lojaalsed ja kindlad ettevétte soovitajad. Vaid
umbes pooled intervjuudes osalenud kasutajad on valmis teenust oma sOpradele
soovitama, Ulejd&nud pooled on passiivsed. Antud tulemuste pdhjal teeb autor
jareldused, et 7-8 palliga teenust hinnanud intervjueeritavad kogesid rendisessiooni
jooksul probleeme neile olulistes teenuse punktides, nagu kasutajaks registreerimine ja
teenuse I0petamine. Seetdttu ei soovitaks nad antud teenust oma sdbrale. Teenust
hindasid kdrgemalt Tartu kasutajad 9.5 ja 10 palliga. Vaatamata faktile, et Tartus tletab
ndudlus teenuse pakkumist. Fiorio jt (2011: 17) transporditeenuse rahulolu uuringu
tulemustena selgus, et naised olid tagasiside andmisel vahem rahulolevamad, kui mehed
ning kdrgema haridusega vastajad olid tagasiside andmisel Kkriitilisemad, kui madalama
haridusega kasutajad. Antud uuringus ei selgunud, et naised oleksid teenust madalamalt
hinnanud kui mehed. Samuti ei leidnud Kinnitust varasem fakt, et kérgharitumad
vastajad oleksid teenusega vahema rahulolevamad olnud. Uldiselt oldi teenusega rahul,
kui hindamisel maksimumpunkte ei antud, siis peamiselt pdhjendusega, et alati saab
paremini. Kasutajad, kes hindasid teenust maksimum punktidega t6id vélja jargnevad
pohjendused: ,auto rentimine oli lihtne ja kiire, auto oli puhas, korralik ja hea
kiirendusega, lisaks tasuta parkimine kesklinnas; k&ik sujus torgeteta*. Ulejaanud
kasutajad tdid vélja pdhjendusi nagu: ,vaga hea teenus, kui osatakse elektrimaailmas
orienteeruda; lihtne rentida; vahel ei lllitu auto esimese korraga kaima, kuid see nduab
vaid harjumist; olin positiivselt Gllatunud, et teenus tfesti toimib; laadimine on tidtu,
kui pole aega oodata voi ei saa seda aega sisustada; auto mustus hairis, olen leidnud
eelmise kasutaja prigi autost; tehniliseletoele esitatud kisimus jai vastuseta*.
Kasutajad kes hindasid teenust kdige madalamalt 7 punktiga pdhjendasid oma hinnet

jargnevalt: ,,teenuse protsessis tekkis probleeme, tépselt kellaaja peale mineku puhul,
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peab arvestama varuajaga juhul, kui koik ei suju; punktid l&hevad maha autoga
esinenud probleemide t6ttu ja ebaproportsionaalse tasustamise tottu“. Madalalt
hindajate pdhjendustest saab tbestust teooriaosas vélja toodud fakt, et reisiaega ja hinda

peetakse kasutaja rahulolu negatiivseteks mdjutajateks.

Teenuse uldist rahulolu, v6ib pdhjendada teooriaosas valjatoodud Walteri vajaduspdhise
puramiidi astmetega. Funktsionaalne teenus vastab kasutaja vajadustele, naitekas pakub
Elmo vbimalust rentida autot Kiirelt ja mugavalt ning endale sobivast kohast ja ajal.
Elmo renditeenus on usaldusvéarne, sel on oma kindel logo, mille jargi seda é&ra
tuntakse. Elektriauto huvilised on hulgaliselt katseid teinud EImo rendiautodega ning
seda positiivselt meedias kajastanud, see on innustanud ka teisi kasutajaid elektriautosid
proovima. Kasutatav teenus peab toimima ilma pikema kasutusjuhendita. Elmo
renditeenuse kontseptsioon on lihtne ja arusaadav, ega vaja kasutusjuhendit. Nauditav
teenus peab pakkuma kasutajale midagi enamat, kui lihtsalt kogemust, see peab olema
nauditav ja meeldejadv. EImo renditeenus pakub enamat, kui lihtsalt auto rentimist, vaid
elektriauto rentimist. T60 autor leiab, et seda punkti annaks veel arendada. Hetkel on
elektriautod veel ,,uus ja huvitav, kuid mida rohkem neid tanavatel liikumas néeb, seda
tavalisemaks néhtuseks see muutub. Seega peab teenust arendama, et see oelks jatkuvalt

nauditav.

Kokkuvdtvalt voib Gelda, et EImo renditeenus on populaarne eelkdige meeste seas, kes
rendivad autosid peamiselt erasditudeks, elektriauto proovimise, 16bus6idu voi reisimise
eesmérgil. Kasutajateks on nii isiklikku autot omavad, kui ka isikliku autot mitte
omavad kasutajad. TooOalaste sOitude tegemisel kasutati teenust oluliselt vahem.
Peamiselt kasutasid seda varianti kasutajad, kes ise elavad igapéevaselt mdnes teises
Eesti linnas ja tooalaselt peavad néiteks Tallinnas kdima, siis sOidetakse Tallinnas EImo
elektriautoga. Teooriaosas toodi valja transporditeenuste puhul olulised Kkriteeriumid,
nagu hind, mugavused, puhtus, katesaadavus, personali paddevus ja ooteaeg. Intervjuude
pohjal selgus, et antud omadused olid ka EImo renditeenuse kasutajate puhul olulised
teenuse kvaliteedi méadrajad. Teenuse soodne 24-tunni hind loob eelised teenuse
kasutamiseks 06paevaks ja pikemalt. EImo eesmérk on pakkuda lthirenditeenust, kuid

