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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva magistritod teemaks on kontaktivaba jérelteeninduse teenuse disain sdidukite miiligi ja
hooldusega tegeleva ettevotte Amserv Auto AS nditel. Uurimisprobleemiks on kontaktivaba

jarelteeninduse teenuse puudumine Amserv Auto AS-is.

Magistritdd eesmadrgiks on vélja todtada disainkontseptsioon kontaktivabaks sdidukite jérel-

teeninduseks koostdos kasutajate ja ettevottega.

Kontaktivaba teenus peaks tarbijale pakkuma lisaks saadavale hooldatud ja korras autole, ka

kasutajamugavust, turvatunnet ning voitu kokku hoitud ajast.

Pistitatud ulesannete taitmiseks kasutab autor kvalitatiivset uurimismeetodit. Andmete

kogumiseks kasutatakse tdielikult mittesekkuvat vaatlust ning poolstruktureeritud intervjuusid.
Kontaktivaba jdrelteeninduse disainkontseptsiooni loomisel saadakse sisend vaatlusest, inter-
vjuudest ja analoogide uuringust. Tulemused visualiseeritakse persoonade, empaatiakaardi,

kasutajateekonna ning loodud teenuse disainkontseptsiooni kaudu.

Kontaktivaba jirelteeninduse teenuse disainimiseks kasutab autor British Design Council i 2004.

aastal vélja tootatud topelt teemantmudelit.

Mairksonad: teenusedisain, kontaktivaba teenus, sdidukite teenindus, sdidukite jarelteenindus



SISSEJUHATUS

Viimased aastad on teenusemajanduses toonud kaasa palju muudatusi. Kiirelt on liigutud
iseteeninduse ja kontaktivaba teenuste lahenduste suunas. Siinkohal v4ib néited tuua erinevatest
majandusvaldkondadest, kuid juhtivad on kindlasti kullerteenused, taksomajandus, toitlus-
tussektor ning samuti e-kaubandus. COVID-19 pandeemia kiirendas aga digitaalseid muutuseid

veelgi.

Ettevotted, kelle digitaalsed strateegiad olid senini iihe kuni kolme aastaste tsiiklitena planeeritud,
on pidanud oma tegevusi iilemaailmse pandeemia valguses planeerima pievade voi niddalatega.
Pangad on muutnud oma fiitisilised kanalid veelgi kiiremini digitaalseteks, tervishoiuteenuse pak-
kujad kasutavad visiitideks telekommunikatsioonivahendeid, kindlustusseltsid hindavad kahjusid
digitaalselt kliendi kaasabil, jaemiiiijad pakuvad kontaktivaba ostlemis ning transpordi voimalusi.

(Blackburn et al. 2020)

Ka Eesti autosektorit tabas esimene COVID-19 kriisi laine 2020. aasta alguses tugevalt. Uldised
majandusnditajad riigis ning tarbijate ebakindlus tingisid suure languse nii autode miitigis kui ka
teenindamises. Aprillis 2020 langes automdiiik Eestis vorreldes varasema aastaga 67,5% (Tahepold
2020). Amserv Auto AS-is, mille pohjal autor oma 15putdd koostanud on, langesid majandus-
nditajad samas mastaabis (Amserv Auto... 2020). Pandeemia tdi vélja jéirjest suurema
digitaliseerimise vajaduse kogu autosektoris ning Eesti automiiiijate mdistes selle, et peab olema
valmisolek pakkuda tarbijatele sdidukite traditsioonilisi hooldamisteenuseid uues, klientidele sobi-

likumas kontekstis.

Autor loob kéesolevas magistritods soidukite hooldamise teenuse ehk sodidukite jarelteeninduse
teenuse kontaktivaba disainkontseptsiooni autode miiligi- ja teenindusega tegeleva ettevotte

Amserv Auto AS niitel.



Uurimisprobleemiks on kontaktivaba jarelteeninduse teenuse puudumine Amserv Auto AS-is.

Magistritoo eesmirgiks on vilja todtada disainkontseptsioon kontaktivabaks sdidukite jéreltee-

ninduseks koostods kasutajate ja ettevottega.

Eesmadrgi saavutamiseks piistitab autor jargmise uurimiskiisimuse — millised on tarbijate ootused

ja vajadused kontaktivabaks soidukite jarelteenindamiseks.

Magistritdo on kirjutatud Amserv Auto AS nditel autori tddalase huvi tottu, eelkdige sooviga tut-
vustada uuritava organisatsiooni juhtkonnale teenuste disaini kasulikkust ja eesmérgiga kasutada

teenusedisaini tooriistu ka tulevikus loodavate uute teenuste puhul.

Uurimisprobleemile lahenduse leidmiseks on piistitatud jirgmised uurimisiilesanded:
1. Teenuse ja kontaktivaba teenuse olemuse ning teenusedisaini protsesside kaardistamine;
2. Sobiliku teoreetilise raamistiku vilja pakkumine kontaktivaba jérelteeninduse disainiks;
3. Kuvalitatiivsete disainuuringute ldbiviimine;
4. Uuringu tulemuste analiilisimine ja visualiseerimine;
5. Kontaktivaba jérelteeninduse disainkontseptsiooni loomine ja presenteerimine Amserv

Auto AS jarelteeninduse juhile teenuse kasutuselevotuks.

Kontaktivaba jérelteeninduse disaini loomiseks kasutab autor British Design Council i (What is...

2021) 2004. aastal vilja tootatud topelt teemantmudelit.

Piistitatud iilesannete tditmiseks kasutab autor kvalitatiivset uurimismeetodit. Andmete kogumi-

seks kasutab autor tiielikult mittesekkuvat vaatlust ning poolstruktureeritud intervjuusid.

Esmalt kogub autor andmeid tdielikult mittesekkuva vaatluse 1dbi, mille puhul uurija vaadel-

davates tegevustes ise ei osale, jalgides keskkonda, inimesi ja protsesse kdrvaltvaatajana.

Teise andmekogumismeetodi puhul kasutab autor poolstruktureeritud intervjuusid, viies need 1dbi

ettevotte jarelteeninduse teenuse praeguste kasutajatega.



Kontaktivaba teenusedisaini loomisel saadakse sisend kliendi ja analoogide uuringust ja tulemused
visualiseeritakse persoonade, empaatiakaardi, kasutajateekoona ning loodud teenuse kontsept-

siooni kaudu.

Magistritdo jaguneb kolmeks peatiikiks, millest esimene osa vaatleb teenuse, kontaktivaba teenuse
ja teenusedisaini olemust. Teine peatiikk tutvustab liihidalt ettevotet, millele teenusedisain luu-
akse, uuringu metodoloogiat ning t66ks valitud andmekogumise ja visualiseerimise meetodeid.
Kolmas peatiikk sisaldab endas andmete analiiiisi tulemusi, kontaktivaba teenuse disainkont-

septsiooni loomist ning jareldusi ja ettepanekuid ettevottele tulevikuks.
Valminud magistritoost saavad kasu lisaks Amserv Auto AS-le eelkdige autosektori valdkonna-
spetsialistid (turundusspetsialistid ning teenindus- ja kvaliteedijuhid) kontaktivaba sdidukite jérel-

teeninduse teenuse loomiseks, turundamiseks ning samuti teenindusprotsessi parandamiseks.

Autor tdnab juhendajat ja koiki intervjuudes osalenuid olulise panuse eest magistrit6o valmimisse.



1. TEOREETILINE RAAMISTIK

Esimeses peatiikis tutvustab autor teenuse ja kontaktse- ning kontaktivaba teenuse olemust. Samuti
vaatleb autor teenusedisaini késitlusi ning annab iilevaate teenusedisaini olemusest ning selle

protsessidest.

1.1. Teenuse olemus

Teenuse olemust on erinevad autorid kisitlenud erinevalt kuid {ihtset, kdigi poolt aktsepteeritud

moistet, sellele siiani leitud ei ole.

Teenust on tihti miidratletud kui igasugust toimingut, mida iiks osapool pakub teisele ja mis oma
olemuselt on immateriaalne ning mille tulemusel ei teki omandidigust (Kotler 2000, 200; Gronroos
2000). Teenust voib vaadelda ka kui igasuguste oskuste ja teadmiste kohaldamist 14bi tegude,
protsesside voi soorituste, eesmirgiga tuua kasu teistele voi endale (Vargo, Lusch 2004). Antud

kisitluse alla saab liigitada ka niiteks iseteeninduse moiste.

Teenusest radgitakse ka kui protsessist, kus teenuse pakkuja ja teenuse tarbija omavahel suhtlevad.
Teenus on kliendi tegevuste toetamine viisil, mis tekitab lisavdartust. Teenusepdhiste ettevotete
eesmdrk on luua véadrtust klientide jaoks, mis omakorda annab ka teenusepakkujale voimaluse
kliendisuhtest védrtust saada. Antud juhul on teenus oma olemuselt vahendaja rollis. (Tomiyama

2001; Gronroos 2015, 2)

Viirtust saavad teenused luua aga ainult siis kui neid ka tarbitakse. Buss, kui transporditeenuse

vahend, ei saa inimesi viia punktist A punkti B kui ei teata, kust peale voi maha tuleb minna.



Digitaalne pangakontor loob véértust ainult siis, kui kliendid seda ka kasutavad ning seal tehinguid

teotavad. (Polaine et al. 2013, 23)

To66 autor on siinkohal ndus eelnevate autorite (Tomiyama 2001; Polaine et al. 2013; Grénroos
2015) véidetega, et teenuse puhul on oluline vdirtuse loomine nii kliendile kui ettevdttele ja
vairtuse loomine toimub ainult siis, kui teenust ka tarbitakse. Antud magistritoo seisukohast saab
kontaktivaba jarelteeninduse teenus tarbijatele ja ettevottele vadrtust luua ainult sellisel juhul, kui

kliendid seda ka kasutama hakkavad.

Peale viirtuse on tarbijate jaoks olulised ka muud aspektid nagu teenuse hind, teenust pakkuv
personal voi teenuse kvaliteet. Samas on kliendid véga lojaalsed teenusepakkujatele, kes nende

ootusi tdidavad. (Kotler, Keller 2009, 215)

Tarbijad saavad tdnapédeval kogemuse nii teenustest, toodetest kui nende vahelistest seostest. Tee-
nused teevad tarbijast reaalajas kaaslooja (Polaine et al. 2013) ja ettevotted kohandavad teenuseid
tarbija jaoks sobivaks (Patricio et al. 2008). Tooted muutuvad seejuures teenuse osutamise
protsessi iiheks elemendiks. Seeldbi muutub ka fiiiisiliste kaupade ja teenuste turundus omavahel

ihtseks, kuid domineerima jadb teenustele orienteeritud mdtlemine (Gronroos 2000).

Tanapdeval on tooteid ja teenuseid keeruline eristada, sest tihti on raske aru saada, kus 16ppeb
fiitisiline toode ja algab teenus. Sellepérast on oluline vilja tuua, kuidas teaduskirjanduses on antud

erinevusi késitletud.

Toodete ja teenuste erinevustena tuuakse vilja teenuste immateriaalsust, lahutamatust, muut-
likkust ja aeguvust (Vargo, Lusch 2004; Kotler 2000; Moritz 2009). Lisaks saab erisustena vilja
tuua seda, et teenuseid ei ole voimalik inventeerida, neid on raske visualiseerida, keeruline on
médrata inimfaktori rolli olulisust ja levikut 1abi mittefiiiisiliste kanalite (Lovelock et al. 2015, 14-

18).

Teenuseid ja tooteid saab samuti eristada kaasamise pdhjal — kliendid on teenuste protsessidesse
kaasatud palju varem ning nad on kaasatud ka 16pptulemi kujundamisse (/bid.). Antud viite osas
voib siiski argumenteerida, kuna paljudes tootmistodstuse valdkondades kaasatakse tdnapédeval

kliendid juba varajastest etappidest nditeks isikustatud toodete valmistamiseks. Tooteid ja teenu-



seid saab eristada ka tarbimise pdhjal — tooteid tarbitakse tavaliselt peale nende tootmist, teenuste

tarbimine aga toimub nende tootmise hetkel (Moritz 2009).

Lisaks on osad autorid (Pride, Ferrell 2014) vilja toonud erisustena ka kliendikeskset suhet (inglise
keeles client based relationship) ja kontakti kliendiga (inglise keeles customer contact). Esimesel
juhul on kestva kliendisuhte saavutamiseks oluline klientide rahulolu ning korduvostud, mida
tagab hea teenindustase. Kontakt kliendiga tihendab aga seda, et teenuste osutamise puhul kaasneb

alati kokkupuude kliendiga, mis voib olla nii rohke kui vihese kontaktiga. (Padar 2015)

Antud uurimistdos valis autor t66 eesmirgist, kontaktivaba jdrelteeninduse disainkontseptsiooni

loomine, ldhtuvalt teenuste eristamise aluseks just nende kontaktsuse.

1.1.1. Kontaktne teenus

See, kuidas me erinevaid teenuseid tajume ning see, kuidas teenusepakkujad teenuse 10pptarbijani
viivad, on viimaste aastatega palju muutunud. Uks suurimaid pdhjuseid muutuseks on tehnoloogia
areng kuid kindlasti on sellele kaasa aidanud ka COVID-19 pandeemia. Autor pidas uurimistdoos
oluliseks vaadelda teenuseid nende kontaktsusest ldhtuvalt ning analiiiisida teenuste olemust antud

aspektist.

COVID-19 pandeemia on oluliselt muutnud seda, kuidas teenustesse suhtutakse. Koroona kriisi
valguses tekkis vajadus teenuste imber kujundamiseks. Moned neist algatustest olid globaalse voi
ritkliku ulatusega, teised tekkisid organisatsioonide voi ettevottete tasandil. Muutused
organisatsioonides toimuvad tavaliselt aeglases ja ebaiihtlases tempos, nditeks nagu digita-
liseerimine voi jatkusuutlikkusele keskendumine. Koroona pandeemia aga kiirendas antud
protsesse oluliselt. Oma uurimuses leidsid Heinonen ja Strandvik (2021), et COVID-19 kriis
kiirendas uute teenuste loomist mitte sellepérast, et organisatsioonid oleksid soovinud muudatusi

teha, vaid sellepérast, et nad pidid uue situatsiooniga kohanema ning olid selleks sunnitud.
Tehnoloogilised uuendused, eriti infotehnoloogilised lahendused on uute revolutsiooniliste teenus-

te tekkimise aluseks ning muudavad seda, kuidas kliendid ise teenindavad end ostu eel, ostmise

ajal ning pdrast ostu sooritamist (Ostrom et al. 2015).
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Teenindusmajanduses voib viis, kuidas kliente teenindatakse, ettevotte edukusel suurt rolli
miéngida. Teenuste tarbimisel saab eristada rohke kontaktiga (inglise keeles high-contact) ja
viahese kontaktiga (inglise keeles low-contact) teenuseid (Yee ef al. 2011 viidatud Chase 1981;
Pride, Ferrell 2014; Jason 2020).

Rohke kontaktiga teenuste puhul hdlmavad need tavaliselt tegevusi, mille kéigus tootajad ja
kliendid on otseses suhtluses pikema perioodi viltel (Yee et al. 2011 viidatud Chase 1981). Rohke
kontaktiga teenuskeskkonda iseloomustab pikk suhtlusaeg, tihe suhtlemine ja teabevahetus
(Kellog, Chase 1995). Rohke kontaktiga teenuste puhul hdlmab see klientide ja organisatsiooni
vahelist suhtlemist kogu teenuse osutamise véltel ning kliendi kokkupuude teenusepakkujaga

omandab flitisilise ja kdegakatsutava olemuse (Jason 2020).

Rohke kontaktsusega teenuste osutamisel on tdotajatel ja klientidel rohkelt voimalusi sidemete
loomiseks ja ostu kohta teabe vahetamiseks. See omakorda suurendab todtajate voimekust
pakkuda kvaliteetseid teenuseid ja mojutada klientide ostuotsuseid, aidates kaasa miiligi

tulemuslikkusele. (Yee et al. 2011)

Antud ldhenemise pdhjal hdlmavad vihese kontaktiga teenused aga klientide ja teenuseosutajate
vahel vidhest, kui iildse, fiilisilist kontakti. Enamasti toimub kontakt 1dbi Interneti voi fuisiliste
kanalite kaudu (Jason 2020). Vihese kontaktiga teenuste alla voib seega liigitada koik kuller-

teenused, e-kaubanduse ning koiki teenuseid, kus kliendi kontakt teenusepakkujaga on nork.

Teenuste klassifitseerimine nende kontaktsuse pohjal nditab, et teatud liiki kiilalislahkusel
pohinevad teenused (inglise keeles hospitality services) on rohkem sdltuvuses klientide fiiiisilisest
kohalolekust kui nditeks finants voi juriidilised teenused. Kiilalislahkusteenused jagavad suuremat
osa oma pohifunktsioonidest otse tarbijaga, mdjutades otseselt kliendi fiilisilist heaolu. Eelkdige
muudavad rohke kontaktiga teenused kliendikogemust, pakkudes sageli siigavamaid ja emotsio-
naalsemaid véljundeid. (Ottenbacher et al. 2006) Kiilalislahkusel pohinevad teenused on nditeks
majutusteenused, restoranid, haiglad, hooldekodud, aga antud t66 kontekstis ka sdidukite miitigi

ja jérelteenindusega tegelevad autoettevotted.

Kaasaaegsem ldhenemine teenuse kontaktsusele on aga vihem kontrastne ja sama teenust voib

liigitada mdlema kategooria alla. Néiteks on perearsti vastuvott oma olemuselt rohke kontaktiga
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teenus, kuid praegusel ajal pakuvad enamik perearstidest ka telefonivisiite ning digitaalset

retseptide viljakirjutamist, mis oma olemuselt on vihese kontaktiga teenus.

Digiajastu valguses saab eristada ka otsest suhtlemist ja vahendatud suhtlemist (Sampson 2012).
Esimene neist on traditsiooniline suhtlus inimeste vahel, mis v3ib toimuda fiiiisilise kokkupuutena
voi olla tehnoloogiate poolt vahendatud (niiteks telefoni- voi tekstsdnumid). Vahendatud
suhtlemine aga holmab klientide suhtlust ettevotte erinevate tehnoloogiate, sealhulgas nutitelefoni
rakenduste, juturobotite, teenindusrobotite voi1 automatiseeritud veebilehtedega. Autori jaoks on
huvipakkuv vaadelda, kas kliendid eelistavad pandeemia kontekstis samu suhtluskanaleid, mis

varasemalt vOi mitte.

Naiteks viidi 2020. aastal, COVID-19 kriisi esimese laine ajal, 1dbi neli katset Ameerika
Uhendriikide hotellikiilastajate seas, eesmirgiga vilja selgitada, kas kiilastajad eelistavad hotelli
kiilastamise ajal suhelda kohapeal olevate teenusrobotite voi inimestest todtajatega. Uuringu tule-
mused nditasid teenusrobotite eelistamist inimestele. See aga erines enamikest varasematest uurin-
gutest (Chan, Tung 2019; Choi et al., 2019; Kattara, El-Said, 2013), mis viidi ldbi enne COVID-

19 pandeemiat ja mis nditasid vastupidiseid tulemusi. (Seongseop et al. 2021)

Sampsoni (2012) vilja pakutud teooria kohaselt suurendavad ettevotted oluliselt klientide seotust
ettevottega ning suurendavad seeldbi ka oma tegevuse efektiivsust, kui minnakse iile vahendatud
suhtlemisele, néiteks nagu juturobotite voi teenindusrobotite kasutamine. Antud ldhenemine on
vastupidine sellele, mida kirjeldab eelnevalt kirjeldatud rohke- ja vihese kontaktiga teenuste
teooria (Yee ef al. 2011 viidatud Chase 1981; Pride, Ferrell 2014; Jason 2020), mille kohaselt on

potentsiaalne todefektiivsus suurem just rohke kontaktiga teenuste puhul (Sampson, Chase 2020).

Autori jaoks on huvitav antud uurimist66 kontekstis vaadelda kuidas rohke kontaktiga ja otsese
suhtlusega teenus nagu sdidukite hooldamine, on vdimalik disainida kontaktivabaks, pakkudes
seejuures klientidele head teeninduskogemust, kasutusmugavust ning siilitades tugevaid kliendi-

sidemeid.
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1.1.2. Kontaktivaba teenus

Kontaktivaba teenuse mdiste on kiillaltki uus ja seda seostatakse pigem makseviisi, tehnoloogia ja
teatud valdkondade teenustega, nagu toitlustus, transport vdi pangandus. Autor leidis, et teadus-
kirjanduses on pigem radgitud iseteeninduse moistest ning kontaktivaba teenust ja selle olemust
on siiani uuritud véhe. Kliendi ja ettevotte vahelise suhtluse alused on aga viimastel aastatel
oluliselt muutunud. Iseteeninduse tehnoloogiad on klassikalised ndited uuenenud majandus-
keskkonnast, kus inimeste vahelist fiiiisilist suhtlust ei ole enam vaja tehingu ldbiviimiseks

(Meuter et al. 2000).

Sealjuures voib kliendi ja teenuse kokkupuutepunktide méératlemine olla keerukas, kuna kliendi
kokkupuutepunktid teenuste kasutamisel on diinaamiline suhtlus inimeste, inimeste ja tehnika voi
ainult tehnika vahel. Protsesside keerukus suhtlusel inimeste ja tehnika vahel eeldab individuaalset
lahenemist. (Evenson ef al. 2010) See, kuidas iiks inimene reageerib niiteks jirjekorrale panga-

automaadi juures, vOib olla vdga erinev mone teise inimese reaktsioonist.

Scherer, Wiinderlich ja Wangenheim (2015) leidsid oma uuringus, et infotehnoloogia areng on
muutnud seda, kuidas kliendid kogevad teenuseid ning klientide suhted teenusepakkujatega on
muutunud. Seda eriti just tehnoloogiapohistel iseteenindusplatvormidel, mis on joudsalt
populaarsust kogunud. Kuigi antud kanal voib olla uuringute kontekstis vdga efektiivne ja
kulutdhus, ei ole palju uuritud seda, kuidas tileminek inimpdhist suhtlust vajavatelt teenustelt

iseteenindusele mdjutab kliendi ja ettevotte suhteid.

Autorid (/bid.) uurisid, kuidas iseteenindus ja inimsuhtlust vajava teenuse kasutamine mdgjutab aja
jooksul klientide ja ettevOtete vahelisi suhteid. Uuringu tulemustest selgus, et iileminek
iseteeninduspohisele teenusele mojutab oluliselt ettevotte suhteid klientidega. Autorite ettepanek
uurimistoos oli, et ettevotted ei suunaks oma kliente kohe téielikult iseteeninduskanalitesse, eriti
kliendisuhte algfaasis. Ettevotte jaoks on oluline mdista, millal iseteenindus loob véértuslikke

kliendikogemusi ning kuidas neid tuvastada ja jarjepidevalt hallata.

