TALLINNA .
ATEHNIKAKORGKOOL

Konstantin Ksjonzik

KASUTATUD AUTODE KLIENTIDE
LOJAALSUSE TOSTMINE

Loputoo
AUTOTEHNIKA

Opperiithm: KAT 2019

Juhendaja: Julia Karpenko, MSc

Tallinn 2023



Autori deklaratsioon ja lihtlitsents

Mina, Konstantin Ksjonzik, tdendan, et 10put66 on minu kirjutatud. To66 koostamisel kasutatud teiste

autorite, sh juhendaja teostele on viidatud diguspéraselt.

Koik isiklikud ja varalised autoridigused kdesoleva 16putdo osas kuuluvad autorile

ainuisikuliselt ning need on kaitstud autoridiguse seadusega.

Juhendaja Julia Karpenko, MSc

Lihtlitsents 16put66 reprodutseerimiseks ja 1oputoo iildsusele kiittesaadavaks
tegemiseks

Mina, Konstantin Ksjonzik,
stinnikuupdev: 05.03.1996,
annan Tallinna Tehnikakorgkoolile (edaspidi kdrgkool) tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

. KASUTATUD AUTODE KLIENTIDE LOJAALSUSE TOSTMINE*
1. elektroonseks avaldamiseks kdrgkooli repositooriumi kaudu;
2. kui 16putdd avaldamisele on instituudi direktori korraldusega kehtestatud téhtajaline
piirang, 16put66 avaldada parast piirangu 10ppemist.
Olen teadlik, et nimetatud digused jddvad alles ka autorile ja kinnitan, et:

1. lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega isikuandmete
kaitse seadusest tulenevaid ega muid digusi;

2. PDF-failina esitatud t66 vastab tédielikult kirjalikult esitatud toole.

Tallinnas, kuupéev digiallkirjas.



SISUKORD

SISSEJIUHATUS L.ttt bbbt bt h bbb bbbt e b e et e e et et b et e beene e 5
1. Teoreetilised alused ja varasemad UUFNQUA ...........ccooiiiiiiieieieiese s 6
1.1. Kasutatud sdiduki omaniku klienditeekond ...........cccoooeiiiiiiiiiiiii e 6
1.2.  Jérelteeninduse teenuste olulisus margiesindusele............cccvveiiiiiiiiicnic 7
1.3. Eesti kasutatud autode turt Glevaade ............ccoieeiiiiiii i 8
2.  Elke Mustakivi AS THRITUEVUSTUS ....ooiveiiiiiiiiiiiieiie e 10
2.1.  Ettevotte ajalugu ja STIUKIUUL .....cceiiiiiiiicie e 10
2.2, Kasutatud autode tEENINAUS..........ceiiiiiiiii e 11
2.3. Konkureerivad ettevotted kasutatud autode jarelteeninduse valdkonnas.............ccccocvvvieennen. 12
2.4.  Elke véartuspakkumine - Toyota Relax garantii............ccccooeieieninininieiecesc e 14
2.5. Kasutatud autode hooldus ja remont Elke Mustakivi AS’iS......cccvurvrrverrsririineriesieneerieseenees 14
3. UURIMUS Lt b bbbt n e n bbb 16
3.1. Kasutatud autode miiiigi ja jérelteeninduse trendid ............ccoovviviiiiiiiiiiiii e, 16
3.2, KUSItIUSE IADIVIIIMINE . ...eiuvieiiiiiiie ettt sttt et e st e et e et e et e e sreeaaeesneas 17
3.3. Kiisitluse tulemuste valideerimine ja anallilis ..........ccccoverviiiiiiiiiiiiiii e 18
3.4, Intervjuude KOrraldaming ..........cooiiiiieiie ittt e e 24
3.5.  Intervjuu tulemuste valideerimine ja analliliS...........cccccververieiiiiiiiesiee e 25
4. JARELDUSED JA PARENDUSETTEPANEKUD ........cccccoviiiieieiiiecieie e 27
4.1. Kasutatud autode omanike eeliStUSEd.............cceviiiiiiiiiici i 27
4.2. Kasutatud autode teenindamise majanduslik otstarbekus .............cccoviiiiiiiiiniine 27
4.3, ParenduSettePaneKUd ...........c.oiiiiiiiiiie et 27



Q0] QO A0 1 N SRS

SUMMARY

VIIDATUD ALLIKAD ..ottt



SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10put6o teema on seotud ettevotte Elke Mustakivi AS vajadusega uurida vélja tegurid, mille
tottu iile viie aastaste autode omanikud ei soovi teostada hooldusi ja remonte margiesindustes ning
kavandada tegevusplaan nendele klientidele margiesinduse jérelteeninduse teenuste atraktiivsemaks

muutmiseks.

Loputdd probleemiks on lile viie aastaste autode omanike osakaalu vahenemine Elke Mustakivi AS’i
esinduse jdrelteeninduses. Eesmirgiks on kaardistada pohjused, miks vanemate sdidukite omanikud ei
soovi teenindada oma autosid margiesinduses ning pakkuda vilja ettevottele majanduslikult otstarbekad

lahendused nende klientide lojaalsuse tostmiseks.

Kirjeldatud probleemi lahendamiseks ja parendusettepanekute tegemiseks piistitab autor jargmised

uurimiskiisimused:

1. Milline on olnud iile viie aasta vanuste soidukite klientide osakaalu trend viimase kolme aasta
jooksul?

2. Mis pohjusel loobuvad kliendid iile viie aastase sdiduki hooldusest margiesinduses?

3. Mis tegurid tostavad iile vanemate sdidukite omanikke lojaalsust?

4. Kui otstarbekas on majanduslikus mottes ettevottele hoida vanade soidukite kliente?

Uurimiskiisimustele vastamiseks kasutatakse kvantitatiivseid ja kvalitatiivseid uurimismeetodeid.
Autor analiitisib ettevotte Elke Mustakivi AS’1 kliendibaasi ning transpordiameti statistilisi andmeid
Eesti turul olevate sdidukite vanuste kategooriate kaardistamiseks. Uhtlasi viib autor lébi
kliendikisitluse ja klientide intervjuud, et selgitada vilja, mis pdhjusel ja mis vanuses sdiduki puhul
1opetavad kliendid margiesindusest teenuste ostmise, mis teenusepakkujaid kasutatakse alternatiivina
ning milliste asjaolude tottu oleksid vanade autode omanikud ndus jiatkama teenuse ostmisega
esindusest. Kliendikiisitluse keskkonnana kasutatakse sotsiaalmeediat (Facebook), intervjuud

korraldatakse Elke Mustakivi AS’1 esindusest kiilastavate klientidega.

Statistiliste andmete analiiiisi, kliendikiisitluse ja intervjuu tulemuste alusel teeb autor Elke Mustakivi
AS’ile parendusettepanekuid iile viie aasta vanuste sdidukite omanike meelitamiseks toetudes selle

tegevuse majanduslikule otstarbekusele.



1. TEOREETILISED ALUSED JA VARASEMAD UURINGUD

1.1. Kasutatud soiduki omaniku klienditeekond

Tanapieva maailmas ootavad kliendid edasimiiiijatelt ja teeninduskeskustelt rohkem personaalsust ja
suhtlust ning mugavamat juurdepdisu teenustele. Digitaalne tehnoloogia voib aidata seda pakkuda,
kogudes ja analiiiisides andmeid, et pakkuda klientidele isikupérastatud teenuseid ja soovitusi ning

labipaistvamat teavet sdiduki seisundi ja remondi kohta. [1]

Autor (Matthias Loebich) kirjutab oma artiklik ,,Uhendatud miiiigijérgne miiiik: uue kliendi teekonna
suunas®. Artiklis késitletakse ka digitaaltehnoloogia kasutamise viljavaateid sdidukite hoolduses ja
remondis, nditeks prognoosivat hooldust ja andmepdhist diagnostikat, samuti virtuaalse ja liitreaalsuse

kasutamist mehaanikute ja klientide koolitamiseks. [1]

Uldiselt rohutatakse dokumendis "Connected Aftersales: uue kliendireisi suunas" digitaaltehnoloogia
tahtsust tohusama ja mugavama sdidukite hoolduse pakkumisel ning Kliendisuhtluse parandamisel

selles valdkonnas. [1]

Miitigijargne teenindus voib aidata automiiiijatel parandada klientide lojaalsust ja suurendada kasumit.
Artikkel pdhineb J.D. Poweri uuringul, milles leiti, et kliendid, kes lasevad oma sdidukeid regulaarselt
ametlikes teeninduskeskustes hooldada, on oma edasimdiiiijate suhtes lojaalsemad kui need, kes kdivad
soltumatutes teeninduskeskustes voi teevad hooldustdid ise. Artiklis rohutatakse ka ldbipaistvuse,

oigeaegsuse ja teeninduskvaliteedi téhtsust klientide lojaalsuse suurendamisel. [2]