kasutamise statistika tdestab vastupidist. Intervjueeritavad on ka ise valja toonud fakti,
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kui teenuse 1 tunni hind oleks soodsam, kasutataks teenust pigem luhiajaliselt. Soodne
24 tunni hind, soodustab autot rentida juba pikemaks ajaks. Enamik uuringus osalenud
kasutajaid eelistasid EImo rendiautodest Nissan Leafi, kuna see on tunduvalt mugavam
sOiduauto ja sellel on rohkem lisasid, kui Mitsubishi i-Mievil. Mugavus peetakse
kasutajate poolt korgelt hinnatuks. Kasutajad, kellel esines probleeme auto puhtusega,
toid selle vélja kui kriteerium, mis alandas teenuse tldist hinnangut. K&ttesaadavuse all
vOib vaadata teenuse osutamist vajalikus mahus ndudluse tekkimisel. Tartu kasutajad
kurdavad, et seal on liiga véhe elektriautosid rentimiseks. Facebookis on naha mitmeid
postitusi elektriautode fannilehel (Elektriautode fannileht 2014), kus kasutajad pidevalt
tOstatavad Ules kusimust, millal Tartu uusi autosid juurde saab. Personali padevus oli

peamine probleem, mis toodi vélja teenuse negatiivse osana.

Kasutajatel on véga oluline roll teenuste arendamise protsessis, nad pole kasulikud
ainult probleemide kaardistamisel, vaid ka uute ideede genereerimisel. Seetdttu kusiti
kasutajatelt intervjuu 16pus, kas neil on ideid, kuidas muuta Elmo renditeenust
kasutajamugavamaks. Mille tulemusena esitati jargnevad ettepanekud:

Elmo rendi app;

linnadevaheline autode vahetus;

klienditoe number autos ndhtavamale kohale;

broneerimisaja pikendamine;

tingimus, et aku peab olema laetud véhemalt 50 %, kui auto tagastada;

tihem auto puhtuste kontroll.

Antud ettepanekud pandi Kirja ja vOeti arvesse SA KredExile esitatavate ettepanekute
loomisel. Intervjuude tulemuste pdhjal koostati teenindusplaan rendisessiooni protsessi
hetkeolukorra kohta, et valja selgitada EImo renditeenuse arendamist vajavad
puutepunktid. Teenindusplaan on vélja toodud lisas 5. Teenindusplaan sisaldab
kasutaja, teenusepakkuja ja teiste oluliste osade detailiseerimist kasutaja vaatest kuni
lavatagusete protsessideni. Lavataguste protsesside all on mdeldud tegevusi, mis on
kasutajale n&htamatud, kuid mida on vaja, et teenus toimiks. Intervjuude pdhjal
selgusid, et EImo renditeenuse puhul on probleemiks jargnevad puutepunktid: teenuse

registreerimise  protsess, mobiiltelefonis olev kaardirakendus vabade autode
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négemiseks, auto eelbroneerimise ajaline siisteem, rendipunktide leitavus, klienditoe
padevus ja Tartu kasutajate puhul teenuse kattesaadavus. Autor leiab, et teenuse heks

probleemiks on ka selle véhene kasutus naiskasutajate seas.

Intervjuudele jargnes teenusedisaini protsessi samastumise etapp, mille kaigus viidi 1abi
vaatlus, Uhe EImo renditeenuse kasutajaga, kes leiti isiklike tutvuste kaudu.
Vaatlusalusega viidi esmalt 1&bi vaatlus ja seejérel intervjuu. Vaatluse kéigus esinesid
teenuse protsessis jargnevad probleemid: kasutajaks registreerimisel esines tehnnilisi
torkeid, klienditoe padevusega ei jdadud rahule ja teensue l6petamisel esines olukord,
kus auto uksed ei lukustunud, nii nagu need peaksid. Samastumise etapile jargnes
jarelduste etapp, milles tegeleti arenduse ideede genereerimisega.

Lahtuvalt probleemidest, mis esinesid teenuse protsessi kaigus genereeris autor
teenusearenduse ettepanekuid. Ideede genereerimise etapis on vialja jaatud
elektriautodega seotud probleemid, kuna neid ei saa teenusepakkuja muuta, seega on
kdik ettepanekud suunatud teenuse arendamiseks. SA KredExile esitleti nii autori
poolseid, kui ka kasutajate poolt vélja pakutud ideid. Ettepanekud arutati SA KredEXi
lilkmetega labi, fookusgrupi intervjuu kaigus. POhalikum (levaade fookusgrupi
intervjuude teemadest on vélja toodud lisas 4. Tabelis 14 on vélja toodud SA KredExile
esitletud ettepanekutest vaid olulisemad. Ettepanekud on jaotatud kaheks, teenusega

seotud ettepanekud ja Uks elektriautoga seotud ettepanek.
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Tabel 14. Kasutajate ja autori poolt tehtud teenust parendavad ettepanekud ja SA

KredExi kommentaarid

Teenusearenduse ettepanekud

SA KredExi kommentaar

Teenusega seonduvad ettepanekud

1.

Elmo rendi app.

App on ténaseks plaanis.

2.

Rohkem rendipunkte.

Tartusse tuleb uus rendipunkt, Baltijaam on
eesmark ja Pirita kant on ka kaalumisel.

3.

