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Eesmärk ja väljakutse
Elroni eesmärk oli detailselt kaardistada 
erinevad reisijaprofiilid ning nende detailne 
sõidukogemus, et seda süsteemselt 
parendama ja juhtima hakata.  

Miks? Sest 2012. aastast, mil Elron 38 uue 
Stadler rongiga teenust osutama hakkas, on 
reisijate arv pidevalt kasvanud - Covidi 
järgselt kuni 40% aastas, ulatudes tänaseks 
ca 8 miljoni reisijani. Samas rongide arv on 
tänaseni püsinud sama. Alles 2025 peaksid 
liinile jõudma esimesed uued Škoda rongid. 

Peamine väljakutse oli kaardistada mitte ainult 
rongis viibimise aega, vaid kogu reisijate  

teekonda lähtekohast sihtkohani, läbi 
erinevate kanalite, osapoolte, tegevuste ja 
puutepunktide üle kogu riigi. 

Väljakutset suurendas asjaolu, et Elron on 
ainult veeremi e. rongide omanik ja operaator. 
Kõik perroonid, jaamahooned, infotablood, 
sõidukoridorid, raudteed, ülesõidud ja 
sõidugraafikud on muude era- ja avalike 
osapoolte vastutusalas - GoGroup, Eesti 
Raudtee, Edelaraudtee, Transpordiamet jt. 

Reisijad seda osapoolte rohkust ei tea ega 
taju ning oskavad puudulikku kogemust 
ekslikult vaid Elroni brändiga seostada.
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Disainiprotsess 12 kuu jooksul
Järgisime klassikalist topelt-teemanti. 

Discover (jaanuar-märts 2023): projekt 
algas 3 kuud kestnud kasutajauuringuga, kus 
viisime läbi üle 100 süvaintervjuu, vaatluse ja 
pimetesti reisijatega ja teenindajatega rongis, 
perroonil, piletikassas, arvutis, nutiseadmes jt 
asukohtades üle kogu Eesti. Vaatluseksperi-
mentides osalesid ka välismaalased ning 
erivajadustega reisijad, kaasasime Eesti 
puuetega inimeste koda (EPIK).  

Define (märts-mai): Elroni töörühmaga 
uuringu tulemusi sünteesides ja 2 töötuba 
läbi viies sündis esmane hüpotees reisija- 

profiilidest ning nende teekondadest, 
puutepunktidest ja kitsaskohtadest. 

Valideerisime 4592 vastajaga 75 erinevat 
kitsaskohta, millest 39 hinnati reisijate poolt 
prioriteetseks, sh 10 eriti kriitilist. 

Develop (november-detsember 2023): 
viisime läbi kaks eraldiseisvat disainisprinti. 
Esimeses ideestasime Elroni töötajatega 21, 
teises väliste osapooltega 10 kitsaskohta, 
genereerides erinevatele reisijaprofiilidele nii 
kiireid kui ka pikaajalisi lahendusi, mida 
järgmiseks ellu viima hakata. 

Deliver (november 2023 - tänaseni) …jätkub
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„KOHALIK“ 
igapäevane, sõidab  

ainult paar-kolm peatust 

„NAABER“ 
sõidab sageli tunnikese,  

kulgeb äärelinnast

„RÄNDUR“ 
vajab kindlasti istekohta  
pikemaks 2-3h otsaks

„TÖÖLOOM“ 
ajab rongis tööasju,  
vajab levi, elektrit

„PLUSS ÜKS“ 
keegi või miski reisib koos temaga - 
koer, jalgratas, vanker, pagas vmt

„ALGAJA“ 
välismaalane, esmakordne  

või väga harva sõitja

„ERILINE“ 
ta võib vajada kõrvalist abi,  

ei pruugi üksi hakkama saada

Local - Illustrations 1 Neighbour - Illustrations 2 Long distance - Illustrations 3 Workaholic - Illustrations 4
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SISENE-
MINE 

790 in 40%

10%

50%

C-ALA 
533 in 14%86%

JAAMAS 
420 in 45%55%

TÖÖ-
TEGEMINE 

346 in
14%

14%

71%

PILETI-
OST  

336 in

44%

33%

22%

KAAS-
REISIJAD 
559 in

14%86%

EKRAA-
NID 

295 in

43%

29%

29%

GRAAFIK 
751 in

22%
78%

SALONG 
561 in

50%

50%

SUUR (50-97) 
VALUSKOOR

KESKMINE (30-49) 
VALUSKOOR

VÄIKE (7-29) 
VALUSKOOR

Valideeritud 
teemablokid, mille 
lahendamisega 
esmajärjekorras 
tegeleda.  

