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SISSEJUHATUS

Innovatsioon on muutunud paljudele ettevotetele edasiviivaks jouks, mille abil luuakse
konkurentsieeliseid. =~ Teenustesektor ~on  enamikus  riikides  domineerivaks
majandusharuks, seega on innovatsioon teenustes végagi aktuaalne teema.
Bakalaureusetod keskendub innovatsioonile just teenuste sektoris, kirjeldab kuidas
innovatsioon esineb ja millistel viisidel on seda vdimalik moddta. Autor keskendub

innovatsioonile nii sektori kui ka ettevotte tasandilt.

Bakalaureusetod eesmérgiks on selgitada innovatsiooni esinemist ja olemust
teenusettevottes AS Samreis Eesti nditel. Innovatsiooni kaardistatakse koigepealt
teenustesektori pohjal, tuuakse vélja innovatsiooni modtmise vdimalused ja Eesti
teenusettevotete innovaatilisus. Seejdrel liigutakse sektori tasandilt ettevotte tasandile,
mille kirjeldamiseks on autor 14bi viinud uurimuse Samreis Eesti AS-is, mida vordleb
varasemalt ettevotetes tehtud innovatsiooni uurimise juhtumitega. Tulenevalt t66
eesmargist on piistitatud jirgmised uurimisiilesanded:
* anda iilevaade innovatsiooni olemusest ja liikidest;
* selgitada innovatsiooni eripara teenustes;
* innovatsiooni modtmise vOimaluste ja probleemide selgitamine teenustesektoris
ja teenusettevotetes;
* Eesti teenustesektori innovaatilisuse analiilisimine erinevate
innovatsiooniuuringute pohjal;
e innovatsiooni kirjeldamine kolme Eesti ettevotte juhtumiuuringu pohjal;

¢ innovatsiooni analiiisimine ettevOttes Samreis Eesti AS.

Teoreetiline osa koosneb kolmest alapeatiikist, esimeses kirjeldatakse innovatsiooni
olemust ja levinumaid liike, teises késitletakse ldhemalt teenuste innovatsiooni ja
kolmandas antakse {iilevaade sellest, millised on teenuste innovatsiooni mootmise

voimalused nii sektoripdhiselt kui ka ettevdtte tasandilt.



Empiiriline osa koosneb samuti kolmest alapeatiikist, milles esimeses analiiiisitakse
Eesti teenustesektori innovaatilisust CIS uuringu podhjal, teises antakse iilevaade
varasematest innovatsiooniuuringutest ettevotete tasandil MicroLink’i, Regio ja Ordi
nditel ja kolmandas tutvustatakse Samreis Eesti AS-i tegevust ja analiiiisitakse ettevotte

innovaatilisust.

Autor soovib siinkohal tdnada Samreis Eesti juhatajat tinu kellele saadi koik vajalik
informatsioon ja t60 juhendajat Diana Eermad kelle abi ja nduga bakalaureuset6o

valmis.



1. INNOVATSIOONI TEOREETILISED ALUSED

1.1. Innovatsiooni olemus ja liigid

Innovatsioon on viga lai mdiste ning paljud erinevad autorid on seda erinevalt
defineerinud. Kaéesolevas peatiikis selgitatakse, mida {ildiselt innovatsiooni all

moistetakse ja tuuakse vélja levinumad liigid ja alajaotused.

Austria majandusteadlane Joseph A. Schumpeter, kes on innovatsioonist palju
kirjutanud on kirjeldanud seda jirgmiselt: ettevotjad otsivad vdimalusi kasutada
tehnoloogilist innovatsiooni- uut toodet/teenust vdi uut protsessi selle valmistamiseks-
strateegilise eelise saamiseks. Moneks ajaks kujuneb see arvatavasti innovatsiooni
ainsaks nditeks, seega vOib ettevOtja eeldada, et teenib palju raha. Seda nimetab ta
“monopoolseks kasumiks”. Kuid muidugi ndevad teised ettevotjad, mida on tehtud ning
iiritavad uut toodet/teenust imiteerida, seejirel tekivad uued innovatsioonid ja uute
ideede “parv” karbib monopoolset kasumit, kuni tasakaal on saavutatud. Siinkohal
tsiikkel kordub - esialgne ettevatja voi keegi teine hakkab otsima uut innovatsiooni, mis
kirjutab timber méngureeglid, ja ring kiivitub taas. Schumpeter rddgib “loova
lammutamise” (creative destruction) protsessist, kus toimub pidev otsing millegi uue
loomiseks, mis samaaegselt lammutab vanu reegleid ja kehtestab uusi. Kdike seda

toukab tagant piiiid uute kasumiallikate poole. (Tidd et al. 2005: 7)

Austria majandusteadlase Joseph A. Schumpeteri mdiste kohaselt on innovatsioon
leiutise, avastuse, uue vOi olemasoleva teadmise uudne kasutamine majanduslikus
protsessis. Kasutamise eesméark on konkurentsieelise, ideaalis isegi lithiajalise monopoli
loomine. Innovatsiooni kutsuvad esile ettevdtjad, kes sellisel moel tdukavad ja tekitavad
majanduse arengut. Schumpeteri enda sdnade kohaselt on igasugune “teistmoodi

rakendamine” majanduslikus sfaéris innovatsioon. (Drechsler 2011)

Euroopa innovatsiooniuuring CIS késitleb innovatsiooni kui ettevotte poolt turule

toodud uut voi oluliselt tdiustatud toodet (kaupa/teenust), samuti uue voi oluliselt



taiustatud tootmis- voi tarnimismeetodi rakendamist ettevottes (Viia et al. 2007: 9).
Innovatsiooni defineerimisel peetakse oluliseks teatud aspekte, nditeks aetakse sageli
innovatsioon segi leiutamisega, kuid viimane on kdigest esimene samm pikas protsessis,
mis rakendab hea idee ulatuslikult ja tShusalt kasutusse, samuti peetakse oluliseks
aspekti, et innovatsioon on midagi enamat, kui lihtsalt heade ideede esitamine, see on ka

nende praktikas juurutamise protsess (Tidd ef al. 2005: 65).

Innovatsioon seisneb teadmuses- uute voimaluste loomises erinevate teadmuskogumite
kombineerimise kaudu (Tidd et al. 2005: 15). Kolmas Oslo Késiraamat (Oslo Manual)
defineerib innovatsiooni kui mérgatavalt tdiendatud toote (kauba/teenuse), protsessi,
turundusmeetodi  vOi  organisatsioonilise meetodi rakendamist aripraktikasse,
tookorraldusse voi vilissuhetesse (OECD ja Eurostat 2005, viidatud The OECD... 2010:
20 vahendusel). Kisitlus hdlmab nelja innovatsiooniliiki ja neid kasutatakse mootmise

eesmarkidel.

Esimeseks on tooteinnovatsioon, mis on uue voi oluliselt tiiustatud toote voi teenuse
kasutuselevotmine ja mille alla kuuluvad olulised tehnilised arendused, muudatused
materjalides ja koostisosades, tarkvaraarendused, kasutajasobralikkuse suurendamises
vOi uuendused teistes funktsionaalsetes omadustes (OECD ja Eurostat 2005, viidatud
The OECD... 2010: 20 vahendusel). Tooteinnovatsioon on levinuim alaliik, samamoodi
on jaotanud ka Tidd, Bessant ja Pavitt oma kisitluses (2005: 10). Eesti Statistikaamet
defineerib tooteinnovatsiooni samamoodi nagu Oslo Késiraamatus, kuid toob vilja ka
juhud, mille puhul ei ole tegu innovatsiooniga (vt. lisa 1), need on: ebaolulised
muudatused voOi parendused; rutiinne kategooria tdstmine; hooajalised muutused (nt
rdivamood); toote kohandamine iiksiku tarbija vajaduste jirgi, millega ei kaasne olulisi
taiendusi, vorreldes teistele tarbijatele pakutavaga; disainimuutused, millega ei kaasne
tehniliste tingimuste voi funktsionaalsete omaduste muutusi; kaupade timbernimetamine
v0i -pakendamine uue turu jaoks; teistelt ettevotetelt hangitud uute kaupade voi teenuste
edasimiiiik, v.a juhul kui tegemist on ettevdtte vélismaa tiitarettevottes véljatootatud ja
toodetud kaupade ja teenustega (Eesti Statistikaamet 2012).

Teiseks Oslo Kisiraamatu kategooriaks on protsessiinnovatsioon, mis on uue voi
oluliselt tdiendatud tootmis- vOi kéttetoimetamismeetodi rakendamine ja oluliste

muudatuste/uuenduste rakendamine tehnikas, varustuses ja tarkvaras (OECD ja Eurostat



2005, viidatud The OECD... 2010: 20 vahendusel). Tapselt sama liigitus on ka Tidd,
Bessant ja Pavitt'i t66s (2005: 10). Eesti Statistikaameti jirgi protsessiinnovatsiooni
hulka ei kuulu (vt. lisa 1): ebaolulised muudatused vdi parandused; tootmismahu voi
teenuste osutamise suutlikkuse kasv juba olemasolevatega sarnaste seadmete voi
logistikasiisteemide lisamise tottu; innovatsioonid, mille oluliseks osaks on uuenenud
suhtlemine kliendiga — need kuuluvad tooteinnovatsioonide hulka (Eesti Statistikaamet

2012).

Kolmas Oslo Kisiraamatus vélja toodud alaliikk on turundusinnovatsioon ehk uue
turuletoomise viisi, mis hdlmab olulisi muudatusi toote disainis voi pakendis,
tootepaigutuses, miiiigiedenduses (promotsioonis) voOi hinnapoliitikas, rakendamine
(OECD ja Eurostat 2005, viidatud The OECD... 2010: 20 vahendusel). Tidd, Bessant ja
Pavitt toovad vilja kolmandaks grupiks positsiooniinnovatsiooni ja selgitavad seda kui
uut turuletoomise viisi (2005: 10), mida voib tdlgendada sisuliselt kui
turundustegevusega seotud innovatsiooni. Eesti Statistikaamet toob vilja, et
turundusinnovatsioonide hulka ei kuulu (vt. lisa 1): rutiinsed voi hooajalised muutused
(nagu rdivamood) ja reklaamimine, v.a kui esimest korda kasutati uut meediakanalit

(Eesti Statistikaamet 2012).

Viimaseks alaliigiks on Oslo Késiraamatu jirgi organisatsiooniinnovatsioon, mille all
moeldakse uue organisatsioonilise lahenduse, té6korralduse vai vélissuhete rakendamist
ettevotte tegevusse (OECD ja Eurostat 2005, viidatud The OECD... 2010: 20
vahendusel). Tidd, Bessant ja Pavitt liigitavad paradigmainnovatsiooniks uuendusi
organisatsiooni alustalades ja organisatsiooni sees (2005: 10), mis on sisuliselt sama
liigitus, ainult erineva nimetusega. Eesti Statistikaamet lisab, et organisatsioonilise
innovatsiooni mdistetakse harilikult midagi laiemat kui néditeks pelgalt ettevotte
varustusketi ithe osa timberkorraldamist ning organisatsiooniliste uuenduste alla ei
kuulu (vt. lisa 1): juhtimisstrateegia muutused, millega ei kaasne organisatsioonilise
struktuuri muutus; uue tehnoloogia kasutuselevdtt iihes ettevotte alliiksuses (nditeks
tootvas iiksuses), sel juhul on pigem tegemist protsessiinnovatsiooniga (Eesti

Statistikaamet 2012).

Uldiselt vdib delda, et enamus innovatsiooni liigitamisi on viiga sarnaste pdhimdtetega

ja keskenduvad enamasti just neile neljale laiale kategooriale. Inglisekeelses kirjanduses



esineb sageli ka mdiste tehnoloogiline innovatsioon, mis voib jddda natuke
arusaamatuks. Eesti Statisikaamet (2012) defineerib tehnoloogilist innovatsiooni kui
toote- voi protsessiuuendust. Tehnoloogiliselt innovaatiline on ettevote, kes on viinud
sisse (mingil vaadeldaval ajahetkel) toote- ja/vdi protsessiuuenduse. Erinevad autorid
voivad mdistet erinevalt tolgendada, kuid kidesolevas t60s 1dhtub autor sellest

definitsioonist.

Tidd, Bessant, Pavitt (2005: 11) toovad vidlja inkrementaalse ja radikaalse
innovatsiooni. Inkrementaalne innovatsioon on jirk-jarguline uuendamine ja
iseloomustab toote (kauba/teenuse) edasiarendamist, samas kui radikaalne innovatsioon
tdhendab uudsust kogu maailma jaoks ja toob kaasa kdikehdlmavaid muudatusi (2005:
11). Oslo Késiraamat eristab kolme tiitipi uudsust, nimelt voib innovatsioon olla uudne
ettevotte jaoks, turu jaoks, millel tegutsetakse vdi kogu maailma jaoks. Innovatsioon
ettevotte jaoks seisneb selles, kui seda hakatakse konkreetses organisatsioonis
rakendama, voimalik, et teised ettevotted on selle juba kasutusele votnud, kuid ta on
uudne just vastavas ettevottes. Innovatsioon turu jaoks tdhendab, et kui ettevote
rakendab seda esimesena mingil kindlal turul. Innovatsioon maailma jaoks seisneb

selles, kui ettevdte rakendab seda esimesena maailmas. (The OECD... 2010: 20)

Samas voib olla keeruline mdista innovatsiooni, mis on uudne ainult selle konkreetse
ettevotte jaoks, sellepdrast et on raske aru saada kas uuendus ettevottes on lihtsalt
uuendus voi on ta innovatsioon ja kas kdik uuendused on innovatsioonid. Seetdttu peaks
olema alati kindlaks maédratud, milline uuendus on innovatsioon, millised on
tingimused, et uuendust saaks lugeda innovatsiooniks. Naiiteks, kas me peame
innovatsiooniks muudatust tootmisprotsessis, mis toob kaasa kiirema tootmise vOi
peame innovatsiooniks muudatust tootmisprotsessis, mis parandab toote omadusi ja

kvaliteeti.

Innovatsiooniga seotud tegevused on organisatsioonides véga erinevad, moned
ettevotted tootavad tdpselt médratletud innovatsiooniprojektidega, nditeks nagu uue
toote arendus ja kasutuselevott, samas kui teised tegelevad eeskétt oma toodete,
protsesside ja tegevuste pideva tdiendamisega. Molemad -ettevotted voivad olla

innovaatilised: innovatsioon vOib seisneda nii iihes olulises muudatuses, kui ka



mitmetes viikestes uuendustes, mis koos moodustavad olulise muudatuse. (The

OECD ... 2010: 20)

Innovatsioon voOib esineda igas majandusvaldkonnas, kaasa arvatud avaliku sektori
teenustes nagu tervishoid ja haridus (/bid.: 20). Kuna kéesolev bakalaureusetood
keskendub pohiliselt innovatsioonile sotsiaalse suunaga teenustes, siis kirjeldatakse
siinkohal ka seda innovatsiooniliiki. Sotsiaalne innovatsioon on oluline iihiskonna
arengul ja vOib endaga kaasa tuua suuri muudatusi. Innovaatilised tegevused ja
teenused, millel on sotsiaalne eesmirk ja mis on enamasti arendatud sotsiaalsete
eesmirkidega organisatsioonide kaudu. (Mulgan et al. 2007) Sotsiaalne innovatsioon
holmab endas diinaamilist juhtimist, paindlikku organisatsiooni, nutikamalt té6tamist,
oskuste ja vOimete arendamist ja koostoovorgustikku organisatsioonide vahel.
Sotsiaalset innovatsiooni néhakse, kui tdiendust tehnoloogilisele innovatsioonile. (Pot,
Vaas 2008: 468) Jiargnevalt toob autor vilja joonise sotsiaalse innovatsiooni

viljakujunemise protsessidest.

Probleemide leidmine

A 4
Ideede genereerimine

v
Testimine

A 4

Majandusliku mudeli
loomine

A 4

Laiendamine, koosto0,
juurutamine

L 4
Radikaalsed innovatsioonid,
toovad kaasa
koikeholmavaid muudatusi

Joonis 1. Sotsiaalse innovatsiooni etapid (Social Innovator 2011, autori koostatud)
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Sotsiaalse innovatsiooni protsess koosneb kuuest pohietapist, mis ei pruugi alati
jarjestikused olla. Esimeseks etapiks on probleemide iiles leidmine, milleks kasutatakse
palju tagasiside andmist, et seeldbi saada informatsiooni voimalikest kitsaskohtadest ja
probleemidest. Teiseks etapiks on ideede genereerimine, siinkohal kasutatakse kindlaid
meetodeid, niiteks ideepangad ja auhindadega voistlused, et laiendada voimalusi ning
leida rohkem uusi ideid ja ettepanekuid probleemide lahendamiseks. Kolmandaks
etapiks on paljulubavate ideede testimine praktikasse, sest viga harva on véljapakutud
ettepanekud téielikult 14bi mdeldud. Pérast testimist jidvad sdelale liksikud ideed ja voib
ka juhtuda, et teoorias vdga head ideed ei ole praktikas efektiivsed. Neljandas etapis
hakatakse testid ldbinud ideed vormistama majandusliku mudelina ja tihti kaasneb
sellega nii monegi aspekti muutmist. Viiendas etapis tehakse koostddd, piititakse
innovatsiooni laiendada ja juurutada seda edasi. Viimases, kuuendas etapis on
innovatsioonid, mis toovad kaasa radikaalsed muudatused siisteemides, tegevustes,
infrastruktuurides, mdttemallides ja eluviisis. Selles etapis olevad innovatsioonid

leiavad sageli aset aeglase, kuid pideva protsessi tulemusena. (Social Innovator 2011)

Erasektori ettevotete eesmargiks on hoida innovatsioonist saadav tulu endale vdi teenida
taiendavat miilies lahendust edasi teistele ettevotetele. Seevastu sotsiaalne majandus
pigem soosib innovatsioonide kiiret levimist, et kasu saaksid voimalikult paljud
inimesed, kui {iritab nende levikut takistada vdi saladuses hoida. (Social Innovator

2011)

Innovatsiooni olemus iildiselt on sarnane, kuid oleneb siiski palju valdkonnast, milles ta
esineb, sest nditeks sotsiaalne innovatsioon on erinev tavalisest tooteinnovatsioonist,
samuti esineb erinevusi tO0stuse ja teenuste innovatsioonis. Jargmises alapeatiikis

antakse lilevaade teenuste innovatsiooni olemusest ja eriparast.

1.2. Teenuste innovatsiooni olemus

Teenuste osaluse kasv kogu majanduses tdhendab, et me ei saa enam teenuste
innovatsiooni eirata voi oletada, et ta toimib samamoodi kui tootmises (Miles 2005:
451). Teenuste innovatsioonidele ei pdoratud suurt tdhelepanu, neile ldheneti

samamoodi kui tooteinnovatsioonidele. Praeguseks on hakatud neid erinevalt kdsitlema
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ja rohkem tihelepanu pdorama eripdradele teenustes. Jargnevas alapeatiikis selgitatakse

teenusteinnovatsiooni olemust ja erinevust tooteinnovatsioonidest.