Broneerimisaja pikenemine kuni
24h ette.

Seda on véga palju kisitud, kuid seda v@imalust
me ei paku, kuna me pole tavaline rendifirma.

Rendipunktide ja laadimiskohtade
asukoha parem margistus.

Seda teemat on juba tdstatatud ules, aga pole veel
labi ldinud.

Linnadevaheline autode vahetus

Seda me ellu viia ei saa, sest autode liigutamine
rendipunktide vahel l&heks liiga kulukaks.

Klienditoe telefoninumber autos
nahtavamale kohale.

Autos olevas manuaalis on see olemas, kuid
kleepsu koos telefoninumbriga saame panna autos
nahtavamale kohale kull.

Klienditoe koolitamine.

Kliendituge igapdevaselt juhendatakse ja
koolitatakse, neil on isegi manuaal, kus on
pohikisimused olemas. Aga kasutajad on karsitud
ja neil on kiiresti vastust vaja ning seettttu tekivad
probleemid, sest klienditugi samal ajal otsib
vastust.

Vdimalus jatta auto Tallinnas iga
laadija juurde, ilma teenustasuta.
Teenustasu rakenduks vaid juhul,
kui auto jaatakse véljaspool laadija
piirkonda.

Selle ettepaneku elluviimine tekitaks hulga uusi ja
suuremaid probleeme, seega seda me ei plaani
kindlasti ellu viia.

Tingimus, et auto tagastades peab
aku olema vahemalt 50% laetud.

Selle jaoks on kaardirakendusel ndha auto aku
laetuse protsent ja sellest piisab.

10.

Auto tagastuspunktid kohtades, kus
on olemas kiirlaadija.

Bussijaama rendipunkt muutub l&hiajal, viiakse
teise kohta ja paigaldatakse ka laadijad.

11.

Teenuse I8petades tulevasse
sdnumisse ka kulunud aeg.

See on teostatav ja saame appi ka lisada.

12.

Tihem autode puhtuse kontroll.

Autosid kontrollitakse regulaarselt, kuid tihti on
ndudlus autode jérele nii suur, et ei jduta kahe
rendisessiooni vahel autot puhastada, sest uus

klient on juba ootamas.

Allikas: autori koostatud.

Ideid, mida kindlasti ei plaanita ellu viia, seletab autor natukene pikemalt lahti. Uks

peamisi ettepanekuid, mis toodi vélja nii intervjuudes, ning kiisitakse pidevalt klienditoe

kaest, on vBimalus broneerida auto pikemalt ette, kui 30 minutit. SA KredExi juhtkond

vaidab, et seda palvet nad téita ei saa, kuna EImo renditeenuse puhul ei ole tegemist

tavarendifirmaga. Turundusspetsialist dtles: ,,Meie teenuse pOhimdte ei ole kasu

teenida, vaid promoda Elmo toetust. Me oleme luhirent, me pakume autot testida,
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seetdttu on ka maksimum rendisessioon 72 tundi, siis ta I0peb automaatselt. Me tahame,
et autod oleksid voimalikult palju erinevate inimeste kdes. Seepeale elektromobiilsuse
spetsialist kommenteeris: ,,Kui keegi broneerib auto 10 tundi ette ara, siis me peame
seda autot kinni hoidma 10 tundi, me ei saa seda teistele valja rentida. Kuna me ei saa
garanteerida, et see auto on olemas 10 tunni parast. Voibolla eelmine kasutaja s6idab
selle katki, vGi saab aku tiihjaks ja siis tekivad uued probleemid. Kasutaja kes broneeris
auto ette, ei ole rahul. Meie huvi on, et autosid reaalselt kasutataks rohkem*. Selle
ettepaneku juures tuleb selgelt vélja teooriaosas selgunud fakt, et kasutajad ei ole
leiutajatena kasulikud, kui nad ei ole teadlikud piirangutest vdi vdimalustest. Antud
ettepanekut on tehtud kasutajate poolt juba pikemat aega ja magistritoos labi viidud
uuring tdestas, et see on véaga ndutud lisa teenusele. Sama fakti kinnitasid ka SA
KredExi juhtkond ja klienditoe osakond. Autor leiab, et see ettapanek tuleks veelkord
ule vaadata ja arutada, kas ikka tasub sellele nii konkreetselt dra 6elda. Ehk dnnestub
leida lahendus, mis rahuldab mélemaid osapooli.

Teine ettepanek, mida ei plaanita rakendada, on véimalus jatta auto Tallinnas iga laadija
juurde ilma teenustasuta. Teenustasu rakenduks, vaid juhul, kui auto jaatakse valjapool
laadija piirkonda. Elektromobiilsus spetsialist véitis jargnevat: ,,Siin on see probleem, et
rendipunktid on kindlad kohad, mida G4S kaib haldamas ja autosid kontrollimas. Kui
need kohad oleksid mdoda linna laiali, siis on keerulisem neid kontrollida ja vdibolla
igalepoole ei jouagi. Teisalt on see probleem, kui inimesed saavad autosid jatta iga
laadija juurde, siis see vOtab tavakasutajatelt vbimaluse dra oma autot laadida, sest
rendiauto on ees. Seetdttu on rendipunktid konkreetsed kohad. Meil ei ole nii palju
autosid, kui oleks rohkem autosid, siis kindlasti tuleks see kdne alla. Selle vastuse puhul
leiab Kinnitust fakt, et teenuste Uldlevinud probleemiks on asjaolu, et need lahtuvad
teenusepakkujast, mitte kasutajast. Autor leiab, et selle ettepaneku elluviimine tostaks
oluliselt teenuse kasutatavust, kuna see annaks rentimiseks soodsamad tingimused ka

kasutajatele, kes ei ela voi toota rendipunktide 1&heduses ning ei oma isiklikku autot.