Koroonaviiruse pandeemia {iilemaailmne puhang on nakkushaiguse leviku tdkestamiseks
ajendanud paljusid toOstusharusid minema iile kaugtdole. Ka tarbijate ostukditumine on kiiresti
iile kolinud veebipohistele platvormidele. Seelédbi on pandeemia aidanud digitaalse infrastruktuuri

arengut kiirendada paljudes toostusharudes (Kim 2020). Niiteks on erinevad ettevotted vilja
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tootanud pilvepohiseid infotehnoloogilisi infrastruktuure, et leida uusi vdimalusi kontaktivabade
teenuste pakkumiseks 14bi mobiilse tarkvara, videokonverentside, telemeditsiini, e-hariduse, voi

erinevate mobiilsete tehingute (Xiao, Fan, 2020).

Kontaktivaba teenus on traditsiooniliselt digitaalne teenus, mis on saadaval ldbi digitaalsete
kanalite. Kontaktivaba teenuse eelised fiiiisilise teenuste ees on soodsam kontakti hind, voimekus
teenindada rohkem kliente (ka samaaegselt) ning automatiseerimise vOimaluste tekkimine

(Sarapuu-Johnson, Varemaée 2020).

Kontaktivaba teenus viitab teenuse osutamise meetodile, mis holmab kaudset suhtlust inimeste
vahel (nditeks inimese ja tehnoloogia vahel) traditsiooniliste meetodite asemel (Lee, Lee 2020).
Lisaks kirjeldavad autorid (/bid.) kontaktivabu teenuseid vdimaldavaid tehnoloogiaid, kui
digitaalse transformatsiooni vormi, mis vOimaldab teenuste paradigma liitkumist personaalselt

kliendisuhtluselt kdrgtehnoloogial pohinevale immateriaalsele suhtlusele.

Autori jaoks on oluline siinkohal mérkida, et moisted iseteenindus ja kontaktivaba teenus on eri-
nevad. Kontaktivaba teenus voib, kuid ei pruugi, sisaldada rohkem inimfaktoril pohinevaid kokku-
puutepunkte, kuid antud kokkupuuted ei ole fiilisilist laadi. Iseteenindus tdhendab autori jaoks
tegevusi, mida klient teeb ise teenuse kasutusteekonnal. Siinkohal peab mirkima, et kontaktivaba

teenus voib sisaldada endas ka iseteeninduse elemente.

Digitaalse teenuslahenduse iiks véljund saab olla fiiiisiline kokkupuutepunkt, nagu niiteks kuller-
teenuse puhul. Aga ka seda saab teha kontaktivabalt, nagu nditeks enamus kullerfirmasid tdna-
pdeval. Samuti jddb alati teenuseid, mida ei ole vdimalik pédris kontaktivabaks teha, kuid
digiteenuste arendus voimaldab vdhendada ettevotte riske ning arendamise kdigus voib tekkida

lisandvéértus voi -mugavus. (Sarapuu-Johnson, Varemie 2020)

Restoranide kontekstis tihendab kontaktivaba teenidus seda, et klient ning teenindaja ei puuduta
sama pindu voi ei puutu iliksteisega lahedalt kokku. See omakorda tihendab, et 1dbi peab olema
moeldud kogu klientide ja teenindajate teekond ja protsessid, alates sellest, kui klient restorani

sisse astub, millist mentiiid ta puudutab ning kuidas ta peale teenuse tarbimist tasub. (NCR 2020)
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Ettevotted on astumas kiireid samme muutes on protseduure ja poliitikaid ning luues kontaktivabu
teenuseid ja protsesse, et oma ettevotted t60s hoida, sooviga et nii tootajad kui ka kliendid tunnek-

sid ennast turvaliselt. Seejuures keskendutakse kliendikesksele kogemusele.

Digitaalsete teenuste arendamine on muutnud paljud traditsioonilised teenused digitaalseteks,
vaartust loovateks teenusteks, mida on vdimalik tarbida ja kogeda nii kodus kui kontoris viibides
(Diebner et al. 2020). Naiteks pakuvad spordiklubid niiiid klientide hoidmiseks oma toodetud sisu-
ga digitaalseid treeningkavasid, et viltida klientide kaotamist veebipohistele treeningplatvor-

midele vdi spordirakendustele.

Just need ettevotted, kes tootavad vilja pikaajalised strateegiad, et hajutada riske, samal ajal
pakkudes eristuvaid, klienti ja tema kogemust fookusesse asetavaid teenuseid, viljuvad ka pandee-
miast tugevamate, jatkusuutlikumate ja paindlikumatena, olles paremini valmis reageerima muu-

tustele ka tulevikus (Dalrymple, Dolan 2020).

On oluline, et ettevotted tegutseksid lihtse meeskonnana, et leida efektiivseid lahendusi, pakkudes
terviklikku kliendikogemust, kuid samas séilitades ka muudatusi tehes oma brindi véartust ja ette-
votte kuvandit. Uheks tooriistaks, selliste muudatuste tegemisel on IDEA mudel (Dalrymple,
Dolan 2020). Antud mudel, mis on vélja toodud jargneval joonisel, (vt Joonis 1) aitab hoida struk-

tuuri muudatuste tegemisel, hinnata ja jirjestada riske ning arendada lahendusi. (/bid.)

Arenda jaloo
lahendused
Arutle ja leia

Identifitseeri oma punktid, mis on sinu Kohanda ja
vaartuspakkumises ettevBtte jacks .
kokkupuuted kige sobilikumad hoia loodut

to6tajate ning
klientide vahel

ning alusta nende

Defineeri iga e
teostamisega

kokkupuude ja selle
risk ning jarjesta
riskid vastavalt
faktoritele

Toota ettevdtte
siseselt kbikide
osakondadega ja
taiusta jarjepidevalt
lahendusi

Joonis 1. IDEA mudel ettevotetele kontaktivabade teenuste loomiseks
Allikas: Autori koostatud Dalrymple’i ja Dolan’1 (2020) jargi
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IDEA mudeli (Dalrymple, Dolan 2020) jargi tuleks iiles leida kdik inimfaktorit ndudvad kokku-
puute punktid teenuse kasutajateekonnal, olgu need siis klientide v4i téotajate voi molema vahe-
lised. Seejdrel tuleb defineerida iga kokkupuute risk ning seejéirel riskid vastavalt erinevatele para-

meetritele jérjestada olulisuse jérjekorras.

Peale riskide tuvastamist, tuleb leida just enda ettevotte jaoks koige sobilikumad muudatusi
vajavad kohad ning korraldada protsessid selliselt, et inimkokkupuute punktid teekonnal muuta
kontaktivabaks. Kui protsessid on uuendatud, tuleb alustada nende integreerimisega igapdevasesse
tegevusse. Koosloomesse on vaja kaasata ettevotte kdik osakonnad. Samuti on oluline valminud
lahendusi jérjepidevalt iile vaadata ning vajadusel muudatusi teha, et muutuva majandus-

situatsiooniga pidevalt ajakohaselt kaasas kiia. (1bid.)

Kahtlemata ei jadd teenuse muutumine tarbijale markamatuks. Tehnoloogia mdju soltub kliendi
valmisolekust. Mida rohkem on klient valmis, seda parem on teenuse kogemus (Lariviere et al.
2017). Klient peab tehnoloogiaga ndustuma ja seda ei saa sundida vdi see avaldab negatiivset moju
klientide suhtumisele. Antud negatiivseid mojusid saab viahendada, kui pakkuda kliendile vdima-

lust suhelda mone teenusepakkuja tootajaga. (Reinders et al. 2008).

Kontaktivaba teenuse ideoloogiat saab rakendada paljudes valdkondades. Antud 16put66 konteks-
tis tdhendab kontaktivaba teenus autori jaoks kliendi vdimalikult viikest voi olematut kokku-
puudet teenusepakkuja voi selle personaliga kohapeal, olles seejuures kliendi jaoks logistiliselt
voimalikult mugav kuid samas tagades sdiduki hooldamist selleks ettendhtud kohas, etteantud

ohutus- ja protseduurireeglite jérgi.

1.2. Teenusedisain olemus

Kuigi kombinatsiooni teenusest ja disainist peetakse pigem uuema aja moisteks, ei vaielda selle
vajalikkuse {ile teoorias ega praktikas. Teenusedisain on vdga oluline nii majanduslikust kui
sotsiaalsest aspektist. Majanduslikult korgelt haritud riikides on iile 60% rahvuslikust sissetulekust

teenindussektori kanda ja see tdhendab, et teenusedisaini kompetentsi on hddasti vaja, et olla
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edukas (Mager 2020, 15). See kehtib peaaegu koikidele majandusvaldkondadele nagu tihis-
transport, tervishoid, meedia, linnaplaneerimine, toitlustus ja jackaubandus, et antud sektorite

sotsiaalseid ja majanduslikke vajadusi rahuldada.

Teenusedisaini moiste iiheks teerajajaks peetakse Lynn G. Shostack’i (1984), kes pakkus vélja, et
ettevotted arendaksid vilja protsessid oma tegevuste taga, mis omavahel tihilduksid, et viltida
teenuste killustumist ning inimeste isetegevust. See teeb autori jargi ettevotte haavatavamaks ning

loob teenused, mis reageerivad aeglaselt turu vajadustele ja voimalustele.

Teenuse disaini kirjeldatakse tihti kui teenuste loomist seestpoolt viljapoole ldhenemisega,
keskendudes eelkdige tarbijale (Miettinen, Koivisto 2009, 34). Veelgi tipsemalt on teenusedisain
siisteemne disaini metodoloogiate ja pohimotete rakendamine teenuste planeerimiseks, loomiseks

ja defineerimiseks (Moritz 2009; Evenson et a/ 2010; Leppiman 2010).

Teenusedisain aitab luua uusi voi tdiendada olemasolevaid teenuseid, tehes need klientide jaoks
kasulikumaks, kasutajasobralikumaks ja praktilisemaks aga ka efektiivsemaks nii klientide kui

teenusepakkuja jaoks (Moritz 2009, 6).

Teenusedisain loob vdimaluse teha muudatusi klienditeeninduses, isikustades teenust kliendist
lahtuvalt ja mugandades teenusepakkuja perspektiivis. Kliendi jaoks on hea kvaliteediga teenus
vaartust pakkuv, konkurentidest eristuv, kasulik, kasutussdbralik, ihaldusvéérne, innovatiivne ja

katab teenuste tarbija ning pakkuja vajadused. (Kukk ez al. 2014)

Teenusedisain ei ole kasulik mitte ainult 10pptarbijale vaid kdnetab kogu véirtuste dkosiisteemi
ning voib keskenduda pakkumistele, mis on suunatud ldpptarbijale, teistele ettevdtetele, sise-
mistele partneritele voi kolleegidele. Seega t66tab teenusedisain nii sisemistes kanalites, era- kui

ka avalikes voi drisektorites. (Stickdorn et al 2018, 14)

Teenusedisain integreerib protsessi teiste valdkondade teadmisi. Teenuste disainerid on harjunud
kaasama teadmisi erinevatest valdkondadest nagu tehnoloogia, kommunikatsioon ja teadustoo.
Teenusedisain konetab nii véliseid kui ka ettevotte siseseid kliente. Teenusedisain peab tagama, et

koik projekti kaasatud oleksid justkui kliendid. (Moritz 2009, 42-47)
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Teenusedisaini eesmiirgiks on tagada teenuse tarbija seisukohast efektiivsed, eristuvad ja vaja-
likud teenused. Tellija poolt aga teistest eristuvad, efektiivsed ning kasumlikud teenused. (Mager,

Sung 2011)

Teenusedisaini peamine fookus on kasutajakesksus. See voimaldab lahendada kdige olulisemat
kiisimust nii teadlaste kui ka ettevotjate jaoks — kuidas teha lahendus kasutajale vdimalikult
viirtuslikuks. Arilises kontekstis tihendab see, et 14bi kliendikeskse arenduse tagatakse majandus-
lik jatkusuutlikkus. Tehnoloogilise arengu vaates aitab disain defineerida vajalikku funktsio-

naalsust ja vormida optimaalne kasutajakogemus. (Kukk 2015)

Teenusedisain ihildub ka turunduse kompetentsiga, mida viimastel aastakiimnetel on palju
arendatud ning liigub selle pohitddedest edasi, keskendudes teenuste spetsiifilistele probleemidele.
Teenuste disainerid sukelduvad siivitsi teenuste dkosiisteemi ning kasutajate ja teenusepakkujate
kogemuste ja vajaduste véljaselgitamisse. Nad visualiseerivad, formuleerivad ja etendavad
lahendusi probleemidele, mis vdibolla ei pruugi veel eksisteerida. Teenusedisainerid jilgivad ja
tolgendavad kditumuslikke mustreid ning loovad nende pdhjal vdimalikke tuleviku teenuseid.

Selliselt toimetades, luuakse side &ri, tehnoloogia ning disaini vahel. (Miettinen, Koivisto 2009)

Kukke ja Leppimani (2016) jaoks on teenusedisaini puhul fookus suunatud just selle
kogemuslikkusele. See tdsi kiill, ei tdhenda, et oluline ei oleks ka antud teenuse tegelik kasulikkus
kliendile. Pigem asetab see rohu sellele, kuidas teenust kliendi poolt tajutakse ning kuidas ta seda

kogeb, mitte ainult kuidas ta seda tarbib.

Teenusedisaini pohimoteteks on (Stickdorn ef al. 2018):

e Inimkesksus. Arvestada tuleb koikide inimestega, kes on teenusega seotud.

e Koostool pohinevus. Erineva valdkonna ja positsiooniga inimesed peavad olema
organisatsioonis kaasatud.

e Interaktiivsus. Teenusedisain on uurimuslik, adaptiivne ja eksperimentaalne valdkond.

e Jirjestuvus. Teenus peaks olema visualiseeritud ja lahendatud jirjestikkuse jadana
omavahel seotud tegevustest.

e Reaalsus. Kaardistada tuleks reaalsed vajadused ja ideed ning need prototiitipida. Alati on

vajalik talletada ka fiilisilised voi digitaalsed toendid véideteks.
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e Terviklikkus. Teenus peaks jitkusuutlikult kdnetama kdikide huviriihmade vajadusi

ettevotte sees- ja viljaspool.

Teenusedisain on erinev koikidest teistest disaini liikidest, kuna antud valdkonnal on palju
spetsiifilisi aspekte. Teenusedisain on siimbioosis inimkeskse disaini ldhenemisega ning peab tihti
arvestama vOi modjutama inimeste kditumist. Seega vOib teenuste disainimisel abi olla
psithholoogilistest vdi antropoloogilistest teadmistest, vahel aga ka teatud sektoripdhistest

teadmistest nagu infotehnoloogia v6i kommunikatsioon. (Miettinen, Koivisto 2009, 38)

Teenusedisain esindab eelkdige kliendi perspektiive. Teenuste disainimisel on oluline tuvastada
klientide eesmérgid, motiivid, vajadused. Neid ei ole aga alati lihtne leida, sest kliendid ei pruugi

oma vajadustest teadlikud olla. (Moritz 2009, 42-47)

Teenusedisain kaasab teenuste unikaalsed omadused. Kliendid puutuvad teenuse erinevatel
ajahetkedel kokku erinevate kokkupuutepunktidega. Kokkupuutepunkt on punkt teenuse kasutaja
teekonnas, nditeks nagu arve saamine. Kdiki kokkupuutepunkte saab kisitleda kui kogemuslikke
pusle tiikkke, mis voivad koosneda teenustest ja toodetest ning mille abil on teenus terviklikuna

voimalik kokku panna. (/bid)

Koosloome on teenusedisaini iiks oluline osa. Uhelt poolt aitab see klienti integreerida teenuse
disainimise protsessi, mis suurendab viéliste teadmiste kaasatust. See aitab ettevottel uusi teadmisi
oma organisatsiooni kaasata ning edendab ettevotte sees disainmotlemist ning -kditumist. Teisalt,
puudutab koosloome teenuse pakkumist. Definitsiooni kohaselt on enamus teenuseid ithistoodang,
seega disain seob kliendid kui aktiivsed partnerid teenuste protsessidesse, nidhes neid kui kaas-

loojaid, kes toodavad vaartust. (Miettinen, Koivisto 2009, 38)

Teenusedisain toetab koosloome pohimdtteid — teenuse kujundamise eesmérki ndhakse klientidele
tootmises, kaasates neid samal ajal tootmisprotsessi (Leppiman 2010; Kukk, Leppiman, Pohjola
2014). Empiirilised uuringud néitavad, et koosloome protsessi kogemus ja teenuse véirtuse
tajumine soltuvad iiksteisest viga palju ja et kliendi seotus viirtuse loomise protsessiga voib taju-
tavat vadrtust mojutada nii positiivselt kui ka negatiivselt (Kukk, Leppiman 2016; Kukk,
Leppiman 2013; Kukk, Leppiman, Pohjola 2014).
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Koosloome on vahendatud 14dbi tehnoloogiate, fiiisiliste tdendite ja inimeste vahelise kommunikat-
siooni. Néidetena voib siinkohal vilja tuua (Evenson et al 2010):

o Fiiiisilised toendid nagu retsept arstilt, jarjekorra numbri paber voi ostutSekk toestamaks,
et oled teenuse eest tasunud.

e Tehnoloogiad, mis toetavad teenuste vahendamist. Panga iseteenindus keskkonda
kasutades toimub brauser vahendajana kliendi ning tema rahaliste vahendite vahel.

e Inimeste vaheline kommunikatsioon voib toimuda olukorras kus ollakse {ihes asukohas
ning toimub fiilisiline kontakt, aga ei pruugi. Inimeste vaheline kommunikatsioon algab
sellest, kuidas ettevotte tootaja vastab telefonile voi kuidas teenindaja votab restoranis
tellimuse ning 10ppeb sellega, kuidas miitigimees 1dpetab miitigikdne kliendiga voi kuidas

teenindaja toob arve kohvikus.

Teenusedisainerid peavad looma teenused inimeste info ja kogemuste pdhjal, kes neid ka périselt
kasutama hakkavad. Ainult nii saab kindel olla, et see kannab endas ka toelist vaartust. Kui
kasutada tehnoloogiaid, protsesse ning inimesi targalt, on vdimalik keerulisi teenuseid lihtsustada

ning teha need tarbija jaoks mugavamaks ja paremini kogetavamaks. (Polaine 2013, 18-19)

Disainides teenuseid vastupidavamateks, on voimalik neid muutustega paremini kohaldada, muu-
tes need seeldbi tarbija jaoks paremini ning pikemaajaliselt kasutatavateks. Lisades disaini
jarjepidevust teenuse koikidesse etappidesse, on teenuse kogemuslikkus tarbija jaoks rohkem

rahuldust pakkuv. (/bid.)

Ka antud 16put66 kontekstis peab autor oluliseks koosloomet ettevotte erinevate osakondade ja
tootajate vahel, et saavutada maksimaalselt parim tulemus — kontaktivaba jérelteeninduse teenus,

mida kliendid ka périselt kasutama hakkavad ning millest vaartus saavad.

1.2.1. Teenuste viartusloome

Tihti rddgitakse teenustest kui vddrtuse loomisest nii teenuse pakkujale kui teenuse tarbijale.
Teenused on majanduslikud tegevused kahe osapoole vahel, kus véértust luuakse molemale, nii
ostjale kui miitijale. Tarbijad ostavad teenuseid, kuna otsivad soovitud tulemusi (funktsionaalseid

ja kogemuslikke). Kuigi tarbijad ootavad oma rahalise ja ajalise panustamise eest teenuste ostu
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puhul teatud véartust, tekib véértus pigem erinevatest teenuse elementidest kui omandidiguse

ilekandmisest miiiijalt ostjale. (Lovelock et al. 2015, 8)

Tarbijatele vadrtuse loomine tdhendab, et teenuse ostjad on 10pptulemusega rahul, on lojaalsed
ning on teenuse eest kdnelejad 1dbi suusdnalise turunduse, luues vairtust teenuse pakkujale (Zbid).
Viirtusloome on klientide kui ka tarnijate vaheliste suhete ajendiks ja peamiseks eesmaérgiks
(Walter et al. 2001 viidatud Kukk ez al. 2014) ent ometi teavad teenusturunduse teadlased vihe
vadrtusloome protsessist — millal see algab, mida endas sisaldab ja millal see 16peb (Gronroos,

Voima 2011 viidatud Kukk et al. 2014).

Vaiartusloomele saab osades situatsioonides ldheneda ldbi rahalise mdote. Teises kontekstis, tarbi-
jate vaatest, on véartus vaid ettekujutus. Isegi kui véartust arvutatakse rahalises mootes, lisanduvad
tihti mdotmed, mida ei ole vdoimalik rahasse konverteerida nagu néiteks usaldus ettevottesse voi

tehingu teostamise lihtsus. (Gronroos 2015, 12-13)

Viéirtuste tajumine voib pdhineda kogemustel teenusepakkujaga mitmel erineval moel. Lisaks
tuleb maérkida, et vddrtuse loomine ja vdirtuse loomise protsess ei pruugi alati olla kliendile
positiivseid kogemusi tekitav. See tdhendab, et alati ei pruugita vairtust luua, vahel vdib teenuse

vadrtus ka kahaneda, vdhemalt ajutiselt. (/bid.)

Kui enamasti sisaldab teenus kokkupuudet teenuse pakkujaga, siis alati ei pruugi see nii olla. Voib
esineda situatsioone, kus klient ise ei puutugi fiilisiliselt kokku teenusepakkujaga. Néiteks voib
puududa kokkupuude kliendiga kui remondimees pddseb kliendi korterisse midagi parandama
ning klient ei ole ise samal ajal kodus. Sellisel juhul puudub kokkupuude teenuse osutaja ja teenuse

tarbija vahel. (Gronroos 2000, 46)

Samas voib ette tulla situatsioone, kus kontakt ei ole ilmne kuid hdlmab siiski osapoolte kokku
puutumist. Néiteks autoremondi t66koja puhul, kus kliendi sdidukit hooldatakse voi parandatakse,
aga klient ise teenuse osutamise hetkel kohapeal ei viibi. Kiill aga toimub kokkupuude sdiduki
toomisel voi kitte saamisel. Antud juhul on eriti oluline, kuidas klient remonditodkoda tajub, kuna
klient ei suuda hinnata teenuse osutamise kvaliteedi iile aga saab hinnata t6dkoda 14bi oma kokku-

puudete. (/bid)
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Teenusedisaini véirtusloome protsessis mingivad erinevad meetodid nagu modelleerimine,
prototiiiipimine ja niitlikustamine suurt rolli disaini ellu dratamisel erinevatel tasanditel (Holmlid,

Evenson 2007 viidatud Evenson et a/ 2010).

Ka antud 16put66 kontekstis peab autor oluliseks 1dbi pakutava teenuse klientidele positiivse
védrtuse loomist. Hea teenus autode jérelteeninduse kontekstis peaks pakkuma klientidele meele-

rahu, turvatunnet ning mugavat ja kiiret teenindusprotsessi.