Innovatsioon teenustes tdhendab samuti muudatusi ja uuendusi nagu innovatsioon
tootmises (de Jong et al. 2003: 17). Innovatsiooni kirjeldamiseks kasutatud néditajad
pohinevad suuresti tootmisettevotetel, seega ei saa neid tdielikult kohandada
innovatsiooni kirjeldamiseks teenindusettevotetes (Tidd et al. 2001). Gallouj ja
Weinstein (1997) kinnitavad, et teenuste innovatsiooni analiilisimine on raske, sest
innovatsiooniteooriat on arendatud analiiiisides tehnoloogilist innovatsiooni tootmises ja
sest teenused on ebaméirase viljundiga (viidatud Hipp et al. 1999: 420 vahendusel).
Teenuse osutamine on kellegi probleemi lahendamise organiseerimine (késitlus,
tegevus), mis ei pea ilmtingimata sisaldama kaupa (Gadrey et al. 1994: 5). Teenuseid
iseloomustavad jargmised tegurid (Gronroos 1982: 31):

* teenuseid toodetakse ja tarbitakse samaaegselt (vdhemalt suuremas osas);

e teenused on immateriaalsed;

* teenused on pigem tegevused, kui asjad.

Tanapédeval oodatakse teenusettevotetelt, et nad rodOmustaksid kliente oma loovuse ja
innovaatilisusega. Innovatsiooni vdib mdista ka kui ettevotte ettendgelikkust “kliendile
moelda”, luues teenuseid, mis juhivad turgu (omavad korgemat vairtust kliendi jaoks).

(Kandampully 2002: 19)

Innovatsioon teenustesektoris sisaldab enamasti vdiksemaid muudatusi toimingutes ja
protseduurides ja seega ei ole ka véga radikaalsed. Tihtipeale on need juba kasutusel
teistes teenustega tegelevates organisatsioonides. (de Jong et al. 2003: 16)
Tootmisettevotted keskenduvad pigem uute tehnoloogiate arendamisele, samas kui
teenusettevotted keskenduvad olemasolevate toodete arendamisele (Link, Siegel 2007:
93). Euroopa Innovatsiooni Tulemuskaardi (European Innovation Scoreboard) (2006)
tulemused nditavad, et paljud uued Euroopa Liidu liitkmesriigid teostavad teenuste
innovatsiooni paremini, kui innovatsiooni tldiselt, seega voib jireldada, et innovatsioon

teenustes on kergemini saavutatav (Arundel ef al. 2007: 37).

Késitledes innovatsiooni teenusettevotetes ilmnevad sektoraalsed erinevused, mis

tulenevad erinevustest sektorite alustehnoloogiates, inimressursis, konkurentsitasemes ja
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klientide valmisolekuvdoimes (de Jong et al. 2003: 23). Teenustesektoris on palju
erineva tegevusvaldkonnaga ettevotteid, iithes ddrmuses on personaalsed teenused
nditeks nagu juuksuriteenus, mis on vdikesemahuline ning omab kindlaid t66vdtteid,
teises ddrmuses on finants, kindlustus- ja kinnisvarateenused, kus todvahendiks on
edasijoudnud infotehnoloogia ja domineerivad valdavalt suured ettevotted (Miles 2005:

434).

Teenuste osutamisel on oluliseks aspektiks teenuse kohandamine kliendi jaoks, mis on
teenustes kindlasti tdhtsam kui tootmises ning tdendolisem on leida kliendi ja ettevotte
koostdod just teeninduses, olukordi kus kliendid aitavad teenuse tootmisele kaasa ja
isikupérastavad lahendusi (Gadrey ef al. 1994: 6). Teenuste innovatsiooni algatajaks
voivad olla lisaks ettevottele endale ka kliendid voi tarnijad (de Jong ef al. 2003: 21).
Teenused on sageli interaktiivsed ning omavad pidevat kliendiga kokkupuudet disaini,
valmistamise, kéttetoimetamise, tarbimise ja teiste teenuse pakkumise etappide kdigus
(Miles 2005: 435). Klientide soovid panevad ettevotteid tihtipeale tegema muudatusi
oma teenustes/toodetes. Uha rohkem on ettevdtete seas mirgata, et teenused on

kohaldatud iiksikutele klientidele. (de Jong et al. 2003: 21)

Hollanders (2008: 2) toob vilja teenuste innovatsiooni puhul kaks pohilist innovatsiooni
esinemise vormi:
* harupodhine,

e tegevuspohine.

Harupdhine tdhendab innovatsiooni teenusettevotete sees, samas kui tegevuspohine
tdhendab igasugust innovaatilist tegevust, mis on seotud mingit sorti teenuse voi
teenindusega ja see voib esineda igas majandussektoris, nii tootmises, pdllumajanduses,
teeninduses kui ka majanduse eriliikides (informal parts of economy). (Hollanders 2008:

2)
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Jargnev, teenuste innovatsiooni kirjeldav joonis (vt. joonis 2) niitab, kuidas tavaliselt

kujuneb innovaatiline tegevus teenusettevottes.

Strateegiline Toote voi Turu Arenenud
planeeri- teenuse arendamine lisand-
mine edasi- ja laienda- védrtusega
— —
arendus ja mine teenus
siisteemi
seostamine
Konkureeriv T Riskide
planee- \ :
. . maandamine
rimine Ettevotlustegevus
Infrastruktuuri
Ostetud OStetud tehnoloo lad
tehnoloogiad tehnilised 8
teenused
Teadus-
lik baas

Joonis 2. Teenuste innovatsiooni mudel. (Link, Siegel 2007:93)

Strateegiline ja konkureeriv planeerimine juhivad ettevotlustegevust (vt. joonis 2).
Teenindussektori ettevotja kogub ja tootleb enamasti juba eksisteerivaid teadmisi ja
informatsiooni. Teiste tehnoloogiate tuvastamine ja kasutamine on ettevotlustegevuse
keskmeks. T&A tegevus, mis on joonisel kokku voetud ettevotlustegevuse all, tdidab
kohanemisvoimelist rolli, mis kontrollib seda, et ostetud tehnoloogiad ja tehnilised

teenused oleksid efektiivselt kasutatud. (Link, Siegel 2007:93)
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Tabel 1. Innovatsiooni erinevused teenustes ja tootmises

Tunnus Teenused Tootmine

Radikaalseid innovatsioone
esineb sagedamini kui
teenustes (de Jong et al. 2003:
61).

Radikaalseid innovatsioone pigem vihem,
Uudsuse aste inkrementaalseid rohkem (de Jong et al.
2003: 61).

Vihe ettevottesisest teadustegevust,

arendustegevus suunatud peamiselt

Teadus-ja olemasolevate tehnoloogiate laiendamiseks ja

arendustoo iimberkujundamiseks, ei ole tavaliselt

defineeritud kui teadus- ja arendustegevus
(Link, Siegel 2007: 94).

Ettevottesisese teadus- ja
arendustegevuse juhtimine,
mille véljundiks sagedamini

patenditud tehnoloogia (Link,
Siegel 2007: 94).

Rohkem koost66d iilikoolide
ja teadusasutustega (Arundel
et al. 2007: 17).

Vihem koost6dd iilikoolide ja

Koost6d teadusasutustega (Arundel et al. 2007: 17).

Raskem imiteerida, sest sageli
olemas ka tehnoloogiline
komponent (de Jong et al.
2003: 59).

Imiteerimine | Lihtsam imiteerida (de Jong et al. 2003: 59).

Keskenduvad pigem
tehnoloogiate arendamisele
(Link, Siegel 2007: 93).

Innovatsiooni Keskenduvad pigem olemasolevate toodete
suund arendamisele (Link, Siegel 2007: 93).

Allikas: Autori koostatud

Tabelis toodud tunnused kirjeldavad iildiselt erinevusi teenus- ja tooteinnovatsioonide
vahel. Tootmises on innovatsioon iildiselt tehnoloogilisem ja selle saavutamiseks
tehakse rohkem  planeeritud arendustood. Tanu sellele kaasnevad
tooteinnovatsioonidega sagedamini ka patendid ja esineb rohkem radikaalseid
innovatsioone. Seevastu teenustes keskendutakse pigem olemasolevate toodete/teenuste
tdiendamisele, milleks ei tehta tavaliselt planeeritud arendust6dd ja innovatsioonid on
sageli inkrementaalsed. Kindlasti ei saa viita, et kdik need omadused alati paika peaks,
sest palju oleneb ikkagi konkreetsest ettevottest, tema tegevusalast ja arendatavast
tootest/teenusest/tdiendusest ning tunnused, mida peetakse omaseks pigem

tootmisettevottele voivad esineda ka teenusettevottes ja vastupidi.

Pohiline erinevus tootmis- ja teenusettevotte teadus- ja arendustegevuses (T&A) on see,
et tootmisettevote juhib suuremat osa oma ettevottesisesest teadus- ja

arendustegevusest, mille véljundiks on sagedamini patenditud tehnoloogia. Seevastu
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teeninduses toimub vihe ettevottesisest teadustegevust ja peamine arendustegevus on
suunatud olemasolevate patenteeritud tehnoloogiate laiendamiseks  ja
iimberkujundamiseks ning ei ole enamasti defineeritud kui teadus- ja arendustegevus.

(Link, Siegel 2007: 94)

de Jong et al. (2003: 58) toovad oma uurimuses vélja erinevad vdoimalused innovaatilise
teenuse véljaarendamiseks teenusettevottes, see voib olla arendatud kindlaksméédratud
etappide ja tegevustena, aga voib olla ka loodud selliselt, et uuenduse véljatootajad ei
saa alati aru, et nende poolt sisse viidud uuendus on innovatsioon. Enamasti puudub
teenuste puhul tehniline (kdegakatsutav) komponent, samuti on uued teenused kergesti
imiteeritavad. Kui uuenduste viljatootajad keskenduksid teenuse arendamise protsessi
rohkem struktureeritult, siis suudaksid nad arendusetappe efektiivsemalt juhtida.
Jargnevalt kirjeldatakse kontseptuaalset innovatsiooni mudelit (vt. joonis 3), mis

illustreerib esimest, planeeritud arendustegevust.
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Vihskeskkonna mdjutajad
¢  Turutingimused

o Teadmiste infrastruktuur
o DPolutilised tegurid
Edutegund
o  Turutingimused Teenuste
o  Teadmiste infrastrultuur mnovatsioon
o Doliitilised tegurid (innovaatilisuse
valjundid)
teenuze
Otsesed edutegurid une t-a-enus\ kontseptsioon,
arendamisel Idiendid,
* inmesed tehnoloogia,
® struktuur jaotuskanal
& ressursid # Inkrementaalne
*  Loostés vs radikaalne
oy nnovatsioon
® TTus ettevdttele/
Uue teenuse loomise protsess uus sektorile
o Algatus kliendy
Turimizetapp  \ Arendusetapp tarnijal ettevitte
o [deede ge- e Arendus poolt .
» NErEErImine e Testimine »
o Sdelumine Turule
Faubanduslik  /toomine i
hindamine
Tulemused

o Mayanduslk kasu
o Tarbyjaviartus

o Strateegiline eelis

Joonis 3. Kontseptuaalne teenuste innovatsiooni mudel (de Jong et al. 2003: 58)

Innovaatilise teenuse viljaarendamise protsess toimib kahe etapi kaudu (joonis 3).
Esmalt algab uue teenuse véljatdotamise protsess uurimisetapiga, kus kogutakse ja
selekteeritakse ideid (klientidelt, eesliini tOOtajatelt, tarnijatelt, konkurentidelt),
analiiiisitakse majanduslikke potentsiaale ja sobivust. Teiseks arendusetapp, mille

kdigus vormitakse lootusrikastest ideedest konkreetsed tulemid, pakutakse neid

17



klientidele, kiisitakse tagasisidet (klientidelt, eesliini tootajatelt, tarnijatelt,

konkurentidelt) ja tehakse vajalikke parandusi. (de Jong et al. 2003: 59)

Moningad tegurid on otseselt seotud teenuse innovatsiooni eduga, nditeks inimesed, sest
eduka teenuse arendusprotsessi keskmeks on inimesed, kes teevad koostddd voi
tootavad teenusettevottes ja kes genereerivad uusi ideid, testivad ja arendavad uusi
teenuseid. Samuti on oluline teenuse arendustegevuste struktureeritus ja
koordineerimine. Ressursid on olulised, kuna innovatsiooni viljatdotamiseks on tarvis
aega ja raha, eriti just arendusetapis. Koostdo aitab arendajatel tutvuda turuvdimaluste

ja tulevaste klientide soovidega ning samuti uut teenust testida. (/bid.: 60)

Kasumit taotlevad (profit seeking) ettevotted investeerivad innovatsiooni, et teenida
suuremat kasumit. Uue toote arendusprotsessil voib olla mitmeid innovaatilisi
véiljundeid tulenevalt tehtud muudatustest teenuses, kliendibaasis, tarneahelas ja
tehnoloogilistes voOimalustes. Lopptulemusena saavutatakse kolm peamist eelist:
rahaline kasu, suurenenud véirtus kliendile ja strateegiline eelis. Peale selle vdib
teenusteinnovatsioon tuua kaasa muudatusi turutingimustes sellepérast, et kui teenus
osutub mingis sektoris edukaks, on kindel, et teised ettevotted hakkavad samuti

jargnema ja muudatusi tegema. (/bid.: 60)

Eelnevalt kirjeldatud jooniste pohjal saab Oelda, et innovatsiooniks on tarvis palju
ressursse, sobivaid vélistingimusi ja edutegureid ning erinevate etappide ldbimoeldust.
Need aspektid on olemas nii todstuses kui teenustes. Samas on kahe sektori vahel
innovatsiooni seisukohalt ldhtudes ka palju erinevusi. Siinkohal toob autor vilja

kokkuvotliku teenuste ja toOstuste innovatsiooni vordleva tabeli.

Kui tootmisettevdttes on innovatsioon rohkem kéegakatsutav ja véljendub sagedamini
uue toote néol, siis teenusettevottes on tihti tema olemust raskem maéaratleda. Jargmises
alapeatiikis keskendutakse innovatsiooni esinemise viisidele ja mddtmise vdimalustele

ning probleemidele teenusettevaotetes.

18



1.3. Innovatsiooni méo6tmise voéimalused ja probleemid
teenustesektoris

Teenuste innovatsiooni mdotmine on oluline, et saaks 1dbi viia empiirilisi analiiiise,

tdpsustada ja testida teoreetilist tagapdhja, kujundada poliitikat, vdimaldab vorrelda

riilke omavahel ja vilja tuua nende tugevad ja ndrgad kiiljed ja on abiks investeerijatele,

iseloomustades (Poltimie, Paas 2012).

Innovatsioon on pigem pidev protsess, kui staatiline tegevus ja see muudab tema
mootmise keeruliseks. Protsessi tabamiseks keskendub Oslo Késiraamat moddetavatele
indikaatoritele nagu kulutused, seosed ja tegurid, mis mdjutavad innovatsioonitegevust
(OECD and Eurostat 2005, viidatud The OECD ... 2010: 20 vahendusel). Samas,
innovatsioon hdlmab endas palju rohkem, kui lihtsalt teadus- ja arenduskulutusi (T&A),
seda mojutavad paljud erinevad tegurid, sealhulgas paljud neist on poliitikaga

mdjutatavad. (The OECD ... 2010: 20)

Modtmisel on oluline teada teenuste innovatsiooni sisendeid ja véljundeid. Teenuste
endi puhul on véljundiks loodav viirtus, mis v3ib seisneda kéttesaadavuses, kvaliteedis,
lisavdirtuses, varieeruvuses, ligipddsetavuses, kogemuses, prestiizis, rahulolus, hinnas,
paindlikkuses, konkurentsivoimes, kohandatavuses, innovaatilisuses ja asendatavuses.
Viljundi tulemusena tekib tulu. Sisendiks on t69joud ja kapital. Sisend holmab endas ka
voimekust, mahtuvust, kulusid, keerukust, kohesiivsust, efektiivsust, riski,
optimeerimist, korrektuure, protsesse, ressursside tasemeid, sotsiaalset kapitali,

varieeruvust, jadke ja kahjusid. (Triplett, Bosworth 2004)

Innovatsiooni modtmiseks kasutatakse mitmeid nditajaid. Teadus- ja arendustdo
(research and development ehk R&D), rakendatakse sageli R&D intensiivsusena
(Poltimide, Paas 2012) ja patendid on suurepérasteks indikaatoriteks, mis véljendavad
ettevotte investeeringuid innovatsiooni arendamiseks ettevotte sees, enamasti
tootmisettevotete puhul. Paraku ei oma nad erilist tdhtsust, kui tahetakse tabada
innovatsiooni levikut kui protsessi, uurida jagatud teadmusbaase, mis on teadmuspodhise
majanduse pohialuseks (Smith 2002, 2005, viidatud Arundel 2012 vahendusel), uurida
jatkuvalt kasvavat teenustesektorit ja mitmeid eristuvaid innovaatilisi tegevusi (Arundel

2012) R&D plussideks on pikad aegread, siistemaatiline kogumine ja detailne
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klassifikatsioon, miinusteks aga see, et ta mdddab ainult sisendit, on pigem
toOstussektori nditaja ning alahindab innovatsioone, mis leiavad aset véikeettevotetes ja
véljaspool korgtehnoloogia sektorit (Poltimde, Paas 2012). Miinuseks on ka see, et
intensiivne R&D ei pruugi alati kaasa tuua innovatsiooni, sest lisna paljud arendused ei
kujune edukaks ega saa kunagi innovatsiooniks, seega arendustoo modtmine ei pruugi

ndidata tegelikku olukorda.

Patendid on iiheks traditsiooniliseks innovatsioonimdddikuks. Plussideks saab lugeda
sistemaatilist infokogumist ja pikki aegridu, lisaks annavad nad hea vorreldavuse
riikide 16ikes ning andmed on vabalt kittesaadavad. Samas miinuspoolel tuuakse vilja,
et patent moddab pigem leiutist kui innovatsiooni ning ei oma majanduslikus mottes
sageli tdhtsust, samuti ei joua véga paljud innovatsioonid patendini ning erinevates
sektorites valitseb erinev patentimise praktika. (Poltimée, Paas 2012) Teenindussektori
uurimisel on patendid vdhetdhtsad, sest enamasti kasutatakse neid kas todstus- voi

tootmissektoris.

Innovatsiooni mdotmiseks kasutatakse ka mitmeid uuringuid. Nendest {liks levinumaid
on CIS (Community Innovation Survey). CIS-i ja teiste innovatsiooni uuringute
eesmirgiks on koguda andmeid erinevate innovatsiooni vodimaluste kohta, eriti
innovatsiooni vormide kohta, mis ei soltu teadus- ja arendustoost (T&A), ning pakkuda
vOimalusi innovatsiooni viljundi mddtmiseks. (Arundel 2012) Uuring kaasab koik
tootmissektorid ja paljud, kuid mitte kdik teenindussektorid (enamikus riikides ei ole
kaasatud hotellid ja restoranid) (Arundel et al. 2007). Kiisitlus viiakse 1dbi ettevotete

seas, kes vastavad kiisimustele oma innovaatilise tegevuse kohta.