Kolmas ettepanek mida ei plaanita rakendata, on tingimus, et auto tagastades peab aku
olema vahemalt 50% laetud. Turundusspetsialist arvas jargnevat: ,,Kasutaja néeb auto

aku laetuse protsenti meie keskkonnas, siis ta saab otsustada, kas ta tahab rentida voi
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mitte. Tihti on nii, et kasutajal on vaja teha vaid (ks lihike ots ja ta saab sellega oma
sOidu ara teha, kui aku pole taitsa tais. Seega pole vajadust. Elektromobiilsus spetsialist
kommenteeris seepeale: ,,Kui me paneks selle reegli kéiku, tahendaks see, et auto mille
aku on alla 50%, peaksime kaardilt &ra kustutama. Seni kui aku saab tais. Mis jalle
votaks autosi kasutuselt vahemaks. Viru keskuse rendipunktis on inimene alaliselt
kohapeal, kes kontrollib autosid. Usna tihti on olnud juhuseid, kus G4S laheb autot
kontrollima ja néeb, et auto peaks puhastusse saatma, aga uus kasutaja seisab seal
kdrval juba ja Gtleb, et teda ei huvita, et see auto on must ja porine, v0i et aku pole tais,
ta rendib selle. Meie huvi on, et autosid kasutataks*. Autor leiab, et see pdhjendus on
igati asjakohane, ka intervjuudest tuli valja tBsiasi, et kasutajad on valmis rentima autot,

mille aku laetuse protsent oli vaid 20%, kuna autot oli vdga vaja.

Neljas ettepanek on aruteluks tulnud nii ettevottesiseselt, kui ka kasutajate poolt
soovitud, rendipunktide ja laadimiskohtade asukoha parem maérgistus. Fookusgrupi
intervjuu kaigus selgus, et seda ettepanekut on ka SA KredExi t6otajad ise valja
pakkunud. Elektromobiilsus spetsialist dtles jargnevat: ,,See on meil ka varem jutuks
tulnud, aga seni pole labi lainud. Turundusspetsialist vaitis: Rendipunkti asukoha
kirjeldust ei saa enam paremini esile tuua, lihtsalt kasutaja peab ise téahelepanelikum
olema. Osadel laadijatel pole naiteks kindlat aadressi, siis on keerulisem nende
asukohta maaratleda*. Selle ettepanekuga laksid juhtkonna arvamused lahku, mdned
leidsid, et rendipunktide maérgistus on probleem ja osa leidis, et neid ei ole vGimalik
paremini esile tuua. Pigem leiti, et kasutajad ise peavad tahelepanelikumad olema. Ka
selle ettepaneku juures leiab kinnitust fakt, et teenuste Uldlevinud probleemiks on,
asjaolu et need lahtuvad teenusepakkujast, mitte kasutajast. Intervjuudes osalenud
kasutajatest tdid mitmed valja, et auto tagastamisel tekkis neil probleeme rendipunkti
ules leidmisega. Igal rendipunktil on madaratud asukoht, kuid Haabersti Rimi parkla
asukohana, ei ole védga konkreetne. Veelenam, et rendipunkt on Rimi tagumise
kiljepeal, mis ei ole esimene koht, kust kasutajad seda otsivad. Rendipunktide asukoha
leidmist takistab ka nende valge varvus, mistdttu ei hakka need oluliselt silma. Autor

leiab, et selle ettepaneku peaks SA KredEx kindlasti ellu viima.
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Kokkuvotvalt voib Gelda, et SA KredEx peaks motlema rohkem kliendi moodi, panema
ennast nende olukorda ja kujutama, mis on nende jaoks oluline. Fookusgrupi intervjuu
tulemusena korrigeeris autor ettepanekuid ja esitleb neid tabelis 15 Esitatud
ettepanekutele on madratud kindel I6pptahtaeg, mis ajaks soovituslikult vastav
ettepanek peaks teostatud olema, eelarve ja vastutav isik igale ettepanekule. Eelarve
koostamisel on lahtutud autori teadmistest ja anallilisist. Ettepanekud on jarjestatud

kronoloogilises jérjestuses.

Tabel 15. Teenusearendus ettepanekute ajakava SA KredExile

Arendustegevus Téahtaeg Vastutaja Eelarve
Klienditoe koolitamine Pidevalt Uhisteenuste projektijuht 5000 €
1.
Kasutajaks 1.08.2014 Kommunikatsiooni spetsialist 1000 €
registreerimise etapis
2. arenduslikud vead
eemaldada.
Reklaamida 1.09.2014 Turundusspetsialist 10000 €
3. elektriautosid
rohkem naistele.
Elmo rendi app 10.09.2014 Elektromobiilsuse spetsialist 50 000 €
4.
Tartusse uus rendipunkt 1.01.2015 Elektromobiilsuse spetsialist 8000 €
5.
Tallinna raudteejaama 1.01.2015 Elektromobiilsuse spetsialist 8000 €
6. rendipunkt
Tartusse 2 uut 1.07.2015 Elektromobiilsuse spetsialist 37800 €
7. elektriautot.
Rendipunktide asukoha 1.08.2015 Elektromobiilsuse spetsialist 1300 €
8. parem margistus.