Autode miitigijdrgne teenindus méngib olulist rolli klientide bridndi lojaalsuse suurendamisel. Artikli
autorid viisid 1dbi uuringu, mille kéigus leiti, et kliendid, kes saavad head miiiigijargset teenust, jadvad
pigem kaubamargile lojaalseks ja soovitavad seda teistele. Autorid mérgivad siiski, et maksimaalse
mdju saavutamiseks on vaja mitte ainult pakkuda kvaliteetset miiiigijérgset teenust, vaid ka hallata
nduetekohaselt klientidega suhtlemisprotsessi ja pakkuda uuenduslikke lahendusi, mis vastavad

klientide vajadustele. [2]

Kuidas meelitada rohkem kliente oma autoremonditdokotta. Artiklis antakse mitmeid nipunditeid ja
soovitusi, nditeks kasutajasdbraliku veebisaidi loomine, sotsiaalmeedia kasutamine reklaamimiseks,
allahindluste ja kampaaniate kehtestamine, lirituste korraldamine klientide ligimeelitamiseks jne. Autor
arutleb ka kvaliteetse teenuse osutamise olulisuse iile ja keskendub klientide tagasiside haldamise

kiisimusele, mis v3ib mdjutada uute klientide ligimeelitamist. [3]



Autori ndpundited klientide imberkujundamiseks autoteenindusele. [3]
Tookoja atraktiivse vdljandgemise, puhtuse ja korrapéraste ruumide ning sisustuse loomine
Reklaamimine interneti ja sotsiaalmeedia kaudu, sealhulgas veebilehe loomine
Reklaamimine kohaliku meedia kaudu

1

2

3

4. Lojaalsus- ja boonussiisteemi loomine piisiklientidele.
5. Koostdo kohalike ettevotete ja organisatsioonidega

6

Teeninduse kvaliteedi parandamine ja tootajate professionaalsuse tdstmine.

Uldiselt soovitab artikli autor kasutada klientide ligimeelitamiseks terviklikku lihenemist, mis hdlmab

erinevaid turundusvahendeid ning joupingutusi teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu parandamiseks.

[3]

Paljud autoteeninduse kliendid ldhevad edasi konkurentide juurde, sest teeninduskogemus on kehv voi
personaliga suhtlemine ei ole rahuldav, seega peaksid ettevotted poorama rohkem tihelepanu
kliendikogemuse kohandamisele, teeninduskvaliteedi parandamisele ja klientide tagasiside tShusale

kasutamisele, et hoida ja meelitada uusi Kliente. [4]

Artiklis 6eldakse, et teenuse kvaliteedi parandamiseks on vaja [4]:
Tagada kiire ja lihtne juurdepais toodete ja teenuste kohta kdivale teabele;
Varustada tookoda kaasaegsete seadmete ja tehnoloogiaga,
koolitada tootajaid kliendikeskseks teenindamiseks;

1
2
3
4. Piiida pidevalt parandada teeninduskvaliteeti klientide tagasiside kaudu;
5. Luua piisiklientidele lojaalsusprogramm;

6

Votke kasutusele uued tehnoloogiad, nagu juturobotid ja veebipdhine teeninduse mééramine.
1.2. Jérelteeninduse teenuste olulisus margiesindusele

Automiiiigi ja remondi ettevotte iiheks oluliseks votmemdodikuks on absorption rate. Absorptsiooni
suhtarvu arvutamine on oluline vahend edasimiilijja varude haldamise tShususe modtmiseks.
Absorptsioon aitab edasimiiiijatel kindlaks teha, kui tohusalt nende varusid hallatakse, ja annab iilevaate
sellest, milliseid kohandusi tuleb teha, et parandada tulemuslikkust ja maksimeerida kasumit.

Absorptsioon viitab edasimiiiijate vorgustiku voimele absorbeerida varude kulusid.

Kulude absorbeerimine tdhendab, et varude (nt varuosade varu) kulud saab lisada klientidele

osutatavate teenuste kuludesse, mis vdimaldab edasimiiligivorgustikul véltida nende kulude



iilekandmist klientidele. Sel wviisil aitab kulude absorbeerimine edasimiilijatel jddda turul

konkurentsivoimeliseks, suurendades nende kasumlikkust ja sdilitades oma kliendibaasi. [5]

Autokauplustes voib votta jargmisi meetmeid, et suurendada vastuvotuvoimet [6]:

1. Uute autode miitigi suurendamine. See suurendab miiiigijargse teeninduse mahtu ja seega suurendab
absorbeeritust.

2. Lojaalsusprogrammide arendamine ja edendamine. Klientide rahulolu suurendamine ning klientide
julgustamine teeninduse juurde tagasi podrduma voib oluliselt parandada kasutusmééra.

3. Teeninduses pakutavate teenuste arvu suurendamine. See vdib olla nditeks lisavarustuse
paigaldamine sdidukitele, varuosade ja tarvikute miiiik jne.

4. Teeninduse kvaliteedi parandamine ja parem suhtlemine klientidega. Oigeaegne ja kvaliteetne
teenindus ning personaalne ldhenemine kliendile voib oluliselt mojutada klientide rahulolu ja
toendosust, et nad teenindusse tagasi podrduvad.

5. Suurem miiligimaht kasutatud autode poolel. See suurendab selliste soidukite miiligijirgse

teeninduse mahtu ja seeldbi suureneb vastuvotutase.
1.3. Eesti kasutatud autode turu iillevaade

2020. aastal miitidi Eestis tile 41 000 kasutatud auto, mis moodustab iile 60% koigist miiiidud autodest.

See nditab, et tarbijad eelistavad uute autode asemel osta kasutatud autosid. [7]

Selle valiku pdhjus vaib olla majanduslik, sest kasutatud autode hind on tavaliselt madalam kui uute

autode oma. Lisaks voivad kasutatud autod olla heas korras ja viikese ldabisdiduga. [7]

Uldiselt sdltub valik uue vdi kasutatud auto ostmise vahel ostja isiklikest eelistustest, eelarvest ja

eesmarkidest. Eesti miitigistatistika nditab siiski, et kasutatud autod on tarbijate seas endiselt viga

ndutud. [7]

SEB panga 2021. aasta jaanuaris avaldatud artiklis on kirjas, et eelmisel aastal miiiidi Eestis rohkem
kasutatud autosid kui uusi. Selle valiku peamine pohjus on raha kokkuhoid, sest kasutatud autod
maksavad tavaliselt vihem kui uued. Lisaks voivad kasutatud autod olla heas seisukorras ja viikese
labisdiduga. Siiski on kasutatud autode hind 2020. aastal tousnud, sest sellised autod on populaarsed ja
autolaenude intressimddrad on madalad. Need tegurid on toonud kaasa kasutatud autode ndudluse
suurenemise ja sellest tulenevalt ka nende hinna tousu. Seega, kuigi kasutatud auto ostmine voib olla
majanduslikult soodne, peaksid ostjad siiski olema valmis selleks, et selliste autode hinnad vdivad olla

kdrgemad, kui nad eeldasid. [8]



2020. aasta jaanuaris avaldatud DEA.digar.ee artiklist selgub, et kasutatud autode turg on Eestis endiselt
aktiivne ja ndudlus on olemas, hoolimata toostusharu probleemidest. 2019. aastal miiiidi iile 57 000
kasutatud auto, mis on 4% rohkem kui eelmisel aastal, kuid miitidud autode véartus vdhenes 6,3%.
Kasutatud autode turul on suurenenud konkurents edasimiilijate ja eramiiiijate vahel. Elektriautode ja
muude alternatiivsete sdidukite kasv voib olla kasutatud autode turule véljakutse, kuid nende ndudlus

jaab nende majandusliku kasu ja kasutusmugavuse tottu piisima. [9]

Carsalesbase.com artiklis on esitatud andmed automiitigi kohta Eestis aastatel 2013-2020. See niitab,
et 2020. aastal viheneb uute autode miiiik vorreldes eelmise aastaga 7,3%, samas kui kasutatud autode
miiiik kasvas 3,5%. See vdib olla tingitud asjaolust, et Eesti tarbijad eelistavad osta taskukohasemaid
ja soodsamaid kasutatud autosid. Artiklis viidatakse ka autode keskmise vanuse tdusule Eestis, mis voib
selgitada kasutatud autode noudluse kasvu. Kokkuvdttes on artikli peamine sonum, et kasutatud autode

turg Eestis kasvab jatkuvalt ja on jatkuvalt ndutud, samal ajal kui uute autode miiiik vaheneb. [10]