CIS uuringu plussiks voib lugeda seda, et ta mdddab nii innovatsiooni sisendit kui
véljundit, tal on suur katvus ning uuringus on innovatsioonil véga lai definitsioon,
kaetud on nii to0stus- kui teenindussektor. Miinusteks on, et ritke on omavahel raske
vorrelda, kuna kdikides riikides ei ole uuring identne, vastused on subjektiivsed ja
sOltuvad vastaja hinnangust innovaatilise tegevuse kohta, kehv ajaline vorreldavus, kuna
aastate jooksul on kiisimused ja struktuur mingil mééral muutunud ja ka see, et uuringut

ei viida 1abi mujal maailmas (véljaspool Euroopa Liitu). (Poltiméde, Paas 2012)
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CIS uuringus kasutatava kisitluse jargi on tegemist innovaatilise ettevottega, kui tal on
ette ndidata vdhemalt {iks toode vOi protsess, mis on uus selle ettevotte jaoks. See aga
tdhendab, et ettevOte saab olla innovaatiline isegi siis, kui ta ostab uue tehnoloogia
omapoolse minimaalse pingutusega, samal ajal kui moni teine firma tegeleb ettevotte
siseselt ulatuslike teadus- ja arendustdo projektidega innovatsiooni arendamiseks. Seega
omab innovaatiliste firmade arvu niitaja poliitika jaoks minimaalset véértust, kuna ta ei

paku mingit informatsiooni innovatsioonivoimekuse kohta. (Arundel 2012)

CIS uuringu iiheks indikaatoriks on toote/teenuse uudsus ettevotte turu jaoks. Niitaja on
laialt kasutusel, muuhulgas ka Euroopa Innovatsiooni Tulemuskaardis (European
Innovation Scoreboard). CIS-3 tulemuste pohjal on selle indikaatori parimate
nditajatega Hispaania, Soome, Portugal, vdrdlusena on niitajad palju madalamad
Saksamaal, Prantsusmaal, Belgias, Hollandis ja Suurbritannias. Need tulemused on
mdistatuslikud, sest lildine arusaam on, et nditeks Portugalil ei peaks see nditaja olema
kordi suurem kui Hollandis voi Suurbritannias. CIS uuringus aga koostatakse néitaja
kiisimuse puhul, mis kiisib toote/teenuse uudsust just ettevotte turu jaoks, seejuures
maédrab tulemuse turu olemus. Portugali ja Hispaania ettevotted saavad parema tulemuse
kui Hollandi ja Suurbritannia ettevotted, sest nad toovad oma turule innovatsioone, mis

teistel turgudel juba saadaval. (Arundel 2012)

Euroopa innovatsiooni tulemuskaart (European Innovation Scoreboard ehk EIS)
mdddab riikide uuendussuutlikkust. EIS kasutab 29 erinevat indikaatorit (suurenenud
18-29-le) ja uuring toimub igal aastal (Poltimde, Paas 2012). Praeguseks on Euroopa
innovatsiooni tulemuskaardil uus nimetus European Union Scoreboard ning tal on 25
nditajat, mis on jagatud kolme pohi- ja kaheksasse aladimensiooni (Reid, Varblane et
al. 2011: 102). Mo6odab innovaatilisust nii t00stus- kui teenindussektoris. Kolm
pohidimensiooni on (/bid.: 102):

* vodimaldajad (Enables)/ eeldused,

* ettevotte tegevused (Firm activities),

* viljundid (Outputs).

Vodimaldaja alla kuuluvad: inimressursid (uued doktorikraadi saanud tuhande 25-34-

aastase elaniku kohta, korgharidusega elanike arv 30-34-aastaste hulgas, vdhemalt
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keskhariduse diplomit omavate noorte arv 20-24-aastaste hulgas); avatud,
konkurentsivoimeline  ja  atraktiivne  teadussiisteem  (rahvusvaheliste  iihis-
teaduspublikatsioonide arv miljoni elaniku kohta, teaduspublikatsioonid TOP-10%
enam tsiteeritud teaduspublikatsioonide hulgas osakaaluna kdikidest riigi
teaduspublikatsioonidest, ELi véliste doktorantide osakaal kd&ikidest doktorantidest),
rahastamine ja toetamine (avaliku sektori T&A kulutused osakaaluna SKP-st,

riskikapitali investeeringute osakaal SKP-st). (/bid.: 102)

Ettevotte tegevuste alla kuuluvad: ettevotte investeeringud (erasektori T&A kulutused
osakaaluna SKP-st, T&A-ga mitteseotud innovatsioonikulutused osakaaluna ettevotete
kogukdibes), sidusus ja ettevotlikkus (vdikeste ja keskmise suurusega ettevotete — VKE
osakaal koikidest VKE-dest, kes tegelevad ise uuendustegevusega, innovaatiliste VKE-
de osakaal koikidest VKE-dest, kes teevad koostodd teistega — ettevotted,
teadusasutused), intellektuaalne omand (PCT patenditaotluste arv iihe miljardi SKP
kohta, PCT patenditaotluste arv sotsiaalse modtmega valdkondades — kliimamuutus,
tervishoid iihe miljardi SKP kohta, Euroopa Uhenduse kaubamirkide arv iihe miljardi

SKP kohta, Euroopa Uhenduse tooteniidiste arv iihe miljardi SKP kohta). (/bid.: 102)

Viljundite alla kuuluvad: innovaatilised ettevotted (VKE-de osakaal kdikidest VKE-
dest, kes on tutvustanud turgudele uusi tooteid voi protsesse, VKE-de osakaal koikidest
VKE-dest, kes on tutvustanud turgudele turundus- vOi organisatsioonilisi uuendusi,
kiirelt arenevad innovaatilised ettevotted), majandusmdjud (teadmistemahukas
aritegevuses, sh kdik NACE sektorid, kus vdhemalt 33% hdivatutel on korgharidus,
hoivatute osakaal kogu toohdivest, kesk- ja korgtehnoloogilise tddstuse ekspordi
osakaal kogu ekspordis, korgtehnoloogilise teeninduse ekspordi osakaal kogu
teeninduse ekspordis, turu ja ettevotte jaoks uute uuenduste osakaal ettevotete

kogukdiibes, litsentside ja patentide tulud vélismaalt osakaaluna SKP-st). (/bid.: 102)

Summeeritud innovatsiooniindeksi jargi jaotuvad riigid nelja gruppi (/bid.: 16):
* innovatsiooni liidrid (/nnovation Leaders),
* innovatsiooni jargijad (Innovation Followers),
* mddduka innovatsiooniga riigid (Moderate Innovators),

* tagasihoidliku innovatsiooniga riigid (Modest Innovators).
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Kanerva, Hollanders ja Arundel pakuvad vélja innovatsiooni modtmiseks
teenustesektoris 24 nditajat, mis on jaotatud seitsmesse gruppi (Kanerva et al. 2006:
37):

e inimressursid,

e innovatsiooni ndudlus,

* tehnoloogiline teadmus,

* mittetehnoloogiline innovatsioon,

e teadmusallikad,

¢ kommertsialiseerimine,

¢ intellektuaalne omand.

Teenustesektori innovatsiooni néitaja (Service Sector Innovation Index- SSII)
koostamisel toob Hollanders omakorda vélja 23 néitajat, mis on jaotatud liheksasse

gruppi. Suuresti on need indikaatorid kattuvad eelmise jaotusega (Hollanders 2008: 9).

Innovaatilisuse mootmiseks teenustest on mitmeid voimalusi, kuid valdav enamus neist
laheneb kas riigi tasandilt vOi sektoripdhiselt, nditeks nagu CIS uuring ja erinevad
indikaatorid. Seejérel iildistatakse tulemused tervele sektorile, kui aga tahetakse uurida
konkreetse ettevotte innovaatilist tegevust, siis peaks ldhenema ettevotte tasandilt ja
késitlema erinevaid organisatsioone, arvestama nende tdpset tegevusvaldkonda, kuna
raske on moota samadel alustel nditeks panga- ja juuksuriteenuseid, mis on oma
olemuselt ja tehnoloogiate poolest viga erinevad. Jairgmises alapeatiikis keskendutakse
Eesti teenustesektori innovaatilisusele, teises ja kolmandas alapeatiikis l1dhenetakse

innovatsiooni uurimisele ettevotte tasandilt.
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2. INNOVATSIOONI ESINEMINE EESTI
TEENUSTESEKTORI JA SAMREIS EESTI AS NAITEL

2.1. Eesti teenustesektori innovaatilisus

Eesti majandust voib juba kiillalt pikka aega iseloomustada kui teenustele orienteeritud
majandust. Teenindussektori arengut on eriti teravalt mojutanud kaks muutust. Esiteks,
informatsiooni- ja kommunikatsioonitehnoloogia (IKT) areng, mis on tugevasti
muutnud teenuste voimalikke karakteristikuid ja nende soltuvust paiknemisest
(teenusepakkuja asukoht) ja ajast. IKT on avanud vdimalusi uuendusteks teenustes ja
nende pakkumises. Elektrooniliste ja mobiilteenuste puhul on védhe (vd1 puuduvad
téiesti) ajalisi ja kohalisi piiranguid, mis annab antud teenustele tdiesti uue kvaliteedi.
Teiseks oluliseks mdjuriks on iihiskonnas toimunud sotsiaalmajanduslikud muutused,
mis on toonud turule nii uusi teenuseid kui muutnud teenuste osutamise viise. (Viia et.
al. 2007: 69) Teenustesektori osatdhtsuse muutumine mdjutab ka ettevotete tegevusi ja
itha rohkem téhelepanu pélvib innovatsioon teenustes, selles alapeatiikis antakse
iilevaade Eesti teenustesektori innovaatilisusest, vorreldakse seda todstussektoriga.
Autor toob vilja ka vastavused ja vasturddkivused teoorias kirjeldatuga. Pdhiliselt

tuginetakse Eesti Statistikaameti andmetele ja CIS uuringu tulemustele.

CIS uuring on iiheks levinumaks riigi innovatsioonitaseme kaardistamise meetodiks,
uuring viiakse ldbi pohiliselt Euroopa riikides. Euroopa innovatsiooniuuring kisitleb
innovatsiooni kui ettevotte poolt turule toodud uut voi oluliselt tdiustatud toodet
(kaupa/teenust), samuti uue vOi oluliselt tdiustatud tootmis- vOi tarnimismeetodi
rakendamist ettevottes (Viia et al. 2007: 9). Valimisse kuuluvad nii mée- kui to6tlev
toOstus ja teenindus, sektorite analiilisimisel pannakse Eestis rohkem rohku teenindusele
ja tootlevale toostusele. Samuti on selles peatiikis jargnevas analiiiisis keskendutud
teenuste- ja tootleva todstussektori vordlemisele, méetddstust pole arvestatud sektori
eripdra ja véiksuse tottu. Eesti on uuringus osalenud neljal korral: CIS3, mis kattis
aastaid 1998-2000, CIS4 aastaid 2002-2004, seejirel CIS2006, aastaid 2004-2006 ja
viimane, CIS2008 keskendus 2006-2008 aastatele (Masso et al. 2011: 24). Tulemuste
analiiiisimisel peab tdhelepanu pddrama vastuste subjektiivsusele, kuna hinnanguid

oma tegevusele annavad ettevotted ise, samuti tuleb tdhelepanu poddrata uuringu
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muutuvale metoodikale, mis seab kohati piiranguid erinevate aastate vordlemisele.
Esmalt vaadeldakse {ildist innovaatilisust Eesti ettevotetes ja seejdrel liigutakse
erinevate innovatsiooniliikide juurde. Alljargnev joonis iseloomustab innovaatilise

tegevusega ettevotete osakaalu Eesti ettevotetes, aastatel 1998- 2008.
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Joonis 4. Innovaatilise tegevusega ettevotete osakaal 1998-2008 (autori koostatud, Eesti
Statistikaamet, Viia et al. 2007: 70 andmetel)

Jooniselt on ndha, et valdavalt on tootlevas t00stuses suurem innovaatiliste ettevotete
osakaal, 2002-2004 perioodil oli aga teenustes niitaja suurem ilmselt teenustesektori
osatidhtsuse kasvamise tdttu. Uldiselt on mirgata tdusu ettevdtete innovaatilisuses,
1998-2000 perioodil oli uuringust osavOtmine vabatahtlik, jargmistel aastatel juba
kohustuslik. Kuigi esimeses, vabatahtlikus CIS3 uuringus vastanuid 74,3% ja jirgnevas
CIS4-s, mis oli kohustuslik 79% (Masso et al. 2011: 24). Seega oli mdlemas suhteliselt
korge osavodtjate osakaal. Kahanenud on vaid teenustesektori nditaja perioodil 2004-
2006. Analiiiisimisel on tdhtis arvestada ka seda, et 2002-2004 ja 2004-2006
uuringuperioodidel ei arvestatud turundus- ja organisatsiooniuuendusi (ehk
mittetehnoloogilist innovatsiooni) innovaatilise tegevuse hulka, vaid neid vaadeldi
eraldi. Kui ettevottel ei olnud toote- ega protsessiinnovatsioone (ehk tehnoloogilist
innovatsiooni) nendel perioodidel, siis loeti ta mitteinnovaatiliseks. (Eesti Statistikaamet
2012) Seevastu  2006-2008 perioodil arvestati ka  turundus-  ja
organisatsiooniinnovatsioonid innovaatilise tegevuse hulka. Teenustesektori nditaja

kasvas viimasel perioodil iipris palju, tervelt 13% vorra, iiheks pdhjuseks voibki olla
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turundus- ja organisatsiooniuuenduste kaasamine, mille aluselt vOib arvata, et

teenusettevotetes esineb sagedamini turundus- ja organisatsioooniinnovatsioone.

Teenustesektorisse kuulub vidga erinevaid ettevotteid, innovaatilisus nendes sdltub
sageli ettevotte tegevusalast, kuna mdnes alasektoris on pidev uuenemine ja areng
igapdevased. Alljargnevas tabelis on ndha erinevad tegevusvaldkonnad, mis kuuluvad
teenustesektori alla, moningad lahtrid on tiihjad, kuna uuringutes erinevatel aastatel on
alajaotusi muudetud, mis teeb vordlemise moneti keeruliseks. Kdige rohkem esineb

vorreldavaid andmeid 2002-2004 ja 2004-2006 perioodi kohta.

Tabel 2. Innovaatilise tegevusega teenindusettevotete osatédhtsus 1998- 2006.

Sektor 1998-2000 | 2002-2004 | 2004-2006 | 2006-2008
Teenindus 32% 51% 40% 53%
..hulgi- ja vahenduskaubandus
(2008.a. v.a. Mootorsdidukid ja
mootorratad) 34% 63% 43% 54%
..veondus, laondus ja side - 33% 27% -
....maismaaveondus; torutransport 16% 26% 20% 34%
....veetransport 31% 56% 79% 63%
....0hutransport 50% 29% 60% 67%
....veondusega seotud tegevusalad,
reisibiiroode tegevus 28% 39% 31% -
....postside ja telekommunikatsioon 69% 63% 78% -
..finantsvahendus 75% 71% -
....finantsvahendus, v.a kindlustus ja
pensionifondid 46% 69% 73% 78%
....kindlustus ja pensionifondid, v.a
kohustuslik sotsiaalkindlustus 73% 92% 64% -
....finantsvahenduse abitegevusalad 36% 70% 72% 81%
..arvutid ja nendega seotud tegevus 66% 73% 66% -
..arhitekti- ja inseneritegevused 35% 41% 51% 54%
..teimimine ja analiilis 32% 44% 40%

Allikas: Eesti Statistikaamet; Viia ef al. 2007: 69, autori arvutused

Tabelist on ndha, et sellised tegevusalad nagu finantsvahendus, kindlustus, arvutitega
seotud tegevusalad ja telekommunikatsioon on alati esindatud korge innovaatiliste
ettevotete osakaaluga. Nende harude puhul tulebki esile tugev seos tegevusala eripéra ja
innovaatilisuse vahel, sest nditeks finantsvahenduses toimub pidevalt uuendusi, alates
internetipankade loomisest kuni igapdevaste infotehnoloogiliste uuendusteni. Sellised
tegevusaladega kaasnevad sageli infotehnoloogilised uuendused, mis loovad hea eelise

innovatsioonide loomiseks.
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Kodige innovaatilisemad on ettevotted, kes on tulnud turule uue toote voi teenusega, sest
sel juhul koigile arusaadav, milles innovatsioon seisneb. Alljargnev joonis kirjeldab
ettevotete tehnoloogilist innovatsiooni aastatel 2002-2008, tehnoloogilise innovatsiooni

all moistetakse tavaliselt toote- ja protsessiinnovatsioone.
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Joonis 5. Tehnoloogiliselt innovaatilised ettevotted (autori koostatud, Eesti
Statistikaameti andmetel)

Joonise pdhjal on ndha, et todstussektoris on enamasti suurem osakaal tehnoloogiliselt
innovaatilisi ettevotteis, vaid aastatel 2002-2004 oli ainult tooteinnovatsioonidega
ettevotete osakaal teenindussektoris suurem. Uldine trend tehnoloogilise innovatsiooni
puhul on see, et erinevatel aastatel teenindus ja todstussektor muutuvad sarnaselt, ehk
kui on langenud iihe sektori niitaja, siis on langenud ka teise sektori sama néitaja ning
kui on olnud tdus, siis on samamoodi olnud tdus teise sektori puhul. Eriti hésti on seda
ndha litkudes 2004-2006 aastatelt 2006-2008 aastatele, molema sektori puhul on nii
toote- kui protsessiinnovatsiooni nditaja 2004-2006 suhteliselt madal, 2006-2008 on aga

modlemad mérgatavalt kasvanud.

Jargneval joonistel (vt. joonis 6 ja 7) kirjeldatakse toote- ja protsessiuuendusi ettevitetes
nende arendamise jargi. Arvutused on tehtud innovaatiliste ettevotete hulgast. Todtleva
toostuse ja teenindusettevotted on mérgitud joonistel kdrvuti, et oleks lihtsam vorrelda.
Uuenduste arendamisel on vélja toodud neli kategooriat, kas arendati peamiselt

ettevottes, kontsernis, koostods voi mujal.
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Joonis 6. Tooteuuendused arendaja jérgi, % innovaatilistest ettevotetest, 2002-2008
(autori koostatud, Eesti Statistikaameti andmetel)

Tooteuuendused on enamasti vilja arendatud ettevotte sees, teisena on arendused vélja
tootatud koostdoos kas mone teise ettevotte vOi organisatsiooniga. Kontserni tasemel
esineb tootearendusi molemas harus. Kdige vdahem arendatakse tooteuuendusi mujal,
aastal 2002-2004 esines teenustes silmnéhtavalt rohkem mujal arendatud tootearendusi,
samamoodi koostods arendatud teenuseid. Siinkohal peab paika teoorias vilja toodud
tunnus teenuste kohta, et innovatsioone teenustes on iildiselt lihtsam imiteerida ning
teenusettevotetes kasutatakse sageli mujal vélja arendatud tehnoloogiaid. Samas seda
vdidet vOib timber liikata suhteliselt suur osakaal uuendustest, mis arendatakse vilja
ettevotte sees, teisest kiiljest voivad ettevitete sees arendatud uuendused olla kuskilt
viljastpoolt saadud idee omapoolne rakendamine ja endale sobivaks tegemine, mis

tegelikult tihendab olemasolevatest lahendustest uue loomist.