Allikas: autori koostatud

Klienditoe koolitamise all on peetud silmas eelkdige uute tOotajate koolitamist.
Kasutajaks registreerimise protsessis esines tihti torkeid, see on eemaldatav kui lasta

stisteemi analltikutel probleemi pdhjus valja selgitada.

Ettepanek suunata elektriautode reklaame rohkem naistele, tekkis pdhjusest, et EImo
renditeenus ei ole naiste seas populaarne. Holstein, Granath (2014) vaidavad, et naised
teevad tdnapéeval ule kolmveerandi koigist tarbija ostudest. Klientidena on nad

lojaalsemad, kui mehed ning sotsiaalvOrgustikes ja suusdnaliselt aktiivsed soovitajad.
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Seet6ttu on oluline pdorata suuremat tdhelepanu naiskasutajatele. Autor teeb ettepaneku
kajastada meedias oluliselt rohkem naiskasutajate arvamust elektriautodest.
Reklaamkulude all on mdeldud, Gihe kuu pikkust kampaaniat, mis on suunatud naistele.
Reklaamikulu kokku on arvutatud postimees.ee ja buduaar.ee veebilehtede esilehe

reklaami tasude pdhjal.

Elmo app teeb kasutajale oluliselt lihtsamaks auto rentimise ja sellega seotud info
kattesaadavuse. Appist saab autot broneerida, teenust alustada ja I6petada. Naha
ldhimaid vabu autosid ja laadijad, elektriautode eritingimusi, nditeks tasuta parkimine
kesklinnas. Rendipunktide loetelu linnade kaupa ja vdimalus seada paika eelistatud
rendipunkte, mis tekkis koostd0s kasutajate sooviga. Nimelt kasutajad, kes sdidavad
bussiga Tallinnasse ja sooviksid auto juba bussisdidu ajal ara broneerida, on probleemi
ees, kus antud tegevus on praegu neile ebamugav. Kuna EImo lehele minnes, nditab see
vabu autosid l&htuvalt kasutaja asukohast, néidates tema asukohale kdige lahemal
olevaid autosid. Bussiga sOites on kasutaja liikumises, mistottu asukohap6hine vabade
autode kuvamine ei toimi ja WiFiga v0ib esineda torkeid. Seet6ttu on appis kasutajal
valid kindel rendipunkt, millest ta eelistab auto rentida ja naha selles olevad vabu

autosid. Samuti saab appist ndha kulunud rendiaega ja kasutatud rendisessioone.

Tartu ja Tallinna raudteejaama rendipunkti kuludesse on arvestatud (ks Kkiirlaadija
rendipunkti kohta. Rendipunktide asukoha mérgistamise eelarvesse on planeeritud 11
masti lippu, naiteks nagu kasutatakse bensiinijaamade margistamisel. Lipud

kinnitatakse kiirlaadijate kiilge, muutes need kaugelt nédhtavaks.

Antud ettepanekute elluviimise pdhjal on koostatud EImo renditeenuse ideeal
teenindusplaan, milline peaks see teenus olema. Vorreldes t60 lisas 5 oleva Elmo
renditeenuse hetkeolukorra teenindusplaaniga, puudub ideaal versioonil registreerimise
protsessis esinev torge ja vajadus pddrduda klienditoe poole. Teenindusplaani ideaal on

valja toodud lisas 6.
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KOKKUVOTE

2011. aasta keskpaigas alustas Eestis tegevust elektromobiilsuse programm, mille
eesmark oli ja on jatkuvalt elektriautode kasutuselev6tu kiirendamine Eestis, ning
kaasaaitamine taastuvenergia osakaalu tdstmisel transpordisektoris aastaks 2020. EImo
programmi (ks osa on pakkuda elektriautode lthirenditeenust Tallinnas ja Tartus.
Vdimaldades elektriautot kasutada tépselt nii kaua, kui vaja ja tasuda vaid auto

kasutamise aja eest. Uhtlasi sooviti sellega tuua rohkem elektriautosid Eesti tanavatele.

Elektriautod on viimase aasta jooksul olnud meedias kdrgendatud tdhelepanu all.
Sellest tulenevalt selgitati magistrito6 raames vélja EImo elektriautode renditeenuse,
arendamist vajavad teenuse puutepunktid, ning to6tati valja ettepanekud SA KredExile

Elmo renditeenuse arendamiseks.

Magistritdo jagunes teoreetiliseks ja empiiriliseks osaks. Teoreetilises osas keskendus
autor transporditeenuste spetsiifikale, tuues vélja olulisemad teemad, mis mdjutavad
kasutajate rahulolu transporditeenuste puhul. lgapdevaselt mdeldakse transpordi all
kaupade, inimeste ja teenuste vedu, Uhest punktist teise. Transporditeenuse valikul on
kasutajate jaoks olulised omadused nagu: kiirus, hind, teenuse kéattesaadavus, sagedus,
veovOime ja kvaliteet. Seejarel anti Ulevaade elektriautode positiivsetest ja
negatiivsetest aspektidest. Elektriauto on tavalise sOidukiga vOrreldes vdaga
keskkonnasobralik. Elektriauto positiivsed aspektid on: véike enegria- ja sGidukulu,
vaikne ja mugav sdiduvahend ning automaatne kéigukast. Negatiivseteks aspektideks
on: véike sbidu kilometraaz téislaetud akuga, aku laadimise pikk aeg ja auto kallis hind.
Teooriaosa teises alateapukis analisiti teenusearenduse protsessi labi teenusedisaini
meetodite. Teenuste edukaks toimimiseks peab neid teadlikult arendama. Kasutajate