Iga teema all 
konkreetsemad 
puutepunktid.

9 erineva teema valuskoori osakaalud
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Projekti tulem (e. Deliver etapp)
Ideestamisele, testimisele ja teostamisele 
läksid lahendused järgmistele reisijate 
väljatoodud puutepunktidele: 
- perroonide ebamugavus rongi ootamisel 
- puudulikud jaamade ootealad, wc-d 
- reaalajas reisiinfo puudumine perroonil 
- viidandus ja tähistus jaamades, perroonidel 
- ligipääsetavus jaamale ja perroonile talvel 
- jalgratta hoiukohtade puudumine jaamades 
- kodulehel ja piletitel esitatud info puudulik 

arusaadavus ja vormistus 
- haakes rongide halb leitavus ja tähistus 
- C-ala ja 1. klassi segane tähistus, leitavus 

- ebamugavused koera ja jalgrattaga C-alas 
- sõidugraafikute ebasobivus, vähe reise 
- segane hinnastusloogika, soodustused ja 

piletitüübid, kliendikaart 
- nummerdatud istekohtade vähesus rongis 
- liiga lühike pileti eelmüügi periood 
- Elroni mobiiliäpi puudumine 
- piletiostu mugavuse tõstmine eri kanalites 
- häirivad või hoolimatud kaasreisijad, 

ummikud ja tropid perroonil 
- püstiseismine ja ülerahvastatus tippaegadel 
- katkendlik wifi ja mobiililevi sõidu ajal 
- ainult eestikeelne infograafika rongides.
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Pikema sõidu  
ajal rongis
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Reisi planeerimine, 
pileti ost

Sisenemine,  
sõidu algus

Väljumine,  
teekond sihtkohta 

Jaama minek, 
ootamine

Probleem on siis, kui rong on ainus kättesaadav 
liikumisvahend (rongisõltuvus)

Tagasiside teenusepakkujaga ja suhtlus kasutajaga on 
napp

Pole äppi, kus oleks ülevaade minu reisidest, piletitest, 
kuludest, kilomeetritest jne, et valida parem 
piletilahendus omale vmt
Pole lojaalsusprogrammi, mis mind kiidaks, CO2 
arvutaks, preemiat annaks (gamification)
Pole tasaarveldust, kui sõitsin rohkem/vähem, et pakuks 
mulle parima hinnastusega "paketti"

Perroonide väljapääsude arv ja suunad pole 
tähistatud

Perroonidel ei ole infot, kas "linna" saab 
mõlemalt poolt
Väikejaamades segadus, kummale poole ma 
minema pean, et edasi saada, viitasid napib
Tartus tunnelis tihti näha segaduses ekslevaid 
inimesi

Viidandus on puudulik
Pole viitasid, mis eri suundadesse 
linnaosadesse ja transpordipeatustesse 
juhataksid
Välismaalased ei saa hakkama, sest on seal 
esimest korda

Puhtus ja ohutus perroonidel jätab soovida
Talvel perroonid tihti libedad, ohtlikud
Killustikupuru ja koristamata perroon 
kohvritega raskesti läbitav
Valgustust on vähe

Perroonidel pole mningit mugavust ega 
lisateenuseid reisijale

Paljudes jaamades pole infrat, et end 
värskendada, kosutada, kempsus käia
Mündiga WC on nii eelmine sajand, kust ma 
peenraha saan

Väljumisel ei tea, kummal pool on perroon, 
milline uks avaneb?

Kummalt poolt uks avaneb, kunagi ei tea
Kunagi ei tea, kummale poole rongist väljuda 
saab
Pimedas ei tea, kummal pool väikejaamas 
perroon on, vahest seistakse vale ukse ees
Õues on kottpime

C- alast väljumine lühikestel perroonidel on sageli 
reisijatele stressitekitav

Paanika, kui uks ei avane, sest sa ei teadnud, et 
välja saab ainult C- alast.
C alast väljumine täis rongis tekitab ummiku, 
võiks ka teised perroonile ulatuvad ukseda 
avaneda