Statista.comi artiklis prognoositakse sdiduautode miitiki Eestis aastatel 2021-2025. Selles tuuakse vilja,
et Eesti tarbijad eelistavad uute autode asemel osta kasutatud autosid, mis viib uute autode miiiigi
vihenemiseni. Uute autode miiiik vihenes 2020. aastal 16,3%, samas kui kasutatud autode miiiik kasvas
6,2%. Ka 2021. aasta miiligiprognoos niitab uute autode miitigi vdhenemist ja kasutatud autode miitigi
kasvu. See nditab, et Eesti tarbijad otsustavad {iha enam sdésta autoostu pealt ja valivad taskukohasemad

voimalused, nditeks kasutatud autod. [11]

TheGlobalEconomy.com'i artiklis on esitatud andmed sdiduautode miiiigi kohta Eestis aastatel 2005-
2021. See néitab, et kasutatud autode miiiik Eestis jatkab tousu, samas kui uute autode miiiik kdigub.
Aastal 2020 vidhenes uute autode miiiik 22,7% ja kasutatud autode miilik kasvas 3,3%. See nditab, et
Eesti tarbijad eelistavad osta odavamaid kasutatud autosid, mis vdib olla tingitud majanduslikust

olukorrast ja tarbijakaitumisest, mis valib iitha enam soodsamaid voimalusi. [12]

Ulemaailmse sdidukite miiiigiportaali Focus2move andmetel miiiidi 2021. aastal maailmas umbes 9,4
miljonit Toyota sdidukit. Siiski vddrib mérkimist, et need ei ole 10plikud andmed ja neid voidakse
tulevikus uuendada [10]. Transpordiameti/AMTEL’i statistilised andmed (kui suur osakaal, mis
vanuses, mis mudelid, kui sageli vahetatakse kasutatud autosid, vordlus uute autode osakaaluga jne).
Peamised kasutad autode miiiijad ja ettevotted, kes pakuvad jarelteenindust. N1 autosid miiiidi eelmisel
aastal 4184. Enim miiiidi Renault’ autosid 721. Jargnesid Citroén 716, Toyota 710 ja Peugeot 628
autoga. [13]



2. ELKE MUSTAKIVI AS LUHITUTVUSTUS

2.1. Ettevotte ajalugu ja struktuur

Elke alustas Toyota autode hooldust 1990. aastal ja sai samal ajal {iheks esimeseks autofirmaks Eestis.
Kaks aastat pérast seda avasid nad ametliku edasimiiiigi ja miiiisid oma esimese uue Toyota. Tanaseks
on Elke olnud Toyota esindaja Eestis juba iile kolmekiimne aasta, miities ja hooldades eranditult Toyota
soidukeid. Nad on sajaprotsendilised Toyota eksperdid, kes piitiavad saavutada tipptaset mehaanika ja
teeninduse valdkonnas ning luua klientidele ja kolleegidele soodsat keskkonda. Nende
asjatundlikkusest annab tunnistust Ichiban'i pitser klientide rahulolu eest, mille Toyota on Elkele
korduvalt omistanud. Nad pakuvad labipaistvaid lepinguid, arveid ja tingimusi, lubades ainult seda,
mida nad suudavad téita. Teenus on lébipaistva klaasi taga, nii et kliendid saavad ise veenduda, et Elke

teeb seda, mida ta lubab. [14]

ELKE Mustakivi AS on ametlik Toyota edasimiiiija Eestis ja pakub laia valikut autode miitigi- ja
hooldusteenuseid. Ettevotte peamised protsessid on jirgmised: kasutatud Toyota sdidukite miiiik,
teenindus, varuosade ja tarvikute miiiik, kere, pesu, hanked ja logistika, garantiijdrgne teenindus,
turundus, personali-, finants- ja infotehnoloogia osakonnad. Koiki teenuseid osutatakse koos

professionaalse ndustamise ja vajalike paberitega. [15]

Koik need protsessid on ettevotte jaoks olulised ja mojutavad selle edu. Kuid tShususe saavutamiseks
tuleb arvesse votta paljusid tegureid, nditeks tootajate kvalifikatsiooni, seadmete ja materjalide
kvaliteeti, hindu ja konkurentsi turul. Ettevote peab pidevalt tdiustama oma protsesse ja teenuseid, et

rahuldada kliente ja piisida tipptasemel. [15]

Elke Mustakivi As alustas tegevust 2006. aasta aprillis. Selle omanik on ELKE Group AS. Ettevotte
pohitegevuseks on Toyota autode ja varuosade miiiik, nende remont ja hooldus ning kasutatud autode
ost ja miitik. Lisaks pakub ettevite kdigi levinud automarkide kere remondi- ja varvimisteenuseid. Elke
Mustakivi ASi kontor asub Tallinna kdige tihedamini asustatud linnaosas Lasnamiel Téesdju tee ja

Mustakivi tee ristmikul. Tegemist on kdige kaasaegsema Toyota esindusega Tallinnas. [14]

2021. aastal kasvas uute autode miilik Eestis 19,1%, mis on peaaegu viiendiku vorra rohkem kui aasta
varem. Populaarseimad kaubamérgid olid Toyota, Skoda ja Volkswagen, kdige populaarsemad mudelid

olid Toyota RAV4, Skoda Octavia ja Toyota Corolla. Kaubaveokite miiiik kasvas 29,4%, kusjuures
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Renault, Citroen ja Toyota olid juhtivad. Veoautode segmendis oli kdige edukam Scania 329 miitidud

veoautoga. [14]

Elke Mustakivi AS teenis 2021. aastal 23 miljonit eurot. Miitigitulu kasvas 12,5% ja puhaskasum 5%.
Uute autode miiiik kasvas 26,3% ja kasutatud autode miiiikk vdhenes 11,4%. Miiiigijargne teenindus

kasvas 2,4% ning varuosade ja tarvikute miiiik 1,3%. [14]

Elke Mustakivi AS-is to6tab iile 50 inimese ja tdotajate valikul on aluseks klienditeeninduse ja
kasumlikkuse korge taseme tagamine. Teeninduspersonal saab regulaarselt klienditeeninduse ja
tehnoloogia alast koolitust ning 1dbib sertifitseerimise. Ettevdttel on boonussiisteem, mis on seotud

miitigitulu ja palgaga. [14]

Elke Mustakivi soovib parandada oma teenuste kvaliteeti, koolitades oma tdGtajaid, et eristuda
konkurentidest, kes pakuvad sarnaseid teenuseid. Korgetasemeline teenindus ja professionaalne
personal voib meelitada uusi kliente ja hoida vanu kliente. Ettevdtte eesmirk on suurendada turuosa
uute autode miiiigis ja muutuda konkurentsivdoimelisemaks meie piirkonnas, pakkudes head kvaliteeti
ja hindu. Ettevdte ndeb, et suurem keskendumine kvaliteedile ja tShusam tookorraldus aitavad kaasa

klientide lojaalsusele. [14]
2.2. Kasutatud autode teenindus

Kasutatud autode hooldus voib olla kasulik turundusvahend automiiiijatele ja tookodadele. Siin on

moned viisid, mida Elke Mustakivi kasutab klientide tdhelepanu dratamiseks:

e Kirjade voi e-kirjade saatmine, et tuletada klientidele meelde, et nad peaksid oma autot hooldama,
koos soodustuse pakkumisega.

e Sotsiaalmeedia kasutamine kasutatud autode hoolduse reklaamimiseks.

e Preemiaprogrammi pakkumine piisiklientidele.

e Kasutatud autode hoolduse rubriigi lisamine veebisaidile.

Uute klientide ligimeelitamiseks ja vanade hoidmiseks pakkuge allahindlusi ja eripakkumisi kasutatud
autoteenustele. Oluline on, et teenused oleksid kvaliteetsed ning et turunduskampaania oleks
taskukohane ja potentsiaalsetele klientidele atraktiivne. See voib olla tohus viis uute klientide

ligimeelitamiseks ja vanade klientide hoidmiseks. [14]

Hetkel on ndha, et kasutatud autode miitik langeb. Koik see on seotud maailmas toimuvate

olukordadega. Tulevikus ennustatakse kasutatud autode miitigi kasvu (Joonis 9).
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Miitidud 2020 368

Miitidud 2021 298

Miiiidud 2022 266

Joonis 9. Kasutatud autode miitik aastatel 2020-2022 [16]
2.3. Konkureerivad ettevotted kasutatud autode jirelteeninduse valdkonnas

Eesti turul on mitu ettevotet, kes suudavad Elke Mustakivi ASiga kasutatud autode teenindamisel

konkureerida. Siin on moned neist:

e Autol00 - miiiib ja hooldab erinevate kaubamirkide kasutatud autosid, sealhulgas Toyota. Neil on
palju teenuseid, niiteks hooldus, remont ja varuosad.

e Veho - ametlik Toyota edasimiiiija Eestis, kes pakub autode, sealhulgas kasutatud mudelite hooldus-
ja remonditeenuseid.

e Auto-Bon - on spetsialiseerunud kasutatud autode, sealhulgas Toyota miitigile ja hooldusele. Neil
on palju teenuseid nagu hooldus, remont ja varuosad.

e Auto Forte - tegeleb kasutatud autode, sealhulgas Toyota miiiigiga ja hooldusega. Neil on selliseid

teenuseid nagu hooldus, remont ja varuosad.