vajaduste ja ndudlikkuse kasv on sisendiks teenuste arendamiseks, téitmaks kasutajate
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kasvavaid noudmisi. Kasutajatel on véga oluline roll teenuste arendamise protsessis,
nad pole kasulikud ainult probleemide kaardistamisel, vaid ka wuute ideede
genereerimisel. Selleks on vélja to6tatud erinevad vahendid, kuidas kliente kaasata, et
neist suurimat tulu saada. Tuleb uurida tavakasutajaid, kes igapéevaselt neid teenuseid
kasutavad. Tanapdeva Klientide rahuloluallikaks ei ole enam toode voi teenus, vaid
kogemus, mida ettevOte talle pakub. Seepérast on véga oluline podrata téahelepanu
kasutajakogemusele, mis tekib teenuse protsessi véltel. Teenusearendus hakkab pihta
eelkdige ettevottest, see on pidev 6ppimise ja uurimise protsess ning see on edukas vaid

juhul, kui seda tehakse pidevalt.

Magistritd6 empiirilises osas anti tlevaade EImo renditeenuse spetsiifikast ja kirjeldati
teenuse protsessi, ning viidi 1abi teenuse arendamise uuring teenuse kasutajate seas.
Mille raames selgitati valja EImo renditeenuse arendamist vajavad teenuse
puutepunktid. Uuringu meetodiks valiti kvalitatiivsed meetodid nagu vaatlus,
poolstruktureeritud intervjuud ja fookusgrupi intervjuu. Uuringu tulemusena selgus, et
Elmo renditeenus on populaarne eelkdige meeste seas, kes rendivad elektriautosid
eelkdige erasditudeks, elektriauto proovimise, I6busdidu vOi reisimise eesmargil.
Teenuse soodne 24 tunni hind, loob soodsad tingimused kasutada teenust paaripéevastel
Eesti siseste reiside tegemisel. Enamik uuringus osalenud kasutajaid eelistasid EImo
rendiautodest Nissan Leafi, kuna see on tunduvalt mugavam ja sellel on rohkem lisasid,
kui Mitsubishi i-Mievil. Elektriautodega jéid kasutajad uldiselt rahule, raskusi tekitasid
auto kaivitamine, kdigunupp ja navigatsiooniseadme kasutamine. Kdik need omadused
on elektriautode eriparad, mis vajavad harjumist. Uldiselt jaadi teenusega rahule, NPS
hindamise meetodi pohjal pooled intervjueeritavatest soovitakisd EImo renditeenust
oma sObrale voi tuttavale. Sellegipoolest esineb teenuse protsessi puutepunkte, millega
kasutajad rahul ei ole. Uuringu raames selgus, et EImo renditeenuse puhul vajavad
arendamist jargnevad puutepunktid: teenuse registreerimise protsess, mobiiltelefonis
olev kaardirakendus vabade autode nagemiseks, auto eelbroneerimise ajaline slisteem,
rendipunktide leitavus, klienditoe pddevus ja Tartu kasutajate puhul teenuse
kattesaadavus. Autor leiab, et teenuse Uheks probleemiks on ka selle véhene kasutus
naiskasutajate seas. Seetdttu tuleks EImo renditeenuste reklaame suunata rohkem
naiskasutajatele. Holstein ja Granath (2014) véidavad, et naised teevad tanapéeval e
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kolmveerandi koigist tarbija ostudest. Klientidena on nad lojaalsemad, kui mehed ning
sotsiaalvdrgustikes ja suusodnaliselt aktiivsed soovitajad. Kindlustamaks teenuse veelgi
suurem populaarsus, tuleks senisest suuremat téhelepanu suunata naiskasutajate

vajadustele.

Magistritd6 autor tegi SA KredExile ettepanekud Elmo renditeenuse arendamiseks ja
kasutajasdbralikumaks muutmiseks, lahtudes vastutustundliku ettevotte pdhimotetest.
Ettepanekuid sai kokku 8:

Eemaldada tehnilised tGrked teenuse registreerimise protsessis;

klienditoe koolitamine;

reklaamida elektriautosid rohkem naistele;

Elmo rendi app;

uued rendipunktid (Tallinna raudteejaam, Tartusse);

Tartusse 2 elektriautot lisaks;

rendipunktide asukoha parem maérgistus;

Véljatoodud ettepanekuid arendades on vdimalik saavutada EImo renditeenuse
kasutajate suurem rahulolu, saada juurde uusi kasutajaid ning soodustada elektriautode

levikut Eestis.
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Lisa 1. EImo kiirlaadijate jaotus
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Lisa 2. Eesti meedias kajastatud artiklid elektriautodest

Tabel 16. Eesti meedias kajastatud artiklid elektriautodest

Artikli pealkiri Ldhisisu Véljaanne ja kuupéev
Soiduvahend vdi tikutops? Elektriauto peab meie kliimas Aripaev, 15.03.2011
vastu kill.
Eraisikud hindavad Elektriauto sobib ka talvel Delfi, 22.05.2013
elektriautot kdrgemalt kui sGitmiseks.

sotsiaaltdotajad.

Kes rendivad EImo
elektriautosid?

Kirjeldatakse teenuse

kasutamise peamist eesmaérki.