1.2.2. Teenusedisaini protsessi mudelid

Teenusedisaini protsessi paremaks mdistmiseks on erinevad autorid vélja pakkunud erinevaid

teenusdisaini protsessi mudeleid, millele teenuste loomefaasis tugineda.

Kuigi erinevad mudelid voivad erineda oma ldhenemise, etappide arvu, etappide suhestumise osas
iksteisesse ning etappide nimetuste poolest, jargivad enamik mudeleid siiski sarnast protsessi-
voogu, mis hdolmab lahendamist vajavate probleemide leidmist, probleemi ja kujunduse ulatuse

madratlemist, prototiilibi loomist, I0pptoote kujundamist ja tagasiside kogumist. (Elmansy 2017)

Jargnevalt toob autor vélja moned levinumad disainimdtlemise protsessi mudelid ning kirjeldab

nende pohilisi etappe.

Stanfordi Hasso Plattneri disainiinstituut, ildtuntud ka kui D.kool, on Stanfordi iilikoolis asuv
disainimdtlemise instituut. Nende poolt loodud D.kooli disainmdtlemise mudel (An
introduction... 2021) on iiks enamlevinud teenusedisaini mudeleid. Mudeli puhul saab vilja tuua

viis etappi, mis on jargnevalt vilja toodud (Dam, Siang, 2021):

e Empaatia. Antud etapp holmab probleemi leidmist, millele on vaja ldbi toote vdi teenuse
lahendus leida. Probleem seisneb enamasti vahes, mida tarbijad vajavad ning mida nad
juba saavad. Antud etapis kogutakse demograafilist, kditumislikku ja keskkonna infot
kasutajakogemuste kaardistamise kaudu.

e Defineeri. Antud etapis analiilisitakse ja liigendatakse kogutud infot, et saada selge

iilevaade probleemist ja vajadustest.
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e Ideesta. Disainerid jouavad probleemi lahenduseni, milleks on teenus vdi toode, mida
16pptarbijale pakkuda. Lahendus on lahti kirjeldatud ning ootab jargmisesse faasi liikkumist.

e Prototiiiibi. Prototiilipimist peetakse disainmdtlemise protsessi pohiliseks alustalaks, kuna
see muudab idee piris lahenduseks. Visuaalne prototiilip aitab ideed paremini hinnata ning
moista, kas see vastab ka eesmaérgile.

e Testi. Prototiiiip 1dbib testimise ja saab tagasisidet, kuni jouab ihaldatud tulemuseni.

Mudelit on tdpsemalt nditlikustatud jargneval joonisel (vt Joonis 2).

Prototiliibi

Joonis 2. Stanfordi D. kooli disainmdtlemise mudel
Allikas: Autori koostatud An introduction... 2021 pdhjal

Uheks uuemaks mudeliks teenusedisaini protsessis vdib pidada IBM-i loodud disainmdtlemise
mudelit, mis loodi 2013. aastal. IBM seadis eesmérgiks luua ettevottes disainpdhine kultuur.
Projekt vottis acga umbes kolm aastat ja holmas rohkem kui 750 disaineri ning tile 10 000 ettevdtte
tootaja. Algatatud projekti eesmérk oli luua disainiprotsess, mis tagaks tarbija vajaduste selge
moistmise ja empaatiavdime. Lisaks podrati uue mudeli loomisel tdhelepanu kiirusele ja mudeli

mastaapsusele, mis vastaks kaasaegsete suurettevitete ndudmistele. (Elmansy 2017)

IBM disainmdtlemise mudeli (2021) pohiprintsiipideks on oma kasutajatele keskendumine, pidev
uuesti leiutamine ning meeskonnat66. Mudel koosneb kolmest etappist:
o Jilgi (inglise keeles Observe). Antud etapp keskendub probleemi jilgimisele ja selle
moistmisele.
e Peegelda (inglise keeles Reflect). Selles faasis analiiiisitakse kogutud infot, et fokusseerida

tulemile.
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o Teosta (inglise keeles Make). Viimases faasis keskendutakse prototiitipimisele ja valminud

toote vOi teenuse 10pptarbijani viimiseni.

Mudeli kolm etappi, mis on vilja toodud jérgneval joonisel (vt Joonis 3), moodustavad omavahel
aasa ning sellepérast on ka mudeli liihem nimetus inglise keeles The Loop. IBM-i jaoks ei ole iikski
16pp-produkt valmis vaid kdik on justkui prototiiiibid, mida on alati voimalik edasi arendada ja

parandada vastavalt mudeli protsessile. (Elmansy 2017)

Allikas: https://www.maqge.com

Joonis 3. IBM-i disainimdtlemise mudel
Allikas: Autori koostatud Elmansy 2017 pohjal

Joonisel 3 kujutatud mudelil tdhistab kollane ring tarbijat ning rohelised ringid erinevatest

osakondadest kokku pandud meeskondi, kes on kaasatud disainiprotsessi.

Uks palju kasutatud mudeleid, on British Design Council’i 2004. aastal vilja tootatud topelt
teemant mudel. Antud mudel annab selge visuaalse iilevaate disaini protsessist neljas etapis ning
toob vélja pohilised printsiibid ja disaini meetodid, mida tuleks teenuste disainimise protsessis

kasutada. (What is ... 2021)

Topelt teemantmudeli pohilised neli printsiipi on:
e Avastamine (inglise keeles Discover), kus esimene teemant aitab inimestel mdista, mitte
lihtsalt eeldada, milles probleem seisneb. Antud etapp hdlmab endas suhtlemist ja aja

veetmist inimestega, kes on sellesse probleemi kaasatud.
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¢ Probleemi defineerimine (inglise keeles Define), mille kéigus kogutakse infot, mis aitab

probleemile ldheneda erinevatest vaatenurkadest, et probleemi tdpsamalt sonastada.

e Teenuse vdi toote arendus (inglise keeles Develop), teine teemant, julgustab inimesi

pakkuma erinevaid lahendusi selgelt sonastatud probleemile, otsima inspiratsiooni

erinevatest valdkondadest ning meeskonnas koosloomet rakendama.

e Loppkasutajani viimine (inglise keeles Deliver), mis sisaldab endas erinevate lahenduste

testimisprotsessi viiksemal skaalal, mittetoimivate lahenduste vélja praakimist ja toimivate

lahenduste parendamist. (/bid)

Joonisel 4 on autori poolt nditlikustatud topelt teemantmudel.

Disaini
pohimétted -
eenuse
Avastamine arendus
(Discover) ) (Develop)

a

Probleem
Probleemi

defineerimine
(Define)

Meetodid

Joonis 4. Topelt teemantmudel
Allikas: Autori koostatud What is...2021 jargi

Antud 16put66s kasutab autor kontaktivaba jarelteeninduse teenuse disaini loomiseks samuti topelt

teemantmudelit.

Tuleb mainida, et teadmine teenusedisaini pohimdtetest, eesmérkidest ja mudelitest ei garanteeri
veel korralikku voi adekvaatset teenust. Teenuse olemuse moistmiseks ja teenuste loomiseks voi

muutmiseks on vaja rakendada korrektseid teenusedisaini todriistu ning vahendeid. (Evenson et

al. 2010). Nendest on 1dhemalt juttu 1oputdo teises peatiikis.
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2. METOODIKA

Magistritdd teine peatiikk tutvustab ettevotet Amserv Auto AS, millele kontaktivaba
jarelteeninduse teenuse disain luuakse. Samuti tutvustab peatiikk uuringu metodoloogiat ning
selgitab valitud uuringu disainiprotsessi ning selle raames kasutatavaid andmekogumise- ja visu-

aliseerimise meetodeid.

2.1. Amserv Auto AS lithitutvustus

Ettevotte Amserv Auto AS asutasid ettevdtjad Raivo Kiitt ja Raivo Aavisto 1992. aastal. Ettevote
hakkas tegelema sdidukite impordiga Eestisse. Esimesel tegutsemisaastal miitidi kokku 96 uut
Toyota soidukit. Samal aastal loodi ka esimene miiiigisalong Tallinnasse, Jarvele, mis tegutseb

senini. (Amservija 2017)

Ettevote tegeleb uute ja kasutatud sdidukite miiligi- ning teenindamisega Eestis ja Létis. Kui
ajalooliselt on ettevote tegelenud erinevate soiduki brandide miitigiga nagu Chevrolet, Hyundai,
Opel ja Peugeot (Amservija 2017), siis praeguseks miiliakse ja teenindatakse Eestis automarke
Toyota ja Lexus. Létis miiiiakse ja teenindatakse lisaks nimetatud bréndidele veel ka automarke

Opel ja Peugeot (Amserv...2021).

Eestis on ettevottel kokku 6 esindust, mis asuvad Tallinnas, Tartus, Parnus, Paide ja Viljandis.
Ettevottes tootab kokku kahe riigi peale 350 inimest, kellest 200 to6tab Eestis ja 150 Litis.
(Amserv...2021) 2020. aastal on ettevotte Eestimaisel erakapitalil pohinev ning omanikud on

samad, kes ettevotte algusaastatelgi.
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Lisaks ettevotte tildisele tegevjuhile ja esinduste juhtidele vastutab sdidukite jarelteeninduse eest
ettevotte iilene jarelteeninduse juht. Samuti on igal esindusel eraldi jérelteeninduse juht, kes vastu-

tab teenindusprotsessi eest esinduses kohapeal.

Ettevote remondib, hooldab ja teenindab iile 69 000 sdiduki aastas (Amservi jdrelteeninduse ....
2021), kelle omanikud kiilastavad teenindust korralise (iga-aastase) hoolduse, remondi, kere- ja

varvitoode, rehvivahetuse voi tehnoiilevaatuse tottu.

Jérelteeninduse teenuse tehniline protsess alates sellest, milliseid tegevusi on vaja erineva ldbi-
soiduga autode puhul 1dbi viia kuni selleni, milliseid tooriistu, oli ja tarvikuid tehnikud selleks
kasutama peavad, on paika pandud sdiduki tootja poolsetes standardites ehk protsessireeglites.
Teeninduse poolne protsess kliendiga suhtluses, tegevused sellega seoses ja kogemus on aga

ettevotte enda poolt loodav.

2.2. Metoodika Kirjeldus

Antud peatiikk annab iilevaate kiesoleva t66 jaoks lébi viidud uuringu metoodikast. Magistritdo
eesmdrk on luua kontaktivaba jérelteeninduse disain sdidukite kontaktivabaks teenindamiseks.

Autor valis eesmirgi saavutmiseks kvalitatiivse uurimismeetodi.

Kvalitatiivne uuring on terviklik jéreldusteni joudmise meetod eesmirgiga aru saada uuritavatest
tdhendustest (Laherand 2008). Uurimus algab reaalse elu kirjeldamisest ning selles sisalduvas
mottes, et reaalsus on mitmekiilgne ja uuringus soovitakse objekti uurida véimalikult tervikuna
ehk arvestada, mida uurimisobjekt mdtleb, tunneb, kogeb ja mida usub (Hirsijarvi et al. 2005

viidatud Suvi 2019, 32).

Andmete hankimise viisi jargi liigitatakse statistilise vaatluse andmed (Sauga 2005):
1. Otsene vaatlus. Antud juhul registreerib vaatleja oma silmaga vaatluse ajal ndhtud tdsiasju
(ostjate registreerimine, liiklusvaatlused). Autor kasutab antud t66s tdielikult

mittesekkuvat vaatlust.
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2. Kiisitlus. Kiisitluse ajal registreeritakse kiisitletavatelt isikutelt saadud vastused. Autor
kasutab t60s kiisitluse alaliiki, poolstruktureeritud intervjuusid.

Andmete hankimise viisid on vilja toodud ja kujundatud Joonisel 5.

[ vaaTus |

Joonis 5. Andmete hankimise liigitus
Allikas: Autori koostatud Sauga 2005 pohjal

Andmete otstarbe jargi liigitatakse andmed kaheks — primaarseteks ning sekundaarseteks.
Primaarsed ehk esmased andmed kogutakse konkreetselt antud uurimisprobleemi lahendamiseks.
Sekundaarsed ehk teisesed andmed on aga varem juba kellegi poolt kogutud ning neid kasutatakse
uurimisprobleemi lahendamiseks. (Sauga 2005) Kuna andmeid sarnaseks uuringuks ei ole eelne-

valt kogutud, tuleb need leida autoril esmaste andmete seast.

2.3. Uuringu disain

Kéesolevas t00s valis autor kasutatavaks teenusedisaini mudeliks British Design Council 1 (What

is...2021) loodud topelt teemantmudeli.
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Uuringu disaini metodoloogiat topelt teemantmudeli jérgi ning autori poolt lisatud andme-
kogumis- ja analiilisimeetodeid ning samuti tulemuste visualiseerimiseks valitud vahendeid, on

tdpsemalt kirjeldatud jargmisel joonisel (vt Joonis 6).

Sisendinfo analtiis

04

LAHENDUSE
PAKKUMINE

Valminud teenuse
kontseptsioon

(Kasutajateekond) (Prototliup)
Teenuse
Avastamine arendus \/
___ (Discover) (Develop)
<O O O O—
=, 4
Probleemi N\ Léppkasutajani i
defineerimine b . viimine
(Define) g (Deliver)

Taielikult mittesekkuv vaatlus

Poolstruktureeritud intervjuud
(Persoonad, empaatiakaart)

Analoog!
dokumentaalvaatlus
(Prototiiiibi loomine ja

testimine)

Joonis 6. Uuringu disain
Allikas: autori koostatud topelt teemantmudeli (What is...2021) jérgi

Uurimismaterjalist ldhtuvalt kasutab autor analiilisimeetodina kvalitatiivset sisuanaliiiisi.
Kvalitatiivne sisuanaliilis ehk kontentanaliilis on tekstianaliiiisi meetod, mille kéigus eraldatakse
ja stistematiseeritakse kvalitatitvmeetodil kogutud andmed (Kukk, Leppiman 2016). Kvalitatiivset
sisuanaliilisi kasutatakse tekstide sisu ja/voi kontekstiliste tihenduste uurimiseks, kusjuures keelt
kui kommunikatsioonivahendit uuritakse intensiivselt, piirdumata sonade pelga loendamisega
(Laherand 2008). Samuti kasutatakse seda tekstiandmete sisu subjektiivseks tdlgendamiseks

liigendamisprotsessi ja kodeerimise ning teemade voi mustrite kindlaksmédramise abil (Hsieh,

Shannon 2005).

2.4. Andmekogumis- ja visualiseerimismeetodid

Teenuse disainerid motlevad ja to6tavad visuaalselt. Kogu protsessi viltel visualiseeritakse prot-

sessid ja ideed. See ei ole ainult stimuleeriv, vaid aitab ka konstruktiivsemalt litkuda adapteerimise
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ja modelleerimise protsessidesse. Makettide koostamine, prototiilipimine, siizeeskeemid on t66-

riistad ja meetoid, mida selleks kasutatakse. (Miettinen, Koivisto 2009, 38)

Jargnevalt tutvustab autor antud 10putdds kasutatavaid andmekogumise ja visualiseerimise

meetodeid, millega ettevottele Amserv Auto AS kontaktivaba jdrelteeninduse disain luuakse.

Andmekogumise meetodid
Autor valis esimese etapi andmekogumise meetoditeks tdielikult mittesekkuva vaatluse ja pool-

struktureeritud intervjuud.

Vaatlus (Given 2008) on uurimisviis, kus uurija jdlgib vahetult keskkonda ja tegevusi, kogudes
infot koigi meelte abil, eeskétt aga huvipakkuva nidhtuse siistemaatilise ja eesmargistatud
vaatamise ning kuulamise kaudu. Téielikult mittesekkuv (Gaiser, Schreiner 2009) on vaatlus, kus
uurija vaadeldud tegevustes ise ei osale, jalgides keskkonda, inimesi ja protsesse kdrvaltvaatajana
jauurija isik pole ka avalikustatud. Selline vaatlus on voimalik nditeks fotode voi videosalvestiste
pohjal, samuti online-keskkonnas, aga ka néiteks avalikel iiritustel, kus vaatleja on {iks isik massis.
Vaadeldes on vdimalik kogeda tegevusi ja protsesse toimumise kdigus, vastukaaluks intervjuule,

kus info jouab uurijani 1dbi intervjueeritavate mélu ja tdlgenduste (Ghauri & Gronhaug 2004).

Kéesoleva 16putdo kdigus viis autor lébi tdielikult mittesekkuva vaatluse Amserv Auto AS Jirve
esinduses Tallinnas, vaadeldes esindust kiilastavaid kliente nii ettevotte vilialal (parklas) kui sise-

ruumides. Vaatlus viidi 1dbi 16.03.2021.

Vaatluse dokumenteeris autor kirjalikult vaatluspievikusse ning tdiendas lisaks ka fotojaddvus-
tustega. Tulemuste analiiisimiseks kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliiiisi, mis pakkus tervik-
likku tilevaadet uuritavast tekstist ehk dokumenteeritud vaatluspdevikust ndgemaks klientide kéi-

tumismustrit ettevotte jérelteeninduse kasutamisel.

Teiseks uurimismeetodiks valis autor poolstruktureeritud intervjuud. Autor pidas antud intervjuu
tiitipi koige sobilikumaks, kuna poolstruktureeritud intervjuus kasutatakse varem koostatud
intervjuukava, kuid vajadusel saab muuta kiisimuste jirjekorda (nditeks kui intervjueeritav
suundub oma jutuga mone sellise teema juurde, mida oli nagunii plaanis késitleda) ja kiisida

tédpsustavaid kiisimusi. (Sotsiaalse analiitisi... 2014) Samuti ei ole vastuste maht piiratud ja kiisi-
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mused ei ole tidpselt kategoriseeritud ning seetdttu saab kiisida tépsustusi ja tdiendusi ldhtuvalt

esile kerkinud vajadustest (Johnson 2002, 90).

Intervjuud viidi 1dbi ajavahemikus 26.03 — 02.04.2021 telefoni teel. Telefoni intervjuu kasuks
otsustas autor eelkodige tingituna riiklikust COVID-19 eriolukorrast ning Amserv Auto AS poolsest
soovist ettevotte kliente turvalisuse huvides kdnetada pigem telefoni teel. Ettevotte andis autorile
nimekirja klientidest, kes kiilastasid Amserv Auto AS jdrelteenindust ajavahemikus 22.03 —

25.03.2021.

Antud nimekirja pdhjal moodustas autor intervjuude valimi, kasutades selleks eesmaérgistatud
valimi pohimdtet. Eesmérgistatud valim (Business Research methodology 2021) on valimi moo-
dustamise tehnika, mille puhul autor toetub uuringus osalemiseks populatsiooni liikmete valimisel
enda hinnangule. Intervjuud viidi kokku lébi seitsme Amserv Auto AS jirelteenuse kasutajaga.

Nendest kolm olid naised ja neli mehed.

Telefoni intervjuu koosnes 32. kiisimusest, mis on vilja toodud Lisas 1. Intervjuu kiisimused jaotas
autor kategooriateks, et paremini mdista ning analiilisida klienditeekonna erinevaid etappe. Antud
kategooriateks olid demograafilised andmed ja teadlikkus ettevottest; voimaluste uurimine ja
valik; teenuse broneerimine; broneerimise ja teenuse kasutamise vaheline aeg; teenuse toimumine

ning teenuse kasutamise jargne periood. Intervjuu kone kestis keskmiselt 15-25 minutit.

Autor lindistas nutitelefoni helisalvestusprogrammi TapeACall abil kdik intervjuud, tegi jooksvalt
markmeid ning hiljem kasutas automaatseks transkribeerimiseks Tallinna Tehnikaiilikooli Kiiber-
neetika Instituudi foneetika- ja konetehnoloogia labori veebipdhist kdnetuvastust (Alumée et al.

2018). Transkriptsioonide korrastamiseks ja vajalike paranduste tegemiseks kulus iga intervjuu

kohta keskmiselt 2-3 tundi.

Kuna tegemist oli anoniiiimsete intervjuudega, siis on vastajad kodeeritud. Esimene téhis koodis
téhistab vastaja sugu (tdhis M voi N), sest sugu on téhtis persoonade loomisel. Koodis olev number
anti vastajale vastavalt intervjuude jérjekorrale. Seega koodid N1, N2, N3 ja M1, M2, M3 ja M4.

Intervjuude litereeringud on leitavad Lisas 2.

Intervjuude analiilisimiseks kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliilisi. Autor teostas koigepealt
transkriptsiooni intervjuudest ning seejirel kodeeris tekstid vastavalt mirksonadele kaustades
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selleks avatud kodeerimismeetodit. Tulemuseks olid kvalitatiivsete andmete tabelid, mis ldhtusid
mérksonadest ja iildkategooriatest. Antud meetodi abil on vdimalik intervjuudes esile kerkinud
viited paremini grupeerida. Pirast seda saab erinevaid kategooriad toetada intervjueeritavate poolt
Oeldud tsitaatidega, mis toetasid analiiiisis esilekerkivat argumentatsiooni (Silverman, Marvasti

2008).

Vaatlusest ja intervjuudest saadud sisendinfo visualiseeritakse kdesolevas tods persoonade,
empaatiakaardi ja kaustajateekonna kaudu. Visualiseerimise meetodid ja analoogide analiiiis aita-

vad luua magistritod eesmargi, kontaktivaba jérelteeninduse teenuse kontseptsiooni.

Visualiseerimismeetodid

Nii vaatlusest kui intervjuudest saadud sisendinfo visualiseerimiseks kasutab autor kdesolevas
10putdos erinevaid teenusedisaini todriistu — persoonasid, empaatiakaarti, kaustajateekonda ning
teenuse kontseptsiooni loomist. Visualiseerimise meetodid ja analoogide analiiiisimine aitavad

luua 16putdo eesmirgi, sdidukite kontaktivaba jarelteeninduse teenuse kontseptsiooni.

Persoonad on realistlikud kirjeldused inimestest, kes kuuluvad erinevatesse sihtgruppidesse.
Persoonad on eelkdige teenuste médratlemise ja disainimise abivahendid ja nad esindavad tava-
liselt gruppi inimesi, kellel on tihesugused huvid, sarnased kditumismustrid vdi demograafilised
vOi geograafilised sarnasused. (Goodwin 2009; Stickdorn et al. 2018; Meyer 2019; Vaniea 2020;
Jansen et al. 2020)

Persoonade loomine on hea visualiseerimismeetod toote vOi teenuse kasutaja voi kliendi
konkreetsemaks ja kdegakatsutavamaks muutmisel (Meyer 2019) ja nende podhiliseks eesmérgiks
on aidata organisatsioonidel paremini ette kujutada oma teenuse voi toote eeldatavat reaalset
kasutajat (Vaniea 2020) ning samuti aitavad persoonad ettevotte meeskonnal tekitada empaatiat

oma klientide vastu (www.grihotools... 2014).