Selles todstusharus valitseb tihe konkurents ja igal ettevottel on oma eelised ja puudused. Elke
Mustakivi AS peab jatkuvalt pakkuma kvaliteetseid teenuseid, konkureerima hinna ja teenuse kvaliteedi

osas, et hoida oma kliente ja meelitada uusi kliente.

Esitatud andmetest on ndha, et miiiidud kasutatud autode arv vdheneb iga aastaga. [lma tdiendavate
andmeteta turutrendide, konkurentsi, majanduse muutuste ja muude tegurite kohta on aga raske tapset
tulevikuprognoosi anda. Kui eeldada, et senised trendid jatkuvad, siis on tuleval aastal oodata kasutatud
autode miiiigi edasist langust. Kiill aga tuleb arvestada voimalike muutustega turul ja majanduses, mis

voivad mojutada automiiiiki tildiselt. [13]
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Euroopas viheneb kasutatud autode miiiik 2020. aastal COVID-19 pandeemia tottu 8,3% ja uute autode
miiiik 23,7%, selgub ACEA aruandest. Aastal 2021 peaks kasutatud autode turg taastuma ja miitik on
hakanud elavnema. [16]

Kasutatud autode miilik Euroopas on riigiti véga erinev. Suurimad turud olid 2020. aastal Saksamaa,
Uhendkuningriik ja Prantsusmaa. Elektriautod on viimasel ajal muutunud iiha populaarsemaks, mis
voib mojutada noudlust bensiinimootoriga kasutatud autode jarele. Sellegipoolest on Euroopa turul
tervikuna nidha 2021. aastal kasutatud autode miiiigi taastumist pérast langust 2020. aastal. Hoiame

silma peal miitigistatistikal 2022. aastal ja edaspidi. [17]

Praegu ei ole voimalik kindlalt 6elda, kas kasutatud autode miiiik Euroopas kasvab kiiresti, sest see
sOltub paljudest teguritest, nagu majandusolukord, uute mudelite kéttesaadavus ja to6puudus. Noudlus

kasutatud autode jarele on Euroopas siiski jatkuvalt suur, sest see on odavam valik kui uue auto ostmine.
[18]

Uute autode miiligi prognoosimine Euroopas on keeruline, sest palju sdltub majandusest, poliitikast,
tehnoloogiast ja té0stusharu eeskirjadest. Kuid on suundumusi, mis vdivad mdjutada miiiiki, néiteks
kasvav noudlus elektri- ja hiibriidautode jarele ning uued heitgaaside eeskirjad. Majanduse elavnemine
voib samuti suurendada ndudlust autode jdrele. Kuid korged kiitusehinnad ja maksud voivad miiiiki

viahendada. Autoturu olukorda on raske tépselt ennustada. [17]

Kasutatud autode hooldus- ja remondikulud Eestis vdivad soltuvalt teenusepakkujast oluliselt erineda,
soltuvalt erinevatest teguritest, nagu asukoht, teenuse tiilip, auto mark jne. Kuid teatud kriteeriumide

alusel on voimalik hinnata teenuste uldist maksumust.

Niiteks Glivahetus voib maksta 50-100 eurot ja piduriklotside vahetus 100-300 eurot. Mootori remont
vOib maksta sadu voi tuhandeid eurosid, sdltuvalt t66 keerukusest ja vajaminevatest varuosadest.
Kasutatud autode hooldus- ja remondihinnad voivad Eesti tookodades olla korgemad kui teistes
ritkides, sest todjoukulud on suured ja hooldusturg viike. Sellegipoolest voivad kliendid leida to6koja,

mis pakub taskukohaseid hindu ja head teenindust.

Eesti autoremonditddkodades voib keskmine tunnipalk varieeruda soltuvalt paljudest teguritest,
sealhulgas to0koja suurusest, asukohast ja mehaaniku kogemusest. Statista andmetel oli aga 2021. aastal
Eesti autoremonditdokodade keskmine tunnipalk umbes 30 eurot. Kuid tasub meeles pidada, et see on

vaid keskmine viirtus ja konkreetsed arvud voivad erineda. Praegu, 2023. aastal, voib keskmine
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tunnipalk olla 45-55 eurot. Lisaks vdivad moned to6kojad kehtestada oma hinnad ise, et olla

konkurentsivoimelised ja see vdib aidata neil rohkem kliente ligi meelitada. [19]
2.4. Elke vaartuspakkumine - Toyota Relax garantii

Toyota Relax on Toyota uus garantiiprogramm, mis pikendab garantiiperioodi 1 aasta voi 15 000 km
vorra lisaks tavapirasele garantiiperioodile, mis on tavaliselt 3 aastat voi 100 000 km. Garantii holmab
soiduki peamisi komponente, sealhulgas mootorit, jouiilekannet, jahutussiisteemi, pidurisiisteemi,
vedrustust, elektroonikat ja muud. Kui moni neist komponentidest peaks rikki minema, katab garantii
remondikulud. Garantii saamiseks peate ostma Toyota sdiduki ja laskma seda regulaarselt hooldada
volitatud Toyota edasimiiiija juures vastavalt tootja juhistele. Garantii holmab koiki defekte, mis voivad
tuleneda tootmisveast voi sodiduki ebadigest kokkupanekust, vilja arvatud vilistest teguritest,

kulumisest voi kasutustingimustele mittevastavusest tingitud kahjustused. [14]

Toyota laiendatud garantii, nditeks Toyota Relax, pakub tdiendavat kaitset teie sdiduki teatavatele

osadele ja komponentidele, mis vdivad garantiiperioodi jooksul rikki minna. [14]

Toyota Relax laiendatud garantii ei pruugi katta sdiduki teatud osi ja komponente, sealhulgas
tarbekaupu, normaalsele kulumisele alluvaid osi, sdiduki vddrkasutusest voi ebadigest hooldusest,
looduslikest ja ekstreemsetest tingimustest tingitud kahjustusi ning lisateenuseid, kui need ei ole
ametlikes tingimustes kindlaks médratud. Kliendi jaoks tdhendab see, et laiendatud garantii ei pruugi
katta koiki probleeme, mis vdivad sdidukiga tekkida, ning enne ostmist tuleks garantiitingimustega

hoolikalt tutvuda. [14]

Toyota lisagarantii tdhendab kliendi jaoks tdiendavat kaitset ja kindlustunnet, et sdiduk on teatud aja
jooksul tookorras. Klient v3ib eeldada, et garantiiaja jooksul rikke korral remonditakse voi vahetatakse
osad tasuta vilja. Nii vilditakse tdiendavaid remondikulusid ja suurendatakse kliendi rahulolu oma
Toyota sdidukiga. Lisaks voib lisagarantii suurendada auto edasimiitigivadrtust, sest see on mérk sellest,

et auto on kogu oma elu jooksul olnud heas tehnilises seisukorras. [14]
2.5. Kasutatud autode hooldus ja remont Elke Mustakivi AS’is

Elke Mustakivi AS on ametlik Toyota edasimiiiija Eestis ning tegeleb selle kaubamirgi kasutatud
autode hoolduse ja remondiga. Ettevottel on kdrgelt kvalifitseeritud spetsialistid ja tehnika, mis

voimaldavad professionaalselt hooldada ja remontida sdidukeid.
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Kasutatud autode hooldus holmab 06li ja filtrite kontrolli ja vahetust, pidurisiisteemi, vedrustuse ja
muude soidukisiisteemide kontrolli ja diagnoosimist, samuti mootori kontrollimist ja hddlestamist.

Need t60d aitavad siilitada auto todkindlust ja vastupidavust.

Kasutatud autode remont hdlmab osade ja koostude nagu mootor, kéigukast, vedrustus, pidurisiisteem,
clektrisisteem jm vahetust ja remonti. Remondit6odel kasutatakse Toyota originaalvaruosi ja

korgtehnoloogilisi seadmeid.