Tarbija24, 3.02.2014

Omaniku kogemus: kui

Nissan Leaf on mugav ja hea

Tarbija24, 3.02.2014

mugav on Nissan Leaf sBiduauto.
pereautona.
Elektriauto luhirendi v6lu ja | Elmo rent on taksost odavam | Tartu Postimees, 16.09.2013
valu. kiiresti liikumise viis.

Sotsiaalminister elektriauto
roolis: auto nagu iga teine.

Maanteel ja pikkadeks
otsadeks ta ideaalne ei ole,
aga linnas kull.

Postimees, 14.03.2013

Kui kuskil maailmas
elektriautot omada, siis just
Eestis.

Nutikal elektriautol on
Htavalise” sBiduki ees kaks
eelist: energiasééast ja vahem
tossu.

Delfi, 8.01.2014

Allikas: autori koostatud (Pikalev 2011; Nergi 2013; Kakuvere 2014; Jesse 2014;

Olumar 2013; Lamp 2013; Ldugas 2014)
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Lisa 3. Renditeenuse kasutajatega labiviidud intervjuu kisimustik

o g > w D E

Sugu:
Vanus:
Haridustase :
Kust saite infot EImo renditeenuse kohta?
Mis ajendas Teid teenust kasutama (t66/era sdit)? PGhjendage.
Kas sditsite Nissan Leafiga voi Mitsubishi iMieviga?
Mida arvate sellest autost?
Kirjeldage registreerimise protsessi - kas tekkis kiisimusi selle kéigus, vdi oli
kdik arusaadav?
Kas arvega tasumine on Teile sobilik, v6i eelistaksite muul viisil tasuda
(nimetage see) ?
Kas auto reserveerimise jarel 30min on Teie arvates piisav aeg, autoni
joudmiseks?
Kaua vottis aega elektriautoga kohanemine?
Mis olid (esimesed) kiisimused, mis tekkisid?
Kas eri regulatsioonide (navi nuppude jne) leidmine oli lihtne? Kas muutsite
settinguid?
Tegevused autos: kas kasutasite kaardi/navi seadet, kas kuulasid raadiot,
plaati, laadisite telefoni, kasutasite mingit lisaseadet?

Kui pikka aega autot kasutasite?

10. Kas pidite autot ka vahepeal laadima?

Kui kiiresti ja mugavalt leidsite l1dhima laadija? (Vastata vaid siis kui
laadisite)

Mida tegite laadimise ajal?

11. Kirjeldage teenuse lI6petamise protsessi — Kas tekkis kiisimusi?

Kas teenuse kasutamise jooksul tekkis vajadust podrduda klienditoe poole?

Kas saite abi?

12. Kas teenuse hind on sobiv, esimesel tunnil 6€ ja jargneval 3€?

13. Palun hinnake oma teenuse kogemust 10-ne palli stisteemis, kus 10 on véga hea

ja 1 on véga halb. PGhjendage.
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Lisa 4. Fookusgrupi intervjuu kisimustik

1. Mis antud teenuse eelised ja puudused Teie arvates on, ehk mida
muudaksite?

2. Mis on peamised pdhjused miks klienditoe poole pédrdutakse?

3. Miks peab registreerimisel enda isikuandmed téitma, kui kogu
protsess toimub juba ID kaardiga?

4. Registreerimisel drikliendi puhul enda sidumine firmaga, annab
valiku kdikidest firmadest - mis pdhjusel, kas see ei vdiks olla pigem
autofill lahter?

5. Mis juhtub, kui peale auto broneerimist 30minutiga autoni ei joua?

6. Kas auto navi-st néeb laadija hdivatust, nditeks kui keegi hetkel laeb
seal parasjagu autot?

7. Kui tihti autosi puhastatakse?

Ettepanekud:
Baltijaama ka rendipunkt, rong on tiks tugev alternatiiv millega Tallinnasse soita.

Eristus rendipunkt kiirlaadija juures ja lihtsalt rendipunkt, arusaamatuks jai kuhu
siis vOib auto tagastada ja kuhu ei voi.

Rohkem rendi punkte. Ka linnade vaheline autode vahetus oleks hea.

App - kust saaks kohe autot broneerida, teenust alustada ja I0petada. Kui on véga
vaike telefon siis l&bi browseri minna on tilikas ja jama, véaga lihtsad valikud
peaksid olema. Rendipunktid ja selles olevad autod, laadimispunktid — need vdiksid
olla loetelus, linna kaupa. Kogu kaart on puine ja kehv on scrollida. Sisselogimisel
esimene valik vdiks olla autoga seotud. Lahimad vabad autod ja laadijad, elektriauto
eritingimused, nditeks tasuta parkimine kesklinnas.

Mobiilist bronnides on keeruline vaba autot leida, sest kui ma liigun Tartust
Tallinnasse (olen liikumises) ei saa ma panna otsi minu asukohale lahim auto. Ja
késitsi Oige sobiva asukohani zoomimine on ebamugav. Ma tahaksin vabu autosi
otselinkidena né&ha, néiteks seal kus on &ra toodud rendipuntid on link ja kui sinna
vajutan néden selle rendipunkti vabasi autosi. Kaart on kill hea mdote, aga tavaliselt
on mul kindlad rendipunktid mis mind huvitavad ja tahaks neis olevaid autosi
kergemalt leida/nédha.