On olukordi, kus rongi uks lihtsalt ei avane
Uksenupu korduval vajutamisel enne rongi 
peatumist võib uks lukustuda ning ei avane 
peatuses üldse (lapsed)
SOS nupu kaudu vedurijuhiga ühenduse võtmise 
võimalus ei ole reisijatele tuttav ega intuitiivne
SOS nuppu peetakse hädapiduriks

Pole infot, kui kaua rong peatuses seisab
Kunagi ei tea, kui kaua rong peatuses seisab, st 
kas peab kiirustama või on aega väljumiseks 
piisavalt
Jooks järgmisesse vagunisse, teise ukse juurde, 
et mitte rongi lõksu jääda
Ei tea, kas rong ootab reisijaid, kui näeb õues 
kedagi jooksmas, aga ise on graafikust maas

Sissetrügijad ei lase rongist väljuda
Tartusse sõitjad ei lase Balti Jaamas reisijaid 
rongi pealt maha, trügivad jõuga sisse

Erivajadustega inimestel raske leida õiget 
väljapääsu

Pime ei saa helisignaali järgi aru, kummal pool 
uks avaneb (kontrollitud)
Ratastooliga SOS nupuni jõudmine 
raske/aeganõudev, kui uks ei peaks avanema
Teenindaja võiks teada, kus erivajadustega 
reisija väljub ning teda siis aidata vajadusel
Rong ja perroon võivad olla nihkes, ratastooliga 
ei saa välja veereda

Ukse peal ootajad ummistavad väljapääsu
Mõned reisijad  lähevad juba 2-3 peatust varem 
ukse juurde ootama, takistavad teisi väljujaid- 
sisenejaid
Tekib tropp suuremates peatustes

Jalgrataste konksu otsast ärasaamine on 
ebamugav ja segab teisi väljujaid

Jalgratastega reisijatel väga vähe ruumi ja aega, 
et rattad konksu otsast alla saada enne väljumist

C- ala leidmine rongis on keeruline, kui selgub, et 
välja saab ainult sealt

Reisija ei pruugi teada, et peab minema C- alasse, 
ei leia seda
Rongi sisustus on igas vagunis ühesugune

Pakkimisprotseduurid võtavad aega ja segavad 
teisi reisijaid

Asjad pudenevad, kui üleval riiulil on mitme  
kodinad
Lõppjaamas läheb kitsaks, kui kõik korraga 
asjatama hakkavad
Riietumiseks pole vahest ruumi, segab teisi 
reisijaid
Ei korista enda järel prügi ära, jätab selle maha

Asendusbussid on midagi, mida iga hinna eest 
vältida

Väldin rongiga sõitmist, kui on remont ja 
asendusbussid.
Milleks ümberistumine kui võikski mingi lõigu 
lihtsalt bussidega asendada ja lõpuni viia

Asendusbusside peatuste asukohad võiksid 
rohkem reisijate liikumisega arvestada

Asendusbussi peatus on ainult rongijaamas, mis 
tekitab mulle lisakilomeetreid, et sinna jõuda, 
buss sõidab kodu eest mööda, bussipeatus kodu 
kõrval
Bussid ei peatu ametlikes bussipeatustest, 
võimatu ümber istuda, suur ajakadu
Mõned asendusbussi juhid teevad 
nõudepeatusi, mõned mitte, kunagi ei tea

Asendusbuss katkestab mugava reisi
Täis rongis üsna tõenäoline oma istekohast ilma 
jääda, kui on ümberistumine bussiga
Probleem ja ebamugavus seda suurem kui mitu 
peatust buss järjest rongi asendab

Erivajadustega reisijad ei pääse asendusbussi
Ratastooliga, erivajadustega ei ole võimalik bussi 
ümber kolida
Lapsekäruga kohtutavalt ebamugav, vaja oma 
logistika ümber mõelda selleks ajaks
Asendusbussid pole erivajadustega inimestele 
kasutatavad (ratastool, vanker)

Plaaniline ümberistumine rongijaamas on liigalt 
aeganõudev

Pääskülas ümberistumine tuli sageli üllatusena
Suurim probleeme on rongiaegade klappimatus
Paus rongide vahel 30-50 min, võiks olla 10-15
Jaamas pole mitte midagi teha ega kusagil 
oodata

Tavareisijad satuvad sageli esimesse klassi istuma
Regulaarselt on grupp reisijaid, kes eksivad 1 klassi ja 
tekitavad sellest probleemi, kui neid ära aetakse
1 ja 2 klassi vahel segadus vahest, inimesed eksivad ära