Lisaks pakub Elke Mustakivi AS lisateenuseid nagu rehvide vahetus, rataste tasakaalustamine, klaaside
remont ja vahetus ning kereremondi- ja varvimisteenused. Kasutatud soidukite hooldus ja remont on
Elke Mustakivi AS tegevuse oluline osa ning ettevdte piiiab pakkuda kvaliteetset t66d ja klientide

rahulolu.

Kui paljulubav on volitatud edasimiilija jaoks kasutatud autode hooldamine ja suurte allahindluste
tegemine, et kliente ligi meelitada? Volitatud edasimiiiija jaoks voib olla paljutootav kasutatud sdidukite
teenindamine, sest see aitab kliente pikaajaliselt hoida. Kui edasimiiiija pakub kvaliteetset hooldust ja
remonti, suurendab see klientide usaldust ja tdendosust, et nad tulevad tulevikus oma auto hooldamiseks

tagasi edasimiiiija juurde, isegi kui nad ostavad uue, teist marki auto.

Ka kasutatud sdidukite hooldus- ja remonditeenuste allahindlused vdivad meelitada uusi kliente ja
suurendada miiliki. Samal ajal vOib edasimiiiija teenida lisateenuste, nditeks varuosade ja lisaseadmete
miiligi pealt, mis voib samuti olla ettevotte jaoks kasumlik. Siiski tuleb arvestada, et hooldus- ja
remondialandused vdivad lithiajaliselt vdhendada edasimiilija sissetulekut. Seetdttu tuleb

teenindusallahindluste iile otsustamisel hoolikalt hinnata kulusid ja kasu. [20]
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3. UURIMUS

3.1. Kasutatud autode miiiigi ja jirelteeninduse trendid

Loputdd probleemi lahendamiseks ning piistitatud uurimiskiisimustele vastuste leidmiseks kaardistas
autor Elke Auto Mustakivi AS’i kasutatud autode miitigi trendi viimase kolme aasta eest ning rakendas
kliendikiisitluse ja Mustakivi esindust kiilastanud klientide intervjuud. Kiisitluse vahendusel soovis
autor et selgitada vilja, mis pdhjusel ja mis vanuses soiduki puhul 16petavad kliendid margiesindusest
teenuste ostmise, mis teenusepakkujaid kasutatakse alternatiivina ning milliste asjaolude tottu oleksid

vanade autode omanikud ndus jitkama teenuse ostmisega esindusest.

Elke Auto Mustakivi AS’i esinduse kasutatud sdidukite miiiik on olnud viimase kolme aasta jooksul
langevas trendis. Aastal 2020 oli miitidud 368 kasutatud autot, aastal 2021 — 298 autot (mis on 19%
viahem vorreldes eelmise aastaga) ning aastal 2022 — 266 autot, mis on 2021.nda aasta tulemuses veel

11% vahem.

Mis puudutab kasutatud autode hooldust ja remonti, siis jarelteeninduse osakonna kiilastatavus omab
kasvavat trendi. Nagu on esitatud allpool oleva joonisel (Joonis 2), vorreldes aastaga 2020 on

kiilastatavus kasvanud. 2021.ndal aastal toimunud langus oli seotud COVID 19 pandeemiaga.

B SOidukid vanuses >5 aastat B Koik soidukid

2439

2022 a.
4857
2021 a.
4359
2020 a.
4757

Joonis 2. Elke Auto Mustakivi AS’i jarelteenindust kiilastanud kasutatud autod

Elke on veendunud, et kasutatud autode kiilastatavuse kasv on tingitud Toyota Relaxi garantii
lisandumisest. Kliendid tahavad oma autole garantiid ja garantii saamiseks on vaja teha autole
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regulaarseid hooldusi. Seega néitavad graafikud remonditud sdidukite arvu kasvu esinduses. Allpool

oleval joonisel (Joonis 3) on esitatud iile viicaastate sdidukite osakaal kogu jarelteeninduse kiilastusest

kasutatud sdidukite omanike poolt.

49%

46%

2020 a. 2021 a.

50%

2022 a.

Joonis 3. Ule viieaastaste sdidukite kiilastuste osakaal.

3.2. Kiisitluse ldbiviimine

Kiisitlus oli korraldatud perioodil detsembrist aprillini 2023 ning oli teostatud 1dbi Facebook’i Google

Forms keskkonna vahendusel. Kiisitlus koosnes kuuest kiisimusest, millest teine kuni viies kiisimused

olid valikvastustega ning esimene ja kaks viimast— vaba kommentaari vdimalusega. Kolmandale

kiisimusele vastamiseks oli vdoimalik lisada samuti vaba teksti juhul, kui vastaja valib ,,oma vastus*

varianti. Kiisimustiku kiisimused ja vastavad valikvastused on esitatud allpool olevas tabelis (Tabel 1).

Tabel 1. Kliendikiisimustiku kiisimused

Nr Kiisimus

Valikvastused

1. Mis marki soidukit omate?

Vaba tekst

2. Palun mirkige oma sdiduki vanus (aastates).

1-3 aastat
3-5 aastat
5-10 aastat

>10 aastat

3. Kus teostate oma sodiduki hoolduse ja remonti?

Margiesinduses
Erinevaid marke teenindavas
autoremondikojas

Remondin oma autot ise
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4, Palun nimetage iihte tegurit, mille tottu kiilastate | ¢  Professionaalne ja kvaliteetne

voi ei kiilasta oma sdiduki margiesindust. teenus

e Sobralik teenindus

e Hind

e Asukoht

e Lisateenused (nt, varuosade,
méiirdeainete jne miiiik)

e Oma vastus (vaba kommentaar)

5. Palun hinnake skaalal 1-5 oma rahulolu | Hinnang + vaba tekst
hoolduse/remondi teenustega (1 - iildse ei ole rahul,
5 - véga rahul). Soovi korral pdhjendage oma

hinnang.

6. Mida Teie arvates vOiks teha ettevotte, kus | Vaba tekst

teenindate oma soidukit, et pakkuda veel paremat

kliendikogemust?

3.3. Kiisitluse tulemuste valideerimine ja analiiiis

Kiisitluses vottis osa 200 inimest, valimisse sattusid Facebooki kasutajad ning l&htudes kiisitluse

sissejuhatavast lausest ,Kiisitlus kasutatud sodidukite omanikele* vastasid kiisitlusele kasutatud

soidukite omanikud. Esimesele kiisimusele vastuste jaotus on esitatud allpool oleval joonisel (Joonis

2).
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Skoda
Totoya
Hyundai
BMW

Opel
Volkswagen
Honda
Citroen
Peugeot
Mercedes Benz
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Audi
Mitsubishi
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Joonis 1. Soéidukite briandide jaotus

Nagu on kujutatud joonisel (Joonis 1), kdige rohkem votsid kiisitluses osa Skoda, Toyota, Hyundai,
BMW ja Opeli omanikud. Vdhemuses olid KIA, Subaru, Suzuki, Mazda ja Lexuse omanikud.
Volkswagen, Honda, Citroen, Peugeot, Mercedes Benz, Ford, Audi ja Mitsubishi valdajaid osales

kiisitluses koguses 13 ja vihem margi kohta.

Nagu esitab allpool olev joonis (Joonis 2), esines vastanute seas kdige rohkem 5-10 aastaste sdidukite
omanikke (39%). 33% vastanutest omab sdidukit vanuses iile kiimne aasta (66 vastajat), 17%
vastanutest omab sdidukit vanuses 3-5 aastat (33 vastajat) ning 11% on iihe-kolmeaastaste autode
omanikud (23 inimest). Antud kiisimuse vastuste analiilisi kohaselt voib jareldada, et mitmuses on

vordlemisi vanemate autode omanikud (5-10 aastat voi rohkem).
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5-10 aastat

>10 aastat

3-5 aastat

1-3 aastat

Joonis 2. Vastused kiisimusele sdiduki vanuse kohta.