Traditsiooniliselt luuakse persoonasid kvalitatiivsete andmekogumise meetoditega nagu esmaste
andmete kogumine kliendilt, siiva- voi fookusgrupi intervjuudest, ankeetkiisitlustest voi
vaatlustest (Jansen et al. 2020 viidatud Miaskiewicz, Luxmoore, 2017; Pruitt, Grudin 2003;
Vaniea 2020). Antud juhul on andmed kogutud ja seejérel analiiiisitud késitsi, et luua erinevaid

persoona tiilipe (Jansen et al. 2020 viidatud Pruitt, Adlin 2006).
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Teenuse varajases madratlemise etapis aitavad persoonad kirjeldada, mida kasutajad kdige rohkem
antud teenuselt vajavad. Hilisemates faasides aitavad need aga leida lahendusi antud vajadustele.
Persoonad mojutavad teenuse disainimisel igat aspekti, nditeks nagu veebilehe iilesehitus,
navigeerimine, tiipoloogia voi terminoloogia, mida teenuse puhul kasutatakse. Koik need ele-
mendid disainitakse selliselt, mis vastaks kdige paremini teenuse jaoks loodud persoonade

profiilidega. (Goodwin 2009)

Heal persoona kirjeldusel on kaks pohilist kriteeriumit — kirjelduse lugemisel peab see drkama ellu
lugeja teadvuses ning see peab olema realistlik. Hea persoona kirjeldus peab olema histi hooma-

tav ning andma kiirelt iilevaate olulisest. (Meyer 2019)

Persoona pikkus on tavaliselt liks lehekiilg ning see peaks keskenduma ainult olulisele. Viltida
tuleks liiga detailset infot, mida ei saa teenuse disaini loomisel kasutada (Meyer 2019). Paika ei
ole pandud kindlat arvu persoonasid, mida luua tuleks vaid see oleneb konkreetsest ettevottest
ning selle peamistest sihtgruppidest. Viltida tuleks siiski seda, et luuakse liiga vihe persoonasid
(1-2 persoonat), sest siis on sihtgrupp liiga tildine. Samuti peaks véltima liiga paljude persoonade

loomist (iile 10), sest siis ei suuda ettevote meeskond enam fookust olulisel hoida. (Ruffolo 2016)

Persoonade puhul ei ole tdpset loetelu omadustest, mis peaks kirjeldatud olema. Siiski on erinevad
autorid kirjeldanud pdhilist infot, mis peaks olema persoona juures kirjeldatud. Persoonale peaks
olema lisatud pohilised demograafilised andmed nagu nimi, sugu, vanus, ametikoht, perekonna
seis, elukoht ja haridustase (Buyer... 2019). Lisaks huvid ja hobid ning vaartushinnangud ja usku-
mused (Meyer 2019). Samuti olenevalt teenusest voi tootest voib olla lisatud veel tdiendavaid

andmeid nagu tehnilised teadmised, meedia tarbimine, ostukditumine voi bréndilojaalsus (/bid.).

Autor valis kontaktivaba sdidukite jérelteeninduse disaini loomisel USA disainiagentuuri

Justinmind persoona malli (Downs 2020), mis sisaldab:

o Infot kasutaja kéitumisest, hoiakutest, arvamustest ja motivatsioonist;
e Demogaraafilisi andmeid nagu nimi, ametikoht, perekonnaseis;

e Kasutaja voite ja kaotusi teenuse kasutamisel.

Persoonade loomine on aluseks edasistele tegevustele antud uurimistdos. Sellepérast on oluline

neid luues ldhtuda intervjuudest saadud vastustest ja seisukohtadest ning luua tipsed persoona
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profiilid, mis vastaksid ka reaalsetele teenuse kasutajatele ning looksid lihtsa ning iilevaatliku pildi

lugejatele, kes persoonade loomisega varaemalt kokku pole puutunud.

Empaatiakaart on disainmotlemise tooriist, mis aitab luua kasutajakeskset ldhenemist nii
disainis kui turunduses ning annab ettevotetele vajalikku infot turu olukorra mdistmiseks.
Sarnaselt persoonadele, aitab ka empaatiakaart organisatsioonidel probleemi mdista ning sellele
lahendusi otsida, samastudes sihtriihmaga. (Osterwalder, Pigneur 2013; Stickdorn et al. 2018;
Brown 2018) Samuti annab antud tooriist tdiendava vaate traditsioonilisematele klientide segmen-

teerimismeetoditele (Pruitt, Adlin 2006).

Pohiline erinevus empaatiakaardi ja persoona vahel on see, et konkreetne persoona vdetakse

empaatiakaardi aluseks ning see on loomeprotsessi ja visualiseerimise alustalaks.

Empaatiakaart on lihtne ja kiirelt hoomatav visuaal, mis annab edasi teadmisi kasutaja kéitumise
ja hoiakute kohta (Brown 2018). Empaatiakaardile annab véirtust kuulmise ja ndgemise ning
iitlemise ja motlemise vaheline analiilis, kuna see annab siigavama arusaama konkreetse isiku
kditumisest. Seda saab hiljem omakorda rakendada védrtuspakkumise loomisel (Chapman,

Milham 2006).

Empaatiakaardid on koige kasulikumad disainprotsessi alguses, parast kasutaja-uuringuid, kuid

enne prototiitipimist voi toote kontseptsiooni loomist (Brown 2018).

Erinevate autorite loodud empaatiakaardid vdivad oma kujunduselt olla erinevad kuid neil koigil
on iihised tunnused. Vilja tuuakse pohilisi omadusi (Farnworth 2014; Ferreira ef al. 2015; Grey
2017):
e Neli peamist sektorit kaardistmaks, mida persoona, kellel empaatiakaarti luuakse, tunneb,
nieb, motleb ja teeb;
e RO0mude ja murede sektsioon tédhtsustamaks persoona tundeid;
e Kaardi keskmisel kohal asetseb inimpea, mis peaks empaatiakaardi kasutajale meelde

tuletama, et tegevuse keskmes on reaalselt eksisteeriv inimene.
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Antud uurimis66s kasutab autor disainagentuuri Xplane looja David Gray (2017) poolt loodud

uuendatud empaatiakaardi pohja, mis on vélja toodud Joonisel 7.

1. Kellele empaatiat tunneme?
Keda mdista soovime?
Millisessituatsioonista on?
Milline roll tal on?

2. Mis tal teha on vaja?
Mida oles vaja teha teistmoodi?

Milline on saavutatav eesmark, otsused?
Kuidas teame, et see oliedukas?

ARK

7. Mida ta métleb ja tunneb?
3. Mida ta naeb?

Milline on timbritsev keskkond?
Mida teevad s&brad ja tuttavad?
Mida ta loeb javaatab?

Mured R&6mud
Hirmud Saavutused
Takistused Vajadused

Pettumused Unistused

6. Mida ta kuuleb?
Mida radgivad teised?
Mida radgivadsébradja
kolleegid?

Mida ta kuuleb k&rvalt?

4. Mida ta iitleb?
Mida ta on kuulnud?

Mida ta arvab, et 6eldakse
(avalikkuse ees)?

Millised teised motted
ja tunded motiveerivad
kaitumist?

5. Mida ta teeb?

Mida ta tdna teeb

Milliseid tegevusi oleme jalginud tegemas?
Mida me arvame et ta teha v&iks?

Joonis 7. Empaatiakaart
Allikas: Autori koostatud Grey 2017 pohjal

Empaatiakaardi loomisel tuleb alustada eesmirgist — milline on selle keskne persoon ning milline
on selle persooni eesmirk, mida tal on vaja saavutada. Kui eesmirk on selge tuleb empaatiakaarti
tdita kellaosuti suunas, vastavalt numeratsioonile kuni on tdidetud koik kategooriad. Alles pérast
antud lahtrite tiitmist tuleb keskenduda sellele, mis toimub pea sees (modtlemine ja tundmine).

(Grey 2017)

Kliendi kasutajateekond on samuti iiheks teenusedisaini todriistaks. Kliendi kasutajateekonna
kaart annab iilevaate kokkupuutepunktidest ettevottega, kaardistades kasutaja valupunktid ja
positiivsed kogemused teenuse kasutamisel (Pulk 2017; Rosenbaum et al. 2017).
Kasutajateekonna kaart réédgib loo kliendi kogemusest, alates esimesest kontakti votust kuni pika-
ajalise kliendisuhteni vilja ning voib keskenduda iihele konkreetsele 16igule pikemast teekonnast
vOi anda iilevaate tdielikust kogemusest konkreetse ettevottega, identifitseerides alati tdhtsad

kokkupuutepunktid, mis teenuse kasutajal on antud ettevottega (Boag 2015).
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Klientide kasutajateekonna kaardistamine on alternatiiv traditsioonilisele segmenteerimisele ja
risttabelite pohistele uuringutele, mis piiravad nende analiiiisi lihe puutepunktiga.
Kasutajateekonna kaardistamisel seevastu vaadeldakse kumulatiivset kliendikogemust mitme

puutepunkti ja mitme kanali kaudu. (Rawson et al. 2013)

Moistes kliendi kokkupuutepunkte ettevottega, on juhtkonnal vdimalik rakendada teenuste
innovatsiooni soodustavaid taktikaid. Taktikate eesmirk on parandada klienditeeninduse kvali-

teeti, parandades iga puutepunktiga seotud kliendikogemust. (Rosenbaum et al. 2017)

Kasutajateekonda voib visualiseerida mitmeti kuid tavaliselt on see kujutatud infograafikuna
(Boag 2015) ning enamasti joonistatakse kasutajateekond seinale voi paberile voimalikult suurelt,
et seda saaks hiljem paremini analiilisida (Pulk 2017). Samuti on teekond tavaliselt kujutatud
horisontaalselt ning vastavalt protsessi ajaskaalale, mis jaotatakse reegliparaselt kolmeks — enne
teenuse kasutamist, teenuse kasutamise ajal ning peale teenuse kasutamist (Rosenbaum et al.

2017).

Selliselt voib teenuse eelseks perioodiks olla nditeks teenuse reklaamide nidgemine televisioonis,
saadud e-kiri teenusepakkujalt v3i teenuse kohta info otsimine Internetist. Teenuse kasutamise
perioodi alla ldhevad kdik otsesed kokkupuutepunktid teenusepakkujaga nagu teenusepakkuja
parklasse soitmine ja parkimine, teenindajaga suhtlemine voi jarjekorras ootamine. Teenuse jargse
perioodi alla liigitatakse kokkupuutepunktid, mis juhtusid peale konkreetse teenuse kasutamist,
nagu peale auto ostmist pildi postitamine sotsiaalmeediasse voi teenusepakkujaga uuesti ithenduse

votmine, kuna auto seisukord ei olnud peale remontimist siiski paranenud.

Samas on kasutuses ka palju teistsuguste jaotustega kasutajateekonna kaarte, nagu niiteks Lego
»Kogemuste ratas“, agentuuri Adaptive Path kogemusteekonna mudel voi Ikea poe kliendi-

kogemuse kaart (Wojcicka 2016).

Kasutajateekonna tiilipe, mida kaardistatakse, on samuti erinevaid. Tavaliselt eristatakse jargne-
vaid malle (Bodine 2014; Annas 2020):

¢ Olemasoleva teenuse kaardistamine. See on kdige sagedamini kasutatav kasutaja-

teekonna kaart, mis keskendub sellele, mida kliendid praegu teevad ning kuidas nad

teenuse kasutamise ajal motlevad ja mida tunnevad. See on hea olemasolevate
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valupunktide esiletdstmiseks ja sobib kodige paremini kliendikogemuse jérkjarguliste
muudatuste rakendamiseks.

e Uue teenuse kaardistamine klientide kasutajateekondade loomisel keskendub sellele,
mida kliendid uute kogemuste puhul teevad, mdtlevad ja tunnevad. See on kasulik pildi
edastamiseks sellest, kuidas kliendid reageerivad uutele toodetele, teenustele ja koge-
mustele.

e ,Uks piev elus® kaardistamine. Antud mall sarnaneb olemasoleva teenuse
kasutajateekonna kaardistamisele, kuna see visualiseerib klientide praegust kditumist,
motteid ja tundeid. Erinevus seisneb selles, et antud kaardistamistiilip hindab klientide
kaitumist konkreetses fokusseeritud valdkonnas, olenemata sellest, kas see on konkreetse
ettevottega seotud vOi mitte. Seda tiiilipi kasutajateekonna kaardistamine sobib koige
paremini uute innovatiivsete valdkondade jaoks, uurides turu tditmata vajadusi.

e Teenuse plaan (inglise keeles Blueprint). Algab tavaliselt olemasoleva- v3i uue teenuse
kaardistamise lihtsustatud versioonist ning sinna lisatakse inimeste, protsesside, poliitikate
ja tehnoloogiate tasandid, ning vastutajad, kes vastutavad selle kogemuse edastamise eest

tdna voi tulevikus.

Magistritdos voetakse kasutajateekonna loomisel aluseks ettevotte UXPressia digitaalne kliendi
kaustajateekonna kaardi mall (UXPressia... 2021). Kasutajateekonnal on vélja toodud erinevad
jarelteeninduse teenuse etapid — teenuse teadlikkus, vOimaluste uurimine ja valik, teenuse
broneerimine, broneerimise ja teenuse vaheline periood, teenuse toimumine ja teenuse jargne

periood. Igas etapis vaadeldakse kasutaja tegevust, vahendeid, mdtteid ja tundeid ning vdimalusi.

Teenuse kontseptsioon on kirjeldus teenusest, millega teenusepakkuja defineerib oma teenuste
vadrtuse ja soovitud tulemuse. Teenuse kontseptsioon kirjeldab, kuidas organisatsioon soovib, et
tema teenused oleksid sihtriihmade poolt tajutud ning defineerib teenuste osutamise mitte-

materiaalsed aspektid. (The Service...2021)

Teenuse kontseptsioon peab arvesse votma kliendi vajadusi sihtturul ning kokku sobituma ka
ettevotte strateegia ja kavatsustega (Edvardsson, Olsson 1996). Edvardsson et al. (2000) kirjeldab
teenuse kontseptsiooni kui kliendi vajaduste rahuldamist selliselt, et oleks aru saada, mida on vaja

teha ning kuidas eesmérgini joutakse.
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Teenuse kontseptsiooni kirjeldatakse ka jargmiste punktide alusel (Johnston, Clark 2001):
e Teenuse osutamine - viis kuidas teenus viiakse tarbijani;
e Teenuse kogemus — tarbija otsene kogemus teenusega;
e Teenuse tulemus - teenuse eelised ja tulem tarbija jaoks;

e Teenuse vairtus - kasu, mida klient tajub vastu teenuse maksumust.

Teenuse kontseptsioon on alustalaks, millele teenuse osutamise siisteem iilesse ehitatakse. See
annab raamistiku teenuste jarjepidevaks hindamiseks ja parandamiseks ning annab teenuste disai-

nimisele strateegilise mddtme. (Meyer Goldsteini et al. 2002)

Antud uurimistoos valis autor teenuse kontseptsiooni loomiseks Meyer Goldstein et al. mudeli
(Ibid.), mis koosneb neljast komponendist:

e Teenuse toimimine. Teenuse osutamise viis;

e Kasutajakogemus. Kasutaja otsene teenuse kogemus;

e Teenuse tulemus. Teenuse eelised ja tulemused kasutaja jaoks;

e Loodud véirtus. Kasu, mida kasutaja tajub.

Autor kirjeldab kontaktivaba jérelteeninduse teenuse kontseptsiooni antud nelja kategooria 1dikes,
tuues teenuse toimumise jaotuses eraldi vdlja kuus kategooriat, mida kasutati ka kliendiuuringus.
Nendeks on teadlikkus, vdimaluste uurimine ja valik, teenuse broneerimine, broneerimise ja
teenuse osutamise vaheline periood, teenuse toimumine ja teenuse jargne periood. Lisaks
kirjeldusele visualiseerib autor ettevotte iseteenindusplatvormi kujunduse kasutades selleks

prototiilipimis ja kujundusplatvormi Marvel (Marvel... 2021).
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3. UURINGU TULEMUSED JA JARELDUSED

Magistritdd kolmas peatiikk annab iilevaate uuringust leitud tulemustest, loodud kontaktivaba
jarelteeninduse teenuse kontseptsioonist ning samuti toob autor vélja jareldused ning ettepanekud

ettevottele.

Peatiiki esimene osa tutvustab uuringus kogutud andmete analiiiisi tulemusi ning visualiseerib
need tutvustatud meetoditega. Teine alapeatiikk kasitleb uurimist6d eesmérgi, kontaktivaba
jarelteeninduse disainkontseptsiooni, tutvustamist. Peatiiki viimases osas toob autor vélja jirel-

dused ja teeb ettepanekud ettevottele Amserv Auto AS.

3.1. Andmete analiiiisi tulemused

Vaatluse ja intervjuude tulemused on sisendiks persoonade loomisele. Persoonad omakorda on
sisendiks empaatiakaardi loomiseks ning kasutajateekonna kaardistamiseks. Nii empaatiakaart,
kasutajateekond kui teenuse analoogid on aluseks uurimistod eesmérgi, kontaktivaba jarel-

teeninduse disainkontseptsiooni loomiseks.

Vaatluse analiiiis

Vaatluse viis autor 1abi Amserv Auto AS Jéarve esinduses, vaadeldes esinduse siseruume ning vilist
territooriumit. Vaatluse tulemuste analiitisimiseks kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Autor
analiiiisis vaatluspdevikut. Vaatluse andmete pdhjal kodeeris autor avatud kodeerimismeetodiga

tekstist marksonad ning grupeeris need kategooriatesse.
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Joonisel 8 on vilja toodud kaks peamist kategooriat, milleks olid teenuse eelne periood ning

teenuse osutamise periood. Kodeeritud ja kategoriseeritud vaatluse analiiiis on lisatud ka magistri-

t00 Lisas 3.
Parkimine Ooteaeg
a
= Turvalisus
g Iseteenindus
=L
=
Vastuvott
Jérjekord

Letiteenindus

Joonis 8. Vaatluse kodeeringu mérksonad
Allikas: autori koostatud

Teenuse eelses kategoorias oli peamiseks avastuseks marksonaga ,,parkimine* seotud tdheldused.
Autor leidis vaatluse kiigus, et parklaga ning parkimisega sai vaatluspdevikusse lilesse méargitud

palju erinevaid tdhelepanekuid.
Niiteks tdheldas autor vaatluse kéigus, et parklas oli palju autosid ning erinevad masinad otsisid

erinevatel aegadel kohta, kuhu parkida. Tundus, et parkimiskohta ei leitud lihtsalt. Samuti pargiti

esindusest iile tee asuva kohviku parklasse, kuna ei leitud sobivat kohta ettevotte parkimisalal.
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Lisaks ei olnud esinduse parklaskleem, mis on vilja toodud Joonisel 9, esinduse parklasse soites

autost hésti mirgatav ning kiiresti hoomatav.

P
W
Amserv Jarve
parkimisskeem

B Klientide parkimipe
Hoeldus
Keretdod
Esitlusautod
Express Servica
Rendiautod

Joonis 9. Amserv Auto AS Jérve esinduse parklaskeem
Allikas: autori foto

Teenuse osutamise perioodil olid analiilisist selgunud mérksonadeks ,,ooteaeg®, ,turvalisus®,

»iseteenindus®, ,,vastuvott, ,,jarjekord ning ,,letiteenindus.

Mirksona ,,0oteaeg® mérgistab antud vaatluse analiilisis episoode, mis seostusid erinevate
klientide ootamisega esinduse vélis- vOi sisealal. Niiteks tdheldas autor vaatluse kéigus, et inime-

sed ootasid nii esinduse ees kui ka siseruumides.
Tavaliselt voeti automaadist jérjekorra number ning jdddi ootama oma teeninduskorda. Selleks

oodati automaadi korval vd4i esinduse erinevates ootealades. Ooteaeg varieerus mdonest minutist

kuni paarikiimne minutini.
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Selline ootamise situatsioon on vilja toodud Joonisel 10. Samuti kasutati ootamiseks erinevaid

istumisalasid.

Joonis 10. Amserv Auto AS Jirve esinduse jarjekorraautomaat
Allikas: autori foto

Sonaga ,.turvalisus® tdhistas autor analiiiisis kdik seigad, mis olid seotud COVID-19 pandeemiast
ning riigis kehtestatud eriolukorrast tulenevate nduetega, nagu maskikandmise kohustus voi

pleksiklaasist kaitseklaasid esinduse teenindusletis.

Samuti kategoriseeriti sinna alla informatiivsed infotekstid esinduse ustel ja vastavad

infomaterjalid, mis olid vidlja pandud ootealades ja salongis.
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Joonisel 11 on vilja toodud Amserv Auto AS Jéirve esinduse uksel olevad informatiivsed

infotekstid koroona kriisi ning vastavate nouete osas.

Joonis 11. Info Amserv Auto AS Jarve esinduse uksel
Allikas. autori foto

Mairksona ,,iseteenindus® tdhendab antud kontekstis esinduses kasutusel olevate Cleveron’i

automaatkapi ehk iseteeninduskapi kohta kaivaid tdhelepanekuid.
Iseteeninduskapp on esinduses kasutusel olnud alates 2020. aasta aprillist ning keskmiselt kasutab

neid pdevas 1-3 klienti (Amserv jérelteeninduse...2021). Vaatluse kdigus ei mérganud autor

kedagi, kes oleks antud perioodil iseteeninduskappi kasutanud.
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Joonisel 12 on vilja toodud Jiarve esinduse peasissepddsu juures paiknev kasutusel olev

iseteeninduskapp.

AMSERV

| 247

|SETEENINDUSKAPID

Joonis 12. Amserv Auto AS Jirve esinduse iseteeninduskapid
Allikas: autori foto

Mirksonaga ,,vastuvott kodeeris autor koik vaatluse andmed, mis olid soetud klientide
tervitamise, abistamise ning suunamisega esinduse administraatori voi muude todtajate poolt.
,Jarjekord” tdhistab analiilisis episoode, mis seostusid klientide jarelteeninduse klienditeenindaja

poole podrdumise ja jarjekorra numbri votmise ning ootamisega.

Sonaga ,,letiteenindus™ on tdhistatud tdhelepanekud vaatlusest, mis seostusid jirelteeninduse
klienditeenindajate suhtlusel klientidega. Naiteks tdheldas autor vaatluse kdigus, et inimesed ei

kuulnud hésti 14bi pleksiklaasist kaitseklaasi ning teenindaja pidi mitmel korral 6eldut kordama.
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Joonisel 13 on vilja toodud Jirve esinduse teeninduslett, kus on ndha klienditeenindajaid

suhtlemas ning kus antud situatsioon esines.

Joonis 13. Amserv Auto AS Jérve esinduse jéarelteeninduse lett
Allikas: autori foto

Piistitatud uurimist66 eesmairgist, kontaktivaba jérelteeninduse disaini loomine, ldhtuvalt on

oluline vaadelda erinevaid kliendi kokkupuutepunkte teenusepakkuja, Amserv Auto AS-iga.