C- ala on kui rahvaste paabel, kus liiga palju erinevaid 
inimesi kokku aetud

C- alas on alati kõige rohkem sagimist, sest sinna 
aetakse kõik kokku - ebamugav kõigile
C- alas vankrilapsega ei ole mugav, kui seal palju inimesi
Mida rohkem rongis reisijaid, seda ebamugavam

Inimeste "reisihügieen" ja teadlikkus on ebapiisav 
Hoolimatu suhtumine kaasreisijatesse - ei pakut istet, 
asjad toolil, räägitakse valju häälega
Asjade tooli peal hoidmine on patoloogiline
Pole teavitusi, mis reisjatele reegleid meelde tuletaksid
Ebamugav, kui inimesed ukse ette tropi teevad ja ei 
lähe edasi salongi (Tallinna sees)
Reisijad on sageli nipsakad ja põhjuseta ülbed 
teenindajaga

Rongides on sageli napsutajad, huligaanid, ahistajad, 
kes häirivad teisi

Nokastanud purjakil reisijad on kõige vastikumad
Päris sageli alkoholi joomine tekitab olukordi ja 
ebameeldivaid inimesi
On näha ja kuulda olnud ahistamist, kui tüdrukud 
reisivad üksinda
Hilisõhtuti natuke hirmus, kui on pidulised peal
Teenindaja vahest ignoreerib lärmajaid, probleemseid 
reisijaid
Teenindajal pole võimu, teda ignoreeritakse kui ta 
korrale kutsub
Teenindajad on naised, aga korrarikkujad enamasti 
mehed

Gruppide ja seltskondadena reisivad inimesed on 
erakordselt lärmakad

Tapa sõdurid on pigem liiga lärmakad ja joviaalsed
Koolilapsed võivad olla ülemeelikud ja lärmakad, 
hoolimatud

SOS häirenupp on selline, et seda ei julgeks mingil juhul 
vajutada

SOS- häirenuppu ei julge vajutada, tundub et see on 
hädapidur, must kast vmt eriolukordadeks

Kaasreisijate tolerantsus ja empaatia jätavad tihti 
soovida

Tumedanahaline ei tunne end mugavalt, sest 
vaadatakse ja pobisetakse
Mehed ajavad jalgu laiali, nende kõrval naistel kitsas 
istuda
Köhivad ja nohused reisijad tuleks rongilt maha tõsta 
või mask anda teenindaja poolt

Rongi istmeid ei saa reguleerida, seljatugi ei 
käi alla

"Esimese klassi istmeid ei saa reguleerida"
Puudub igasugune tähistus 1. klassi istmete 
reguleerimise kohta
Istmed pigem natke liiga kõvad
Sisekujundus veidi liiga ere ja äkiline, 
sumedamad toonid annaks rohkem 
privaatsust

Temperatuur on talviti liiga palav või suviti 
liiga külm

Radiaatori kõrval akna all võib VÄGA palav 
hakata
Radiaatoreid ei saa reguleerida
Pakasega / tuulega võib olla jahe ukse 
lähedal istudes, kui oled end paljaks 
koorinud
Rongis on pigem natuke liiga soe
Suviti võib olla liiga külm ja pole ka midagi 
selga panna suvekleidiga rongi tulles
Sageli päris suur kontrast õue ja 
sisetemperatuuri vahel, eriti talvel (köetakse 
üle) - ei taha, aga peab jope ära võtma
Talvel lööb rongi sisenedes prillid uduseks, 
midagi ei näe ja pole fööni, et puhtaks 
puhuda
Ventilatsioon võib peale puhuda, kui "õiges" 
kohas istud ja ainult sinul on külm
Suvel on sageli umbne, eriti kui palju inimesi
Kunagi ei tea, millest sõltub temperatuur 
samasuguse ilmaga erinevas suunas sõites

Rongis on ruumi palju, aga ikkagi on kitsas
Akna all on lauaga kohtadel jalgadel kitsas, 
vahekäigus on pikana mugavam
Laua all kohtuvad jalad alati kaasreisjaga
Ruumikastutus tundub ebapraktiline, st 
istekohti tundub liiga vähe (muljeliselt)
Rongijuhi uks võib vastu jalgu anda, kui ta 
sealt siseneb

Seisualadel pole piisavalt kohti, et kinni hoida
Täis rongis võiks rohkem kohti olla, kust kinni 
hoida.
Bussides on rohkem sangasid, silmuseid