Joonisel (vt. joonis 7) tuuakse vélja protsessiuuendused nende arendaja jargi. Samuti on

arvestatud ainult innovaatilisi ettevotteid.
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Joonis 7. Protsessiuuendused arendaja jérgi, % innovaatilistest ettevotetest, 2002-2008
(autori koostatud, Eesti Statistikaameti andmetel)

Protsessiuuenduste puhul on samuti pdhiliseks arendajaks ettevote ise, kuid palju
rohkem kui tooteuuenduste puhul esineb arendusi, mis périnevad mujalt. Eriti
silmapaistvalt on ndha seda to6tleva toostuse puhul aastatel 2004-2006 ja 2006-2008.
Voimalik, et néditeks tehnoloogia sisseostmisega kaasnevad muudatused ka
tootmisprotsessides, kuid need on vilja toéotatud mujal, sest parinevad tehnoloogia
véljatdotaja poolt. Protsessiuuenduste puhul esineb rohkem koostddd, kontsernis vélja

tootatud uuendused on enam-vihem samal tasemel, mis tooteuuendusedki.

Jargmised joonised (vt. joonis 8 ja 9) kirjeldavad mittetehnoloogilise ehk turundus- ja
organisatsiooniinnovatsiooni esinemist uuenduslikes ettevotetes. Joonistel on kujutatud
ainult 2002-2004 ja 2004-2006 perioodi, sest 2006-2008 perioodil muudeti metoodikat,
kui varasematel aastatel ei arvestatud organisatsiooni- ja turundusinnovatsiooniga
ettevotteid innovaatiliseks, siis 2006-2008 perioodil hakati ka neid lugema
innovaatilisteks, autor leidis andmeid 2006-2008 perioodi kohta ainult konkreetsete

uuenduste liikide ja tegevuste 1dikes, aga mitte sellises jaotuses kui varem.
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Joonis 8. Organisatsioonilised ja turunduslikud uuendused innovaatilise tegevusega
teenusettevotetes 2002-2006 aastatel (autori koostatud, Eesti Statistikaameti andmetel)

Jooniselt selgub, et viga suur osa innovaatilise tegevusega teenusettevotetest on kas

organisatsioonilise voi turundusliku uuendusega. Samuti esineb palju neid ettevotteid,

milles on samal ajal nii organisatsioonilisi kui turunduslikke uuendusi. Vdhem on

ettevotteid, kus on kas ainult turundus voi organisatsioonilised uuendused.
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Joonis 9. Organisatsioonilised ja turunduslikud uuendused innovaatilise tegevusega
toostusettevotetes 2002-2006 aastatel (autori koostatud, Eesti Statistikaameti andmetel)
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Toostusettevotetes on organisatsiooniliste ja turundusuuenduste osakaal natule madalam
kui teenustes, kuid iildiselt samas suurusjargus. Ettevotteid, kus esineb samal ajal nii
organisatsioonilis kui ka turunduslikke uuendusi, on to0stuses modlemal
uuringuperioodil vihem. Seevastu ainult organisatsioonilisi uuendusi esineb tdostuses

rohkem, samamoodi ainult turunduslikke uuendusi.

Jargnev joonis annab iilevaate 2006-2008 perioodi tehnoloogiliselt innovaatiliste

ettevotete innovaatilisest tegevusest. Vorreldakse teenindust ja tostust.
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Joonis 10. Tehnoloogiliselt uuenduslike ettevatete innovaatilised tegevused 2006-2008
(autori koostatud, Eesti Statistikaameti andmetel)

Teeninduses esines 2006-2008 rohkem ettevottesisest teadus- ja arendustegevust kui
toostuses, seega antud perioodi puhul ei pea paika teooria osas vélja toodud
iseloomustus teenindusettevotete kohta, et nendes esineb vdhem teadus- ja
arendustegevust ja et tavaliselt ei ole arendustegevused neis defineeritud kui teadus- ja
arendustegevus. 2006-2008 aastatel esines just teenustes rohkem sellist tegevust, samas
aga voib see tuleneda vaatlusaluse perioodi eripdrast, kuna 2006 aastal oli majandus
heas seisus ja tOusuteel, 2008 aastal aga algas majandussurutis. Voimalik, et
teenusettevotted suutsid lihtsalt kriisi algusele paremini vastu minna voi ei mdjutanud
surutis neid alguses nii tugevalt. Samas ei pruugi teenuste edu olla tingitud

majanduskriisist. Pidev arendustegevus on modlemas sektoris sarnase osatdhtsusega
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esindatud. Silma paistab to0stussektori suurem osatdhtsus masinate, seadmete ja
tarkvara soetamises, mis on tingitud ilmselt suuremast seadmete vajadusest
tootmisprotsessis. Teenusettevdtetes iildiselt on kasutusel vihem masinaid ja seadmeid,

kui toostuses, oleneb muidugi konkreetsest tegevusalast.

Uldiselt on Eesti toostussektori innovaatilisuse tase natuke kdrgem teenustesektori
omast. Tooteuuendused arendatakse peamiselt ettevotte sees nii todstus- kui
teenustesektoris, samamoodi on protsessiuuendused enamasti arendatud ettevdtte sees,
kuid esineb rohkem koostdds ja mujal arendamist. Nii tdOstus- kui teenindussektoris on
palju erineva tegevusalaga ettevotteid, millest sageli sdltub nende innovaatilisus.
Niiteks telekommunikatsiooniettevotteid, mis on véga innovaatilised enamasti tdnu
infotehnoloogiale. Jirgnevas peatiikis liigutakse ettevotte tasandile ja vaadeldakse
erinevate ettevotete innovaatilisust, sest nii to0stus- kui teenindussektori innovaatilisus

saab alguse ettevotetest.

2.2. Ulevaade MicroLink’i, Regio ja Ordi juhtumitest

Kéesolevas alapeatiikis tutvustatakse varasemalt tehtud uuringut, milles vaadeldi
juhtumiuuringuna kolme erinevat Eesti info- ja kommunikatsioonitehnoloogia ettevotet,
MicroLink, Regio ja Ordi. Bakalaureusetod keskendub innovatsioonile eelkdige
teenuste sektoris ja ettevotetes, tutvustatavas uuringus olid vaatluse all infotehnoloogia
ettevotted, kelle tegevusala ei saa otseselt liigitada ainult tootmise vOi ainult teenuste
alla, vaid mis on segu mdlemast, sest neis esineb nii teenustepakkumist kui tootmist.
Kéesolevasse todsse valiti ettevotted uurimismeetodite sarnasuse tottu selles to0s
uuritava ettevottega (Samreis Eesti AS), mis teeb vOrdlemise lihtsamaks, lisaks on
tegemist mOnes mottes sarnaste ettevOtetega, sest ka bakalaureusetods analiilisitav
ettevote tegeleb mingil méiral infotehnoloogiaga. Uheks pdhjuseks oli ka Samreis Eesti
AS-i ainulaadsus ettevottena, sest teist samasugust ettevotet autorile teadaolevalt ei ole,
mingil mééral sarnased on teised Eestis paiknevad rootsikeelsed kdnekeskused, kuid
valdav enamus neist tegeleb teistele ettevotetele klienditeeninduse pakkumisega voi on

konekeskused suurema organisatsiooni klienditeeninduse osaks, mitte pohitegevuseks.

Uldiselt on uuritud innovatsiooni riigi voi sektori tasandilt lihtuvalt voi kui on uuritud

ettevotte tasandil, siis sageli on objektiks olnud suurettevotted. Innovatsioon
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viiksemates teenusettevotetes on kirjanduses iildiselt tihelepanuta jéetud (Tsekouras et
al. 2011: 321). Uheks heaks niiteks on Triin Kask'i magistritod, milles analiiiisitakse
kiill info- ja kommunikatsioonitehnoloogia poole kalduvaid organisatsioone, kuid
analiilisitakse innovatsiooni ettevotte algusest peale. Kask (2010: 4) uuris oma t60s
millised on seosed strateegiliste otsuste tegemise ja innovatsiooni vahel, leidis millised
faktorid mojutavad strateegilisi otsuseid, mis viivad organisatsiooni innovatsioonini, et
seeldbi ndidata organisatsioonikeskkonna olulist rolli innovatsioonile. Siiamaani on
innovatsioonide kajastamine aset leidnud enamasti laialt levinud teenuste nditel nagu
mobiilne parkimine, e- valimised, Skype, online- ettevotlus jne. Lahendused, mis
loodud praegusel sajandil. Magistritods on pohirdhk just sellel kuidas on innovatsioon
avaldunud ettevotetes, kes alustasid tegevust juba 1990-ndate algul ja millised on olnud

peamised innovatsiooni allikad nendes ettevotetes.

Uurimus  viidi  1dbi  juhtumiuuringuna  kolmes  erinevas  info-  ja
kommunikatsioonitehnoloogia ettevottes, milleks olid MicroLink, Regio ja Ordi. Need
organisatsioonid osutusid valituks just seetdttu, et peegeldavad tiiilipilise Eesti
infotehnoloogia ettevotte arengut- olles algul véga viike, 3- 4 entusiastliku tdotajaga,
seejarel suurenedes ja arenedes traditsiooniliseks histi juhitud ettevotteks. Valikul oli
oluline ka see, et koik ettevotted alustasid tegevust 1990-ndate algul, siis kui Eesti
taasiseseisvus, kuna see vOimaldas jilgida kuidas védike ettevite alustas tegevust ilma
eelneva kogemuseta IT- sektoris. (Kask 2010: 54-55) Et saada laiemat iilevaadet
organisatsioonide arengust, intervjueeriti juhtumiuuringute jaoks Regio ja MicroLink i
endisi ning Ordi praegust tegevjuhti, kes on olnud ettevotetega pikemalt seotud. (/bid.:
57)

Ulevaade ettevotetest antakse magistritods vilja toodud vormis, ehk kdigepealt
kirjeldatakse ettevOtete tegevust ning seejdrel tuuakse vilja analiilisiv tabel nende
tegevuste véljundite ja innovaatilisusega. Jargmises alapeatiikis (2.3.) analiiiisib autor
selles t60s uuritud ettevotte Samreis Eesti kontserni Samres AB tegevust samadel

pohimdtetel, et oleks voimalik analiiiise vorrelda.
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MicroLink i juhtum

MicroLink asutati 1991. aasta augustis ning esimene arvuti pandi kokku 1992. aasta
martsis. Perioodil 1992-1995 oli ettevotte pohitegevuseks arvutite tootmine, koostisosad
toodi Singapurist ja arvutid pandi kokku Eestis. Selle perioodi jooksul arendati vélja
ulatuslik edasimiiiijate ja tehnilise hoolduse vorgustik Balti riikides, saades seeldbi
esimeseks kohalikuks arvutiettevotteks, kes kasutas edasimiitigiks volitatud
vahendajaid. Aastatel 1995-1997 otsiti voimalusi ettevotte laiendamiseks. 1995. aastal
hakati tegelema siisteemiintegratsiooni ja interneti valdkonnaga, mis varsti arenes

ettevotte pohitegevuseks. (Martinson 2007, viidatud Kask 2010: 61 vahendusel)

1998. aasta suvel liitus MicroLink Eesti teise suurima IT ettevottega Astrodata ja vottis
iile koik tema IT funktsioonid. See omakorda tdi kaasa organisatsioonilisi muudatusi.
1999. aastal investeeriti umbes 40 miljonit krooni, eesmérgiks rahvusvahelistuda 14bi
kahe iilesande: esiteks, geograafiline laienemine 1dbi ettevotete ithendamise ja teiseks
kaubandus (meelelahutus) portaalide loomine. Pohitegevuseks sai internetilahenduste
pakkumine ja IT teenused. Varsti oli tarvis lisainvesteeringut, mille saamiseks viidi lébi
teine aktsiaemissioon (1999.a oktoobris), mis tdi ettevotte tegevusse palju uusi inimesi
erinevatest riikidest, kes varem polnud koos tootanud. Tookeeleks sai inglise keel. Sama
aasta novembris kogus ettevote kokku koik oma internetitegevused ja koondas need
Delfi kaubamadrgi alla. Sellest siindis Delfi portaal, mille votmeteguriks oli
kommenteerimise voimalus, mis kujunes standardiks teiste sarnaste portaalide seas.

(Martinson, viidatud Kask 2010: 63 vahendusel)

2000-2003 aastatel osteti kokku ja liideti palju sama tegevusalaga ettevotteid, seejérel
miitidi need, mis piisavalt tulu ei toonud. Periood oli raske iileiildise majandusliku
olukorra tottu. 2003. aasta alguses hakkas paremini minema, jargnevad aastad olid
kasumlikud, samas olid omanikeringis investorid, kes soovisid miitia. Ettevote miitidi
osade kaupa, Eesti MicroLink jéitkas tegevust Elioni kontsernis. Pohilised
innovatsioonid leidsid aset 1990. aastatel, kuigi seda aega peetakse tavaliselt arenenud
IT- riikidele jdrele joudmise perioodiks. (Martinson 2007, viidatud Kask 2010: 65- 67

vahendusel)
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Tabel 3. MicroLink'i strateegilised otsused ja innovaatilisus

soovisid ettevottest
lahkuda

Periood/ Strateegiline Innovatsiooni Uudsuse aste Viljund
Mojutajad otsus liik
1991-1994, tugev | Autoriseeritu Turundus- Organisatsiooni, | Kéibe ja kasum
nidgemus, konku- d vahendajad innovatsioon kohalik suurenemine
rentide ennetamine,
vajadus tohusa
klienditeeninduse
jérele
1995- 1997, Uued - - Kéibe
konkurentsi teenused, suurenemine
suurenemine hulgimiiiik
1998- 1999, Uhinemised, | Organisatsiooni- | Organisatsiooni, Kiibe ja
ebapiisavad Delfi portaali ja kohalik kasumi
voOimalused, kiiresti kdivitamine | tooteinnovatsioon suurenemine
arenev IT sektor,
interneti kasutajate
kasv
2000- 2002, Struktuursed | Organisatsiooni Kohalik Kiire
Organisatsioonilise | muudatused, laienemine
d probleemid, emissioon 16ppes
finantsvahendite madalate finantskahjuga
puudus, kriis hindadega
maailmaturul
2003- 2005, Ettevotte - - Kaiibe ja
passiivsed miiik kasumi
investorid, kes suurenemine

Allikas: Kask 2010: 65

MicroLinki puhul on koige silmapaistvamaks kdesoleva t60 autori hinnangul Delfi

portaali loomine ning kommenteerimise vOimaluse loomine, sest praeguseks on see

saanud uudisteportaalide tdhtsaks osaks. MicroLink pani sellele aluse tehes seda

esimesena Eestis.

Regio juhtum

Regio alustas tegevust 1989. aastal Tallinna Pedagoogilise Instituudi alliiksusena ja

tootis esimese Eesti kaardi iile 50 aasta. Tol ajal tehti kaardid késitsi, sest tehnilisi

voimalusi digitaalsete kaartide tootmiseks polnud. Ténapédeval on Regio tegevusalaks

kaardid, georuumilised andmed, geograafilised infosiisteemid (GIS) ja asukoha teenused

(LBS). Positsioneerimislahendused (GPS) leiavad kasutust logistikas, pdllumajanduses,
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turismis, transpordis, telekommunikatsioonis jne. (Noorkoiv 2007, viidatud Kask 2010:

69 vahendusel)

1990. aastal hakati motlema geograafiliste kaartide tootmisele ja miilimisele. Hakati
arendama vilissuhteid, kdidi Létis kaartide tegemist Oppimas, Sankt- Peterburgis ja
USA-s teadmisi kogumas. Noudlus oli suur just vanade kaartide jirele, seega hakati
neid taastootma. Peagi sai selgeks, et senised meetodid kaartide tootmisel ei ole
efektiivsed. USA-st saadi vajalikud teadmised ja programmid mille abil alustada
digitaalset ~ tootmist. = Aastatel = 1992-1994  hakati  ehitama iiles oma
geoinformatsioonisiisteemi  (GIS) kasutades selleks satelliidipohist —globaalset
positsioneeringu slisteemi (GPS). 1994. aastal oli Regio valmis kasutama ainult
digitaalset tehnoloogiat ning tegi seda esimesena Eestis. Konkurentsieelis saavutati tdnu
oma GIS siisteemi védlja arendamisele, mis andis vOimaluse ldheneda iga kliendi

vajadustele personaalselt. (Noorkdiv 2007, viidatud Kask 2010: 70- 71 vahendusel)

1996. aastal oli Regio esimene Eesti ettevote, kes investeeris diferentsiaalse GPS-i
lahendustesse ja hakkas tegema maastikul pdhinevaid kaarte. 1997. aastal toodeti
esimene CD- atlas ja esimene internetipdhine kaardiserver, samuti esimene arvutil
pohineva tehnoloogia toodetud maanteede atlas. 1995-1999 aastatel oli pohirdhk toodete

ja turgude laiendamisel. (Noorkdiv 2007, viidatud Kask 2010: 75-76 vahendusel)

2002. aastal alustati koostodd EMT-ga, mille tulemusena oli Regio esimeseks ettevoteks
maailmas, kes tegi kaardid mobiiltelefoni kaudu kuulatavaks. 2003-2005 aastatel hakkas
Regio tegema koostood ka vilismaiste mobiilioperaatoritega, niiteks Slovakkia ja

Saudi- Araabia, tegevuseks mobiilitarkvara ja mobiilsete asukohateenuste pakkumine.
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Tabel 4. Regio strateegilised otsused ja innovaatilisus

Periood/ Strateegiline otsus | Innovatsiooni Uudsuse aste Viljund
Mojutajad liik
1988-1989,
enesemairamise
periood
1990-1991, Kaarditootmis- Protsessi- Organisatsiooni, | Viike kdive
olemasolev protsesside innovatsioon kohalik ja kasum
kompetents, arendamine
puuduv
tehnoloogia, tead-
mised, oskused
1992-1994, Uleminek Protsessi- Organisatsiooni, Stabiilne
olemasolev digitaalsele innovatsioon kohalik, kasum ja
kompetents, tehnoloogiale globaalne kéive
puuduv
tehnoloogia,
teadmised-
oskused,
konkurendid
1995-1999, head Rahastamine, Toote-, Organisatsiooni, Kasumi ja
tehnoloogilised investeerimine protsessi- ja kohalik, kiibe
lahendused, GPS-i, uued tooted, | organisatsioonii globaalne suurenemine
finantsvahendite organisatsioonilise nnovatsioon
nappus d muutused
2000-2002, Uhendamine, Toote- Organisatsiooni, Jarsk tous
finantsvahendite tagasiostu tehing, innovatsioon kohalik, 2001 aastal
nappus, kriis EMT, globaalne jérgnes
maailmaturul, rahvusvaheline finants-
strateegiline vorgustik kahjuga
partnerlus
Ericssoniga
2003-2005, Laienemine Turundus- Organisatsiooni, Kasumi ja
strateegiline mobiilioperaatorite innovatsioon kohalik, kéibe
partnerlus kaudu, uued globaalne suurenemine
Ericssoniga, miitigikanalid
mobiilioperaatorid
erinevates riikides,
organisatsiooni-

lised voimed

Allikas: Kask 2010: 77

Regios on toimunud vidga palju innovaatilist tegevust, enamasti seotud uute IT

lahenduste

viljatootamisega.