Analiitisitud vaatluse andmete pdhjal on oluline nii teenuse eelne etapp kui ka teenuse osutamise
etapp. Vaatlus andis hea sisendi kontaktivaba jarelteeninduse disainkontseptsiooni loomisele.
Vajalik on vilja todtada lahendus, mis kataks kdoiki vaadeldud kokkupuutepunkte ning

minimeeriks teenuse kasutaja fiilisilisi kokkupuute punkte teenusepakkujaga.

Intervjuude analiiiis
Poolstruktureeritud intervjuud viidi 1dbi seitsme praeguse jarelteeninduse teenuse kasutajaga.

Intervjuude 1dbi viimisel keskendus autor teenuse praeguste kasutajate teeninduskogemusele.

Esmalt uuriti vastajate demograafilisi andmeid ning teadlikkust, seejiarel kogemust teenusega
erinevates etappides — voimaluste uurimine ja valik, teenuse broneerimine, broneerimise ja teenuse
vaheline periood, teenuse toimumine ning teenuse jargne periood. Intervjuude kokkuvdte ning

litereeringud on leitavad Lisast 2.
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Taustainfo kasutajatest ja teadlikkus

Autor intervjueeris kolme naist ning nelja meest, kes Amservi teenindust kasutavad.
Intervjueeritavate vanusevahemik oli 35-69 ning varieerus klienditeenindajast kuni pensionérini.
Koikidel klientidel oli Amserviga varasem teeninduskogemus, mis varieerus kolmest kuni iile
kiimne aastani. Seega on koik intervjueeritavad Amservi teenindusega kokku puutunud
pikemaajaliselt ning omavad sellega kogemust. Amservi kui teenusepakkuja kasuks otsustamise
kohta toodi vilja erinevaid argumente olenevalt sellest, kas intervjueeritav oli isikliku voi ettevotte
soiduki kasutaja. Néiteks mainis vastaja M4, kes on ettevote sdiduki kasutaja: ,,See oli ettevotte
strateegiline otsus. Eraisiku tasemel seda otsust ei olnud voimalik teha. Aga ju siis oli pakutav
vddrtus ja kiisitav raha koige paremas vahekorras . Vastaja M1, kes on isikliku sdiduki kasutaja,
ttles: ,,Kunagi, ma ei mdletagi tipselt, millal, sobrad soovitasid. Proovisin erinevaid autosid ja

siis selle ldbi jdin Toyota juurde. Ja siiamaani soidan®.

Voimaluste uurimine ja valik

Koik intervjueeritavad vastasid, et oluliselt eeltodd nad teeninduse info otsimiseks ei tee. Pohiline
info, mida otsitakse on jdrelteeninduse kontakt. Tdiendavat infot, nditeks asukoha voi teenuse
maksumuse kohta, keegi vastanutest enne teenuse kasutamist ei otsinud. Niiteks tdi vastaja N1
ema, kellaga intervjuu 1dbi viidi, vilja, et vastaja N1 on kuulmispuudega ning tema jaoks on oluline
suhtlus e-kirja teel: ,,Tiitrel on vilja kujunenud tiks klienditeenindaja, Jirve teeninduses, kellega
ta suhtleb kuid koik klienditeenindajad juba tunnevad teda ja teavad. Kui tal on vaja, siis ta saadab
sellele klienditeenindajale, kes talle viga vastutulelik on, e-kirja ja kirjutab, mis probleem on ja
koik kdib sedasi“. Vastaja N2 tdi aga vilja, et kontaktivott teenindusse tuleku osas tuleb tavaliselt
Amservi poolt, kes saadab meeldetuletusi teeninduse aja ldhenemise kohta: ,, Mulle on alati tulnud

teade Amservi poolt .

Pohiline kanal, kust infot leitakse, peale helistamise, on koduleht ja otsingumootor Google. Vastaja
M4 itles: ,,Vahest mul ldheb meelest dra, et teeninduse number on salvestatud. Seda Iliheb nii har-
va vaja, sest tdnapdeval on hoolduse vilbad nii pikaks ldinud, et selleks ajaks kui jdrgmine kord
minema peab, on juba meelest dra ldinud. Siis ma olen iildiselt harjumuste ohver ja esimesena

ikkagi tiititan Google'it selle kiisimusega “.

Kiisimuse kohta, millisest infost tuntakse puudust, vastas enamus intervjueeritavatest, et nad leia-
vad info ning et ei tunta eriti millestki puudust. Siiski tdi vastaja N3 vilja puuduse Amservi

kodulehe broneerimissiisteemi kohta: ,,Tdna just tegin jdille broneeringut ja siis sealt (kodulehelt)
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tuli viga vilja, nagu mul ikka. Infot oli viihe kellaaegade kohta. Seal on kirjas ka, et teiega voetakse
tthendust aga seal voiks kohe olla, et tdida eelinfo, mis on sinu soovitud kellaaeg ja siis see pdrast
kinnitatakse. Vahemikud voiksid vihemasti olla. Muidu on ju mottetu edasi-tagasi e-kirju vahe-

tada “.

Teenuse broneerimine

Teenuse broneerimiseks kasutab enamik vastajatest kas helistamist voi kodulehe kaudu
broneeringu tegemist. E-kirja teel aja broneerimist kasutakse vihem. Intervjueeritav M3 vastas:
“Kas helistan voi teen e-kirja teel broneeringu. Uldjuhul siiski helistan. Véi kodulehelt saab ka

teha seda vist, et siis saab sealt aega vaadata, aga pole seda kasutanud “.

Teenuse aja valikuga jdi enamik vastajatest rahule. Intervjueeritav M2 fitles: ,, Pohimotteliselt saan
tavaliselt selle aja, mis tahtsin. Paar korda on olnud, et on helistatud ja pakutud soovitule Idhimat
aega, mis on voimalik “. Vastaja M4 lisas: ,, Elu on opetanud, et tuleb natukene varem helistada,
et mitte jdtta viimasele minutile. On olnud varem perioode, kus mulle tundus, et miitidud autode
hulk ja pakutav teenus aegade osas, voib-olla ollakse ennast natuke lohki miitidud. Aga enam niitid
viimastel aastatel ma ei ole seda tajunud. Moningad aastad tagasi ma tajusin, et ooteajad tundusid
natuke ebamaistlikult pikad “. Ka Amservi poolse vastamise kiirusega jaddi valdavalt rahule. M2
titles: ,,Ma ei ole veel moelnud nii, et ma arvan, et minu jaoks okei. Ma ei ole kiill ndinud problee-

“«

me .

Kiisimusele, millistest teenustest voi toodetest tunnevad intervjueeritavad Amservis puudust, tuli
mitmeid huvitavaid vastuseid. Pohiliselt toodi vélja tdiendusi kodulehe broneerimissiisteemi osas.
Naiteks titles N3: ,,Kodulehel voiks olla, nditeks kui ma teen broneeringut, need pohiasjad (Top
10), et kas sa tahad, et autot pestakse voi rehvirohku kontrollitakse jne. Ma tahaks lihtsalt
voimalust teha linnukesed sinna, et ei peaks eraldi kirjutama . Samuti toodi vélja individuaalsete
tookohtade voi -kabiinide olemasolu esinduses. M2 rédikis: ,,Voib-olla voiks olla vdiksemaid
privaatseid kohti, bokse voiks seal (esinduses) olla. Kui tahad mingit konet teha ja sul ei ole
korvaklappe kaasas nditeks “. Lisaks t0id nii intervjueeritav M2 kui ka M4 vilja sdidukite toomise
ja viimise teenuse puudumist teenuste hulgast. Vastaja M4 mainis: ,, Automiitija voiks ise tulla
Jjdrgi sellele autole ja tuua mulle tagasi. Aeg maksab, aga toendoliselt mina saaksin oma aega
paremini sisustada kui soites linna kuskile seda autot viima voi tooma “. Intervjueeritav M4 toi
vilja ka ettevotte eraldisesiva mobiilirakenduse puudumise: ,,Voib-olla oleks hea, kui oleks siuke
rakendus, kus saaks igasugu tegevusi teha ise. Telefoninumber, ettevotte nimi, koik asjad on teada,
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et ka ma teeksin neid tegevusi, mis mul vaja teha on kuskil rakenduses voi veebikeskkonnas ise, et
ma ei peaks helistama, vaid ma ldheks ja lihtsalt registreeriks ennast kuskil dra. Et ma ei peaks
inimesega suhtlema iildse teisel pool. Sellepdrast, ega mul viga seal midagi rddkida pole. Mul on

vaja teha hooldus ja sealt tuleb mulle siis ka standard pakkumine vastu “.

Broneerimise ja teenuse vaheline periood

Broneeringu tegemise jdrel ning teenuse osutamise eel on enamik vastajatel vajalik olnud teha kas
tdiendusi voi muudatusi broneeringule voi aega iimber muuta. Antud juhul on kontakteerutud
esindusega samade kanalite 14bi, mille kaudu broneering tehti. Kui selleks oli telefonikdne, siis
helistati aja muutmiseks uuesti esindusse. Kui kontakteeruti ldbi e-kirja, siis voeti uuesti samuti
ithendust 1&dbi sama kanali. Néiteks mainis vastaja N3: “Ma vastan sellele kirjale, mis mulle sealt

(teenindusest) tuleb. Tdna tulid Jdrve hoolduse meililt, sealt tuli see tdpsustus “.

Kui broneeringut on soovitud muuta voi tdiendada on enamik intervjueeritavatest saanud soovitud
tulemuse. Vaid teenuse kasutaja M4 vastas: “See on ikkagi loppenud sellega, et kuna siis on olnud
reeglina mingisugused elektriku teemad, siis selleks ajaks ei ole olnud jdlle sobivat tehniku aega.

Siis on tulnud minna uuesti tagasi (teisel ajal) “.

Teenuse toimumine

Auto teenindusse toomise protsessi kirjeldasid enamus intervjueeritavatest sarnaselt - auto tuuakse
kohale, sisenetakse esindusse, voetakse jiarjekorra number ning oodatakse teenindaja vastuvottu.
M2 kirjeldas protsessi nii: ,,Kuidas ma toon? Tulen kohale, pargin dra, votan jéirjekorra numbri.

Annan auto votme iile ja siis nad kiisivad seal kiisimusi, vastan nendele ja siis ongi nii “.

Vastaja M4 kirjeldas protsessi jargnevalt: “Erinevaid variante on. Reeglina on niimoodi, et ma
hommikul toopdeva alguses toon ja ldhen toopdeva lopus jdargi. Mulle ei meeldi oodata seal. Siis
on kaks varianti, kas on asendusauto voi hommikuti, siis kui meil kunagi kontoris sai kdia, siis olid
moned tookaaslased, kes sealtkaudu toéle soitsid. Siis palusin nendel lihtsalt libi soita hommikul
sealt - kell 7.30 voi 8.00 paiku ja sain auto sinna jdtta. Votmed saab ilusti postkasti panna. Ja
Jjéitsin auto sinna siis pdevaks voi kaheks. Usna tihti ma scittisin seda aega ka komandeeringuga
klappima nii, et ma viisin auto eelnevalt sinna kuna mul autot nagunii vaja polnud*. Teenuse
kasutaja N1 ema kirjeldas protsessi selliselt: ,, Tal on hommikune aeg kokku lepitud. Tuleb autoga

teenindusse, annab auto seal iile ja ldheb siis bussiga linna, ta toétab teatris. Ja siis jdlle
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samamoodi teatatakse talle, kui auto on valmis ja siis ohtul tuleb bussiga teenindusse, votab sealt

auto ja tuleb koju “.

Soéiduki votmed anti enamasti ile klienditeenindajale. Vaid kasutaja M1 kirjeldas iseteeninduskapi
kasutamist votmete esindusse jatmisel: “Ma ldksin hommikul kohe nagu (enne téopdeva algust) ja
panin iseteeninduskappi votmed kuna jdtsin auto sinna parklasse “. Kasutaja M4 kirjeldab oma
kogemusi jargmiselt ning toob vilja tdiendava motte uueks teenuseks, mille kaudu saaks
broneerida ka jdrjekorra aja: ,, Olen kasutanud postkasti, olen kasutanud ka pdris ,, live* teenust,
mis seal on, et votan numbri ja ootan seal. Ja kui siis keegi hirra vabaneb ja vahest on see ooteaeg
olnud niisugune 20 minutit. Koik kliendid tahetakse hdsti dra teenindada, et voib-olla oleks abiks,
kui ma nditeks broneerin aja, millal ma seda votit hakkan andma. Siis ma ldhen sinna ja annan

lihtsalt selle votme. Rddgime oma jutud dra ja ldhen kohe minema, et ma ei peaks ootama seal *“.

Kiisimusele, mis meeldis sdiduki teenindusse toomise protsessi juures, toodi vélja kiirust ning
voimalust tuua votmeid toovélisel ajal. M1 mainis ,,Kusjuures see iseteeninduskapi lahendus oligi
nagu véiga-vdaga mugav ja kiire ja kontaktivaba “. Ooteaja sisustamise osas olid vastused erinevad.
Kuigi hetkel kehtiva eriolukorra tdttu on Amservi esindustes kehtestanud reegel, mis soovitab
klientidel esindusest sdiduki teenindamise ajaks lahkuda, td6id vastajad vilja oma varasemaid
kogemusi esinduses ootamisest. N2 iitles: “Viimane kord, praeguste oludega, tulen koju tagasi
aga olen ka seal oodanud“. Vastaja M2 kirjeldas: “Ma olen tavaliselt jddnud ootama. On olnud
tiks kord, kus tulin kellegagi ja ta toi mind tagasi kontorisse. Aga iildiselt ma olen seal kohapeal.
Votan kohvi, vaatan moned autod seal iile. Ja muidu ma teen ikkagi téod ja mul on seal arvuti

kaasas “.

Kiisimusele, kuidas teenuse kasutajad tunnevad ennast Amservis, arvestades riigis vilja
kuulutatud eriolukorda ning COVID-19 pandeemiat, vastasid enamus intervjueeritavatest, et
tunnevad ennast esinduses hésti ja turvaliselt. N3 kommenteeris: ,,Turvaliselt. On néha, et seal on
desoained viljas, pleksiklaasid ees. Mul on endal ka alati mask ees. Jah, ma olen ndinud seal
esinduses inimesi, kes ei kanna maske, aga need on olnud kliendid, mitte teie toétajad. Aga teie
poolt on nagu koik okei . M1 lisas: “Ma tundsin ennast tdiesti tervena. Ega mingeid erilisi tundeid

ei olnud. Koik arusaadav, et olukord on selline, aga see oli viga hdsti lahendatud *“.

Kiisimusele, mis teeb Amservis viibimise meeldivaks, vastasid jarelteeninduse kasutajad peami-
selt, et see on dhkkond, suhtumine, hoolimine ja professionaalsed tootajad. Vastaja M3 iitles:
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“Selles suhtes, et Amservi salong on alati meeldiv, puhas, inimesed on korrektsed. Tunned, et
klienti austatakse. Meeldiv olla sellises kohas *“. M4 lisas dhkkonna osas: “Ma véib-olla pole pdris
aus kontingent sellele kiisimusele vastama. Ma tunnen sealt lihtsalt pdris palju inimesi isiklikult
erinevatel tasemetel. Mulle meeldib niisugune ,, homie *“ ehk kodune tunne. Siuke sobralik. Voibolla
selles suhtes ka lihtsamalt meisse suhtutakse, kuna me oleme ikkagi pdris suure, mdrkimisvddrse
autopargiga klient. Aga ma ei taha viga uskuda, et seal klientidel vahet tehakse. Ma korvalt nden,
et koiki kliente teenindatakse viiga viisakalt ja personaalselt. See ongi voib-olla lihtsalt see pohjus,

miks vahest kellegi jirgi seal ootama pikemalt peab “.

Teenuse jiargne periood

Soiduki kattesaamise osas kirjeldas enamik kliente teenuse protsessi sarnaselt. Enamasti saadi
teade auto valmis olekust kas SMS teavitusega voi esindusest helistati. N3 kirjeldas protsessi
selliselt: ,, Ldhen jdrgi sinna (esindusse), votan jdrjekorra numbri, siis ldhen tdidan paberid dra,
neid tdidame koos teenindajaga. Allkirjad votab minu arust sinna peale. Et seal (paberil) on koik
asjad kirjas ja selle kohta siis esitab arve. Vaatan iile, kas seal on koik korras, annan allkirja, saan
votme ja siis suunatakse mind, et kus auto asub umbes*. Kasutaja M1, kes autot teenindusse viies
kasutas iseteeninduskappe, tuli autole jirgi esindusse sisse, teenindaja juurde: ,,Et siis toopdeva
lopus sober viis sinna. Ei kasutanud kapiteenust, ldksin sisse, teenindaja juurde. See teenindaja,
kes mulle votmed iile andis, tema siis ise nagu tegi iilevaate, mis toid teostati ja siis, et kuidas on
auto hetke olukord. Utlesin sébrale, kes mind sinna viis Jja niikaua ootas, et veenduda, et ma ikkagi
saan auto kdtte, et midagi pole vahepeal muutunud ja siis nii palju temaga suhtlesin, et koik on

korras. Ja titlesin talle, et ta voib dra minna “.

Soiduki kittesaamise protsessi juures toi meeldiva iillatusena N3 vélja: ,,Mis on viga positiivne,
mis ma ei tea, kas niitid viimati saadeti kui kdisin hoolduses aga eelviimasel korral, oli video
(CitNow video auto seisukorrast), mis saadeti. No e-kirja peale tuli mulle teavitus, et, vaadake,
mis me teie autoga tegime. Ja siis nditas seal iildiselt nagu selliseid asju. Issand, kui oieti mdletan,
minu arust tuli see peale teeninduse kiilastust . Teeninduse kasutaja M2 to1 veel vilja: ,, Viimase

hoolduse korral siis sain kaasa tasuta paki Tartu Milli toodet (puder) “.

Vihem meeldiva aspektina tdid nii N3 kui M4 vélja parkimisprobleeme. M4 kirjeldas: ,,Parki-
misega on vahest probleemid. Aga iildiselt on olnud, kui auto on kuskil keerulisema koha peal
olnud, mingisugune mdrge, kuskohas see auto asub. Sellele voiks natuke rohkem tdihelepanu

poorata kiill. Et kasvoi sellel samal dokumendil olla mingisugune oue kaart ja mingi ristike lihtsalt
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tehtud arusaadavalt. Ma arvan, et ma pole ainuke, kes seal oma autot otsinud on. Sest parkla on
vdga tdis . N3 lisas: ,, Et siis ma kdin ikkagi timber auto ja vaatan, kas mingeid mélke voi midagi
seal ei oleks uksega loodud voi nii. Aga see on niitid tingitud teistest kiilastajatest, mitte

Amservist“.

Esindusest lahkumise protsessi, peale votmete kitte saamist, kirjeldas enamik intervjueeritavatest
sarnaselt nagu M2: *“ Votmed kdes, marsid vilja, tiitarlaps lehvitab ja iitleb head aega. Votad auto
Jja soidad koju ““. Vajadust esindusega peale teeninduse kiilastust uuesti suhelda enamik vastajatest
ei ole olnud. Ainult vastaja N2 maérkis: ,.Ja. On kiill olnud vajadus. Viimane kord siis, kuidas ma

titlen, remondimehega pidin edasi suhtlema. Tdhendab see on pooleli koik veel “.

Soiduki jarelteeninduse teeb suurepéraseks kogemuseks intervjueeritavate arvates kiire teeninduse
pakkumine, véike ajakulu ja heade emotsioonide tekitamine. M4 iitles: “See voiks olla lihtne ja
voimalikult pisikese ajakuluga - nii toomine kui viimine. Tdna minu arust on ta tisna heaks tehtud,
et voib-olla edasiarendusena voiks olla siin, et ma ei peaks to6lt voi kodust lahkuma, et ma voiksin
selle auto dra anda ka nditeks to6 juures*. N3 lisas: ,, Et ma tulen sinna tagasi veel. Et mul ei
tekiks tunnet, et ma ei taha seda autot sinna viia, vaid tahaks kuhugi mujale viia“. M1
kommenteeris: “No pohiliselt ongi see, et kiire teenindus. Koik on nagu viga professionaalne ja
need ongi nagu pohilised asjad. Et alati saab suhteliselt kiirelt, ikkagi saab nagu aja ja see on

pohiline“.

Analoogid
Autor teostas analoogide dokumentaalvaatluse, analiiiisides kontaktivaba sdidukite jarelteenindust
pakkuvaid ettevotteid Eestis ja mujal maailmas. Analooge analiiiisiti teenuse kontseptsiooni

loomise aluseks voetud mudeli (Meyer Goldstein et al. 2002) komponentidest ldhtuvalt.

Enamik Eesti sdidukite margiesindustest pakub kontaktivaba jirelteeninduse teenust. Siiski ei ole
antud teenus analiiiisitud ettevOtete puhul autori arvates tdiesti kontaktivaba, sest eeldab sdiduki
omaniku fiilisilist kohaletulekut auto toomiseks ja viimiseks. Votmed saab iile anda ja pirast kétte

saada kontaktivabalt iseteeninduskappidest.

Antud t60s analiilisib autor Eesti BMW margiesinduse Inchcape Motors AS kontaktivaba

jarelteeninduse teenust.
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Teenuse toimimine. Teenust osutatakse kontaktivabalt selliselt, et klient saab broneerida
aja kodulehe, e-kirja voi telefoni teel. Seejérel toob auto esindusse kokkulepitud ajaks ning
jatab auto votmed esinduse ees olevasse Cleveron AS iseteeninduskappi, saades eelnevalt
jarelteeninduse klienditeenindajalt vastava ukse koodi. Klienditeenindaja votab kapist
votmed ning annab tehnikule, kes sdidab autoga hooldusalasse ja teostab vajalikud t66d.
Toodest tehakse kliendi jaoks videoiilevaade, mis talle pérast e-posti aadressile saadetakse.
Esindus annab kliendile teada kui auto on valmis, saates sdonumi, e-kirja voi helistades.
Peale arve tasumist, saab klient auto votmed kitte samuti iseteeninduskapist.
Kasutajakogemus. Kasutaja kogeb suhtlust klienditeenindajaga talle valitud viisil (e-kiri,
telefonikdne) ning saab sodiduki iile anda ja kitte saada ilma esinduse ruumidesse sisse
minemata. Flilisiline suhtlus toimub erinevates kanalites. Siiski eeldab kontaktivaba teenus
fiitisiliselt esindusse kohale minekut auto viimise ja toomise néol.

Teenuse tulemus. Teenuse eelised on antud juhul kindlasti endale sobival ajal auto viimine
ja selle kitte saamine, mis ei pruugi alati olla kooskdlas esinduse tavapiraste lahtioleku
aegadega. Tulemus kasutaja jaoks on teostatud teenus — hooldatud auto.