Valgustust ei saa reguleerida, liiga valge on
Pole kardinaid, et end päikese eest varjata
Aknakatted aitaks suvel rongi jahutada, 
päikese eest varjata
Esimeseses klassis pole kohtvalgusteid, 
valguse reguleerimist salongis

Taustahelide tugevus ja sagedus on häiriv
Uste piiksumine on väga häiriv ja segav
Pime ei saa aru, kummal pool uks piiksub 
(kontrollitud)
Diislis on pisut häiriv see undamine, kui 
satud selle sektsiooni lähedal istuma
(Häälteavitused eraldi)

Rongis napib tegevusi ja meelelahutust
Rongis pole mingeid tegevusi, 
raamatuid, mänge, ekraane, 
taustamuusikat
Häirib, kui kõrval heliga videosid 
vaadatakse, itsitatakse
Pole ekraane nagu bussides või 
televiisorit mõne telekanaliga taustal
Bussis saab kõrvaklappe osta, rongis 
pole

Magamiseks pole loodud häid eeldusi
Raske magada, sest liiga valge on
Istmed pole magamiseks mugavad
Ei saa istet reguleerida tavaklassis
Magamiseks on vaja jope pea alla krussi 
keerata
Mõne reisija kõrvaklapid on nii kehvad, 
et muusika kostab läbi
Uksepiiksud segavad magamist, need on 
ootamatult valjud

Rong ei paku töötegeemiseks piisavat 
privaatsust

Rongis pole eraldi "vaikset tsooni", ikka 
teiste hääled häirivad natuke
Häirib, kui inimesed räägivad väga valju 
häälega telefonis
Häirib, kui inimesed heliga videosid 
vaatavad
Kõik naabrid osalevad vestluses, kui on 
suurem ja häälekam seltskond või 
telefonikõne (Cleveron)
Raske on keskenduda kui kõrval on 
lobisejad või lapsed, ka 1. klassis
1 klass ei anna privaatsuse eelist, võid ka 
imikuga kõrvuti sattuda.
Töötegemisel privaatsushirm, et selja 
tagant keegi näeb sinu ekraanile

Päikesepaiste takistab rongis töötamist
Tööd võimatu teha, kui päike peale 
paistab
Rongis puuduvad kardinad

Kehv internetiühendus rikub töötegemise
Sageli loobunud rongis töötegemisest 
või on töö pooleli jäänud kehva 
ühenduse tõttu
Töötegemine sõltub sageli WIFIst või 
selle puudumisest
Mitu asja on jäänud tegemata, mida oli 
plaanis rongis teha

Laudade ja istekohtade ergonoomika pole 
töötegemiseks parimad

Lauad tiba liiga väikesed, 2 sülearvutit ei 
mahu koos ära
Tavaistmetel pole lauda, ainult 1. klassis 
on (võrdlus bussidega)
Tavaklassis ei ole mugavat võimalust 
tööd teha
Lauda ei saa reguleerida lähemale- 
kaugemale- kaldu, et oleks mugavam
Laua kaugus istmest ebamugav 
sülearvuti jaoks, tuleb arvuti sülle võtta
Üks reisija võib oma arvutiga terve laua 
enda alla kaaperdada

WIFI kvaliteet väljaspool Harjumaad on 
väga kõikuv (et mitte öelda halb)

Rongi WIFI on ebaühtlane, katkendlik
Bussis pole kunagi WIFI probleemi, alati 
on levi
WIFI on suurim puudus võrreldes 
bussiga (kaugreisil)
1 klassis lubatakse paremat internetti, 
aga leviaugus on kõigil nett puudu
Ei saa arvestada, et tööd teha
Avaliku WIFI puhul skepsis selle 
turvalisuse osas
Rongi WIFI puhul tundub, et on 
kunstlikult kiirust ja ligipääsu piiratud
Rahvast täis rongis on WIFI olematu
Töötegija peab ette planeerima WIFI 
puudumist
Kogu rongi läbib "wifi- ohe" samades 
kohtades
Esimese klassi puhul on ootus paremale 
WIFIle, suur pettumus
Ei tule selle peale, et piletilt WIFI parooli 
otsida

Mobiililevis on sõidu ajal tihti augud
Sageli pole rongis isegi mobiililevi, et 
mobiilset netti kasutada, hotspot teha
Kindlatel suundadel samas kohas 
leviaugud juba aastaid, aga midagi ei 
võeta ette
Mobiililevi on ka kehv, sageli kõned 
katkevad