Viga

oluline

samm oli

investeerimine

oma

geoinfosiisteemi loomisesse ja teiste GPS-iga seotud lahenduste arendamine. Ténu

sellele saab ettevote praegu tegutseda vilisturul ja pakuda teenuseid kliendi vajadustest

ldhtuvalt.
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Ordi juhtum

Ordi alustas tegevust 1992. aastal iihe to0tajaga, kes on siiani ettevotte omanik ja
tegevjuht. Esimene Ordi arvuti pandi kokku 1994. aastal. Praeguseks on 125 todtajaga
ettevottel viis pohilist tegevusala, mille hulgas arvutite koostamine kokkupanek,
arvutiosade maaletoomine, arvutite edasimiiiik, arvutite jdrelteenindus ja muud
arvutiteenused. 1997-2001. aastatel toimus laienemine, avati mitmeid harukontoreid ja
poode iile Eesti. Sel perioodil vattis ettevate kasutusele kvaliteedijuhtimissiisteemi, mis
vastas ISO 9001:2000 nduetele. Selle olemasolu aitas kaasa erinevate rahvusvaheliste
lepingute saamisel. 2001. aastal 161 Ordi oma kodulehele e-poe. 2004. aastal hakati
arvuteid miitima Létti ja Leetu, avati esindus Riias. (Sisask 2010, viidatud Kask 2010:

78- 82 vahendusel)

Tabel 5. Ordi strateegilised otsused ja innovaatilisus

Periood/ Strateegiline Innovatsiooni Uudsuse aste Viljund
Mojutajad otsus liik
1992-1997, Ei tehtud - - Viike kasum ja
tootajad teenisid konkreetseid kidive
raha sellega, strateegilisi
mida neile otsuseid
meeldis teha
1998-2001, Laienemine iile Organisatsiooni- | Organisatsiooni, Kasumi ja
konkurentsi Eesti, koostdo ja turundus- kohalik kiibe
laienemine, suurtootjatega, e- innovatsioon suurenemine
vOimaluste poega alustamine
véhesus,
klientide
vajadused
2002-2003, ISO 9001 Organisatsiooni-, | Organisatsiooni, Jarsk kéibe
klientide kvaliteedijuhtimise toote kohalik kasv
vajadused, standardi (inkrementaalne)
suured kulud rakendamine, - ja turundus-
ORDI siilearvutite innovatsioon
tootmine, brandi
loomine
2004- ... Laienemine Litti Toote- Organisatsiooni Kéibe kasv
konkurendid, ja Leetu innovatsioon
laienemisvajadus (inkrementaalne)

Allikas: Kask 2010: 83

Ordi puhul esineb teistest vdhem innovaatilist tegevust ja seisneb enamasti
organisatsioonilistes uuendustes. Eripéra seisneb selles, et Ordi on pigem arvutite tootja,

kui IT lahenduste pakkuja, nagu kaks eelmist ettevotet. Kindlasti ei saa alahinnata ka
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organisatsioonilist innovatsiooni. Olulisemateks tegevusteks voiks lugeda briandi

loomist ja kvaliteedijuhtimise standardi rakendamist.

Need ettevotted on kdik olnud innovaatilised, kdige enam on esinenud innovaatilist
tegevust Regios, mis on selgitatav sellega, et seal on toimunud rohkem uute
tehnoloogiate arendamist ja vdetud kasutusele uusi tootmismeetodeid. Vaatluse all
olevad ettevotted on uuenduslikud eelkdige sellepérast, et tegelevad aktiivselt oma
teenuste arendamisega, kuid innovaatilisus seisneb pigem selles, et tegeletakse uute IT-
ja tehnoloogialahenduste vélja todtamisega, mis vOimaldavad luua uusi teenuseid.
Jargnevalt kirjeldatakse Samreis Eesti AS-i tegevust ja innovaatilisust, kaasatud on ka
kontserni Samres AB tegevust alates ettevotte loomisest, et saaks korvutada

innovaatilise analiiisimist Samresis ja Eesti IT ettevotetes.

2.3. Innovatsioon AS Samreis Eesti naitel

Kéesolevas alapeatiikis antakse koigepealt iilevaade kontsernist kuhu Samreis Eesti
kuulub, seejdrel lilevaade Samreis Eesti AS-ist, kirjeldatakse ldhemalt tema tegevust ja
viimase aja olulisemaid muudatusi, seejuures holmavad need nii védiksemaid
organisatsioonilisi, suuremaid kvaliteedi parandamise eesmirgil tehtud uuendusi, kui
ka iihe péris uue projekti arendust. Erinevate tegevuste viljatoomine on vajalik ettevotte
tegevuse moistmiseks ja innovaatilisuse kirjeldamiseks. Informatsioon organisatsioonis
toimuva kohta on saadud Samreis Eesti juhatajaga ldbi viidud intervjuu (vt. lisa 2) ja
ettevotte kodulehe kaudu. Intervjuu kiisimused koostati suures osas CIS4 kiisimustiku

pohjal, autor lisas ja muutis moningaid kiisimusi.

Samres AB tegevuse tutvustus ja analiis

Samreis Eesti AS on 2004. aastal loodud ettevote, mis kuulub Rootsi kontserni Samres
AB. 1994. aastal loodud kontserni pdhitegevuseks on sotsiaaltranspordi (era- ja
haiglareisid) ja ndude-lihistranspordi organiseerimine Rootsis. (Samres AB 2012)
Sotsiaaltransport on transpordiliik, mille kasutajateks on enamasti inimesed, kellel on
raske vOi vOimatu liigelda tavalise Uhistranspordiga, tulenevalt nende puudest voi
tervislikust seisundist. Sellise teenuse organiseerimine hdlmab endas reisitellimuste
vastuvotmist ja registreerimist tellimissiisteemis, reiside efektiivset kokkuplaneerimist,

klienditeenindust, suhtlust valdade ja vedajatega. Tavaliselt kiib sellise teenuse
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pakkumine ldbi valdade, kes kdigepealt kuulutavad vélja hanke sotsiaaltranspordi
korraldaja leidmiseks ning seejdrel hanke voitnud ettevote peab teenuse pakkumisel
tditma valdade poolt ette antud ndudeid transpordi korraldamise kohta. Enamus
sotsiaaltranspordi korraldajatest tegutsebki korraldaja/organiseerijana, mis tdhendab, et
konkreetseid reise teostavad allhankijatena erinevad taksofirmad, kes samuti peavad
vastama ettekirjutatud nouetele. Korraldaja kui selline vastutab kogu teenuse toimimise

eest.

Ettevottel on reiside broneerimiseks erineva asukohaga kdnekeskused, millest osa asub
Rootsis, tiks on Eestis Tartus, iiks Moldaavias Chisindus ja liks Senegalis Dakari linnas.
Kuna t66 pohikeeleks on rootsi keel, siis personalile Eestis, Moldaavias ja Senegalis
korraldatakse rootsi keele koolitused. To6tajaid on kokku umbes 325. Samres AB pakub
teenuseid 120 Rootsi vallas. Aastas korraldatakse umbes 6 miljonit reisi. (/bid. 2012)
Samres AB organiseerib reise umbes 14 erinevas piirkonnas, Samreis Eesti tegeleb
klientidega kaheksast piirkonnast. Piirkonnad, mida konkreetne kdonekeskus teenindab,
ithtivad alati mone teise Samresi konekeskuse omaga, selline siisteem on loodud selleks,
et séiliks tthenduvus konekeskuste vahel ning juhul, kui iiks kdnekeskus ei saa konesid
votta nditeks elektrikatkestuse tottu, siis on olemas teine kuhu kdned iile kanduvad ja ei

lahe seeldbi kaotsi.

Samres AB alustas tegevust 1994. aastal lihe piirkonna ja lihe kdnekeskusega Géllivare
's. Seejdrel aastal 1997 sai ettevdte veel lihe piirkonna ning avas selle teenindamiseks
uue konekeskuse Falkopingus. 1998. aastal lisandus veel iiks piirkond, sellega seoses
suleti konekeskus, mis esimesena 1994. aastal Géllivare’s avati ja asutati uus suurem
konekeskus Eskilstunas, samal aastal lisandus veel {iks piirkond. Aastal 2000 lisandus
iiks piirkond, mille raames avati konekeskus Linkdpingus. Aastal 2002 suurenesid
ettevotte lilesanded Louna-Rootsis ja samal aastal leidis aset suurem konekeskuste
iimberstruktureerimine, mille tulemusena avati kontor Helsingborgis. 2003. aastal

lisandus iiks konekeskus. (/bid. 2012)

Suurem strateegiline muudatus leiab aset 2004. aastal, kui laienetakse Eestisse ja
luuakse kdnekeskus Tartusse (Samres AB 2012). Esialgu on Tartu kontor planeeritud
olema varuvariandiks ja votma iile jddvaid konesid, mida Rootsi konekeskused ei joua

votta. Laienemine vilismaale paneb aluse uuele etapile ettevotte tegevuses, sest kui
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varem loodi konekeskus iga uue piirkonna teenindamiseks tavaliselt geograafiliselt selle
piirkonna ldhedusse, siis niiiid on selgeks saanud, et konekeskuse asukoht, kui selline ei
ole oluline reiside tellimisel. Tartu kontor hakkab wvarsti pérast seda tegelema
Stockholmi piirkonna teenindamisega (/bid. 2012). Hiljem lisanduvad veel teised
piirkonnad. Ettevote avab kontori Moldovas 2008-2009. aastal ning selleks ajaks on
Samreis Eesti (Tartu kontor) kujunenud suuruselt teiseks konekeskuseks ja omab
kandvat rolli, seevastu moningad véiksemad Rootsi kontorid on vahepeal suletud. 2010-
2011 aastal saab ettevote diguse korraldada sotsiaaltransporti Norra pealinnas Oslos.
Uldjoontes toimib Norra sotsiaaltransport samamoodi, kui Rootsi oma, seetdttu ei
toimunud oluliselt suuri muudatusi teenuse ilevotmisel. Samresi poolt korraldatud
sotsiaaltransport Eestis, Lddne- Virumaal, mille viljato6tamisega alustati 2010 aastal,
toob aga endaga kaasa suuremad muudatused, sest Eestis pole sotsiaaltransporti sellisel
kujul varem iildse korraldatud, mistottu puudusid vajalik dokumentatsioon ja alused

teenuse korraldamiseks (Salundi 2011).

Aastal 2012 avatakse uus konekeskus Senegalis, Dakaris ning Samreis Eestist on
kujunenud tavalise tellimiskeskuse asemel liiklusplaneerimise keskus, kus tdotavad
lisaks tavaoperaatoritele ka spetsiaalsete oskustega liiklusplaneerijad. Samal aastal

toimub ka koikide IT- siisteemide uuendamine.

Jargnevalt analiiiisitakse Samresi kontserni tegevuse innovaatilisust ja vaadeldakse seda
sarnaselt eelmises alapeatiikis (2.2.) tutvustatud magistritodle, ettevotte algusaastatest
peale. Samuti toob autor vilja potentsiaalsed viljundid, mis vastava otsuse tagajérjel
siindida voisid, sest antud juhul ei ole konkreetselt véljundit teada. Autor ldhtub
analiiiisis pohiliselt teooria osas vilja toodud liigitustele, eelkdige Eesti Statistikaameti
innovatsiooni  késitlustele erinevate innovatsiooniliikide maéadramisel, tulemusi

vorreldakse magistritoos vilja toodutega.
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Tabel 6. Samreisi strateegilised otsused ja innovaatilisus

Periood/ Strateegiline Innovatsiooni Uudsuse aste Viljund
Mojutajad otsus liik
1994-2000 Laienemine - - Kaive, kasumi
Rootsis suurenemine
2001-2003 Louna-Rootsis - - Kiive, kasumi
laienemine, suurenemine
iimberkorraldused
2004-2007 Kontori Organisatsiooni- Organisat- Kulude
asutamine innovatsioon siooni vihenemine,
Eestisse konkurentsi-
eelise saamine
2008-2010 Laienemine Organisatsiooni- Organisat- Kulude
Moldovasse, innovatsioon siooni vihenemine,
Rootsi kontorite konkurentsi-
sulgemine eelise hoidmine
2011-2012 Laienemine Toote-, Organisatsioo- Kulude
Senegali, Tartu organisatsiooni- ni, kohalik vihendamine,
kontori vastutus- ja protsessi- kvaliteedi
ala suurenemine, innovatsioon parandamine
uued IT
siisteemid, Ladne-
Virumaa projekt

Allikas: autori koostatud

Samresi puhul on kdige olulisem muudatus vilismaale laienemine 2004. aastal, mis pani
aluse ettevotte edasisele strateegiale vélisturul. Autor loeb seda organisatsiooniliseks
innovatsiooniks, sest sellega kaasnes struktuuriline muudatus kogu organisatsioonis.
Samuti loetakse organisatsiooniinnovatsiooniks laienemist Moldovasse ja Senegali, sest
need tdid kaasa struktuurimuudatusi. Ilma esimese positiivse kogemuseta vilismaal
poleks ilmselt tulnud teisi konekeskusi véljaspool Rootsit. Samamoodi poleks sellisel
juhul olnud voimalust véilja arendada Lééne-Virumaa sotsiaaltransporti. Lddne-Virumaa
projekti liigitab autor tooteinnovatsiooniks kohalikul (Eesti) tasemel, sest tegu on uue
teenusega Eesti turul. IT siisteemide viljavahetus loetakse protsessiinnovatsiooniks, sest

uus tarkvara ja seadmed vdimaldavad parandada teenuste kvaliteeti.

Samresis nagu ka eelnevalt vaadeldud ettevotetes on toimunud palju muudatusi ettevotte
algusaastatest peale. Kui esmalt vaadeldud kolm ettevotet tegelesid pohiliselt IT
valdkonnas, siis Samres tegutseb pdhiliselt sotsiaalsete teenuste valdkonnas, kuid on

vidga tugevas seoses oma igapdevatods IT lahendustest, ettevote on jirjest rohkem
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hakanud kasutusele votma ja vilja arendama enda poolt vélja arendatud teenuseid, mis

voimaldavad vdhendada soltumist teistest teenusepakkujatest.

Samreis Eesti tegevuse tutvustus ja analiiiis

Jargnevalt toob autor vilja olulisemad muudatused Samreis Eestis viimase paari aasta
jooksul, et kirjeldada ettevotte tegemisi ja saada paremat iilevaadet innovaatilisuse
analiiisimiseks. Kirjeldatavad muudatused hdlmavad peamiselt organisatsioonilist
poolt, kdnekeskuste tegevust ja sisendeid toorahulolu tdstmiseks. Muudatused ja
uuendused, mis ettevottes toimuvad korraldatakse enamasti kontserni tasemel, sest koik
konekeskused tegutsevad samadel alustel ja teenindavad samu piirkondi, iseasi on
kuidas iihe voi teise iiksuse juht teatud muudatust juurutama hakkab (Salundi 2011).
Kontserni tasemel toimub uuendusi kogu aeg, selles peatiikis vaadeldakse ldhemalt neid

muudatusi, mis otseselt puudutavad Samreis Eestit ja tema tegevust.

Uheks oluliseks uuenduseks, mis viidi sisse alles hiljuti (veebruar- mirts 2012) on
liikluskorralduse ja autode hilinemiste jilgimine (TLO projekt) ja ennetamine teatud
Rootsi piirkondade jaoks (kokku kaheksa), mis on tegelikult kontserni sees téiesti uus
tegevus. See lilesanne anti viiele operaatorile Tartu kdnekeskuses, mis tdhendas seniste
tookorralduste iimberjagamist. Varem polnud sellist iiksust ettevottes loodud, seetdttu
tuli toorutiinid ja tegevused neil viiel operaatoril ise selgeks teha ja koostada juhend t66
tegemiseks. Tanu TLO projektile muutus Tartu konekeskus tavalisest konede

vastuvotmise keskusest planeerimise ja spetsiaaloskustega tootajatega konekeskuseks.

Kodige suuremaks muudatuseks konekeskuste to0s peab ettevotte juhtaja uue kdnemalli,
mille eesmérgiks oli parandada konekeskuste kvaliteeti, sisseviimist konekeskustesse.
Muudatused konemallis seisnesid aktiivses kliendiga tegelemises ja suhtlemises.
Konkreetsete aspektidena selle juures saab vilja tuua niiteks kdne 1opus head pieva
jatku, head reisi vis. soovimise, mis muudavad vestluse viisakamaks ja positiivsemaks.
Tulemusena on kliendid ise hakanud kone 16pus erinevaid viisakusi soovima, mis
nditab, et see ldheb neile korda (varem juhtus seda harva). Teiseks punktiks konemallis
on reisi informatsiooni kordamine, mis on véga oluline tegevus, et viltida vigu
broneeringutes. Tellimuse registreerimiseks vajaliku info saamiseks avatud kiisimuste

kiisimine on samuti iiheks malli osaks, kuna sellisel viisil peab klient ise {itlema
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informatsiooni oma soovitud reisi kohta ja on vdimalik viltida vigu, mis tekivad

kinniste, jah/ei vastusega kiisimuste kiisimisega. (Salundi 2011)

Uheks oluliseks uuenduseks ettevdtte jaoks viimasel ajal on ka kvaliteedi parandamine
1abi kdnede kuulamise ja analiilisi. Védga paljudes kdnekeskustes lindistatakse koned
koolituse ja arenemise eesmargil. Samamoodi ka Samreis Eesti AS-is ja terves
kontsernis, kuigi konede lindistamine oli ettevottes juba varem, siis regulaarne konede
kuulamine ja analiilis kvaliteedi parandamise eesmairgil toodi sisse umbes paar aastat
tagasi.(Salundi 2011) Tegevus pole turul viga uudne, sest esineb paljudes erineva
tegevusalaga ettevotetes, kus tegeletakse muuhulgas ka telefoni teel klienditeeninduse ja

-toega.