Loodud véirtus. Kasu, mida kasutaja tajub antud juhul on mugavus ise oma aega
planeerida. Samuti turvatunne ja usaldus videoiilevaatuse n#dol, mis annab
teenusekasutajale tlilevaate, milliseid t6id tema sdidukiga tehti ja et sdiduk on tehniliselt

korras.

Huvitavamaid analooge leidis autor aga analiiiisides erinevaid teenusepakkujaid mujal maailmas.

YourMechanic.com on Ameerika Uhendriikides ja Kanadas tegutsev autode mobiilse

hooldusteenuse pakkuja. Pakutakse iile 500 erineva teenuse autode miiligieelse seisukorra

hindamisest kuni akude vdi piduriklotside vahetamiseni.

Teenuse toimimine. Teenuse osutamist pakub ettevote kliendile sobival ajal ja sobivas
kohas (kliendi kodus, -td6kohas). Ehk siis sdoidukite hooldamise teenuse pakkumine ei ole
seotud fiilisilise asukohaga. Ettevotte eesmérgiks on mobiilse platvormi abil hooldada
soidukeid vajaduspdhiselt ning asendada esinduste ja remonditéokodade fiilisiline
keskkond, mobiilse mudeliga. Seeldbi hoitakse kokku piisikulude pealt, mis omakorda
voimaldab pakkuda atraktiivset hinnastust klientide jaoks ning vdimaldab ka palgata
kvalifitseeritud t66j0udu. Teenuse kasutamiseks tuleb broneerida aeg veebikeskkonnas voi
helistades. Peale broneeringu tegemist kuvatakse automaatselt ka eeldatav teenuse
maksumus. Teenuse broneerimiseks on vajalik krediitkaart. Teenuse eelneval pédeval tuleb
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meeldetuletus ning teenuse osutamise pédeval tuleb tehnik voi tehnikute meeskond
(olenevalt t66 iseloomust) sobivasse kohta kohale ning teostab t60.

Kasutajakogemus. Kasutaja kogeb lihtsust teenuse broneerimisel ja ldbipaistvust teenuse
hinnastusel, kuna saab kohe teada teenuse eeldatava maksumuse. Samuti kogeb kasutaja
mugavust teenuse tarbimisel, sest ta ei pea ise selleks fiiiisiliselt midagi tegema (auto
viimine ja toomine).

Teenuse tulemus. Teenuse eeliseks on kindlasti selle mobiilsus, voimadaldes toid teostada
tikskoik kus ja likskdik millal, sest teenust pakutakse 7 pdeva nddalas. Tulemus kasutajale
on korras ja hooldatud auto ilma kodust voi t661t lahkumata.

Loodud viartus. Kasu, mida teenuse kasutaja tajub, on antud juhul mugavus teenust
tarbida omale sobival ajal ja sobivas kohas. Samuti on viirtuseks personaalsus, sest
teenusepakkuja tuleb kliendi juurde ning teostab just talle olulised t66d, et sdiduk oleks
korras ja turvaline. Kindlasti on loodud véértuseks ka kiirus. Mobiilne organisatsioon saab
reageerida kiiremini kui traditsioonilises, fiilisilises asukohas tegutsev teenusepakkuja,
nditeks ootamatutele ilmastikuolude vdi dnnetuste korral. Antud t66 kontekstis on loodud
vadrtuseks ka kontaktivaba teenindus, sest kasutajal ei pea olema mingit fiiiisilist kontakti

teenusepakkujaga.

Kolmas analiitisitud teenusepakkuja on Toyota margiesindus, McGeorge Toyota, mis asub

Ameerika Uhendriikides, Virginias. Ettevdte pakub samuti kontaktivaba sdidukite jirelteenindust.

Teenuse toimimine. Teenuse osutamise viis sarnaneb teiste margiesinduste teenuse
protsessiga kuid autori jaoks oli huvipakkuv eelkdige sdidukite logistiline toomise ja
viimise pool, mille ettevote oli huvitavalt lahendanud. Aja broneerimiseks saab kasutada
kodulehe broneerimissiisteemi, e-kirja saatmist voi helistamist. Auto tileandmiseks ja jérgi-
tulemiseks on kolm erinevat varianti, mis sisaldavad limiteeritud kontakti voi on
kontaktivabad. Esimene variant on ise sdiduki toomine ja viimine esindusest ning votmete
jatmine postkasti, mis asub maja kdrval. Teine variant on drive-in teenus, kus klient sdidab
oma masinaga esinduse juurde ja jétab selle kontaktivabalt ettevotte personali kétte. Kol-
manda variandina pakub margiesindus tasuta sdiduki toomise ja viimise teenust kliendi
kodust voi to0kohast, 16-kilomeetri raadiuses esindusest. Peale toode teostamist viiakse

soiduk kliendile samamoodi tagasi.
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o Kasutajakogemus. Kasutaja kogeb suhtlust klienditeenindajaga talle valitud wviisil.
Fiitisiline suhtlus toimub erinevates kanalites kuid esindusse kohale minek ei ole vajalik,
mis teeb kasutaja jaoks teenuse mugavaks ja turvaliseks.

e Teenuse tulemus. Teenuse eeliseks on paindlikkus kliendi jaoks. Klient saab ise valida
talle sobiliku viisi teenuse tarbimiseks ning ta saab seda teha vajadusel kontaktivabalt.

e Loodud viartus. Kasu, mida tarbija tajub on mugavus kontaktivabalt auto teenindatud
saada, ilma esindusse fliiisiliselt kohale minemata. Kindlasti on tajutavaks vaartuseks ka
personaalsus, sest sdiduki toomine ja viimine kliendi juurest teostatakse mugavalt ja

kliendile sobilikul ajal. Klient tunneb, et teda ja tema aega véértustatakse.

Persoonad
Persoonade loomise sisendiks analiilisis autor intervjuudest saadud infot. Igale persoonale andis
autor nime, iseloomustuse, demograafilise profiili ning kirjeldas tema teenuse kasutamise

eesmirke ja suhtumist.

Persoonade loomiseks grupeeris autor intervjuudest saadud vastused teemade kaupa programmis
MS Excel. Selle tulemusena tekkisid kditumismustritelt erinevad grupid, mille vastused sarnanesid
teineteisele. Saadud analiiiisi pdohjal moodustas autor neli erinevat Amserv Auto AS jirel-

teeninduse persoonat.

Esimeseks persoonaks on Rainer, kes on kombinatsioon kahest intervjueeritavast (M1 ja M2).
Antud kahe vastaja kombineerimine oli tingitud sellest, et mdlemad on keskealised meesterahvad
kes omasid isiklikku, suuremat sdidukit (Toyota RAV4), mida igapdevaselt kasutasid. Molemad
mehed on ametipositsioonidelt spetsialisti ja keskastme juhi rollis. Mdlemad on Amservi teenuseid
kasutanud juba pikemat aega (5-10 aastat). Uhe intervjueeritava leibkonna suurus oli neli inimest

(kaks viikelast) ning teisel kaks inimest.

Samuti sarnanesid mdlema intervjueeritava jirelteeninduse kasutamise praegused teekonnad.
Mbolemad valisid tihenduse votmise viisiks telefonivestluse esindusega ning eelnevalt teenuse
kohta tdiendavat infot ei otsinud. Samuti olid nad paindlikud pakutava aja osas ning olid rahul
vastamise kiirusega. Soiduki toomisel esindusse, kasutas iiks intervjueeritavatest
iseteeninduskappi soiduki votme Amservi esindusse jatmiseks ning teine andis votme iile kliendi-

teenindajale kohapeal. Mdlemad meesterahvad eelistasid auto hooldamise ajal esinduses oodata,
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stiies lounat, tehes tookonesid ning vaadates uusi sdidukeid. Mdlema vastaja ootused heale

soidukite jarelteenindusele on professionaalsus, kiirus ja teenuse lihtsus.

See andis sisendi persoona Raineri loomiseks. Rainer on 4l-aastane projektijuht
tootmisettevottes. Ta on oma ala professionaal ning to6tanud antud valdkonnas juba iile 15. aasta,

sellest samas ettevottes 10. aastat. Ta on abielus ja tal on 2 véikest last.

Rainerile meeldib aega veeta oma perega. Koos kéiakse palju looduses matkamas ja telkimas.
Suvel ja siigisel marjul ning seenel. Samuti on perel maakodu Ladnemaal kuhu sdidetakse suvel
pea igal nddalvahetusel. Perele meeldib maakodusse ka sdpru ja tuttavaid kiilla kutsuda. Koos

veedetakse monusalt aega sauna tehes ning juttu vestes.

Nelja litkmelisele perele, kellel on maale ja sealt tagasi palju asju vedada, on suurem sdiduk
hddavajalik. Sellepédrast on pere ka ruumika linnamaasturi kasuks otsustanud. Raineri eesmérk
jarelteeninduse kasutamisel on to0ga kiirelt ja lihtsalt hakkama saada. Talle meeldib, kui esinduses
el ldhe auto tlile andmisel palju aega. Sellepirast eelistab ta vahel tuua auto juba hommikul, enne
toopdeva algust dra, jittes votmed esinduses olevasse iseteeninduskappi, kuhu saab 66pédeva-
ringselt koodi alusel ligi. Samas, kui on aega ja t66 vdimaldab, meeldib talle ka esinduses oodata
kuni tema autoga tegeletakse. See annab Rainerile hea voimaluse uute ja ponevate mudelitega
tutvuda, vahel isegi proovisditu teha. Rainer on jutukas, talle meeldib kohvi juues miiligimeestega

uutest trendidest ja tehnoloogiatest radkida.

Rainer ei broneeri jarelteeninduse kiilastust tavaliselt veebist, kuigi ta teab, et see on voimalik. Ta
eelistab helistada. Nii saab kohe kiirelt wvastuse. Vahel on kirjadele vastamine ja
broneeringukeskkonnas broneeringu tegemise jirel vastuse saamine aega votnud. Rainerit
motivaatoriks on tema pere — ta soovib, et neil oleks autos alati turvaline. Samuti motiveerib teda

aeg. Hea, kui esinduse kiilastusele ei kuluks palju aega.

Oma kéitumiselt on Rainer planeerija. Ta planeerib oma aega vastavalt sellel, kuidas tema auto
hooldusaeg kokku lepitakse. Ta on selles osas kiillatki paindlik ning tal ei ole kdrgeid ndudmiseid.
Fiiiisiline kontakt teenusepakkujaga on talle oluline, sest talle meeldib kohapeal olla ja autosid

vaadata. Samuti meeldib talle kui talle seletatakse tipselt, mis tema autoga hoolduse kdigus tehti.
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Foto allikas: www.canva.com

Joonis 14. Persoona Rainer
Allikas: autori koostatud

Illustreerimaks Raineri persoonat paremini, on talle lisatud ka tsitaat ning illustreeriv pilt. Raineri

persoona kaart on vélja toodud Joonisel 14.

Teiseks persoonaks on Kaarel, kelle loomiseks andsid sisendi intervjueeritavad M3 ja M4, kes
molemad olid ettevdtte poolt soetatud sdiduki (Toyota Corolla) igapidevased kasutajad. Mdlemad
intervjueeritavad olid keskeas meesterahvad vanuses 41 ja 47 ning mdlemad olid keskastmejuhid.
Neid iseloomustab see, et nad ei ole oma sdiduki valimisel ise olnud otsustajad ja nende valikud
ei ole olnud vabad. Ettevdtte poolse otsuse tulemusena sdidavad nad antud margi ning mudeliga.
Kuigi mdlemad intervjueeritavad olid Amservi teenindusega rahul, rohutasid nad siiski, et valikute

tegemisel on olnud otsustajaks ettevote, mitte nemad ise.

Jarelteeninduse teenuse kasutamistel ilmnesid samuti sarnased mustrid. Molemad inter-

vjueeritavad kasutavad teenuse aja broneerimiseks telefoni, otsides selleks infot ettevotte
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kodulehelt. Nad on kiillaltki paindlikud teeninduse aja valikul kuid iiks intervjueeritavatest mérkis,
et vahel on jérjekorrad siiski liiga pikad. Samuti kombineerivad nad teeninduse aja sobivusel

komandeeringusse sditmisega kui voimalus tekib. Nii ei ole vajalik autot sellel ajal kasutada.

Kui iiks intervjueeritavatest tdi auto kokkulepitud ajaks, siis teine pidas oluliseks vdimalust tuua
soiduk esindusse ka toovilisel ajal (kas plihapdeval voi hommikul, enne esinduse avamist), et aega
kokku hoida. Kohapeale ootama modlemad meesterahvad ei jd4, kuna ei pea seda mugavaks
voimaluseks t60d teha. Autole tulevad mdlemad mehed jargi siis, kui on saanud sdnumi, et auto

on valmis. Esinduses viibimise teeb nende jaoks meeldivaks kodune tunne ja austav suhtumine.

Kui autor uuris teenuste ja toodete kohta, millest tuntakse puudust, toodi vélja ajakulu
minimeerimiseks auto toomist ja viimist kodust voi to6lt. Samuti mainiti iseteenindusplatvormi
vOi rakenduse puudumist, kus saaks vajalikud broneeringu protseduurid ise dra teha, ilma
esindusega iihendust votmata. Intervjueeritavate ootused heale jarelteenindusele on lihtsus, viike

ajakulu ning teenusekasutaja vajaduste ennetamine.

Anutud sisendi pohjal koostas autor teise persoona, Kaarli. Kaarel on 46-aastane ja ta on edukas
miitigijuht toiduainetodstuses. Kaarel sdidab ettevotte poolt liisitud autoga. Ettevote, kus Kaarel
tootab, korraldab iga kolme aasta tagant hanke, mille Amserv on viimased korrad voitnud. Ténu
sellel sdidab kogu Kaarli ettevote Toyota mudelitega. Kuna Kaarli t66 viib teda Eesti erinevatesse
paikadesse, veedab Kaarel autos véga palju aega. Tal tegelikult ei ole vdga vahet, mis marki autoga
ta todalaselt sdidab, kuna see ei ole tema oma. Ent ta soovib, et auto oleks mugav ja praktiline
abimees. Kaarli to6 on intensiivne ja vastutusrikas ning tema jaoks on aeg hinnaline. Mida vihem
peab ta aega kulutama argipédevastele iilesannetele nagu auto teenindusse viimine ja toomine, seda

parem.

Vabal ajal meeldib Kaarlile nautida head s66ki, kultuuri ja seltskonda ning koos kaasaga kaiakse
ka palju reisimas. Samuti vitavad erinevad hobid palju toovilist aega. Kuna peres ei ole lapsi, on

erinevate huvialadega nagu golf v4i tennise miangimine, voimalik rahulikult tegeleda.
Kaarli eesmirk on vdimalikult vdikese ajakuluga oma ametiauto hooldatud saada. Ta ei soovi
sellele raisata palju energiat. Koik peab olema tehtud voimalikult lihtsaks, kiireks ja mugavaks.

Hea, kui ei peaks iildse kohale minema.

57



Kaarli persoona profiil on vélja toodud Joonisel 15.
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Foto allikas: www.canva.com

Joonis 15. Persoona Kaarel
Allikas: autori koostatud

Kaarlile ei meeldi, kui ta peab asju kohapeal iile radkima, sest ta juba telefonis seletas, millised
mured tal autoga on. Ta on oma toimetustes suhteliselt paindlik, aga talle ei meeldi oodata. Kaarlit
héirib, kui ta peab esinduses pikalt jirjekorras ootama ning talle ei meeldi ka see, kui teeninduse
aega peab viga pikalt ette broneerima. Kohapeal talle ka ei meeldi oodata. Ta kasutab oma aega

efektiivsemalt.

Kaarlit motiveeribki kdige enam saadud ajaline voit. Samuti on tema jaoks oluline emotsioon,
mida ta esindust kiilastades kogeb. Talle meeldib kui teda tervitatakse esinduses kui vana sopra ja
teatakse juba, kuidas talle ldhendada, milline kohvi talle meeldib ja milliseid lisateenuseid tema

autole pakkuda.
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Kaarel on kéitumuslikult planeerija. Talle meeldib auto hoolduseaega broneerida komandeeringu
ajaks. Siis saab auto jitta seniks esindusse kui ta oma todandja peakontorisse Norrasse peab
lendama. Amservi esindus on kiillaltki lennujaama ldhedal. Sealt on mugav taksoga lennujaama

sOita ning siis ei pea ka lennujaama parkimise eest maksma, mis on lisaboonus.

Kaarel on uuendusmeelne ja talle meeldib tehnoloogia. Hea meelega teeks ta oma auto hoolduse
broneeringu ise &ra, nii et esindusega ei peakski lildse tihendust votma. Kui Amservi esindusel
oleks oma iseteenindusplatvorm voi rakendus, siis kasutaks ta hea meelega seda. Fiiiisiline kontakt
teenindusettevottega ning kohapeal kdimine ei ole tema jaoks oluline, kui see on rutiinne tegevus,

nagu auto korraline hooldamine.

Jargmise persoona aluseks on intervjueeritav N3. Autor valis antud naisterahva persoona aluseks
kuna tema teenuse kasutamise protsess ning eesmirgid ja ootused erinesid teistest
intervjueeritavatest. Antud intervjueeritav on &riklient, kes vastutab ka oma ettevotte suure
autopargi haldamise eest. Seega on tema jirelteenuse kasutuskogemus veidi teistsugune ning oma

isiksuse tiitibilt on ta viga konkreetne planeerija, ent samas emotsioonidele orienteeritud.

Intervjueeritav teadis tdpselt sdidukite jarelteeninduse protsesse, kuna on sellega palju kokku
puutunud. Ta broneerib enamasti teeninduse aja 14bi kodulehe broneerimissiisteemi ning eelnevalt
infot ei otsi. Ta on viga teadlik teenindusstandarditest ning -kvaliteedist ja tal on kdrged ootused.
Ta saab enamasti oma sdiduki hoolduse ajaks Amserv Auto AS érikliendi osakonnast asendusauto.
Seega esindusse ta ootama ei jd4 ja tuleb uuesti esindusse kui on saanud vastava sonumi soiduki

valmisoleku kohta.

Kolmandaks persoonaks on Kairi. Kairi on biiroojuht karastusjooke tootvas suures
rahvusvahelises ettevottes, kus ta on to6tanud viimased 10 aastat. Talle meeldib organiseerimine
ning vastutamine ettevotte kontoripoole tegemiste eest. Ta on vidga ambitsioonikas ning
kohusetundlik ning piihendub t66le. Kairi on otsekohene naine. Talle ei meeldi kui asju radgitakse
timber nurga. Konkreetsus on see, millega jouab elus kaugele. Ta iitleb alati seda, mida ta asjadest
arvab. Kuna Kairile meeldib vastutus ja projektide juhtimine, on talle antud ettevottes palju suuri

projekte vedada. Samuti haldab ta ettevotte autoparki, mis on kiillaltki suur.

Kuigi soiduki hooldamise eest maksab etteviote, on Kairi rahaasjades vdga kontrolliv ning
detailidele orienteeritud planeerija, v3iks lausa delda, et raamatupidaja motlemisega. Ta vaatab
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arvel iile iga rea ning arvutab vilja, kas ettevotte lepingus kokkulepitud allahindlused rakendati
vOi mitte. Ta teab tdpselt, palju mingi asi maksab ning ei ole ndus mitte mingil juhul maksma

kokkulepitust rohkem. Pigem kaupleks ta veel hinda alla kui véimalik.

Kairi on vallaline ja veedab peale t60d aega oma sdpradega. Paljudest kolleegidest on saanud
lahedased sobrad. Koos tehakse sporti — méngitakse golfi, sulgpalli, kdiakse suusatamas ja jooks-
mas. Ka meelelahutuslikud tegevused meeldivad Kairile nagu erinevad sotsiaalsed {iritused,
samuti restoranides, teatris ja kinos kdimine. Tdpsem profiil Kairi persoonast on vilja toodud
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Fotoaliikas: www.canva.com

Joonis 16. Persoona Kairi

Allikas: autori koostatud
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Kairi eesmérgiks on saada suurepérast teenindust ja hiid emotsioone esindust kiilastades. Talle
meeldib, kui tema ootusi iiletatakse ning temasse suhtutakse kui erilisse ja olulisse klienti. Vahel
voib selleks olla asendusauto andmine teeninduse ajaks voi moni vaike drikliendi meene. Kairile

meeldib kui teda iillatatakse, isegi kui ta ei taha seda tunnistada.

Kairit hdirib kui temasse suhtutakse kui tavalisse naisesse, kes ei tea autodest midagi. Talle ei
meeldi ka see, kui ta ei saa seda, mida ta tahab. Ta on ndus sellisel juhul hddlekalt sona votma ning
kindlasti rddgib ta sellest koigile kolleegidele ning samuti mainib seda veel pikalt ka Amservi

tootajatele.

Oma kiitumismustrilt on Kairi planeerija. Ta planeerib MS Exceli alusel lisaks finantsidele ka
muid eluvaldkondi. Néiteks koostab ta alati enne reisile minekut pohjaliku statistika
sihtkohariigist, selle voimalustest majutusest kuni toitlustuskohtadeni vélja. Ta on hea meelega
ndus testima uusi tooteid, teenuseid ja tehnoloogilisi lahendusi. See ei tundu talle keeruline ja kui

see teeb ta elu mugavamaks, siis seda parem.

Kairi ei ole védga paindlik. Ta tahab saada tépselt seda, mida kokku lepiti, tépselt digel ajal. Kui ta
soovib auto hooldusest kitte saada kindlal kellaajal, siis ei tohi minutitki sellest {ile minna.
Fiitisiline kontakt teenusepakkujaga ja suhtlus on tema jaoks olulised kuna ainult nii saavad

tekkida ootusi uletavad emotsioonid.

Neljanda persoona Malle sisendi sai autor kombineerides intervjueeritavate N1 ja N2 vastuseid.
Vastajad olid isiklike sdidukite kaustajad vanuses 35 ja 69. Mdlema intervjueeritava eesmark oli

lihtsalt auto hooldatud saada ning neil ei olnud selles osas suuri ootuseid.

Mblemad vastajad ootasid kontakti vOtmiseks initsiatiivi pigem Amservi poolt. Uks
intervjueeritavatest reageeris Amservi poolsele meeldetuletusele korralise sdoiduki hoolduse aja
kitte joudmise osas ning teine vottis lthendust helistades konkreetsele klienditeenindajale. Nad
mdlemad ei otsinud eelnevalt infot enne broneeringu tegemist, kuid teenuse maksumus on neile

siiski oluline. Nad ootasid hinnapakkumist, mis hoolduse kéigus tehtavad t66d maksma l&dhevad.