Laadimiseks pole piisavalt pistikud või on 
need raskesti leitavad

Laadimispistikut ei märka laua all, pole 
ka mingeid viitasid sellele
Rongis pole ühiskasutuses 
telefonilaadijaid
C- alas pole laadijaid
Tavaklassis ei õnnestu sageli WIFIga 
ühenduda, ei tea miks
Ilma lauata toolidel pole pistikupesasid
Pole kohta, kuhu saaks end laadima 
minna, kui lähedal pole pistikut
Pistikuid võiks oluliselt rohkem olla
1 klassi toolide jures pole viidet, kus 
täpselt pistikupesa asub
Sageli näha reisijaid teineteist aitamas, 
et pistikupesa leida
Võiks olla ka USB pistikud, mitte 
tingimata 220 ainult

C- alal pole laadimispistkuid sealsetele 
reisijatele

Prügikast laua peal ei ole praktiline
Laua peal prügikast imetilluke, sinna ei 
mahu isegi kohvitops
Laua peal prügikast võib üle ajada, luuk 
ei mahu kinni
See prügikast võiks olemata olla

Ei tea, kuhu panna oma prügi
Sageli ei tea, et ukse juures on suurem 
prügikast
Lauata toolidel polegi prügi kusagile 
panna
Laual on vahest prügi eelmistest 
reisijatest või pole naaber enda oma ära 
visanud
Poleks märganud suurt prügikasti kui 
naaber poleks sinna läinud oma prügi 
viima
Teenindaja ei tegele prügiga, aga 
lennukis küll aitavad selle kokku koguda

Rongis ei sorteerita prügi
Pandipakend, paber, pakend, 
olmejäätmed, biojäätmed

Puudub toidu ostmise võimalus rongist
Rongist ei saa midagi süüa- juua osta
Pole veeautomaati joogiveele
Tahaks juua osta, aga ei saa
Igatsen restoran- vagunit, toidu rongi 
ettetellimist (nagu teatris), käruga 
teenusepakkujat, kes manti müüb

Rongis ei ole mugav söömisega tegeleda
Pole kunagi kindel, kas rongis tohib 
süüa?
Prügikastiga laud ei tundu hügieeniliselt 
puhas, et selle pealt süüa
Probleem kui lauanaaber on laua 
hõivanud arvutiga, ei mahu sööma
Ebamugav süüa kui rong on väga täis
Rongis pole salfakaid kusagilt võtta, kui 
siis ainult WCst äkki
Bussis on privaatsem omaette nosida 
kui rongis, keegi ei näe
Joogitops või pudel võib laualt ümber 
minna kui rong pidurdab- kiirendab

WC ukse avamine ja lukustamine on alati 
teema

Uks liigub mõnes rongis väga raskelt
Lukustus alati ei tööta või pole kindel, kas läks 
lukku
Uksest ei saa kunagi aru, kas on ikka lukus või 
mitte.
Alati ei saa aru, kas vets on lukus või hõivatud
Sees olles segadus ukse sulgemisega
Piinlik on uksega lahti- kinni lammutada kui 
teised vaatavad
Seestpoolt ei saa alati aru, kuidas sulgemine 
käib
Teenindaja tegi oma võtmega lahti WC kui ma 
sees olin

WC ei ole alati kättesaadav / töökorras
Vahest WC ei tööta ja see on väga suur 
probleem pikal sõidul
Millegipärast pannakse Lillekülas vetsud kinni
Vahest raske aru saada, kas WC on hõivatud 
või suletud või rikkis
Käitekuivati on mega nõrk.

WC puhtus on väga kõikuv
Sageli WC ujub, põrand lirtsmärg ja porine
Talvel läheb väga märjaks põrand
Vahest saab poole reisi pealt otsa
Pika reisi alguses on puhas, aga lõpus juba 
päris must

WCsse minek nõuab teadlikkust ja 
planeerimist 

Kuidas vetsus käia, et oma asjad järelevalveta 
jätta?
Üksi reisides risk asju maha jäta vetsus käies
Pole teavitust, kas keegi ootab ukse taga 
järjekorda või mitte
Mähkimislaud on märgistamata ja esimesel 
korral raskesti leitav