Kontsernis on toimunud ka uue tehnoloogia sisseostmine, mis leidis aset telefonide ja
telefoniserverite viljavahetamise ndol. Ettevote vahetas tehnika vilja, et parandada
konede tehnilist kvaliteeti ja vdhendada katkestusi. Uute siisteemide rakendamisel
toimusid algul kiill wuuest tehnikast, selle seadistamisest ja muu tehnikaga
kokkusobitamisest pdhjustatud katkestused, kuid praeguseks on probleeme siiski vihem
kui vana siisteemiga ja voib Oelda, et muudatus on oma eesmérki tditnud. Tehniline
uuendus toimub leiab aset ka IT- silisteemide véljavahetamise ndol aastal 2012. (Salundi

2011)

Oluliseks sisendiks to0rahulolu tdstmiseks on Fisk (kala rootsi k.) programmi
rakendamist ettevottes, mis pShineb iihel Seattle’i kalapoe (Pike Place Fish Co. 2011)
loodud kontseptsioonil, mis on tdlgitud 14 keelde ja on kasutusel paljudes ettevotetes.
Kontseptsioon tutvustab kuidas stressirohke ja kurnava todga hakkama saada,
positiivselt moelda, hoida head tuju t661 ning seda ka klientidele edasi anda. Kalapoest
on koostatud lithifilm, kus kirjeldatakse, mida tootajad iga paev teevad, nditeks viskavad
kalu iiksteisele, teevad nalja ja seeldbi suudavad oma t66 huvitavamaks pingevabamaks
ja posititvsemaks teha. Samresi tOOtajatele tutvustati seda ldhenemist koikides
konekeskustes ning Tartu kontoris on pohimdtet kohandatud ettevottele sobivaks
viisidel, mis antud vdimaluste ja tingimuste juures vdimalik on. Iga iiksus sai voimaluse
kontseptsiooni ise kohandada endale sobivaks ja leida selle raames tegevusi.(Salundi
2011) Kindlasti on olnud muudatus abiks positiivsema dhkkonna loomisel kontoris ja

mdjutanud iildist todkvaliteeti.
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Uheks oluliseks sisendiks todrahulolu tdstmiseks ja samas ka todtajate tervise
parandamiseks on erinevate terviseprogrammide rakendamine, mis aitavad tootajal
nditeks suitsetamisest loobuda, hakata tervislikumalt toituma, tulla paremini toime
stressiga jne. Niiteks kontsernisisese voOistluse korraldamine, mille kéigus saavad
tootajad kirja panna oma néddala jooksul tehtud trennid voi fiilisilise liikumise
minutitena ja jilgida kui palju on erinevate niddalate jooksul liigutud, samuti jdlgida
tookaaslaste trenni tegemist. Hiljem, kui vdistlus on 16ppenud loositakse koigi osaliste
vahel auhindu, nii nende seas, kes rohkem minuteid kogunud kui ka kdikide teiste seas,
kes vdistlusest osa votsid. Uritus kestab tavaliselt paar kuud ja motiveerib inimesi endid
rohkem liigutama, loomulikult koiki ei saa sellega motiveerida, kuid teatud osa inimesi
saab sellest kasu. Registreerimine ja arvepidamine toimub ettevdtte siseveebis,
spetsiaalselt selle jaoks loodud lehekiiljel. Terviseprogrammide raames on korraldatud
ka programme kuidas stressiga toime tulla ning toitumisharjumusi parandada.
Jargnevalt toob autor vélja kokkuvotliku, analiiiisiva tabeli tehtud muudatustest ja

innovaatilisusest.

Tabel 7. Ettevottes toimunud muudatuste analiiiis

. . Innovatsioo-
Uuendus Eesmirk Allikas Uudsuse aste ?V 118100
ni tiip
. . Kontsernisisene, Organisat- Protsessi- ja
~ Kvaliteedi . . > .
Uus konemall arandamine algidee allikas siooni, tooteinnovat-
P teadmata kohalik sioon
S Kvaliteedi . . -
Uued telefonid ja vatteedi Kontsernisisene, Organisat-
. . parandamine, kiirem . S
telefoniserverid L tagasiside kaudu siooni
reageerimine
Too6rahulolu Viljastpoolt- -
Fisk programm tdstmine ja seeldbi Pike Place Fish Organisat-
prog kvaliteedi Co. Samreis Eesti siooni
parandamine poolt kohandatud
To66rahulolu, -
. tootajate tervise Kontsernisisene, .
Tervise- . . . Organisat-
rogrammid parandamine, algidee allikas Siooni
p kvaliteedi tOstmine, teadmata
kulude kokkuhoid.
. . Kontsernisisene, Organisat- O.rgan‘l sat-
- . Kvaliteedi e S siooni- ja
TLO projekt arandamine koostodpart- siooni, otsessi-
p neritelt kohalik P :
Innovatsioon

Allikas: Autori koostatud
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Uus konemall ei ole innovaatiline maailma jaoks, kiill aga on Samres iiks esimesi, kes
oma alal (sotsiaaltranspordi korraldamine Rootsis) sellist malli rakendab. Véga raske on
médratleda, kas teised sama tegevusala ettevotted midagi taolist teevad, seega ei saa ka
kindlalt viita, et ettevOtte oma turul esimene on, kes seda rakendab. Tuginedes esimeses
alapeatiikis mainitud Oslo Kisiraamatule, milles toodi védlja innovatsioonide uudsused
erinevatel tasanditel v4ib véita, et Samresi jaoks on see muudatus innovatsioon ettevotte
tasandil ja vOib oletada, et ka kohalikul tasandil. Eesti Statistikaameti jaotuse jargi peaks
see uuendus olema tooteinnovatsioon, sest uuenduse oluliseks osaks on uuenenud
suhtlemine kliendiga, samas vdib ta olla ka protsessiinnovatsioon, sest tootmisprotsess
on uuenenud. Idee on tulnud kontserni juhtkonna tasemelt, aga péris tépset allikat on
keeruline méératleda, sest algidee vOib olla kuskilt kuuldud, nihtud v&i hoopiski

mitmest allikast kokku sulandunud.

Uute telefonide ja telefoniserverite kasutamine ei ole iseenesest vdga innovaatiline
tegevus, uue tehnoloogia rakendamine kvaliteedi parandamise eesmargil. Kui ldhtuda
CIS uuringu kriteeriumidest, siis v3ib delda, et tegu on innovatsiooniga ettevotte jaoks,
sellepdrast, et uuring loeb ka tehnoloogia sisseostmise innovaatiliseks tegevuseks, kuna
ettevotte tegevus ilmselt seeldbi muutub. Samas kui ldhtuda Eesti Statistikaametist, siis
ei loeta seda innovatsiooniks, sest on tegu seadmetega, mis on sarnased nendega, mida
varem kasutati. Uuenduse algatajaks oli juhtkond, kuid informatsioon uue tehnoloogia
vajaduse jargi tuli muu hulgas ka klientide ja tootajate tagasiside kaudu, kui nditeks

esines palju katkestusi voi muid tehnilisi vigu, mis olid tingitud telefonisiisteemidest.

Kolmas uuendus, Fisk programm, on vilja arendatud mujal, kuid on organisatsiooni
sisse sobitatud arvestades ettevOtte eripdra ja seetdttu voib lugeda innovaatiliseks
ettevotte jaoks. Eesti ettevitete seas ilmselt ei ole vdga palju sarnaseid programme
rakendatud. Samas ei saa seda muudatust nimetada organisatsiooniinnovatsiooniks, sest
tegu ei ole uuendusega, mis muudaks organisatsiooni struktuuri. Autor liigitab ta lihtsalt

toorahulolu parandavaks uuenduseks.

Neljas, terviseprogrammid on samuti juhtkonna tasemelt tulnud idee ning piris
algallikas on teadmata. Kindlasti on tegu uudse tegevusega ettevotte jaoks, sest omab ka
tehnilist lahendust siseveebis, kuid samamoodi ei saa seda nimetada organisatsiooni

innovatsiooniks, kuna tegu pole struktuuri muutva muudatusega.
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Tehtud uuenduste puhul kaasnevad mojud on viga tdhtsad ja ettevotte juhataja peab
viga oluliseks nditeks seda, et muudatuste mojul muutub reageerimine kliendi
vajadustele kiiremaks, samamoodi on véga oluline teenuste kvaliteedi paranemine.
Enamus muudatustest viiakse 1ébi selleks, et parandada kvaliteeti ja saada paremaks.
Kulude kokkuhoid on téhtis, kuid ei ole alati peamine, kuna l&htutakse eelkodige sellest,
et praegusel hetkel tehtud kulutused voivad tulevikus suuremat kasu tuua. Tegevused,
mille eesmérgiks on vihendada t68j0u voolavust ja tosta todtajate rahuolu on ettevotte
jaoks viga olulised, selle nimel ndhakse palju vaeva ning need iihtivad paljuski juba
eelpool mainitud uuendustega nagu niiteks terviseprogrammid ja iiletildist dhkkonda

parandavad tegevused. (Salundi 2011)

Uuendused tootatakse vilja enamasti kontserni tasemel. Ideed, kui sellised tulevad
tavaliselt monelt ettevotte juhatusse kuuluvalt inimeselt, kes on kuskil mujal midagi
sarnast ndinud voi kuulnud, samuti voib tulla ideid monikord ka koostdopartneritelt ja
klientidelt. Uldiselt on need pdhilised allikad innovatsioonialase teabe hankimiseks,
kuid ei vélistata ka teisi, sest mingil madral neid ikka kasutatakse ja keeruline on
médratleda, millisest allikast tdpselt miski périneb, sest tihtipeale kujunevad ideed
mitme erineva motte kooslusest. Siinkohal vilja toodud ettevotte tegevused kinnitavad
teooria osas kirjeldatut, et teenindussektori ettevotted koguvad ja todtlevad enamasti
juba eksisteerivaid teadmisi ja informatsiooni ning teiste tehnoloogiate tuvastamine ja

kasutamine on ettevotlustegevuse keskmeks (Link, Siegel 2007: 93).

Ettevote kasutab pidevalt tootajate, klientide ja koostOOpartnerite tagasisidet, et
konekeskuste t66d efektiivsemaks muuta. Tagasiside ja klienditeeninduse (info,
kaebused, ettepanekud) jaoks on loodud eraldi osakond. Todtajad annavad tagasisidet
igal aastal tiites rahulolu kiisimustiku ning monikord ka jooksvalt erinevates todalastes
punktides. Klientide tagasiside toimub 1dbi klienditeeninduse ja samuti
rahulolukiisitluste, milles saab hinnata reisi tellimise, sdiduteenuse ja kone kvaliteeti
jms. Tagasiside annab ettevottele vdga palju informatsiooni tegelikest probleemidest ja

aitab parandada teenust ja teenindust.

Ettevotte pohiliseks tegevuseks on Rootsi klientide teenindamine ja pdhilised
muudatused on tulnud kontserni tasemelt, pohiliselt on eesmérgiks kvaliteedi

parandamine ja kulude kokkuhoid. Samas on Samreis Eestil aga véga oluline roll iihe
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paris uue teenuse véljaarendamisel ja pakkumisel. Jargnevalt keskendutakse Lééne-

Virumaa sotsiaaltranspordile.

Lidne- Virumaa sotsiaaltranspordi arendus

Sotsiaaltranspordi idee Ladne- Virumaal sai tegelikult alguse sellest, kui Rakvere haigla
poordus linnavalitsuse poole murega, et inimesed, kes on 6dsel mone Onnetuse voi
juhtumi tagajérjel sattunud haiglasse ei saa sealt enam pérast ravi saamist koju, kuna
kiirabi neid ei sdiduta, omakseid, kes saaksid jdrele tulla pole ning ka takso jaoks raha
puudub. See modte arenes edasi ning Ladne- Virumaalt voeti Samreis Eestiga tihendust,
kuna oli olemas informatsioon, et Rootsis toimib sotsiaaltransport, mida korraldatakse
muuhulgas Tartus ja tehti ettepanek, et kas midagi analoogset oleks voimalik ka Eestis
korraldada. Seejdrel asus Ladne-Viru Omavalitsuste Liit (VIROL) vilja arendama
sotsiaaltranspordi projekti, arendusse kaasati ka Samreis. Esimeseks etapiks teenuse
loomisel oligi hankedokumentide reeglistiku koostamine, mille kokku panemisel vdeti
aluseks Rootsis kehtivad nouded ja millega sitestati, mida hanke véljakorraldamisel
teenusepakkujalt peaks ndudma, kuidas peaks vedajatega kdituma, millised peaksid

olema autod jms. (Salundi 2011)

Kogu dokumentatsiooni koostamine vottis aega iiheksa kuud. Esimene pool koosnes
statistiliste andmete (vt. lisa 3) kogumisest ja teine pool diguslike lepingute ja ametliku
dokumentatsiooni kokku panemisest. Statistilisi andmeid koguti sellepérast, et teada
saada kui palju potentsiaalseid reisijaid iildse on, milline on nende koosseis, kuidas
so0itma peavad, millise autoga jne. Informatsioon vodimalikest teenusekasutajatest
omavalitsustel puudus. Uurimus viidi 1dbi valla sotsiaaltdotajate kaudu, kes tegelikult
seniajani olid abivajajaid transpordiga aidanud. Andmete kogumise kéigus pidid
sotsiaaltootajad iiles kirjutama, kes kui palju sdidab, milliste kohtade vahel, millise
transpordivahendiga jne (vt. lisa 3). Seejdrel tutvustati projekti ja andmeid valdadele
ning kuulutati vdlja hange sotsiaaltranspordi operaatorteenuse pakkuja hankimiseks ja
vedajate leidmiseks. Samreis kandideeris operaatorteenuse pakkuja hankele ning vditis
selle. Aprillis 2011. aastal kinnitati teenusepakkujad ning maikuus alustas Samreis
reiside broneerimisega. Turuletoomisega informeeriti valdasid, omavalitsuste liitu,
ilmusid artiklid ajalehes, internetis, triikiti plakateid ja kliendivoldikuid. Esimesel kuul

toimus seitse reisi, seevastu moni kuu hiljem septembris- oktoobris oli reisijaid iihes
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kuus juba 700-800, mis on Eesti mdistes iihe maakonna kohta arvestatav arv. See
nditab, et tegelikult on teenust vdga vaja ja see annab puudega inimesele voimaluse

saada kodust vélja. (Salundi 2011)

Ladne- Virumaa sotsiaaltranspordiga on liitunud Ambla, Haljala, Kuusalu, Laekvere,
Rakvere, Tapa, Vihula, Vinni, Viru- Nigula, Viike- Maarja vald ja Rakvere linn.
Teenust saavad kasutada puuetega ja litkumistakistusega inimesed, viahekindlustatud voi
mittetoimetuleva leibkonna litkmed, isikud, kelle transpordi on tellinud haigla voi vald,

puuduva vodi ebasobiva iihistranspordiiihendusega asulas elaval isikul.

Hetkel toimib sotsiaaltransport projekti raames, mille 16pptdhtaeg on 31. mai 2012.
Seejdrel toimub uus hange leidmaks sotsiaaltranspordi korraldajat ja vedajaid uueks
perioodiks, mis peaks kestma 30. juunini 2013. Uuel perioodil aga ei ole
sotsiaaltransporditeenusel enam rahalist toetust Euroopa Sotsiaalfondilt, seega saab

teenus arvatavasti olema piiratum, kui esimesel projektiperioodil.

Kéesolevas osas vaadeldakse Ladne- Virumaa sotsiaaltranspordi projekti arendust, mille
eestvedajaks oli VIROL (Ladne- Viru Omavalitsuste Liit), kuid tinu koostdle
Samreisiga on see projekt ja teenus kujunenud selliseks nagu ta tdna on. Samreisi panus
teenuse vidlja arendamisel seisnes tegelikult kogu korraldusliku poole ja
dokumentatsiooni arendamises. Ilma Rootsi kogemuseta ei oleks teenus kindlasti selline
nagu praegu, tidnu sellele ei pidanud Eestis alustama sotsiaaltranspordiga nullist, vaid sai
lilkuda edasi Rootsi kogemuse pohjal. Ettevotte juhataja sonul ilmnesid projekti
arendamisel ka sellised aspektid, mis sobiksid viga histi sisse viia tdnasesse Rootsi

sotsiaaltransporti ja mille peale keegi poleks ilma projektiarenduseta tulnud.

Teenus, kui selline ei ole oma olemuselt otseselt innovaatiline, sest sotsiaal- ja
invatransport on maailmas levinud, seevastu Eesti mdistes on see antud kujul nagu ta
tdna toimib kindlasti innovaatiline, kuna sellist korraldust ei ole varem Eestis
rakendatud. Siiamaani on korraldatud invatransporti, kuid see ei iihti piris
sotsiaaltransporditeenusega, sest invatransport on moeldud eelkdige puuetega
inimestele, sotsiaaltransport aga laieneb suuremale inimeste grupile, erinevus on ka
planeerimises ja korralduses. Sotsiaaltransport on iihtne teenus, samas kui invatransporti

pakuvad mitmed erinevad, viiksemad ettevotted. Eestis on sotsiaaltransport suunatud
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pigem puuetega ja liikkumisraskustega inimestele ja ka nendele, kel puudub

ithistranspordi véimalus.

Innovaatilisuse selles teenuses loobki see, et kasutati juba olemasolevat teadmist, mis
rakendati uute tingimuste kohaselt uude keskkonda. Teenuse vorm, kui selline voeti iile
Rootsist, kuid sellisel kujul nagu tdnapdeval Rootsi sotsiaaltransport toimib, seda Eestis
tdpselt samamoodi teha ei saa, kuna tugineda tuleb Eesti kehtivatele seadustele ja
siinsele olukorrale. Samresi kontserni jaoks loob innovaatilisust ka see, et Ladne-
Virumaa jaoks loodi tédiesti uus tellimissiisteem, mis ei sarnane iihegi teise siisteemiga,
mida ettevote praegu oma to0s kasutab. Siisteem planeerib reisid kokku nii efektiivselt,
kui voimalik. See tdhendab, et iiritatakse reisid broneerida nii, et iilks auto saab
maksimaalse koormuse. Samuti tdhendab see seda, et kliendid ei saa alati soita soovitud
ajal, vaid aegu on lubatud teatud aja piires nihutada, et saada parim vd&imalik
koosplaneerimine. Seega siinkohal on tellimissiisteemi ndol tegu ka tehnoloogilise
komponendiga. Jargnevalt toob autor vélja vordleva tabeli, mis esmalt oli kirjeldatud
alapeatiikis 1.2. (vt. tabel 1), milles vorreldi teenuste ja tootmise innovatsioonide

erinevusi ning on siin kohandatud sotsiaaltranspordi projekti arendusele.