Vastused kolmandale kiisimusele (kus hooldatakse/remonditakse autot) jaotusid jargevalt: valdavalt
kiilastatakse margiesindust seoses hoolduse voi remondiga uuema soiduki puhul (sdiduki vanus 1-3
aastat). Antud rithma iseloomustab asjaolu, et kdik iihe-kolme aastase omanikud kéivad ametlikus

miiligiesinduses. Vastuste graafiline esitlus on kujundatud allpool oleval joonisel (Joonis 3).

m Margiesinduses ® Erinevaid marke teenindavas autoremondikojas = Remondin oma autot ise

47 45
23 . 20
I 11 11 14
B o =

1-3 aastat 3-5 aastat 5-10 aastat >10 aastat
Soiduki vanus

Vastused teeninduskoha kohta

Joonis 3. Remondi/hoolduse teostamine olenevalt sdiduki vanusest

Kolme-viieaastase sdidukiga kiilastab valdav enamus margiesindust (16 vastajat), kuid 11 vastajat
teatas, et teostab hooldusi ja remonte konkreetse margiga mitte seotud autoremondikohas ning 6 vastajat

teostab tehnilisi toiminguid sdidukiga iseseisvalt. Margiesinduste kiilastajate osakaal langeb soiduki
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vanuse kasvuga ehk 5-10 aastaste autode omanikud eelistavad mitte margiesindust, vaid erinevaid
marke teenindavat autoremondikoda (47 vastajat), mis on antud rithma korral suurem arv vorreldes
margiesinduse kiilastajatega. Uhtlasi ka iseseisvalt oma autosid remontivate inimeste arv on suurem,
kui nooremate sdidukite rithmas. Ule kiimneaastaste autode omanikud eelistavad konkreetse brindiga
mitte seotud remondikoda voi remondivad oma autosid ise ning ainult vdike osa sellest rithmast (seitse

vastajat) jitkab margiesinduse kiilastamist.

Vastused kiisimusele, mis pohjusel valitakse sdiduki hoolduseks voi remondiks margiesindust, jaotusid
nii, et peamisteks teguriteks toodi vilja hinda, professionaalset ja kvaliteetset teenust ning garantiid (98,

62 ja 20 vastajat vastavalt). Andmed vastuste jaotuste kohta on esitatud joonisel (Joonis 4)

Professionaalne ja kvaliteetne _ 62
teenus
Garantii - 20

Lisateenused (nt, varuosade
el B

madrdeainete jne miiiik)

Asukoht . 10
Oma vastus l 8

Sobralik teenindus I 7

Joonis 4. Margiesinduse valimise pohjused

Toetudes kiisitluse eelmisele kiisimusele antud vastustele (mida vanem on sdiduk, seda vihem kidiakse
margiesinduses) ning otsides pohjuslikke seoseid, vdib oletada, et sdiduki vanusega toimuv tileminek
margiesindusest autoremondikoja teenuste tarbimisele on seotud hindadega. Uuemate sodidukite
omanikke (sdidukid vanuses kuni kolm aastat) hoiab aga margiesinduses garantii ja professionaalne ja
kvaliteetne teenus. Garantii on tegur jidda margiesinduse kliendiks on asjakohane 20 vastajale kuni
kolmeaastaste soidukite rithmast, kokku wvastas kiisitlusele sellesse kategooriasse kuuluvaid

omaomanikke 23.

Enamiku klientide jaoks on auto ostmine markimisvéddrne investeering ja nad tahavad olla kindlad toote

kvaliteedis ja vastupidavuses. Tootja pakutav garantii annab klientidele tavaliselt kindlustunde, et auto
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tootab teatud aja jooksul korralikult. See voib vdhendada riski, et ldhitulevikus tekivad lisakulud

remondi vOi varuosade vahetamise eest.

Lisaks voib garantii olla oluline tegur auto ostuotsuse tegemisel. Kliendid saavad vorrelda mitte ainult
hindu, vaid ka garantiitingimusi, et valida parim pakkumine. Moned kliendid vdivad olla isegi valmis

maksma auto eest veidi rohkem, kui see tdhendab pikemat v4i paremat garantiid.

Seega on garantii autoomanikke jaoks oluline tegur, kui nad otsustavad, kas osta auto voi mitte. See
vOib anda klientidele kindlustunde toote kvaliteedis ja vdhendada riski, et ldhitulevikus tekivad

lisakulud remondi- vdi varuosade eest.

Teenuse hind on paljude tarbijate jaoks oluline tegur, kuid see ei ole alati otsustav kriteerium. Néiteks
kui klient otsib kvaliteetset teenust, mis tagab ohutuse ja usaldusvédrsuse, voib ta olla valmis maksma

rohkem kui madalama hinnaga, kuid madalama kvaliteeditasemega sarnase teenuse eest.

Lisateenuste pakkumine osutus samuti vordlemisi oluliseks argumendiks, et kiilastada sdiduki
margiesindust, asukoht ja sdbralik teenindus ei osutunud tugevateks teguriteks. Sellele kiisimusele
vastates valis kaheksa osalejat oma vastuse variandi, mis sisaldas jargmisi kommentaare:

e ,.Oma tuttav teeb praktiliselt tasuta“;

e .Ei tee hooldust, remondin naabri juures “;

e  Fioskaoelda“.

Vastused kiisimusele auto teeninduskohaga rahulolu kohta jaotusid nii, et valdav enamus on véga rahul
selle ettevdttega, kus teostatakse sdiduki hooldust ja remonti —andmeid visualiseerib allpool olev joonis
(Joonis 5).

-
<
3
% 40
> 7 9
I [ ]
1 - iildse ei 2 3 5 - vdga rahul
ole rahul

Rahulolu hinnang

Joonis 5. Rahulolu kiilastatava autoteenindusega
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Nagu on esitatud joonisel (Joonis 5), on 144 vastajat (115 — hinnang 5, 29 — hing 4) on autoteeninduse
teenusega véga rahul voi rahul. 40 vastajat ei ole iildse rahul ning seitse ja iiheksa inimest hindasid
teenindust kahe ja kolmega, mis on pigem negatiivsed hinnangud. Hinnangu pdhjendusi selgitas vaid
kiimme vastajat ning pohjendused olid jargmised:

e Hinnad on viga korged, ootan, millal loppeb garantii ja lihen teisse kohta *;

o | Liiga kallis“;

o, Kosmaarne teenindus, venitatakse aegadega, ei suhelda minu emakeeles “;

o Absoluutne respekt XXX OU tootajatele!

e Pidin sama probleemiga mitu korda kéima ja iga kord pidin maksma!“

o  Amatéorid!“;

e |, Pikad ootejirjekorrad, ootan rehvivahetust kolm néidalat! “;

o | Eitdideta lubadusi.*;

e Halb.“

o | Asjalikud vennad, tehti kiiresti ja kvaliteetselt, ka hinnad moistlikud *

Kiisimusele ,,Mida Teie arvates voiks teha ettevotte, kus teenindate oma sodidukit, et pakkuda veel
paremat kliendikogemust?* erinevaid vastuseid ei tulnud. Autor koondas vastused viie kategooria alla

ning vastuste jaotus on esitatud allpool olevas tabelis (Tabel 2)

Tabel 2. Vastused kiisimusele ,,Mida Teie arvates voiks teha ettevotte, kus teenindate oma soidukit, et

pakkuda veel paremat kliendikogemust?*.

Vastajate ettepanek Vastuste arv

Pakkuda lisasoodustust 97

Olla proaktiivne ja informeerida kliente tehase aktsioonidest, ldhenevatest | 35

hooldustest

Pakkuda boonuseid, lisahiivesid (nt, tasuta 0li, rehvihotell jne) 19
Pakkuda personaalset teenindust (oma hooldusndunik, tehnik, kliendihaldur) 8
Pdhjalikumalt selgitada teostatud remondi/varuosa/detaili vahetuse kohta 32

Ulaltoodud tabeli (Tabel 2) andmetest vdib jireldada, et sdidukite omanikud ootavad autoteenindusest

koige rohkem lisasoodustusi (97 vastajat), iihtlasi soovitakse proaktiivsust autoremondi ettevotte poolt
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rohkem informatsiooni kas tehase tagasikutsumiste voi ldhenevate hoolduste kohta (35 vastajat). 19
vastajat sooviks lisaboonuseid, 8 vastajat — personaalset teenindust ning 32 vastajat ootab oma
teenusepakkuja kédest pohjalikumaid selgitusi teostatud todde kohta. Teostatud toode kohta teabe
puudumise negatiivne moju on selgitatud mitmete vastajate poolt asjaoluga, et nad ei pruugi olla
teadlikud teenuse osutaja mehaanikute kvalifikatsioonist ja kogemustest, mis tekitab kahtlusi nende

suutlikkuses teostada remonti voi hooldust korgel tasemel ja hea kvaliteediga.