Erivajadustega reisijal on raske WCs üksi 
hakkama saada

Ratastooliga mahub vaid ühtepidi sisse, ei saa 
ise ust lukustada

Piletikontroll teenidaja poolt võiks olla paremini 
või teistmoodi korraldatud

Emailist pileti otsimine võtab aega
Emailist sissezoomimine on tüütu, QR võiks 
suurem olla
Telefonist QRi näitamine alati paras võimlemine, 
ekraan liiga tume, pilt keerab, vaja zoomida jne.
QR kood võiks olla ka meili sisus, mitte lihtsalt 
manuse PDFis
Piletil kontrolliks mõeldud QR kood nii pisike, 
samas ülejäänud pileti A4 sisuliselt tühi.
Tartu- Jõgeva vahel leviaugust võimatu emailist 
piletit kontrollida
Arusaamatu, kumba kaarti kontrollimiseks 
esitada - roheline või pangakaart?
Pangakaardiga kontrollimine on päris keeruline, 
eriti kui telefoni viipemaksega
Teenindaja suunab miskipärast kontrolliks 
piletiautomaadi juurde
Teenindaja ei küsi alati õpilase sooduskaarti
Miks teenindajaid üldse vaja, kui nad 
dubleerivad juba kliendi tehtud tegevusi
Milleks teenindaja, kui ma olen end juba 
valideerinud?
Häirib, kui teenindaja sõidu jooksul juba 
kolmandat korda piletit kontrollib

Teenindajal võib kuluda palju aega, et jõuda 
piletit osta sooviva reisijani

Tahan teenindajalt piletit osta, aga saan riielda, 
et rohelist kaarti ei piiksutanud (tsoonivahetus)
Vahest alles peale Jõgevat jõuab teenindaja 
piletit müüma (TRT)

Korra hoidmine rongis ei ole teenindajate jaoks 
prioriteet

Teenindajad ei sekku alati lärmajatesse, asjade 
toolile panemise suhtes liiga tolerantsed
Vähe sekkuvad lärmakatesse, alkot tarbinud 
reisijatesse

Teeninduskvaliteet ja suhtumine on väga kõikuv
Teenindajad ei oska inglise keelt, pole abistavai 
juhendeid võõrkeeles
Teenindaja hõikas üle rongi "kehrakatele", et ei 
kasutaks "meie rongi
Üksikud ebameeldivad juhtumid teenindajaga, 
õnneks harva
Mõned teenindajad on paindlikud, mõned liiga 
jäigad (isic on aegunud, õpilaspiletit pole kaasas)
Mõned vastavad nipsakalt, kui hilinemise kotha 
küsid
Teenindustase on rongiti / päeviti varieeruv
Mõned suhtlevad käskival jõupositsioonil

Jalgratta ja lapsevankriga reisijad ei tunne end 
reisides mugavalt

Ratta riputamisel istuvad inimesed ees.
Jalgrattad liiguvad konksude otsas, kraabivad 
teineteist, vajuvad lapsevankrile peale
Suvel ei tea kunagi, kas ma tohin selle rongi 
peal olla rattaga või mitte (matkal olles)
Võistlusratas võib maksta 5-8K, seda ei saa 
panna rippuma teiste vahele
Jalgratta riputamisel on lihtne iseennast ära 
kraapida või määrida
Jalgrattaga tööl käia ei saa, sest kattub 
tipptundidega
Suvel ei mahu rattad ja vankrid koos ära, isegi 
kui rong on tühi
Rippuvad rattad võivad lapsele viga teha, see 
on suur risk
Ratta ja vankriga on tunne, et olen kõigil teistel 
jalus
Jama kui ei näe oma istekohast jalgratast, 
vankrit

Koeraga reisijad kogevad ja tekitavad pidevalt 
stressisituatsioone

C alas pole oma pagasit/asju kusagile panna kui 
oled koeraga
2 koera C alas on üks koer liiga palju
Koeraga on C- alas halb istuda, sest iga peale ja 
maha minev inimene häirib koera, tekitab huvi, 
reageerib, otsib kontakti - maksimaalne stress 
koearale
Suurtelt koertelt nõutakse suukorvi, samas just 
väikesed on kõige suuremad haukujad, 
urisejad, klähvijad

Erivajadustega reisijad ei koge samaväärset 
reisimugavust, kui teised

Erivajadustega inimesed pole kindlad, kas 
saavad vaba koha, et istuda
Invakohtadel C- alas pole laadimispistikuid
Invakohad peaks igas vagunis olema tähistatud, 
et oleks valik, kuhu istuda ja paluda endale see 
koht vabastada
Sildid- viidad- juhendid pole silmakõrgusel nagu 
norm nõuab erivajadustega inimestele
Intellektihäiretega inimestele ikoonid ja 
tekstisõnastused eksitavad, arusaamatud