Tabel 8. Ladne- Virumaa sotsiaaltranspordi innovatsiooni tunnused. (Tabel 1. pohjal)

Liaane-Virumaa

Tunnus . Miirkused
sotsiaaltransport
Maailmas levinud, kuid Eesti
Uudsuse aste . -
jaoks uus.
. Ei ole otseselt defineeritud, kui teadus- ja
Teadus- ja D e .
arendustss Projekti arendus. arendusto, samas oli kogu tegevus
suhteliselt kindlate etappidena méidratud.
. Koostdo digusbiiroodega (Salundi e e .
Koostto 2011) Koost6 iilikoolidega puudus.
Tehnoloogiline komponent on
tellimisprogrammi néol olemas. (Idee,
Imiteerimine Raskem kui sellise imiteerimine lihtne, aga sama
korraldusega teenuse pakkumine raske,
ressursimahukas)

Nii olemasoleva toote

Innovatsiooni | edasiarendus, kui uue tehnoloogia
suund loomine. Tooteinnovatsioon,

turundusinnovatsioon

Allikas: Autori koostatud
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Siinkohal on nidha, et antud projekti puhul ei pea alati paika viited teenuse ja tootmise
innovatsiooni tunnuste kohta, nditeks et teenus on uudne Eesti jaoks, kuid mitte
maailma jaoks. Antud juhul ei saa lugeda uut teenust radikaalseks, globaalseks
innovatsiooniks, kuid péris ettevottesiseseks innovatsiooniks teda samuti lugeda ei saa,
seega on ta turu jaoks, kohalikul tasemel innovatsioon. Teadus- ja arendustdo ei olnud
otseselt defineeritud kui teadus- ja arendust6d, kuid siiski oli teenuse viljatodtamine
erinevate etappidena maédratud. Planeeritud tegevusteks olid nditeks autojuhtide ja
vedajate koolitused, kuidas peab litkumispuudega inimest digesti aitama, millisel viisil
transportima jne., samuti vallatdotajate ja haiglapersonali informeerimine ja koolitus
teenuse kohta. Planeeritud tegevuseks oli ka autode kontrollimine ja nduetele vastavuse
kinnitamine. Koostdo iilikoolidega puudus, nagu teenusettevotete kirjeldamise puhul
esimeses tabelis (vt. tabel 1) vilja oli toodud. Imiteerimine oli esialgse tabeli kohaselt
teenuste puhul pigem kergem, kui tootmises, kuid analiilisitava teenuse puhul voib
vdita, et imiteerimine on pigem raskem, tulenevalt teenuse eripérast. Lihtsam on ideed,
kui sellist jdrele teha, aga raskeks teeb asjaolud teenuse keerukus ja korralduse
organiseerimine. Innovatsiooni suuna puhul saab viita, et tegu on nii olemasolevate

teenuste arendusega kui ka uue tehnoloogia arendamisega.
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Sotsiaaltranspordi
puudumine

v
Ideed kohalikust
omavalitsusest, Samreisi poolt
teenuse viljatdotamine

4
Testimine, uuring,
koolitused, ettevalmistused

A 4

Turuletoomine (esialgne
projekt kuni 31.05.2012)

A 4
Teenuse jatkamine, uus
periood, projekti saab 14bi
aga teenus kestab edasi

v
Radikaalne innovatsioon
kohalikul tasemel (Eesti
jaoks), sotsiaalse heaolu
paranemine

Joonis 11. Sotsiaalse innovatsiooni etapid sotsiaaltranspordi niitel. (Social Innovator
2011) pohjal, autori koostatud

Joonisel 11 on vilja toodud sotsiaalse innovatsiooni etapid, esimene etapp on
probleemide leidmine, sotsiaaltranspordi nditel leiti probleem seelédbi, et tunti teenuse
vajadust, aga teenust ei olnud. Seejdrel ideede genereerimine, kus kohalik omavalitsus
vottis samreisiga tihendust ja siis hakati koos projekti arendama. Teenuse testimist
sotsiaaltranspordis otseselt ei esinenud aga viidi 1&bi uuring teada saamaks milline on
osutatud sotsiaaltranspordi reiside maht valdades. Tellimissiisteemi testimist ilmselt
tehti. Lisaks koolitused autojuhtidele, vedajatele, kdikide seotud isikute informeerimine.
Seejérel turuletoomine ja teenusepakkumine, mis osutus edukaks, sest reisijaid on palju.
Pérast projekti 16ppu uue hanke korraldamine ja teenuse kui sellise jitkamine, ainult
kindlasti vihenenud mahus. Lopptulemusena saavutati radikaalne innovatsioon Eesti

jaoks, sest maailmas on teenus juba levinud. Paranes inimeste sotsiaalne heaolu ja
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suudeti pakkuda teenust, mille jargi oli suur vajadus. Loodetavasti paneb see alguse
teistele samalaadsetele projektidele ja kujuneb igapdevateenuseks ka Eesti jaoks.
Jargneval joonisel (vt. joonis 12) on toodud vélja uue teenuse arendamine
sotsiaaltranspordi néitel, joonis on omakorda koostatud teooria osa 1.2. alapeatiikis

oleva joonise pohjal (vt.joonis3).
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Joonis 12. Kontseptuaalne teenuste innovatsiooni mudel sotsiaaltranspordi nditel (de

Jong et al. 2003: 58) pohjal, autori koostatud.
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Viliskeskkonna mojutajatena on dra mairgitud turutingimused, kus Eesti puhul turg
pohimotteliselt puudus, sest teenus puudus, teadmised ja oskused olid ettevdttel olemas
Rootsi kogemuse pdhjal, poliitiliste teguritena oli olemas kohalike omavalitsuste toetus

jarahaline toetus Euroopa Sotsiaalfondilt. Eduteguriteks on samad tunnused.

Otseste eduteguritena esimese punktina on inimesed, sotsiaaltranspordi puhul nii
Samreisi kui omavalitsuste tootajad. Rahastamine toimus 1dbi Euroopa Sotsiaalfondi,
ilma milleta poleks teenus iildse Eesti turule joudnud. Koost6d all tuuakse vilja
kohalike omavalitsuste ja Samreisi iihine t60, tdnu Samreisi kogemustele ja kohalike
omavalitsuste algatustele ja ettepanekutele sai teenus just sellise vormi nagu tal praegu
on. Uurimis- ja arendusetapis on tegevused, mis olid teenuse loomisprotsessis vajalikud.
Tulemustena tuuakse vilja majanduslik kasu, mis antud juhul on siiski vidike, kuna tegu
on projektiga ja Eestis teenuse vilja arendamine sai vdimalikuks ainult tdinu Euroopa
Sotsiaalfondile. Seevastu annab sotsiaaltranspordi projekt ettevottele konkurentsieelise
ja kogemuse Eesti turul, mida teistel ettevotetel ei ole. Tarbijavairtust voib lugeda kdige
olulisemaks tulemuseks, sest antud juhul oli teenuse jirgi vajadus ja ndudlus suur, kuna
varem ei olnud paljudel inimestel iildse vdimalust kodust vilja saada. Praecguse seisuga
16peb projekt 31. mail 2012, planeeritud on juba uus hange uue perioodi katmiseks.
Kahjuks kiill on tulemas teatud piirangud ressursside piiratuse tottu, sest edaspidi
peavad omavalitsused ise teenuse eest tasuma, aga vihemalt saavad abi need, kes seda

koige rohkem vajavad ning teenus jiéb ka edaspidi pilisima.

Samreis Eesti on innovaatiline ettevote tdnu pidevale arengule ettevotte sees, tegevusala

eripdrale, emaettevotte uuendusmeelsusele ja voimalustele end pidevalt proovile panna.
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KOKKUVOTE

Teenustesektori osatdhtsuse suurenemisega on hakatud rohkem téhelepanu poorama ka
teenustesektori innovaatilisusele. Innovatsioon loob konkurentsieelise ja on kujunenud
paljudele ettevotetele elutdhtsaks. Kéesolev t60 késitleb innovatsiooni teenustesektoris
ja teenustega tegevates ettevotetes, eelkdige Samreis Eesti AS-is, aga vaadeldakse ka

teisi, peamiselt IT lahendusi pakkuvaid ettevotteid.

Bakalaureusetod teoreetiline osa késitleb innovatsiooni olemust, liike, teenuste
innovatsiooni eripdra ja voimalusi ning probleeme innovatsiooni modtmisel teenustes.
Teoreetilises osas toodi vilja levinumad innovatsiooni liigid: toote-, protsessi-,
turundus- ja  organisatsiooniinnovatsioon. Euroopa innovatsiooniuuring CIS
(Community Innovation Survey) késitleb innovatsiooni kui ettevotte poolt turule toodud
uut voi oluliselt tdiustatud toodet (kaupa/teenust), samuti uue voi oluliselt tdiustatud
tootmis- vOi tarnimismeetodi rakendamist ettevottes. Oslo Késiraamat toob vélja kolme
tiitipi uudsust: innovatsioon vdib olla uudne ettevotte jaoks, turu jaoks vdi kogu
maailma jaoks. Innovatsioon on ettevotte jaoks seisneb selles, kui konkreetses
organisatsioonis rakendatakse, voimalik, et teised ettevitted on juba selle kasutusele
votnud, kuid see on uudne just vastavas ettevottes. Innovatsioon turu jaoks seisneb
selles, kui ettevote rakendab seda esimesena mingil kindlal turul. Innovatsioon maailma

jaoks seisneb selles, kui ettevote rakendab seda esimesena maailmas.

Teoreetilises osas késitletakse iihe liigina ka sotsiaalset innovatsiooni, sest uuritav
ettevote, Samreis Eesti, tegeleb sotsiaalse suunaga teenuste pakkumisega. Sotsiaalse
innovatsiooni eripdra seisneb eelkdige iihiskonna probleemide lahendamises ja

innovatsiooni voimalikult laias edasilevitamises, et kasu saaksid paljud inimesed.

Teenuste innovatsioon, mida vaadeldakse teooria teises alapeatiikis, on iildiselt
raskemini kisitletav teenuste olemuse tottu, samas peetakse teenuste innovatsiooni

lihtsamini saavutatavaks, kuna arvatakse, et selles leidub vdhem tehnoloogilist
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arendamist ja keskendub pigem olemasolevate toodete/teenuste arendusele, kui uue

tehnoloogia arendamisele.

Teenuste innovatsiooni on raskem modota, sest vdljund ei ole sageli kdegakatsutav.
Mootmiseks kasutatakse sageli innovatsiooniuuringuid, nditeks nagu CIS (Community
Innovation Survey), mis on kasutusel Euroopas. Tulemuste pdhjal koostatakse erinevaid
tulemuskaarte, iiks neist EIS (European Innovation Scoreboard), milles jirjestatakse
rilke erinevate indikaatorite alusel. Samuti pannakse kokku teenustesektori
innovatsiooni nditajat- SSII (Service Sector Innovation Index). Vilja tuuakse ka
traditsioonilised moddikud nagu patendid ja teadus- ja arendustdd intensiivsuse
modtmine (R&D intensiivsus). Modtmismeetodid voimaldavad iildiselt saada
informatsiooni riikide ja sektorite kohta, ettevotte tasandil modtmise jaoks peaks

kisitlema iga ettevotet ja tema tegevusi eraldi.

Empiirilises osas vaadeldakse Eesti teenustesektori innovaatilisust pdhiliselt 2002-2008
perioodil, vorreldakse teenindust toOstussektoriga, tuuakse vélja sarnasused ja
erinevused teoorias vilja toodud seisukohtadega. Uldiselt on tddstussektoris natuke
rohkem innovaatilisi ettevotteid kui teenustesektoris, todstuses esineb veidike rohkem
tehnoloogiliselt innovaatilisi (ehk toote- vOi protsessiuuendusega) ettevotteid kui
teenustes. Seevastu teenustes jdllegi esineb natuke rohkem mittetehnoloogiliselt
innovaatilisi (ehk turundus- vdi organisatsiooniuuendusega) ettevotteid kui tdostuses.
Valdavalt arendatakse innovatsioone vilja ettevotete sees, vihem viljaspool ettevotet

voi koostods mone teise organisatsiooniga.

Teises alapeatiikis kirjeldab autor kolme IT- alal tegutseva ettevotte MicroLinki, Regio
ja Ordi innovaatilisust, mida on uuritud iihes varasemas iilidpilastdos. Kolm ettevotet on
toodud td0sse sisse vordlemaks innovatsiooni analiilise erinevates organisatsioonides,
kuna uuritavates ettevotetes kasutati sarnast 1dhenemist, kui kdesolevas to6s. Analiitisis
vaadeldakse erinevaid tegevusi ja strateegilisi otsuseid ettevOtte asutamisest peale,
seejdrel analiiiisitakse nende tegevuste innovaatilisust ja vdljundeid. MicroLinki puhul,
néiteks tiheks tahtsaks tegevuseks on Delfi portaali vdljaarendamine ja Regio puhul oma

geoinfosiisteemi loomine.
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Kolmandas alapeatiikis kirjeldab autor Samreis Eesti tegevust, emaettevotte Samres AB
tegevust ning analiilisib nende tegevuste innovaatilisust. Autor viis innovaatilisuse
uurimiseks 1dbi intervjuu Samreis Eesti AS-1 juhatajaga. Kiisimused olid kombineeritud
CIS uuringust ja autori tdiendustest. Ettevote tegeleb sotsiaaltranspordi korraldamisega
Rootsis ja Eestis ning kuulub iihtlasi Rootsi kontserni Samres AB. Sotsiaaltransport on
transpordiliik, mille kasutajateks on enamasti inimesed, kellel on raske voi vdimatu
liigelda tavalise iihistranspordiga, tulenevalt nende puudest voi tervislikust seisundist.
Reiside tellimiseks on ettevottel mitmed erinevad konekeskused Rootsis, Eestis,
Moldaavias ja Senegalis. Pohiliseks tegevuseks on Rootsi klientide teenindamine ja t66

(pohi)keeleks on rootsi keel.

Samreis Eesti puhul toimub innovaatilisuse kirjeldamine kdigepealt emaettevotte néitel,
misjdrel korvutatakse seda kolme IT ettevOttega, seejdrel Samreis Eesti néitel
tutvustades erinevaid tegevusi ettevdtte sees ja liigitades nende innovaatilisust. Uheks
tdhtsamaks etapiks emaettevotte tegevuses oli laienemine Rootsist vélja esimese
vélismaise konekeskusega Tartus. Seejdrel kirjeldas autor Samreis Eesti tegevusi ja
analiiiisis innovaatilisust erinevate ettevottes toimunud uuenduste 1dbi, néiteks
toorahulolu tdstmiseks terviseprogrammide loomine, Fisk projekt ning kvaliteedi

parandamiseks uus kdnemall.

Kolmandas alapeatiikis vaadeldakse muuhulgas ka projekti arendust ning analiiiisitakse
innovaatilisust. Samreis Eesti arendas koostdos Ladne-Viru Omavalitsuste Liiduga vélja
sotsiaaltranspordi projekti Lidne-Virumaal ning on praegu selle teenuse korraldaja.
Innovaatiliseks teeb teenuse juures reiside efektiivne kokkuplaneerimine, mida

voimaldab ettevotte poolt vilja arendatud broneerimissiisteem.

Analiitisi tulemusena selgus, et Samreis Eesti on innovaatiline ettevote. Innovaatilisus
sOltub suuresti ettevotte tegevusvaldkonna eripérast, emaettevotte uuendusmeelsusest
ning pidevast arengust ettevotte sees. Autor loodab, et kdesolev to6 annab oma panuse

innovatsiooni paremaks moistmiseks teenusettevotetes.
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LISAD

Lisa 1. Eesti statistikaameti moistete selgitus

Innovaatiline tegevus — masinate, seadmete, tarkvara ja litsentside soetamine;
inseneri- ja arendustdo, koolitus, turundus ning igasugune teadus- ja arendustegevus,
kui selle otsene eesmirk on vilja tootada voi rakendada toote- voi

protsessiinnovatsioon.

Innovaatilise tegevusega ettevote — ettevote, mis vaadeldaval ajavahemikul toi turule
tooteinnovatsiooni voi rakendas protsessiinnovatsiooni voi oli hdivatud innovaatilise

tegevusega (sh ka innovatsiooniprojektid, millest loobuti voi mis on alles pooleli).

Innovaatiline ettevote — ettevote, mis vaadeldaval ajavahemikul t61 turule

tooteinnovatsiooni voi rakendas protsessiinnovatsiooni.

Innovatsioon — ettevotte poolt turuletoodud uus voi oluliselt tdiustatud toode
(kaup/teenus), samuti uue voOi oluliselt tdiustatud tootmisprotsessi (sh ka turustus-,
tarnimismeetodi vms) kasutusele vOtmine ettevottes. Innovatsioon baseerub uute
tehnoloogiliste  lahenduste  rakendamisel, eksisteerivate  tehnoloogiate  uuel

kombinatsioonil voi muude ettevdtte hangitud teadmiste drakasutamisel.

Organisatsiooniline uuendus — oluline muutus ettevotte &ripraktikas, tookohtade
struktuuris vOi1 suhtlemises teiste ettevOtete/asutustega, eesmirgiga tOsta ettevotte
innovatsioonivdimekust ja parandada majandusnditajaid (nagu kvaliteet, tulemuslikkus
jm). Organisatsioonilise uuenduse all mdistetakse harilikult midagi laiemat kui niiteks

pelgalt ettevotte varustusketi iihe osa timberkorraldamist.

Organisatsiooniliste uuenduste alla ei kuulu:
— juhtimisstrateegia muutused, millega ei kaasne organisatsioonilise struktuuri muutus;
— uue tehnoloogia kasutuselevdtt iihes ettevotte allilksuses (niiteks tootvas tliksuses),

sel juhul on ennemini tegemist protsessiinnovatsiooniga.
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Lisa 1. jarg

Protsessiinnovatsioon — protsessiinnovatsiooni esineb nii todstuses kui ka teeninduses
ja see kujutab endast uue voi oluliselt tiiustatud tootmisprotsessi, tarnimismeetodi voi
tootmise abitegevuse kasutuselevottu. Protsessiinnovatsiooni alla kuuluvad tehnoloogia,
seadmete ja/vOi tarkvara muutused, mille eesmirgiks on toote kvaliteedi, tootmise voi
selle abitegevuse tohususe ja/voi paindlikkuse, keskkonnasddstlikkuse voi turvalisuse

tous.

Protsessiinnovatsiooni alla ei kuulu:

— ebaolulised muudatused voi parandused;

— tootmismahu voi teenuste osutamise suutlikkuse kasv juba olemasolevatega sarnaste
seadmete voi logistikasiisteemide lisamise tottu,

— innovatsioonid, mille oluliseks osaks on uuenenud suhtlemine kliendiga — need

kuuluvad tooteinnovatsioonide hulka.

Tooteinnovatsioon — kaup voi teenus, mis erineb oluliselt ettevotte senistest toodetest
omaduste vOi kasutusviisi poolest. See holmab olulisi muudatusi toote tehnilistes
tingimustes, komponentides, materjalis, lisatud tarkvaras, kasutajasdbralikkuses voi
muudes funktsionaalsetes omadustes. Erinevalt protsessiinnovatsioonidest miitiakse

tooteinnovatsioone otse tarbijale.

Tooteinnovatsiooni alla ei kuulu:

— ebaolulised muudatused voi parendused;

— rutiinne kategooria tdstmine;

— hooajalised muutused (nt rdivamood);

— toote kohandamine {iksiku tarbija vajaduste jargi, millega ei kaasne olulisi tdiendusi,
vorreldes teistele tarbijatele pakutavaga;

— disainimuutused, millega ei kaasne tehniliste tingimuste vdi funktsionaalsete
omaduste muutusi;

— kaupade iimbernimetamine voi -pakendamine uue turu jaoks;

— teistelt ettevotetelt hangitud uute kaupade voi teenuste edasimiiiik, va juhul kui
tegemist on ettevotte vélismaa tiitarettevottes viljatootatud ja toodetud kaupade ja

teenustega.
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Lisa 1. jarg

Turunduslik uuendus — oluline muutus ettevotte kaupade ja teenuste turustamisel, sh

ka muutus disainis ja pakendamisel.

Turunduslike uuenduste alla ei kuulu:
— rutiinsed voi hooajalised muutused (nagu rdivamood);

— reklaamimine, v.a kui esimest korda kasutati uut meediat.
Mittetehnoloogiline uuendus — organisatsiooni- voi turundusuuendus.

Tehnoloogiliselt innovaatiline ettevote — ettevote, mis toi vaadeldaval ajavahemikul
turule tooteuuenduse, viis ellu protsessiuuenduse voi oli hodivatud innovaatilise
tegevusega (see tegevus voib olla seotud uuendusprojektidega, millest loobuti vdi mis
on pooleli; samuti vOib uurimis- ja arendustegevus olla ettevotte pohi- voi

korvaltegevuseks).