Broneerimisaja pikendamine 30min -> kuni 12...24h ette. Broneerimine vdib olla
tasuline teenus, X trahviga kui autot reaalselt ei kasutada vms.
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Lisa 4 jarg.

Auto tagastuspunktid voiksid olla kohtades kus on olemas ka laadija, néiteks
Tallinna bussijaamas on tagastuspunkt kus puudub laadimise véimalus.

Laadijaid juurde lisada.
Parkimise info selgemalt vélja tuua — tasuta parkimine vaid kesklinnas.

Auto vdiks saada jatta iga laadija juurde ilma teenustasuta Tallinnas, see vdib
mugavam olla ka jagmisele kliendile. Teenustasu maksan siis kui ma jatan auto
suvalisse kohta, nditeks oma kodumaja ette.

Laadimiskohtade asukoha parem margistus, see info, et tlemiste parklas pole piisav
info. Tallinna buusijaamaga sama, puudus info kus tdpsemalt mis otsas. Paremini
markeerida need asukohad ja ka veebi vastav konkreeten info (les.

Vaiks olla tingimus, et aku peab olema laetud vahemalt 50 %, kui auto tagastada. Ei
tahaks laenutada peaaegu tuhja akuga autot- see punkt peaks kehitma pigem sellistes
tagastuspunktides kus puudub laadija.

Teenuse l0petades tulevas sdnumis voiks olla kirjas ka kulunud aeg, siis ei ole
arve saabudes ullatust.

Tihem auto puhtuste kontroll.

Klienditoe telefoninumber vdiks olla autos kuskil nédhtaval kohal, et probleemide
korral mitte raisata aega numbri otsimisele.

Klienditoele koostada mingi dokument kuhu nad saavad markida olulisemad
probleemid mis juhtusid ja kellega, et valtida hilisemat ullatust arve saamisel. See
on naide paari kasutaja situatsioonist, kus nad pédrdusid klienditoe poole
probleemiga ja seetdttu rendisessioon pikenes ja see kajastus ka arvel, kuigi see
polnud kasutaja st tottu.

Esmakasutaja puhul helistada kliendile peale rendisessiooni ja kisida tagasisidet
ja/vdi helistada neile kelle puhul tehniline tugi mérkis, et oli probleeme
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Lisa 5.

Elmo renditeenuse olemasolev teenindusplaan
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Lisa 6. EImo renditeenuse parendatud teenindusplaan
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SUMMARY

SERVICE DEVELOPMENT ON THE EXAMPLE OF ELMO ELECTRIC CARS
RENTAL SERVICE

Katri Selg

Electric cars have recently been in the media focus. In March 2011. The Government
signed a contract with Mitsubishi Corporation for sale of emission quotas to initiate
Estonia electromobility program. The program consists four parts. At first the Ministry
of Social took 500 Mitsubishi i-Miev electric cars in use. The Ministry of Economic
Affairs and Communications developed the grant scheme for private persons to support
the purchase of electric vehicles in order to speed up the introduction of electric cars.
The whole country was covered with fast chargers for electric cars. In July 2013. the
first electric car rental service was opend. This Master's thesis analyzes the EImo
electric car rental services development needs. Master’s thesis aims to make EImo rental
service development proposals to SA KredEx, who organizes the fast chargers, electric

car rental service and electric car grant scheme.

This thesis sets out to achieve the following research tasks:

« explain the concept of the transport service and the specificity of electric cars;
* to provide a comparative overview of the service development processes;

 to carry out the study with EImo electric car rental service users, to explain the

development need of the service points of contact;

» make EImo rental service development proposals to SA KredEx.
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Master's thesis was divided into theoretical and empirical parts. In theoretical part, the
author focused on the specifics of the transport services, highlighting the key issues that
affect user satisfaction with transport services. Then, author gave an overview of the

electric cars positive and negative aspects.

Master’s thesis empirical part provided an overview of the of EImo rental service, and
the specifics of the services process. Then a study was carried out among the service
users, to explain the development need of the service points of contact. The study
revealed that EImo rental services need to be developed following points of contact: the
service registration process, the mobile phone free map application to see the cars, the
car booking time, competence of customer service and the electric car availability for

Tartu users.

The author made suggestions for EImo rental service development to SA KredEX. The

proposals have received a total of 8:

« remove service technical failures from the registration process;
* customer service training;

* promote electric cars more to women;

* EImo rental app;

* new hire points (Tallinn railway station and Tartu);

* two new electric cars to Tartu;

» make rental points more visible;.

Developing all these suggestions, makes EImo rental service userfriendly and will gain

NEew users.
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Lihtlitsents 16putd6 reprodutseerimiseks ja 16putdd Uldsusele kattesaadavaks
tegemiseks

Mina, Katri Selg

annan Tartu Ulikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose ,, Teenuse arendamine
Elmo elektriautode renditeenuse néitel*

mille juhendaja on Airi Noppel

1.1.reprodutseerimiseks séilitamise ja Uldsusele kattesaadavaks tegemise eesmaérgil,
sealhulgas digitaalarhiivi DSpace-is lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse
téhtaja 10ppemiseni;

1.2.uldsusele kéattesaadavaks tegemiseks Tartu Ulikooli veebikeskkonna kaudu,
sealhulgas digitaalarhiivi DSpace’i kaudu alates 21.05.2019 kuni autoridiguse
kehtivuse tahtaja I6ppemiseni.

2. olen teadlik, et nimetatud Gigused jaavad alles ka autorile.

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

Parnus, 22.05.2014
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