Mbolemad vastajad toid auto kokkulepitud ajaks kohale, andsid votmed klienditeenindajale ning
lahkusid pérast seda bussiga. Esindusse tulevad nad tagasi siis, kui saavad teate, et auto on valmis.
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Malle on 60-aastane ning tootab klienditeenindajana iihes Tallinna teatris. Tl kdib Malle
tavaliselt bussiga, sest kesklinnas on viga kallis parkida. Autot kasutatakse koos abikaasaga pigem
nddalavahetusel voi siis moneks pikemaks sdiduks. Auto on transpordivahend, mis peab viima

punktis A punkti B voimalikult viikese kiitusekuluga.

Malle on abielus ja tal on tiiskasvanud poeg, kellel on juba oma pere. Aega veedetaksegi enamasti
koos abikaasa ja poja perega. Samuti meeldib Mallele toimetada oma aias varakevadest
hilissiigiseni. Malle hobideks on raamatute lugemine ja ristsonade lahendamine ning vahel ka
kisitod. Malle tdpsem persoona profiil on vélja toodud Joonisel 17. Malle jaoks on rahaline vait
soiduki hooldamise teenuse kasutamisel oluline. Raha ei ole kunagi liiga palju ning kui midagi

saab soodsamalt, seda parem. See ongi pohiline motivaator.

MALLE
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Foto allikas: www.canva.com

Joonis 17. Persoona Malle
Allikas: autori koostatud

Malle eesmérgiks on saada auto hooldatud soodsalt ja vihese vaeavaga. Auto hooldamine on tava-

line teenus, tal ei ole sellele erilisi ootuseid.
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Malle pelgab, et talt voidakse auto hooldusesse toomise ajal kiisida liiga keerulisi kiisimusi, millele
ta ei oska vastata ning ta jadb ebameeldivasse olukorda. Samuti kardab ta, et dkki on autol veel
midagi vaja remontida, mis toob kaasa ettendgematuid kulusid. Teda héirib ka natuke see, kui talle

pakutakse lisateenuseid voi -tooteid, millest ta ei saa aru, kas neid on périselt vaja voi mitte.

Kéitumuslikult ei ole Malle vdga uuendusmeelne ja talle ei meeldi pigem kasutada keerulisi
tehnoloogiaid. Koige lihtsam on ikka telefoni teel asju ajada. Ta on vidga paindlik teenuse
osutamise aja osas ning planeerib oma muud tegevused vastavalt sellele. Fiitisiline kontakt on talle
auto hooldamise puhul pigem oluline, sest ta tahab, et talle seletatakse lihtsalt ja arusaadavalt, mis

autoga tapselt tehti.

Loodud nelja erineva persoona pohjal saab vélja tuua, et nende eesmérgid, ootused, mured ning
kditumismustrid on véga erinevad. Antud magistritodst ldhtuvalt on t66 eesmérgiks luua kontak-

tivaba jdrelteeninduse disainkontseptsioon.

Empaatiakaart

Kontaktivaba teenus ning selle kasutamine ei sobi oma olemuselt kdikidele persoona tiitipidele.
Antud teenust kasutaksid autori analiilisi pdhjal persoonade tiiiibid, kelle eesmérgiks on teenuse
puhul voimalikult véike ajakulu ning kelle jaoks fiiiisiline kokkupuude teenusepakkujaga ei ole

oluline.

Autor analiiiisis koiki loodud persoonasid ning selle pdhjal valis persoona tiiiibi, kes kontak-
tivabast jirelteeninduse teenusest kdige rohkem vdidaks ning seda ka kdige tdendolisemalt

kasutama hakkaks. Antud persoona tiiiibiks on Kaarel.

Jargnevalt koostab autor empaatiakaardi persoona Kaarlile, et leida kasutaja potentsiaalsed

rodmud ja murekohad seoses loodava kontaktivaba jérelteenindusega

Autor tutvustas ettevottes intervjuude pohjal loodud persoonasid ning empaatiakaardi kont-
septsiooni. Empaatiakaardi tditmine toimub tavaliselt kosto0s ettevotte erinevatest osakondadest
parit inimestega. Antud t60s sai autor loodud empaatiakaardi osas véhest sisendit kolleegide poolt,

kuid tdiendas empaatiakaarti saadud info pdhjal vastavalt.
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Autor koostas empaatiakaardi persoona Kaarli kogemusest lahtuvalt, mis on vélja toodud Joonisel
18. Kaarli eesmirgiks on sdiduk vdimalikult véikese ajakuluga ka lihtsalt hooldatud saada. Hea
meelega ei tuleks Kaarel iildse kohale kui selleks voimalus oleks. Ta véértustab oma aega ning
leiab, et ta saaks aega efektiivsemalt kasutada kui kodust Amservi esindusse ja sealt tagasi soites.
Kuna ta aga siiski auto kohale tooma peab, tahab ta seda teha vdimalikult kiiresti, et siis kohe peale

auto tile andmist esindusest lahkuda.
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. : piiratud nééridega
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teenindata i i U
n teenindab ainult tks )administraatorile) UTLEB
teenindajahte _——
Meeleolumuusika klienti Minu auFoIon Mul on kiire! Kas autole
esinduses I:S;ﬁl;:fu':t::: pesuaega ka
s Pean jdudma  saaks? Mul ei
kojuZoomi ole kirja
koosolekuks pandud.
Vaatab telefoni ja Otsib parklas
loeb téémeile parkimiskohta Millal auto Mis
ning kirjutab vastu valmis saab? kellani
Soidab saan
i Paneb e
Otsib parklast g?;z:;?::j TEEB taksoga koju ekl Planeerib ) jargi
Annab autot Saab votmed ja parast ette vahepe;?lseld tulla?
votmed ule katte tagasi tegevusi

Joonis 18. Persoona Kaaril empaatiakaart
Allikas: autori koostatud Grey 2017 pohjal

Parkimiskoha leidmisega on enamasti ka keeruline, tihti ei ole parklas vabu kohti ning tuleb
tiirutada enne kui moni koht vabaneb. Esindusse sisenedes nédeb ta aga jérjekorra automaati ning
inimesi selle juures seismas, mis tdhendab Kaarli jaoks, et ta peab ootama kuni on tema kord. Talle

aga ei meeldi iildse oodata. Eriti veel siis, kui tal on ju tegelikult teeninduse aeg juba kokku lepitud.

Ta uurib teenindajalt, kas tal on voimalik autoga lisatoiminguid teha, mis tal aega broneerides kohe
meelde ei tulnud ja uurib, millal auto valmis saab ning kui kaua esindus lahti on. Kuna ta peab
joudma oigeks ajaks koju, et veebi vahendusel tookoosolekul osaleda ja ta ei tea millal see tépselt

10ppeb, muretseb ta, kas jouab digeks ajaks enne esinduse sulgemist ikkagi autole jargi.
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Ta kuuleb jutte piirangutest esinduses ning kuigi ta tunneb ennast histi ja turvaliselt, vildiks ta
siiski pigem autole jirgi tulemist. See on jarjekordne ajakulu. Ta tunneb, et tema aeg on véartuslik
ning ta sooviks rohkem privaatselt kodus t66d teha. Siiski tunneb ta rddmu selle lile, et saab kitte

korras ja hooldatud auto ja niilid ei pea enam jélle pikka aega esindusse tulema.

Kasutajateekond

Peale persoonide ja emapatikaardi loomise, saab autor luua ka kliendi kasutajateekonna. Teekonna
loomise sisendi sai autor vaatlusest ja intervjuu tulemustest ning teekonna etapid luuakse vastavalt
persoonale. Autor kasutas kasutajateekonna loomiseks platvormi UXPressia ning visualiseeris tee-

konna antud t66 jaoks Slidesgo (2021) kasutajateekonna slaidide abil.

Joonisel 19 on vilja toodud kasutajateekonna etapid ning kliendi eesmérgid ja ootused igas etapis.

Samuti esinev probleem ja idee probleemi lahenduseks, mis on sisendiks kontaktivaba jdrel-

teeninduse disaini prototiiiibi loomiseks.
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Allikas: https://slidesgo.com
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Joonis 19. Kasutajateekond
Allikas: autori koostatud Slidesgo slaidide pdhjal
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Lisaks kasutajateekonnale visualiseeris autor ka kasutaja kogemuskdvera praeguse jarelteeninduse

kasutamisel. Kasutaja kogemuskdver on loodud samadele -etappidele pdhinedes nagu
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kasutajateekond, visualiseerides teadlikkust, voimaluste otsimist ja valikut, teenuse broneerimist,
broneerimise ja teenuse kasutamise vahelist aega, teenuse kasutamist ning 1opuks sellele jargnevat
perioodi. Kogemuskdvera disainiks, mis on vilja toodud Joonisel 20, kasutas autor samuti alguses

rakendust UXPressia ning seejirel visualiseeris selle Slidesgo (2021) slaidi abil.
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Joonis 20. Kasutajateekonna kogemuskover
Allikas: autori koostatud

Kogemuskoverast on ndha, et persoona Kaarli teekond algas positiivsetest emotsioonidest
teadlikkuse ja vOimaluste otsimise faasis, kuid teenuse broneerimisel ning teenuse toimumise
faasis, kus oli ndutud kontakt teenuse osutajaga, antud juhul Amserv Auto AS-ga, ja fiilisiline

kohaolek teenuse toimumise ajal, emotsioon langes.

3.2. Kontaktivaba jarelteeninduse disainkontseptsioon

Loodud kontaktivaba jérelteeninduse disainkontseptsiooni puhul kasutas autor saadud sisendit

persoonadest, empaatiakaardist, kasutajateekonnast ning analoogidest.
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Tarbijate ootused kontaktivabaks jirelteeninduseks analiilisitud info pohjal on kiirus, mugavus

ning voimalikult véike ajakulu teenuse kaasumisel. Teenuse tarbijad vajavad lihtsat ja kiiret soid-

uki iileandmise protsessi, kiiret {ilevaadet, mida sdidukiga tehti ning mugavat viisi auto endale

sobival ajal pérast ka kétte saada.

Kontaktivaba jdrelteeninduse disainkontseptsiooni kirjeldamiseks kasutas autor Meyer Goldstein

(2002) teenuse kontseptsiooni mudeli komponente.

Teenuse toimimine

Teadlikkus. Ettevotte Amserv Auto AS klientidele on loodud iseteenindusplatvorm, mida
koik kliendid kasutada saavad, luues endale konto. Iseteenindusplatvormil saab klient
teostada ise vajalikud toimingud nagu auto teeninduse aja broneerimine ning ithenduse vot-
mine esindusega ei ole vajalik. Iseteenindusplatvormist teavitatakse kliente erinevate
turunduskampaaniatega (sotsiaalmeedia postitused, meedia reklaam, uudiskiri) ning tee-
nust tutvustatakse kdikidele klientidele ka klienditeenindajate poolt esinduses. Samuti tut-
vustatakse teenust teadlikkuse tdstmiseks klientidele, kes ostavad uue auto ning kes ei ole

varasemalt Amservi teenuseid kasutanud.

Voimaluste uurimine ja valik. Iseteenindusplatvormil disainitakse broneerimissiisteem
lihtsamaks ning kliendi vaatest mugavamaks selliselt, et klient saab broneeringu teostada
otse siisteemi ning see ei vaja manuaalset kinnitust Amservi klienditeenindaja poolelt.

Samuti muudetakse lisatoode ja soovide info kuvamine ning valik mugavamaks.

Broneerimine. Kontaktivaba jirelteenindust on vdimalik broneerida 1ibi iseteenindus-
platvormi. Iseteenindusplatvormil on vdimalik lisaks sdiduki teeninduse aja broneerimisele
vaadata ka oma isikuga seotud sdidukideid ning nende masinate ajalugu (I4bisditu, varem
teostatud toid, tehnotilevaatuse kuupieva, kindlustusinfot, litklusdnnetuste ajalugu jm infot
soiduki kohta), vaadata teostatud broneeringu eeldatavat maksumust, kiisida hinnapakku-

misi, broneerida asendusautot ning suhelda esindusega muudel teemadel.
Broneerimise ja teenuse vaheline periood. Vajadusel saab klient oma broneeringut

iseteeninduskeskkonnas ise hallata, muuta vdi kustutada ilma esindusega kontakteerumata.

Lisatdoode lisamisel kuvab siisteem automaatselt selle voimalikkust sobiva aja olemasolul

67



vOi teavitab klienti, et sobilikku ajavahemikku antud t66 jaoks soovitud ajal ei leidu.

Samuti ndeb klient siisteemist lisatud teenuste maksumust ning eeldatavat teenuse ajakulu.

Teenuse toimumine. Klient ei pea esindusse ise kohale tulema ja saab kasutada auto
viimise teenust, selle teenuse eelnevalt broneerides. Esinduse todtajad tulevad
kokkulepitud ajal kokkulepitud asukohta soidukile jdrgi ning votavad kliendilt
kontaktivabalt votmed. Klient digiallkirjastab iseteenindusplatvormil ndusoleku auto

transportimiseks teenusepakkuja asukohta. Teenus on kliendile tasuline.

Kui klient soovib siiski ise sdiduki esindusse tuua, saab ta sdiduki iile andmiseks kasutada
kas iseteeninduskappi vOi drive-in teenust. Molemal juhul toimub vitmete iileandmine

kontaktivabalt.

Iseteeninduskapi kasutamise puhul mérgib klient selle eelnevalt iseteenindusplatvormil
broneerimise info juures mérgistades ning saab teenuse toimumisele eelneval paeval kapi
uksekoodi sonumina. Iseteeninduskappi on voimalik kasutada 66pdevaringselt ning klient

saab sdiduki tuua just endale sobival ajal (ka nddalavahetusel voi toovilisel ajal).

Drive-in teenust kaustades, mérgib klient selle eelnevalt broneerimissiisteemi, vastavat
lahtrit mérgistades ning kokkulepitud ajal sdidab esinduse ees olevasse drive-in alasse, kus
teda oodatakse ning kuhu saab auto jitta. Antud juhul ei pea klient esindusse sodites

parkimiskohta otsima ning esindusse sisse minema.

Auto teeninduse toimumise ajal saadab tehnik nutitelefoniga hooldussaalist CitNow
tehnoloogia abil kliendile videotilevaate, mis autoga tehakse ning vajadusel saab ta ndidata
ka viljavahetamist vajavaid varuosasid, mis ei ole broneeringu raames kliendiga kokku
lepitud. Videoiilevaadet kuvatakse CitNow platvormil koos pakkumusega. Selliselt saab
klient kiire iilevaate, kuidas on auto seisukord ning saab anda ka siisteemist otse ndusoleku
vidlja vahetada varuosad, mis algselt ei olnud kokku lepitud (nditeks nagu ohufilter voi

piduriklotsid).

Teenuse jirgne periood. Hooldatud sdiduki saab klient kitte kas iseteeninduskapist,
drive-in alalt esindusse sisenemata voi tellides auto koju toomise. Koik antud sdiduki
kéttetoimetamise viisid on kontaktivabad. Kdik antud viisid teevad kliendi jaoks sdiduki
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kéttesaamise voimalikult kiireks ja mugavaks. Kui teostatud to6de osas tekib tdiendavaid
kiisimusi, saab klient teostatud t66de ajalugu vaadata iseteenindusplatvormilt ning samuti

saab sealt esindusega tihendust votta, juhul kui tekib tdiendavaid kiisimusi.

Kasutajakogemus. Kasutaja otsene teenuse kogemus kontaktivaba jérelteeninduse puhul
on lihtsus, kiirus ja mugavus. Kasutaja kogeb lihtsasti iseteenindusplatvormil aja bronee-
rimise vOimalust ning saab koheselt teada, millal on tema auto teenindusaeg. See on
kasutajate jaoks mugav ning annab vdimaluse oma aega planeerida. SGidukit teenindusse
toomine on kliendi jaoks mugav, sest tal on vdoimalik valida erinevate sdiduki toomise ja
viimise variantide vahel, kaasa arvatud see, et ta ei pea ise kohale tulema, et sdoidukit tuua
vOi see kitte saada. Seeldbi kogeb kasutaja personaalsust ning paindlikku suhtumist.
Videoiilevaade soidukist annab teenuse kasutajale turvatunde, sest ta nieb tdpselt, mis tema

autoga tehti ning milline on auto tehniline seisukord.

Teenuse tulemus. Teenuse eelised on selle kontaktivaba olemus, paindlikkus ning 14bi-
paistvus. Kontaktivaba suhtlus annab kliendile turvatunde ning samuti vihendab kliendi
ajakulu teenuse tarbimisel. Paindlikkus seisneb selles, et klient saab teenust broneerida just
endale sobival ajal ning saab koheselt teada, millal on teenuse osutamise aeg. Samuti on
kliendil voimlaik valida just endale sobilik auto toomise ja kittesaamise viis. Labipaistvus
seisneb selles, et ta ndeb tdpselt, mis tema sdidukiga tehakse ning saab oma infot pérast
mugavalt hallata ning vajadusel {ile vaadata. Tulemus kasutaja jaoks on lihtsalt ning véhese

ajakuluga hooldatud sdiduk.

Loodud véirtus. Kasu, mida teenuse kasutaja tajub on ajaline vdit ning personaalsus.
Ajaline voit tuleneb kliendi voimalusest ise autot mitte kohale tuua, vaid kasutada selleks
esinduse poolt pakutavat teenust. Samuti tuleneb ajaline voit kontaktivabade iileandmise

ja kattesaamise viisidest ning video tutvustusest.

Personaalsus tuleneb vdimalusest ise oma broneeringuid teostada ning seda sobivusel
muuta. Samuti tajub klient personaalsust sdiduki toomise ja viimise teenusest ning video

tutvustusest, mis annab meelrahu ja turvatunde.
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Iseteenindusplatvormi kujundus

Kirjeldatud kontaktivaba jérelteeninduse kontseptsioonist ldhtuvalt 161 autor visuaali ettevotte

iseteenindusplatvormile vastavalt teenuse toimumise etappides vilja toodud kirjeldustele.

Tegemist on esialgse voimaliku kujundusega keskkonnale, kus kliendil on vdimalik ise oma
broneeringuid hallata ja muuta, sdidukiga tehtud t6dde ajalugu kontrollida ning mugavalt

lisateenuseid broneerida.

Kujundus teostati  kujundusplatvormi  Marvel (Marvel...2021) abil ning kujutab
iseteenindusplatvormi erinevaid protsessi etappe. Esimesel pildil on vaade iseteenindusplatvormi

avavaatele, kus kliendil on ennast autentides voimalik keskkonda sisse logida.

Teise vaate kujundus on loodud sisse registreeritud lehe kujundusele, kus kliendil on voimalik oma
soidukiga teostatud t6ode ajalugu vaadata, teenuseid broneerida voi muuta, kahjuteate avaldus
esitada, autoabiga seotud kontaktid leida vdi olulisemate marguandetulede infot otsida.

Kolmas, neljas ja viies vaade on sdiduki hoolduse broneerimise protsessi visualiseering, kus klient
valib t60, mida soovib sdidukile teostada ning seejirel saab valida aja, esinduse ning lisateenused,

mida soovib lisaks teostada.

Joonisel 21 on vélja toodud kujundus Amserv Auto AS iseteenindusplatvormile.
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Joonis 21. Amserv Auto AS iseteenindusplatvormi kujundus
Allikas: autori koostatud

Tegemist on esialgse vdimaliku disainiga ning tipsemad kujundused t66 edasi arendamiseks
vajavad pdhjalikumaid uuringuid ning arutelusid Amservi juhtkonnas. Ettevdtte on loonud

toorithma erinevate tehnoloogiliste arenduste kasutusele votuks.
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Kontseptsiooni valideerimine
Loput6d viimaseks uurimisiilesandeks oli kontaktivaba jarelteeninduse kontseptsiooni loomise

jarel selle tutvustamine Amserv Auto AS jarelteeninduse juhile Ahti Aasalale.

Autor presenteeris loodud kontaktivaba jirelteeninduse disainkontseptsiooni eesmérgiga see
ettevotte esindajaga valideerida ja saada tagasisidet muutusteks voi parendusteks, et loodud uus

teenus igapédevaselt ettevottes kasutusse rakendada.

Jargnevalt toob autor vilja saadud tagasiside uurimistdole. Amserv Auto AS jérelteeninduse juht
Ahti Aasala kommenteeris uuringu osa jargnevalt: “Ldbi viidud intervjuudest selgus, et Amservis
vajab tostmist klientide teadlikkus kodulehe e-broneerimise keskkonnast, mis on klientidele
kasutada 24 tundi ning milles saab teenuseid iseseisvalt broneerida ning kus kuvatakse ka teenuste

maksumus ja ajakulu “.

Loodava iseteeninduskeskkonna osas lisas ta: “Kindlasti toetaks teadlikkuse kasvu ja iseteenindus-
like teenuste suuremat kasutamist vastava mobiilirakenduse loomine. Samas kuna ka Toyota on
hiljuti tulnud turule uue mobiilirakendusega MyT, siis voib klientides tekitada segadust, millist
rakendust eelistada ning millal, millist kasutada. Siiski perspektiivis vidrib mobiilirakenduse

loomine juhtkonna poolt tosiselt kaalumist“.

»100s oli sihtgruppide visualiseerimisel viga huvitava lahendusena kasutatud persoonade
loomist. Persoona paigutamine empaatiakaardile voimaldas selgelt esile tuua sihtgrupi ootuse
pakutavale teenusele. Ettevottele on see heaks sisendiks uute teenuste loomisel ja ka olemasolevate

ringi kujundamisel, et vastata kliendi ootustele, “ nentis Aasala.

Iseteeninduskeskkonna osas lisas ta samuti: ,,Disainitud kontaktivaba soidukite jdrelteeninduse
teenuse kontseptsioonis on olulisel kohal kliendi identifitseerimine, et talle saaks kuvada tema
auto(de) kohta kdivat personaalset infot nagu auto andmed, hooldusajalugu, tehnoiilevaatuse
infot, kindlustuspoliisi andmed jne. Identifitseerimise positiivse kaasmojuna kiireneb kliendile

iseteenindusplatvormil broneeringu tegemine, kuna auto- ja kliendiandmed on juba eeltdidetud .

., Mis puudutab teenuse toimumise koha valikut, siis veidi vajab veel lahti motestamist drive-in ala
kontseptsioon. Toendoliselt on voimalik see tehniliselt dra lahendada nditeks kasutades auto
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toomisel tokkepuud ja numbrituvastuskaamerat. Kiisimuseks on aga kuidas identifitseerida klient
peale to6 valmimist, tagamaks, et auto antakse iile ikka oigele inimesele. Voib-olla on selleks
kombineeritud lahendus iseteeninduskapiga, kus klient saab SMS-ga kapikoodi ja auto votmed

kdtte kapist,* 101 Aasala vilja kitsaskoha drive-in teenuse kontseptsiooni juures.

., Samuti tuleks auto toomisel ja viimisel kliendiga kokkulepitud asukohast leida lahendus liiklu-
sega seotud avariiriski maandamiseks. Kas selleks on siis kliendi poolne volitus, mis tagab
kindlustuskaitse voi toimub auto vedu treileriga. Samuti on vajalik leida rahaline kate kuludele,
mis on seotud kliendi auto toomise ja viimisega. Teenus ei pea olema ilmtingimata tasuta.
Toendoliselt on kliendid valmis selle mugavuse eest tasuma kui teenuse sisu on selgelt kirjeldatud

ja kulu on moistlik, ““ lisas ta.