Klientide jaoks ei ole oluline mitte ainult teenuse tulemus, vaid ka protsess, milles nad osalevad.
Teenindusprotsessis tahavad kliendid tunda end olulisena ja olla kindlad, et nende probleem
lahendatakse kvaliteetselt ja professionaalselt. Seetottu on oluline, et kliendid tunneksid end mugavalt
ja kindlalt kogu teenindusprotsessi viltel, alates teeninduse tellimisest, kohtumisest vastuvdtul,
mehaanikuga suhtlemisest kuni valmis auto kéttesaamiseni. Samuti on klientide jaoks oluline, et
teeninduspersonal oleks igas olukorras viisakas, sdbralik ja abivalmis. Positiivne teeninduskogemus
voib viia kliendi rahuloluni ja korduvkiilastusteni organisatsioonis, samuti soovituse andmiseni

sOpradele ja tuttavatele.
3.4. Intervjuude korraldamine

Intervjuude 14bi viimisel uuris autor, mis pdhjusel vdivad iile viie-kaheksa aastase sdiduki omanikud
loobuda margiesinduses teeninduse kiilastamisest ning kuidas saab margiesindus tdsta kasutatud
soidukite klientide lojaalsust. Intervjuu oli korraldatud perioodil jaanuar-mérts 2023 Elke Auto

Mustakivi AS’1 esindust kiilastanud klientidega, kes andis ndusoleku intervjuus osaleda.

Autor intervjueeris 60 Klienti. Intervjuu kiisimuste koostamisel ldhtus autor Elke Auto Mustakivi

esinduse vajadusest eesmdrgiga teha klientide vastuste pohjal jéreldusi selle kohta, mis meeldib

klientidele esindust kiilastades kdige rohkem ja millele tuleks tulevikus rohku panna.

Intervjuu koosnes viiest kiisimustest ning kiisimused olid jargmised:

1. Kui oluline on Teie jaoks garantii (kaasa arvatud lisagarantii) selleks, et kiilastaksite hoolduse ja
remondi jaoks margiesindust ning kui teadlik olete Toyota Relax lisagarantii teenusest?

2. Kui oluliseks peate esinduse asukohta?

3. Kui suure tdendosusega jadksite margiesindust kiilastama selle to6tajate korge professionaalsuse
taseme ja kvaliteetsete teenuste tottu?

4. Kas teenuste hind mingib médravat rolli selleks, et jadksite esinduse kliendiks ka tulevikus?

5. Kui olulised on Teie jaoks boonuspakkumised ja lisasoodustused?
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3.5. Intervjuu tulemuste valideerimine ja analiiiis

Intervjuu tulemused niitasid, et klientide jaoks on koige olulisemad garantii ja margiesinduse asukoht.

Tulemuste graafiline esitlus on vélja toodud allpool oleval joonisel (Joonis 6).

Garantii 60

Esinduse asukoht

Kvaliteetne teenus

Hind

Eripakkumised/lisasoodustus

Joonis 6. Intervjuu tulemused

Intervjuu valimisse sattusid kliendid, kellel on olnud Toyota Relax garantii umbes iihe aasta jooksul.
Kaik kliendid olid véga rahul, sest selle garantii eest ei ole lisatasu — teenus rakendub automaatselt

pérast regulaarset hooldust.

Monel kliendil on olnud tdsiseid probleeme lisagarantiiga, nditeks on kdigukast vilja ldinud ja koik t66d
kaigukasti véljavahetamiseks on tehtud tasuta, kuid klient pidi tasuma iilevaatuse eest. Enamus kliente

ei uskunud, et see garantii katab nii kallist remonti ja olid meeldivalt tillatunud.

Toyota Relax garantii aitab uusi kliente edasimiiiija juurde meelitada. Kuid on ka niiansse, sest Toyota
maksab iga hoolduse eest 9,5 eurot 0-10 aasta vanustele autodele. 2020. aastal tegi selle teenuse 4857
soidukit, mis tdhendab, et Toyota maksis Toyota Relax garantii eest 46 141,50 eurot. Aastal 2021 tegi
teenust 4359 autot ja Toyota maksis 41410,50 eurot. Aastal 2022 tegi teenust 4922 autot ja Toyota
maksis 46759 eurot. Esinduse jaoks ei ole tdiendav garantii odav ja peab arvestama, et ettevote annab
15% allahindlust toodele ja varuosadele koigile iile viie aasta vanustele autodele. Samas lisagarantii

Toyota Relax on vdimas tooriist klientide lojaalsuse tdostmiseks.
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Esinduse asukoht osutus Elke Kklientide jaoks oluliseks, paljud Kkliendid selgitasid, et tulevad Elke
Mustakivi esindusse, sest seal on suur parkla, ei ole ummikuid ja on kohti, kus saab hooldus- voi

remonditdode ajal jalutada.

Nagu on niha jooniselt (Joonis 6) kdige olulisemate tegurite jérel tuleb teenuse kvaliteet ehk tootajate
professionaalsus ning see, kuidas klientidega suheldakse, kuulatakse ja saadakse probleemist aru, mis
lahendusi pakutakse. Hind ei ole paljude klientide jaoks maérav tegur, sest iile viie aasta vanustele
soidukitele ei ole Elke Auto hinnakiri vorreldes teiste remonditookodadega véga korge. Intervjuudest

selgus, et paljud kliendid on valmis maksma rohkem kvaliteetse ja usaldusvéérse teenuse eest.

Eripakkumiste/lisasoodustuste voimalus ei osutunud kdige olulisemaks. Intervjuus osalenud kliendid
nentisid, et kui nendel on vaja mingit t66d teha, siis teevad nad seda igal juhul. Vaatamata sellele, et
negatiivseks teguriks mdnda kliendi jaoks oli teenuste hind, Elke alati tuleb kliendile vastu ning pakub
lisasoodustust.
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4. JARELDUSED JA PARENDUSETTEPANEKUD

4.1. Kasutatud autode omanike eelistused

Kasutatud autode omanikel voivad olla erinevad eelistused, kuid on moned iihised eelistused, mis on
enamiku jaoks olulised. Omanikud soovivad kvaliteetset ja taskukohast hooldust, mida tehakse Kiiresti
ja professionaalselt ning mille puhul on tagatud t60 ja varuosade kéttesaadavus. Samuti on neile oluline,

et teeninduskoht oleks mugav ja kvaliteetne, et pikendada sdiduki eluiga ja kvaliteeti.
4.2. Kasutatud autode teenindamise majanduslik otstarbekus

Kasutatud autode hooldamine voib olla kasumlik, sest see aitab pikendada auto eluiga, vihendada
remondikulusid, parandada selle joudlust ja suurendada selle edasimiitigivdértust. Samuti vihendab see
onnetusjuhtumite ohtu, sddstab aega ja raha uue auto ostmisel ning voib tuua kaasa soodustusi
kindlustuse puhul. Regulaarne hooldus aitab ka véltida pikki remonditoodega seotud seisakuid ja
vihendada sdiduki kahjusid. Kui te miiiite autosid, aitab suurem reklaamrahastus rohkematel inimestel

Toyota Relax lisagarantiist teada saada.
4.3. Parendusettepanekud

Kiesoleva 10put6d raames teostatud uuringu pdhjal voib jéreldada, et kasutatud autode hooldus on

majanduslikult tasuv ja sellele teenusele spetsialiseerunud ettevotetele tulus dri. Kasutatud autode

omanikud ootavad kvaliteetset teenindust ja remonti ning lisateenuseid, mis vdimaldavad neil oma

soiduki eluiga pikendada.

Kasutatud autode teeninduse kvaliteedi tdstmiseks peab pddrama tdhelepanu jargmistele aspektidele:

1. Kompetentne ja Kootitatud personaal. Kasutatud sdidukite hooldusega tegelevatel tootajatel peavad
olema vastavad teadmised ja kogemused selliste sdidukite teeninduse ja lisateenuste osas. Personali
koolitust tuleb korraldada regulaarselt, eriti, kui ilmub uus automudel voi vdirtust andev teenus
(nt,Toyota Relaxi lisagarantii). Koolituse lédbiviimiseks ei ole vaja palgata spetsialiste, piisab, kui
iiks inimene esinduses saab teemast hasti aru, valmistab ette viikese esitluse ja rddgib uuendustest
koigile todtajatele. See sddstab koolituskuludelt raha.

2. Lisateenuste laiendamine. Klientidele saab pakkuda lisavarustuse, autoelektroonika paigaldamisega
seotud teenuseid, samuti abi autode miiligil vdi ostmisel. Tark oleks pakkuda sdidukile
ulatuslikumat lisavarustuse nimekirja, et suurendada esindaja kasumit. Toyota pakub klientidele

tegelikult {isna laia valikut lisavarustust, aga teenindus voiks miiiia klientidele rohkem asju nagu
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miitsid, T-sdrgid, prillid jne. Paljud kliendid sooviksid osta Toyotaga seotud esemeid. Seega, kui
klient kannab neid esemeid, oleks see esinduse ja brindi reklaamiks.

3. Lojaalsusprogrammide loomine. Lojaalsusprogrammid, mis vdivad sisaldada teenuse allahindlusi,
tasuta lisasid ja nii edasi. Piisikliendid kliendid vdivad saada lisasoodustusi, nditeks kui klient kdib
regulaarselt hoolduses ja tellib lisatoid, néiteks iga kolme aasta tagant v3ib pakkuda tasuta rehvide
ladustamist voi tdiendavat allahindlust tehtavate suuremate remondité6de puhul.