Tehnoloogiline uuendus — toote- voi protsessiuuendus.
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Lisa 2. Intervjuu AS Samreis Eesti juhatajaga

Kéesolevad kiisimused on koostatud uurimaks innovaatilist tegevust Samreis Eesti AS-
is. Eesmérgiks on saada informatsiooni ettevottes toimuva innovaatilise tegevuse kohta
ja selgitada kas ja kuidas innovatsioon ettevottes viljendub. Uurimus viiakse 14bi Tartu
Ulikooli ettevdttemajanduse dppe ldbimiseks. Esmalt on kirjeldatud teemat tutvustav
materjal, seejdrel kiisimused ettevotte tegevuse kohta ning viimaks kiisimused pakutava
teenuse kohta. (Mérkus: autor toob vélja vastused liihidalt ja kokkuvotlikult, kuna
intervjuu terves mahus véljakirjutamine ldheks liiga mahukaks, intervjuu kestus ca 2

tundi)

Euroopa innovatsiooniuuring CIS késitleb innovatsiooni kui ettevotte poolt turule
toodud uut voi oluliselt tdiustatud toodet (kaupa/teenust), samuti uue voi oluliselt
taiustatud tootmis- voi tarnimismeetodi rakendamist ettevottes (2007: 9).

* tooteinnovatsioon: uue VvOi oluliselt tdiustatud toote vOi  teenuse
kasutuselevotmine, selle alla kuuluvad olulised tehnilised arendused,
muudatused materjalides ja koostisosades, tarkvaraarendused,
kasutajasobralikkuse suurendamises voi uuendused teistes funktsionaalsetes
omadustes;

e protsessiinnovatsioon: uue vOi  oluliselt tdiendatud  tootmis-  VvOi
kéttetoimetamismeetodi rakendamine, siia kuuluvad olulised
muudatused/uuendused tehnikas, varustuses ja tarkvaras;

e turundusinnovatsioon: uue turuletoomise viisi, mis holmab olulisi muudatusi
toote disainis voi pakendis, tootepaigutuses, miiligiedenduses (promotsioonis)
vOi hinnapoliitikas, rakendamine;

* organisatsiooniinnovatsioon: uue organisatsioonilise lahenduse, tookorralduse

voi vilissuhete rakendamine ettevotte tegevusse.

Oslo Késiraamat toob vilja kolme tiiitipi uudsust: innovatsioon voib olla uudne ettevotte
jaoks, turu jaoks voi kogu maailma jaoks. Innovatsioon on ettevotte jaoks seisneb selles,
kui seda hakatakse konkreetses organisatsioonis rakendama, voOimalik, et teised
ettevotted on juba selle kasutusele votnud, kuid see on uudne just vastavas ettevottes.

Innovatsioon turu jaoks seisneb selles, kui ettevote rakendab seda esimesena mingil
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kindlal turul. Innovatsioon maailma jaoks seisneb selles, kui ettevote rakendab seda

esimesena maailmas. (The OECD Innovation... 2010: 20).

Lisa 2. jarg

Kiisimused konekeskuse to0 kohta.

Millega ettevote tegeleb? Milliseid teenuseid pakub? Kes on kliendid?

Sotsiaaltransporditeenus Rootsis, pakutakse kompleksteenust, mis tdhendab, et Samres
korraldab kogu teenuse, nii klienditeeninduse, organiseerimise, liiklusplaneerimise,
suhtlemise vedajate ja valdadega. Viikses osas pakub ka konekeskuste teenust teistele
ettevotetele. Kliendid on puuetega inimesed, pensiondrid, inimesed, kes elavad
piirkonnas kus puudub tihistransport, kellele on haiglapersonali poolt véljastatud digus
soitmiseks, teisalt ka wvallad ja omavalitsused on kliendid. Aja kokkuhoiu mdttes

lepitakse kokku, et osa informatsiooni vitab autor kodulehelt.

Kas ettevote on viinud sisse olulisi uuendusi kahe viimase aasta jooksul kdnekeskuste
t06s konede ja klienditeeninduse seisukohalt? Kui jah, siis milliseid?

Jah, uus konemall, terviseprogrammid, Fisk, uued telefoniserverid, konede kuulamine ja
analiilis parema teeninduse nimel, kdnekeskuste limberstruktureerimine (uuendused

viiakse sisse koikides liksustes).

Kas ettevote on viinud sisse olulisi uuendusi ettevStte organisatsioonilises pooles?(nt

muudatused téokorralduses. juhtimises, infolevitamises jne) Kui jah, siis milliseid?

Viimase viie aasta jooksul struktuurimuutus, mille kdigus kaotati dra Rootsi sisesed
tiitarettevotted, koik liks Samres AB, ei tehta kontserni sees vahet, kdik on liks Samres,
mis loob iihtsuse konekeskuste vahel, nt see et vastatakse samadel piirkondadele

erinevates konekeskustes.

Juhtimisstiili muutus selles mdttes, et juht on pigem toetav ja vdimalusi loov.
Infovahetuses intranet (Sharepoint), ettevottesisene infovahetusprogramm messenger-
Spark, ihtsete organisatsiooni sisekorraeeskirjade loomine koikides tiksustes, et

ithtlustada reegleid ja rutiine.
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Lisa 2. jarg

Kui toimusid muudatused. siis kui olulised olid organisatsiooniliste muudatuste
jargnevad mojud (kas kdrge/keskmine/madal/mitteoluline):

» Kiirem reageerimine kliendi vajadustele- korge

* Teenuste kvaliteedi paranemine- korge

» Kulude vdhenemine- nii ja naa, oluline, aga ei jdlgita alati, sest tehtud kulutused
voivad tulevikus suuremat kasu tuua

* Tootajate rahulolu tous/t66jou voolavuse vihendamine- korge

Kui esines uuendusi, siis kes oli nende uuenduste viljatootajaks? (nt peamiselt ettevote

ise; peamiselt kontsern kuhu ettevote kuulub; ettevote koostdds teiste ettevotete voi
asutustega; peamiselt teised ettevotted voi midagi muud)

Ettevote ise, peamiselt kontserni tasemel, juhtkond. V&ib olla véga erinev, kas koostd0s,

vallad, vedajad. Teiste ettevotetega eriti mitte.

Kas ettevote kasutas kahe viimase aasta jooksul jirgmiseid innovatsioonialase teabe
allikaid ja kui kasutas siis kui oluliseks  hindate allika  olulisust?
(korge/keskmine/madal/ei kasutanud)

» Ettevotte- voi kontsernisisesed allikad- korge

* Seadmete, materjali, pooltoodete, tarkvara tarnijad- korge

* Kliendid ja tarbijad- keskmine

* Konkurendid voi teised ettevdtted samast majandusharust- madal

e Konsultatsioonifirmad, kommertslaborid v&i eradiguslikud teadus- ja
arendusasutused- ei kasutanud

» Ulikoolid ja teised kdrgkoolid- ei kasutanud

* Konverentsid, messid, nditused jms- madal

* Teadusajakirjad ja &ri- vOi tehnikavéljaanded- ei kasutanud
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Kas ettevote kasutas tootajate/ klientide/ koostdOpartnerite arvamust/tagasisidet, et

muuta konekeskuste t66d paremaks? Kui jah, siis kui oluliseks seda peetakse?

Jah, véga oluline, selle jaoks on loodud isegi eraldi osakond.

Lisa 2. jarg

Kiisimused uue projekti kohta.

Kas ettevote (Samreis Eesti AS) on kahe viimase aasta jooksul toonud turule uusi voi
oluliselt tdiustatud teenuseid? Kui jah, siis milliseid?

Lidne-Virumaa sotsiaaltransport, maailma mdistes ei ole uus teenus, kuid Eestis
puudus. Algatajaks Liine-Virumaa pool, Samresil korraldamise kogemus, Samresi
poolt vilja arendatud Rootsi kogemuse pdohjal, nullist vélja mdelda on véga raske.
Invatakso on olemas olnud tiikk aega Eestis, aga sotsiaaltrasnport on samm edasi.

Projekt toetatud Euroopa Sotsiaalfondi poolt, muidu véga kallis teenus.

Kui ettevote tuli turule uue teenusega (Lddne-Virumaa sotsiaaltransport), siis kas see

teenus vOi teenuse pakkumise protsess on ettevotte jaoks innovaatiline? Milles see

seisneb?

Samresi jaoks otseselt ei ole innovaatiline, sest kogemus Rootsi néol olemas, aga
innovaatiline selles mottes, et koik tuli kohandada Eesti oludele sobivaks, ei saanud
paris iiks tihele iile votta. Tuli kokku panna uus teenus uutel alustel. Samreis Eesti jaoks
vidga innovaatiline, sest varem poldud sellega tegeldud. Uus tellimissiisteem, mis on

ettevotte enda poolt vilja arendatud.

Kes oli uue teenuse viljatootajaks? (nt peamiselt ettevote ise; peamiselt kontsern kuhu

ettevote kuulub; ettevote koostdds teiste ettevotete voi asutustega; peamiselt teised

ettevotted voi midagi muud)

Peamiselt Samreis Eesti, mingil médiral abi kontserni poolt. Koostéds VIROL-iga, kes

oli algatajaks.

Kas moni kahe viimase aasta jooksul turule toodud uus teenus oli uudne ettevotte turu

1a0ks (ettevote t01 uue vOi oluliselt tdiustatud kauba vOi teenuse oma turule enne, kui
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seda tegid konkurendid, kuigi see vois olla juba varem kittesaadav teistel turgudel) voi

ettevOtte enda jaoks (ettevote tdi turule teenuse, mida konkurendid juba pakkusid)?

Ettevotte turu jaoks tdiesti uudne. (Sotsiaaltransport)
Lisa 2. jarg

Kas uue teenuse arendamise kdigus esines jargmist innovaatilist tegevust?
» Ettevottesisest teadus ja arendustegevust? (Ettevottesisese teadus- (uurimis-) ja
arendustegevuse all moistetaks ettevotte sees loovat tegevust, mille eesmirgiks
on teadmiste hulga kasv ning nende teadmiste kasutamine uute voi oluliselt

taiustatud toodete/teenuste turuletoomises).

Jah, projekti arendus, kindlad etapid, kuigi ei olnud defineeritud kui teadus- ja

arendustoo.

Kui esines ettevottesisest teadus ja arendustegevust, siis kas see oli pidev voi juhuslik?

Pidev, juhuslikkust esines ka jooksvates kiisimustes.

* Viljastpoolt tellitud teadus- ja arendustegevus (Eelmises punktis kirjeldatud
tegevus, mida teeb teie ettevotte tellimusel teine ettevote sh ka teie kontserni

teine ettevote voi teadusasutus)

Otseselt ei olnud

* Masinate, seadmete ja tarkvara soetamine (Uute voi tdiustatud toodete/teenuste
tootmiseks ja/voi uute vOi oluliselt tdiustatud protsesside rakendamiseks
soetatud masinad ja seadmed ning tark- ja riistvara)
oli ettevottel juba olemas

* Muude teadmiste hankimine viljastpoolt ettevitet (Patentide, patentimata
leiutiste, oskusteabe voi muude teadmiste hankimine voi litsentsimine teistelt
ettevotetel vO1 asutustelt)

Andmekaitse
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* Koolitus (Ettevotte tootajate koolitus nii ettevotte sees kui mujal, mille otsene
eesmirk on uute voi oluliselt tdiustatud toodete/teenuste viljatodtamine ja
turuletoomine voi uute voi oluliselt tdiustatud protsesside rakendamine)

Tootajate koolitus

Lisa 2. jarg

* Innovatsioonide turuletoomine (Turundustegevus, mille eesmirgiks on teie
ettevotte uute vOi oluliselt tdiustatud toodete/teenuste turuletoomine, sh turu-
uuringud ja ettevalmistavad reklaamikampaaniad)

Teenuse tutvustamine omavalitsustes, haiglates, klientidele

Kui pikk oli teenuse véiljaarendamisprotsess?

Algus 2009. aasta alguses, millega algas uurimus potentsiaalsete reisijate arvu ja
vajaduste kohta, kuni septembrini. Maikuust 2011 algas teenuse osutamine, kuni 2012

mai lopuni. Vidljaarendamisprotsess 9 kuud.

Kas ettevote sai toetust teenuse véljaarendamiseks ja kui saadi, siis kui oluline oli
toetuse saamine innovatsioonitegevusele? (nt kas innovatsiooniprotsess Kkiirenes,

innovatsioonikulud vihenesid, innovatsioonide kvaliteet tdusis, innovatsiooniriskid

vahenesid, avaldus muu mdju innovatsiooniprotsessile)

Ettevdte toetust ei saanud, Euroopa Sotsiaalfond toetab projekti, ilma selle toetuseta

poleks teenust siindinud, sest inimeste jaoks on see ilma toetuseta kallis.

Kas ettevote kasutas uue teenuse véljatdotamiseks jirgmiseid innovatsioonialase teabe
allikaid ja kui kasutas siis kui oluliseks hindate allika olulisust?

e Ettevotte- voi kontsernisisesed allikad- oluline
* Seadmete, materjali, pooltoodete, tarkvara tarnijad- ei olnud véga oluline
* Kliendid ja tarbijad- oluline

* Konkurendid voi teised ettevitted samast majandusharust- ei ole oluline
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* Konsultatsioonifirmad, kommertslaborid v0i1 eradiguslikud teadus- ja
arendusasutused- digusbiiroo ja VIROL, aga teised mitte

+ Ulikoolid ja teised kdrgkoolid- ei ole oluline

* Konverentsid, messid, nditused jms- ainult need, mis ise korraldati

* Teadusajakirjad ja &ri- voi tehnikaviljaanded- ei ole oluline

Lisa 2. jarg
Kui olulised olid ettevottele innovatsioonide (sh toote-, teenuse-,
rotsessiinnovatsioonide rakendamise jargmised mojud? kas

korge/keskmine/madal/ebaoluline)

* Teenuste valiku suurenemine- korge

e Turu laienemine v0i turuosa suurenemine- korge

* Teenuste kvaliteedi paranemine- korge

* Teenuse osutamise paindlikkuse suurenemine- korge
* Tootlikkuse kasv- korge

e To6joukulude vihenemine (tooteiihiku kohta)- madal

* Vastavus digusaktide nduetele- korge
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Lisa 3. Sotsiaaltranspordi osutamise maht omavalitsustes
veebruar- juuli 2010.

Tabel 1. Sotsiaaltransporditeenuse osutamise maht omavalitsustes veebruar-juuli 2010.

Reisij | Reisij
Pikkus Aeg | KOV | Kliendi Reisid a a
Vald km h kulu kulu Arst | Sots | Kool | T66 | Muu [kokku |T L RT S B

Ambla 3532 47 8752 602 10 9 22 6 61 24 41 0" 33] 28

Haljala 1157] 28 2259 0] 33 14 2 2 51 83 11 0f 51

Koeru 2142,5 88 5611 0| SRS NS25 1 26 91 103 19 4| 87 4

Kuusalu 27112 458| 48071 4018| 53 5 325] 91 474 220 271 68| 472 2

Laekvere 669 29 0 0 8 3 L] 9 2 11

Rakke 790 14 730 0 6 2 8 17 - 8

RakvereL 1709] 163 0 980| 45| 52 152 250 76 174 78 2| 248
RakvereV 870 18 908 600 S 6 11 11 7 2 11
Tapa 8383 ] 109| 54092 9708 49 1 31 81 48 193 81
Vihula 1866 32| 11032 3228 11 2 10 23 15 13 2 17 3
Vinni 8783 | 184| 42284 7834 72 5 0 84 22 12 77
V-Nigula 2460 | 46 2546 1864 31 62 2 87 112 12 87
Valkla
HK 10466 | 251 0 233 34 21|23 130 215 464 3| 164 51
VIROL 8160| 136| 102000 68 68 748 68
Imastu
Udriku 14305| 283 0 0 13917132 9] 306 28 593 698 107 220| 373
Kokku 92405 1886 | 278285| 28834| 732| 350 626 | 446 166 2101) 1964| 1624 169]|1155| 943
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SUMMARY

INNOVATION IN SERVICE ENTERPRISES IN EXAMPLE OF SAMREIS EESTI
Piret Hanson

Nowadays innovation is one of the most important factors for companies to achieve
competitive advantage. During the last century the service sector has risen to be one of
the main sectors in economy. Innovation in services has usually been thought to be
more difficult to understand than innovation in manufacturing and that’s why it has not
been studied so thoroughly as innovation in manufacturing. The aim of this research is
to study how innovation appears in Samreis Eesti. Samreis Eesti is a call center which is
providing social transport services in Sweden, Norway and in Estonia. Samreis Eesti
has also been one of the developers of social transport service in Estonia. To achieve

this goal, the main research assignments are:

* to provide a theoretical overview of innovation and different types of
innovation;

* to explain the specificity of service innovation;
* to describe the possibilities and difficulties of measuring innovation in services;
* to analyse innovation in Estonian service sector;

* to study how innovation appears in information and communication technology
enterprises in example of three case studies;

* to study and analyse how innovation appears in Samreis Eesti.

This research contains of two chapters- theoretical and empirical chapter. Theoretical
chapter includes three sub-chapters and empirical also three sub-chapters In the
theoretical part the author of this research gives an overview of innovation in general
and also different types of innovation. Most common types of innovation are product,
process, organizational and marketing innovation. Oslo Manual describes three different

dimensions of innovation, innovation can be new: to the firm, to the market or to the
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world. Then in sub-chapter 1.2. author gives an overview of service innovation; usually
service innovation is thought to be accomplished easier than innovation in
manufacturing. Research and development (R&D) is often not defined as research and
development in service company and it is thought that service company mostly uses
purchased technologies and knowledges in entrepreneurial activity. In sub-chapter 1.3.
author gives a description of the possibilities and difficulties in the measuring of service
sector innovation, such as CIS survey (Community Innovation Survey), intensity of

R&D, patents, EIS (European Innovation Scoreboard) etc.

In the empirical part of the research, the author analyses innovation in Estonian service
sector and compares it to manufacturing. Manufacturing sector is just a little bit more
innovative than service sector, in service sector there are more non-technological
innovation than in manufacturing and in less technological innovation than in
manufacturing. Mostly the innovations are developed inside the company and less
outside or in cooperation with some other organization. In sub-chapter 2.2. author gives
an overview of innovation in three Estonian information and communication technology

enterprises: MicroLink, Regio and Ordi.

Author performed an interview with the manager of Samreis Eesti to collect information
about the activities and changes in the company during past few years. Information
about that helps to analyse what the company does and how it innovates. The interview
showed that the company is quite active to do changes inside the organisation and in its
working routines. One of the main aspects of researching innovation in Samreis Eesti is
the development of social transport project in Estonia Lddne- Virumaa. The project was
developed in cooperation with the Union of Léddne- Viru Municipality’s (VIROL).
Samreis Eesti prepared all the needed documents and the entire legal basis to conduct
the procurement, because in Estonia there existed no actual forms and rules how the
service should be organized. That was because there existed no concerted and organized
social transport service. Most of the forms were taken from the Swedish system and
adjusted to Estonian laws and local situation. The empirical part includes also the other
smaller innovations in the company, there are organisational and other smaller
innovations which affect the daily activity and also describe more the whole service,

including the organisation of Swedish social transport.
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Author of this thesis hopes that the research helps understand better how innovation in

service companies appears and works and that the thesis helps future researchers.
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