Videokontrollide osas kommenteeris Aasala; ,,Viimaks veel CitNow videokontrolli teenuse juures
on lahutamatuks osaks pakkumine. Seda juhul, kui autol avastatakse to6 kdigus moni puudus, mis
vajab korda tegemist voi lisatoo, mida esindus soovib kliendile pakkuda ning milles ei ole eelne-
valt broneerimise voi auto todsse votmise kdigus juba kokkulepitud. Videole lisatud kirjalik
pakkumine loob oma taasesitatava vormi tottu kliendile usalduse, sest klient saab hiljem kon-
trollida pakkumise vastamist esitatud arvele. Kiire aktsepti saamisel lisatoéde teostamiseks, on
telefonikone kindlasti koige tohusam. Kui kones lisada fakt, et edastatud on ka kirjalik pakkumine
koos videoga, lisab see kliendile kindlust t66 vajalikkuse kohta. Samuti saab klient kinnitada
CitNow platvormil tehtud pakkumise otse talle saadetud keskkonnas, mis voimaldab teenuse
pakkujal saada kliendi aktsepti kiitte ka siis, kui ta ei saa telefonile vastata. Lisaks saab teenuse-
pakkuja pakkumiste tegemisel olulist tagasisidet, kui palju ja milliseid lisateenuseid on pakutud ja

kui palju miitidud “.
Saadud tagasiside on viga véartuslik kontaktivaba jarelteeninduse prototiilibi edasiarendamiseks

ning jargmiseks etapiks, testimiseks. Viljatoodud kitsaskohad on vdimalik kdik lahendada ning

kontaktivaba teenuse kontseptsiooni vastavalt tdiendada.
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3.3. Jireldused ja ettepanekud

Teenusedisaini kasutamine ettevotte teenuste loomisel voi umber disainimisel annab konku-
rentsitihedas ja kiiresti muutuvas teenusemajanduses ettevottele suure konkurentsieelise, kuna

vOimaldab lisada teenusele vaartust.

Kéesoleva 10putd6 uuringu raames selgus olulisi aspekte, mida teenuse kasutajad oma kogemusest
vilja tdid. Lisaks muredele ja vigadele olemasolevas broneerimissiisteemis, toid intervjueeritavad
vélja lisaks olulisi elemente, millest puudust tunnevad. Niiteks tdid kaks intervjueeritavat vilja

ootuse, et nende autole tullakse koju voi tookohta jargi ning tuuakse parast tagasi.

Uuringust selgus, et klientide jaoks on sdidukite kontaktivaba jirelteeninduse puhul oluline kiire
teeninduse pakkumine, saadud ajaline voit ning heade emotsioonide tekitamine. Just antud kri-

teertumid vottiski autor aluseks kontaktivaba jarelteeninduse disaini loomisel.

Loodud kontaktivaba disainkontseptsiooni tutvustas autor ka Amserv Auto AS jdrelteeninduse
juhile ning sai loodud prototiiiibile vairtuslikku tagasisidet. Jarelteeninduse juht t6i oma tdhele-
panekutes vélja olulisi punkte, mis puudutasid iseteeninduskeskkonna loomist, drive-in teenuse

ala ning sdiduki toomise ja viimise teenust.

Ettevotte jaoks on vdimaliku iseteenindusplatvormi loomise juures oluline eristada loodavat
keskkonda Toyota maaletooja My T iseteeninduskeskkonnast, pakkudes kas lisavdirtust voi funkt-

sionaalsust, et omavahel mitte konkureerida.

Samuti on oluline sdiduki toomise ja viimise teenuse puhul lahendada juriidilised kitsaskohad ning
maandada avariiriskid. Tdiendavalt peaks kalkuleerima vilja teenuse osutamise maksumuse.
Lisaks t01 Amservi jdrelteeninduse juht vélja, et tdiendavalt on 14bi vaja mdelda drive-in teenuse

kontseptsioon ning niiansid, mis puudutavad isikute autentimist sdidukile jargi tulemise etapis.

Loodud kontaktivaba jarelteeninduse disainkontseptsiooni on ettevattel lihtne rakendada enamikes
etappides, sest osad teenused on juba tdnagi ettevdottes kasutusel, nagu Cleveroni iseteeninduskapid
ja CitNow soiduki videoiilevaatused. Siiski leidis autor, et tdnases situatsioonis ei kasutata neid

klientide poolt tdies mahus ning kasutusrakendust annaks oluliselt tosta.
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Kbdige kulukam ning ajamahukam element loodud kontseptsiooni puhul on iseteenindusplatvormi
loomine. See nduab ettevottelt suuri rahalisi ning ajalisi ressursse, sest platvormi, kuhu antud kesk-
konda luua, ettevdttel tdna ei ole ning see oleks vaja ehitada algusest. Samuti on oluline leida
iseteeninduskeskkonnale tdiendavaid kasutusvdimalusi, et sellest oleks kasu vdimalikult paljudele

erinevatele sihtrithmadele ning seeldbi ka ettevottele.

Sellest ldhtuvalt teeb autor ka ettepaneku ettevottele votta kontaktivaba jérelteeninduse
disainkontseptsioon kasutusele algselt ilma iseteenindusplatvormi olemasoluta ning rakendada

toosse tilejddnud kontaktivaba teenuse elemendid.

Autor peab oluliseks vilja tuua, et nii persoonade, empaatiakaardi kui ka kasutajateekonna puhul
ei ole diget ega valet tulemit ning kdik visuaalidel vilja toodu on autori tdlgendus intervjuude ning
vaatluse sisendist. Siinkohal on oluliseks prototiiiibi testimine, kus selgub, kas loodud tdlgendused
on korrektsed vOi mitte. Prototiiiibi testimine olekski jargmine samm, peale tdienduste sisseviimist,

kontaktivaba jarelteeninduse prototiiiibi kasutusele votul.

Loodud kontaktivaba jarelteeninduse disainkontseptsiooni on vdimalik rakendada ka teiste

autoettevdtete ning analoogseid teenuseid pakkuvate firmade puhul.
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KOKKUVOTE

Kontaktivabade teenuste loomine on viimase paari aastaga teinud suure hiippe. Kindlasti on sellel
palju kaasa aidanud COVID-19 pandeemia. Kontaktivabade teenuste kasutuselevott on toimunud
mitmetes vdga erinevates sektorites alates jaeckaubandusest kuni meditsiinisektorini. Paljud
ettevotted on pidanud iimber disainima oma senised protsessid ning leidma uusi lahendusi

ettevotete t00s hoidmiseks.

Autorit ajendas uurimistdod teemat valima samasugune vajadus leida soidukite teenindus-
ettevottele, millega autor seotud on, igapdevaseks t66 jatkamiseks vajalikku uuenenud soidukite

teenindusprotsessi, mis oleks kontaktivaba.

To66 uurimisprobleemiks saigi sellest vajadusest tingituna kontaktivaba jirelteeninduse teenuse
puudumine Amserv Auto AS-is. Sellest ldhtuvalt seati eesmérgiks vilja téotada teenuse disain

kontaktivabaks sdidukite jarelteeninduseks koostdds kasutajate ja ettevottega.

Eesmargist ldhtuvalt seati uurimisiilesanded. Kontaktivaba teenuse olemuse avamiseks uuriti
teenuse moistet ning kontaktse ja kontaktivaba teenuse kasitlusi. Samuti oli uuringu jaoks vajalik

lahemalt vaadelda teenusedisaini olemust ning selle protsesse.

Olles pohjalikult tutvunud teenuse ja teenusedisaini teooria ja erinevate meetoditega, valis autor
magistritods kasutatavaks mudeliks Design Council’i (What is... 2021) vilja téotatud topelt
teemantmudeli, mis koosneb neljast etapist — avastamine, probleemi defineerimine, teenuse aren-

dus ja 1dppkasutajani viimine.
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Avastamise etapis kasutas autor kvalitatiivset uurimismeetodit ning viis andmete kogumiseks 14bi
vaatluse ning poolstruktureeritud intervjuud ettevotte jarelteeninduse teenuse kasutajatega. Lisaks

kasutas autor dokumentaalvaatlust sarnaste teenuse analoogide leidmiseks.

Probleemi defineerimiseks kasutas autor kvalitatiivset sisuanaliiiisi, mille abil analiitisiti kogutud
andmed. Vaatluse andmed kodeeriti ning grupeeriti vastavalt sarnastele teemadele. Persoonade
loomisel tihildati kodikide intervjuudes osalenud klientide vastused ja otsiti iihiseid tunnusjooni,
mille tulemuseks olid neli persoonat — Rainer, Kaarel, Kairi ja Malle. Persoonad visualiseeriti

tulemustest ldhtuvalt.

Too eesmérgist ldhtuvalt valis autor persoonadest lihe, Kaarli persoona, mida edasistel t60
etappidel sisendina kasutas. Antud persoona valiti pohjusel, et oma kditumismustrilt, motivat-
sioonilt ja eesmirkidelt on antud persoona tiilip kontaktivaba teenuse pdhiline sihtgrupp, sest tema
eesmargiks on teenuse puhul vdimalikult vdike ajakulu ning fiilisiline kokkupuude teenuse-
pakkujaga ei ole talle oluline. Empaatiakaart sai sisendi persoonast ning see selgitas kasutaja
rodme ja muresid seoses loodava teenusega. Empaatiakaart oli omakorda aluseks kasutajateekonna

visualiseerimisele.

Antud sisendite pohjal 161 autor kontaktivaba jéarelteeninduse disainkontseptsiooni Amserv Auto

AS jaoks. Lisaks koostas autor ka iseteenindusplatvormi esmase kujunduse.

Valminud kontseptsiooni tutvustas autor Amserv Auto AS jirelteeninduse juhile selle
valideerimiseks ning tagasiside saamiseks. Amservi esindaja tagasiside oli konstruktiivne ning toi
vilja moned kitsaskohad iseteenindusplatvormi loomise, drive-in teenuse ning sdidukite toomise
ja viimise teenuste juures. Viljatoodud kitsaskohad on voimalik siiski koik lahendada ning
kontaktivaba jérelteenuse kontseptsiooni vastavalt tdiiendada. Jargmise etapina on vajalik teenuse

kontseptsiooni testimine.

Autori hinnangul said piistitatud eesmérgid tdidetud. Kontaktivaba jdrelteenindus on uudne
lahenemine autode hooldamisele eelkdige protsessi poolest, sest fookus on suunatud teenuse
loomisel kasutajale. Kontaktivaba jérelteenindus peaks tarbijale pakkuma lisaks saadavale

hooldatud ja korras autole, ka kasutajamugavust, turvatunnet ning voitu kokkuhoitud ajast.
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SUMMARY

CONTACTLESS VEHICLE AFTERSALES DESIGN BASED ON THE EXMAPLE OF
AMSERYV AUTO AS

Elis Odar

The first wave of the COVID-19 crisis also hit the Estonian car sector hard in the beginning of
2020. The general economic indicators in the country and consumer uncertainty caused a large
decline in both car sales and service departments. The pandemic highlighted the growing need for
digitalisation in the entire automotive sector and the need to offer consumers traditional vehicle

maintenance services in a new, more customer-friendly context.

In this master's thesis, the author creates a contactless design concept for vehicle aftersales service

on the example of Amserv Auto AS, a company engaged in car sales and service in Estonia.

The thesis research problem is the missing contactless vehicle aftersales service in Amserv Auto
AS and the aim is to develop a design concept for contactless vehicle aftersales service in

cooperation with users and the company.

To achieve this goal, the author raises the following research question - what are the expectations

and needs of consumers for contactless vehicle aftersales service.

To find a solution to the research problem, the following research tasks have been set:
e Literature overview of essence of services and contactless services as well as service design
and its processes.

e Providing a suitable theoretical framework for the design of contactless aftersales service.
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e Conducting qualitative research:
e Analysis and visualization of research results.
e C(reation and presentation of the design concept of contactless aftersales service to the

Aftersales Manager of Amserv Auto AS.

The author uses double diamond model developed in 2004 by the British Design Council to design

the contactless aftersales service.

Qualitative research method was used in this thesis. To collect data, the author used a completely
non-interventional observation in the dealership of Amserv Auto AS and conducted seven semi-

structured interviews with current aftersales service users.

The received data from observation and interviews was analysed and used to visualize four
personas, an empathy map and a customer journey was created. Analogues from similar service
providers were also mapped and analysed. That helped to create a contactless aftersales service

design prototype and storyboard.

The author introduced the completed prototype to the Aftersales Manager of Amserv Auto AS to

validate it and receive feedback. The next step is to test the contactless aftersales prototype.

The author concluded that current research fulfils its purpose. Contactless aftersales service is an
innovative approach to car maintenance, especially in terms of the process, as the focus is on
creating a service for the user. Contactless aftersales service should offer the consumer user

comfort, a sense of security and save time.
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LISAD

Lisa 1. Poolstruktureeritud intervjuu kiisimused

Demograafilised andmed (kasutaja info) ja teadlikkus

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Sugu

Vanus

Leibkond

Amet

Millise autoga/mudeliga sdidate?

Kas see on teie isiklik- voi ettevotte auto?

Kui pikalt olete Amservi teenindust juba kasutanud?

Millistel pohjustel otsustasite Amservi kasuks?

Voimaluste uurimine ja valik

9)

Millist infot otsite enne hoolduse aja broneerimist?

10) Millistest kanalitest infot leiate/saate?

11) Millisest infost tunnete puudust?

Teenuse broneerimine

12) Kuidas teeninduse aja broneerisite?

13) Kuidas jdite rahule pakutud aja valikuga?

14) Kuidas jdite rahule broneerimise ja vastamise kiirusega?

15) Millistest teenustest, toodetest tunnete Amservis puudust?

Broneerimise ja teenuse vaheline periood

16) Millistel pohjustel on teil peale teeninduse aja broneerimist ja enne Amservi kiilastust

vajalik veel esindusega suhelda (aega tépsustada, lisateenuseid broneerida vims)?

17) Kuidas antud juhul kontakteerumine toimus?

18) Milline oli tulemus?

Teenuse toimumine

19) Kuidas te auto teenindusse tdite?
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Lisa 1 jarg

20) Kuidas te auto (votmed) iile andiste?

21) Mis meeldis sdiduki teenindusse toomise juures?

22) Mis ei meeldinud?

23) Kuidas sisustasite ooteaega, mil auto oli teeninduses?

24)Kuidas tunnete ennast Amservi kiilastades, arvestades hetkeolukorda (COVID-19
pnadeemia)?

25) Mis teeb Amservis viibimise meeldivaks?

Teenuse jidrgne periood
26) Kuidas auto kittesaamine toimus?
27) Mis meeldis sdiduki kétte saamises protsessi juures?
28) Mis ei meeldinud?
29) Mida tegite kui saite auto kétte?
30) Kellega te peale auto kéttesaamist suhtlesite (kui selleks vajadus tekkis)?
31) Millised on teie ootused suurepirasele sdidukite jarelteenindusele?

32) Kuidas Amservi teenindus nendele ootustele vastas?



Lisa 2. Poolstruktureeritud intervjuude kokkuvaote ja litereering

Poolstruktureeritud intervjuude kokkuvote ja litereering on kéttesaadav elektrooniliselt aadressil

https://drive.google.com/file/d/Im_D_ugxZGilHN7Q4NDfeOXUrTJ 494- /view?usp=sharing.

90



Lisa 3. Vaatluse andmete kodeerimine ja kategooriad

Vaatlusala: Amserv Auto AS Jarve esinduse (Parnu mnt 232) véline parkla ja esinduse siseruumid.

Vaatluse aeg: 16.03.2021, kell 8.45 — 10.25

miiligikonsultandi.

Tekst Mirksona Kategooria

Parklas on vidga palju autosid Parkimine Teenuse eelne
periood

Parklasse soditvad autod (2 masinat) otsivad Parkimine Teenuse eelne

parkimiseks kohta periood

Uks auto ei leia sobivat parkimiskohta ettevotte | Parkimine Teenuse eelne

parklas ning pargib iile tee asuva kohviku parklasse. periood

Veel sdidab masinaid erievatel aegadel, kes otsivad | Parkimine Teenuse eelne

parkimiskohta. periood

Maja ees mdlemal kiiljele olevad parkimiskohad on | Parkimine Teenuse eelne

mérgistatud eraldi ning on modeldud ettevotte periood

proovisdidu autode jaoks (maas punaselt mirgitud

»wEsindusauto* kirjaga). Siiski pargib iiks inimene auto

antud kohale.

Teisel pool peaust, maja eeskiiljele, parkimiskohad | Parkimine Teenuse eelne

kirjaga ,,Express service*, kus pargivad ilma kirjadeta, periood

eeldatavasti klientide autod. Uks auto ka katkine, mis

seal seisab. Need parkimiskohad on samuti

margistatud eraldi vérviliselt asfaldil, kirjaga ,,Express

service* ja ikoon kellamark.

Parkimisskeem, mis peaks klientidele selgitama, kuhu | Parkimine Teenuse eelne

parkima peaks, asub peaukse ees. Autoga parklasse periood

sisse sOites, autoaknast, on seda raske mérgata.

Inimesed teevad maja ees aega pérjaks. Ooteaeg Teenuse
kasutamine

Lisaks ootab eraldiseisvalt iiks inimene veel midagi | Ooteaeg Teenuse
kasutamine

Antud inimesed votsid numbri ja jdid ootama. Ooteaeg Teenuse
kasutamine

Erinevad ootealad (toolid ja lauad) piiratud Ooteaeg Teenuse

juurdepddsuga ei ole. Inimesed istuvad erinevates kasutamine

ootealades (iiks meesterahvad jérelteeninduse

poolel), liks paar koos lapsega ootab suuremas,

miiiigipoolses alas ja laps mingib mingunurgas,

ooteala korval.

Mees ja naine tulid proovisditu tegema autoga. | Ooteaeg Teenuse

Administraator palus oodata  ja kutsus kasutamine
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Kuna teenindas iiks ndunik (teeninduses) ja teine Ooteaeg Teenuse
kere ja varvitoddes, siis pidid ootama. kasutamine
Ooteaeg ei olnud pikk, umbes 5 minutit. Inimesed Ooteaeg Teenuse
soovisid minna just jarelteeninduse nduniku juurde ja kasutamine
sellepérast ootasid.
Esinduse automaatselt avataval uksel palju erinevat Turvalisus Teenuse
infot — distantsi hoidmise, kitte desinfitseerimise, kasutamine
maski kandmise kohta.
Samuti on maski kandmine esinduse ruumides Turvalisus Teenuse
kohustuslik. kasutamine
Koik tootajad kannavad maski. Turvalisus Teenuse
kasutamine
Koik inimesed, kes sisenesid majja, kandsid samuti | Turvalisus Teenuse
maski. kasutamine
Nii administraatori laua ees sisenedes kui ka | Turvalisus Teenuse
jéarelteeninduse ndunik laudade ees pleksiklaasist kasutamine
kaitseklaasid.
Nouniku leti juures kahel inimesel oli raske kuulda, | Turvalisus Teenuse
mida ndunik réadkis. Kiisisid erinevaid asju paar korda kasutamine
iile, sest ei kuulnud 14bi klaasi.
Lisaks infot, et kasuta iseteeninduskappe. Iseteenindus Teenuse
kasutamine
Samuti teisel pool uksel kiri iseteeninduskappide | Iseteenindus Teenuse
kasutamise kohta. kasutamine
Esinduse sisenemisel vahekoridoris on | Iseteenindus Teenuse
kingapuhastusmasin, iseteeninduskapp ja eraldi kasutamine
kontoener allkirjastatud dokumentide jaoks.
Uksel info, et iseteeninduskappi on voimlaik kasutada | Iseteenindus Teenuse
24/7 ja juhised kuidas seda teha. kasutamine
Vaatluse ajal keegi antud kappe ei kasutanud. Iseteenindus Teenuse
kasutamine
Sisenemisel on kohe vastas administraatori laud, mille | Vastuvott Teenuse
taga seisab administraator. kasutamine
Mees ja naine tulid proovisditu tegema autoga. | Vastuvott Teenuse
Administraator ~ palus oodata  ja  kutsus kasutamine
miiiigikonsultandi.
Nii administraatori laua ees sisenedes kui ka | Vastuvott Teenuse
jérelteeninduse ndunik laudade ees pleksiklaasist kasutamine
kaitseklaasid
Tema juhatas sisenenud inimesi digesse kohta - kui | Vastuvott Teenuse
inimesed soovisid autoga hooldusesse minna, siis kasutamine
jubatas ta nad jérelteenindus saali oleva jérjekorra Jéarjekord
automaadi juurde (7 inimest erinevatel aecgadel) ning
palus votta jérjekorra numbri.
Antud inimesed votsid numbri ja jdid ootama. Jarjekord Teenuse

kasutamine




Lisa 3 jarg

Jérjekorra automaadi juurde tekkis inimeste hulk | Jarjekord Teenuse
vahepeal. kasutamine
Esinduses on alates 11.03.2021 kehtima hakanud | Letiteenindus Teenuse
reeglite jargi uued nduded - 25% tdituvuse ndue ja kasutamine
reegel, et liks teenindaja v3ib suhelda iihe kliendiga.

Nii administraatori laua ees sisenedes kui ka | Letiteenindus Teenuse
jarelteeninduse nodunike laudade ees pleksiklaasist kasutamine
kaitseklaasid.

Nouniku leti juures kahel inimesel oli raske kuulda, | Letiteenindus Teenuse
mida ndunik riikis. kasutamine
Kuna teenindas iiks ndunik (teeninduses) ja teine kere | Letiteenindus Teenuse

ja varvitoddes, siis pidid ootama. kasutamine
Inimesed soovisid minna just jarelteeninduse nduniku | Letiteenindus Teenuse
juurde ja sellepidrast ootasid. kasutamine
Vaatluse ajal vottis inimesi vastu hoolduses iiks | Letiteenindus Teenuse
nounik. Teine tegeles sama leti teises otsas kere- ja kasutamine

varvitodde sdidukitega.
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Lisa 4. Lihtlitsents

Lihtlitsents 16putoo reprodutseerimiseks ja 10putoo iildsusele kiattesaadavaks tegemiseks'

Mina __ Elis Odar (autori nimi)

1. annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

Kontaktivaba soidukite jérelteeninduse disain Amserv Auto AS néitel

(loputoé pealkiri)

mille juhendaja on Anu Leppiman
(juhendaja nimi)

1.1. reprodutseerimiseks 10putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmaérgil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse tdhtaja
10ppemiseni;

1.2. lildsusele kéttesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas
TalTechi raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tihtaja 10ppemiseni.

2. Olen teadlik, et kdesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jadvad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
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