4. Kliendisuhete parendamine. Ettevotted peavad parandama suhtlust klientidega, et tagada kdigi
soidukitega seotud probleemide kiire ja tohus lahendamine. Klientidega suhtlemiseks on vaja
rohkem koolitust, et tootajad oskaksid stressiolukordades digesti ja korrektselt kdituda ning saaksid
kliendi probleemi &ra kuulata.

5. Kaasaegsete tehnoloogiate kasutamine. Ettevite peab kasutama kaasaegseid tehnoloogiaid, nagu
veebiteenuste registreerimine, mobiilirakendused auto hoolduse seisu jalgimiseks jne. Toyota on
niitid astunud suure sammu edasi, kdik teenused saab klient ise My T pakkumise kaudu broneerida.
Broneerimisteade saadetakse esindusse ja seda toddeldakse. See tdhendab, et aja broneerimise
stisteem on muutunud lihtsamaks nii klientide kui ka to6tajate jaoks. Klient néeb ise teenuse hinda
ja aega. Mehaanikud teevad teenuse ajal ka CitNow videod, mis suurendab klientide usaldust

esinduse vastu.

Uldjuhul on kasutatud autode teenindus paljutdotav tegevusala ja vdib dige arengustrateegiaga ning
teeninduskvaliteedile ja klientide rahulolule piisavalt tdhelepanu podravatele ettevotetele tuua suurt

kasumit.
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KOKKUVOTE

Antud 16putd66 raames uuriti vélja tegurid, mille tottu {ile viie-aastaste autode omanikud ei soovi
teostada hooldusi ja remonte margiesindustes ning kavandati tegevusplaan nendele klientidele

margiesinduse jirelteeninduse teenuste atraktiivsemaks muutmiseks.

Loputod probleemiks oli iile viie-kaheksa aastaste autode omanike osakaalu vdhenemine Elke
Mustakivi AS’i esinduse jarelteeninduses. Eesmairgiks oli kaardistada pdhjused, miks vanemate
soidukite omanikud ei soovi teenindada oma autosid margiesinduses ning pakkuda vélja ettevottele

majanduslikult otstarbekad lahendused nende klientide lojaalsuse tdstmiseks.

Loputoo probleemi lahendamiseks piistitas autor jargmised uurimiskiisimused:

5. Milline on olnud iile viie-kaheksa vanuste soidukite klientide osakaalu trend viimase kolme aasta
jooksul?

6. Mis pohjusel loobuvad kliendid iile viie-kaheksa aastase sdiduki hooldusest margiesinduses?

7. Mis tegurid tostavad iile viie-kaheksa aastat vanade sdidukite omanikke lojaalsust?

8. Kui otstarbekas on majanduslikus mottes ettevottele hoida vanade sdidukite kliente?

Uurimiskiisimustele vastamiseks kasutati kvantitatiivseid ja kvalitatiivseid uurimismeetodeid. Autor
analiitisis ettevotte Elke Mustakivi AS’1 kliendibaasi ning transpordiameti statistilisi andmeid Eesti
turul olevate sdidukite vanuste kategooriate kaardistamiseks. Selgus, Elke Mustakivi AS’i

jarelteeninduse kliendibaas kasvab kasutatud sdidukite kiilastatavuse kontekstis.

Uhtlasi viis autor libi kliendikiisitluse ja klientide intervjuud, et selgitada vilja, mis pdhjusel ja mis
vanuses sOiduki puhul Idpetavad kliendid margiesindusest teenuste ostmise, mis teenusepakkujaid
kasutatakse alternatiivina ning milliste asjaolude tottu oleksid vanade autode omanikud nous jitkama
teenuse ostmisega esindusest. Kliendikiisitluse tulemusena selgus, et vanemate kasutatud autode
omanikud (korrelatsioonis sdidukite vanuse suurenemisega) eelistavad kiilastada konkreetse margiga
mitte seotud autoremondi teenust pakkuvaid ettevotteid just hinnavahe tottu ehk valivad odavamat

lahendust, kuid ka nende jaoks on oluline kvaliteet ja esitatud teenuse ldbipaistvus.

Lisaks korraldas autor ka klientide intervjuud Elke Auto Mustakiti AS’i klientide seas ning intervjuude
tulemusena selgus, et Elke kliendid ei ole nii hinnatundlikud ning oma lojaalsuse eduteguriteks loevad
kvaliteetset ja professionaalset teenust, esinduse asukohta ning lisateenuseid/boonuseid, mida Elke juba

pakub. Erilist tdhendust leidis kasutatud autode omanike seas Toyora Relax garantii ning paljud
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kliendid, kes ei kasutanud vdi ei olnud teadlikud sellest teenusest nentisid, et Toyota Relax garantii

tottu jadvad margiesindust kiilastama ka tulevikus.

Statistiliste andmete analiiiisi, kliendikiisitluse ja intervjuu tulemuste alusel tegi autor jarelduse, et
kasutatud sdidukite teenindus on ettevottele majanduslikult otstarbekas ning vdib tuua kasumit juhul,
kui tosta klientide lojaalsust just kdige rohkem Iébi viga hea kommunikatsiooni ehk peab informeerima
eriti lile viieaastaste sdidukite omanikke lisateenindust (Toyota Relax Garantii), lisasoodustustest ning

pidevalt parendama nii professionaalse teeninduse kvaliteeti, kui ka kliendisuhtlust.

Kasutatud autode teeninduse parandamiseks peaksid automiiiijad keskenduma kommunikatsiooni
parandamisele ning klientide teavitamisele lisateenustest ja soodustustest. Samuti saavad nad parandada
klienditeenindust ja suhtlust, et suurendada Klientide rahulolu ja lojaalsust. Samuti on oluline
reklaamida Toyota Relaxi garantiid ja lisateenuseid, mis voivad meelitada kliente tagasi edasimiiiija

juurde.
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SUMMARY

This thesis investigated the factors that discourage owners of cars over five years old from having their
servicing and repairs carried out at dealerships and designed an action plan to make dealership after-

sales services more attractive to these customers.

The problem identified in the thesis was the declining share of car owners over five-eight years old in
the after-sales service of Elke Mustakivi AS. The aim was to map the reasons why owners of older
vehicles do not want to have their cars serviced at the dealership and to propose economically viable

solutions for the company to increase the loyalty of these customers.
In order to solve the problem of the thesis, the author set the following research questions:

5. What has been the trend of the proportion of customers with vehicles over five or eight years old in

the last three years?

6. For what reason do customers give up the maintenance of a vehicle over five or eight years old at a
dealership?

7. What factors increase the loyalty of owners of vehicles older than five or eight years?
8. How economically feasible is it for the company to keep customers of old vehicles?

Quantitative and qualitative research methods were used to answer the research questions. The author
analysed the customer base of the company Elke Mustakivi AS and statistical data from the Estonian
Transport Administration to map the age categories of vehicles on the Estonian market. It was found
that the after-sales service customer base of Elke Mustakivi AS is growing in the context of the number

of visits to used vehicles.

The author also carried out a customer survey and customer interviews to find out the reasons why and
for which age of vehicles customers stop buying services from the dealership, which service providers
are used as alternatives and under which circumstances owners of old cars would be willing to continue
buying services from the dealership. The results of the customer survey showed that owners of older
used cars (correlated with the increasing age of the vehicles) prefer to visit a non-branded car repairer
because of the price difference, i.e. they prefer a cheaper option, but also because of the quality and

transparency of the service provided.
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In addition, the author also conducted customer interviews among the customers of Elke Auto Mustakit
AS and the interviews revealed that Elke's customers are not as price sensitive and consider quality and
professional service, location of the dealership and additional services/bonuses already offered by Elke
as success factors for their loyalty. The Toyora Relax Warranty was of particular importance to used
car owners, and many customers who did not use or were not aware of this service stated that the Toyota

Relax Warranty would keep them coming back to the dealership in the future.

On the basis of the analysis of the statistical data, the customer survey and the results of the interview,
the author concluded that servicing used vehicles is economically feasible for the company and can be
profitable if the loyalty of customers is increased through excellent communication, i.e. the owners of
vehicles over five years old in particular must be informed about additional services (Toyota Relax
Warranty), additional benefits and continuous improvement in the quality of professional service and

customer communication.

In order to improve the service of used cars, car dealers should focus on improving communication and
informing customers about additional services and discounts. They can also improve customer service
and communication to increase customer satisfaction and loyalty. It is also important to promote Toyota
Relax warranties and additional services that can attract customers back to the dealership.
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