Üleriiete mugavaks ärapanemiseks pole piisavalt 
lahendusi

Riietele pole piisavalt konksusid ja kohti riiete 
riputamiseks
Vahekäigu pool istudes pole jopet kusagile riputada, 
konksud on ainult aknaga istmetele
Nagisid on liiga vähe
Jope taskust pudenevad asjad välja kui need riiulile 
panna
Tooliselgadel pole konksusid, et riideid või asju riputada 
(nagu lennukis, bussis on)

Pagasiriiul ei rahulda kõiki pagasivajadusi
Asjade üles upitamine võib raske olla, ei jaksa lihtsalt
Ebamugav paluda teistel eest ära tulla, et oma asju 
upitada
Suurtele kohvritele pole madalamaid riiuleid vmt 
panipaiku (lühemad ja väiksemad inimesed)
Lühikeseks sõiduks ei hakka asju üles riiulile toppima, 
seisab teistel ees
Rongijuhi ukse juures riiul kitsam kui mujal, tavakohver 
ei mahu enam
Lumesulavesi tilgub asjade pealt alla
Kohvrid jäetakse vahekäiku, sest ei jaksa, ei mahu või ei 
taha üles riiulile tõsta

Käsipagasit tuleb hoida süles, põrandal ja istmetel
Teenindajad ei ole järjepidevad, et toolile pandud asjad 
ära võetaks, ka tühjas rongis
Parim koht asjade hoiustamiseks on kõrvaltool, 
vajadusel süles
Istmetel pole korve ega taskuid ega konksusid 
pisipudinate jaoks
Pole lukustatavat pakihoidu, kuhu kogu sõidu ajaks 
kohver muretult jätta, peab peale passima
Hirm asju ära panna, et mitte ära unustada väljudes

Esimese klassi tähistus ja viidandus rongis pole eristuv
Veider näha puupüsti täis rongis tühja 1. klassi kohta, kuni see nt Jõgeval 
täitub.
Inimesed istuvad kogemata 1. klassi kohtadele, sest ei tea, et on vales 
kohas
1 klassis ei saa üheselt aru, mis number on akna all, mis vahekäigu poole
Keeruline 1 klassi üles leida, eriti kui mitu rongi on haakes
Istekoha numbrid võivad olla asjade all peidus 1 klassis

Vaba istekoha leidmiseks tuleb matkata läbi kogu rongi
Sageli sisenetakse esimeseset uksest ja siis kõnnitakse läbi kogu rongi 
istekohta otsides
Kunagi ei tea, kas kaugemas vagunis on mõni vaba istekoht või mitte, 
kõnnid edasi tagasi
Rongis sees pole tähistust, mitmendas vangunis ma olen (et sõbrale öelda)

C- alas reisides ei teki head kasutajakogemust
Koeraga tahaks istuda mujal kui kõige käidavama ukse ja piletiautomaadi 
ees
Klapptoolide ees on tõuksid, mis segavad ratta panemist, istumist

Asjade toolidele panemine on massiline
Inimesed jätavad massiliselt oma asju toolile ja ei võta neid ära, isegi kui 
kõrval seisad
Piinlik on paluda asju eest tõsta või end istuma lasta kitsamas vahes

Inimesed ei arvesta kohtade valikul teistega, et koos rongi paremini ära 
mahtuda

Tihtipeale raske leida 2 kõrvuti kohta, sest üksikud istujad on kõik 
hõivanud
Suurema perena raske koos kohti saada, inimesed võiksid abivalmimad 
olla ja ise pakkuda
Akna alla vabale kohale ronimine on pikas rivis raske Üksikud sõitajad 
kipuvad grupile sobiva koha ära võtma
Ära on kadunud istekoha pakkumise kultuur eakamatele, lastega emadele
Inimesed kogunevad uste ette, ei liigu salongi edasi, tekib tropp (nagu 
liinibussides, metroodes)
Inimesed istuvad sageli ees emadele- vanuritele määratud kohtadel, eest 
ära ei lähe

Tipptunni rongid on puupüsti täis, peab pikalt püsti seisma
Pole harvad juhud, kus inimesed istuvad põrandal, kohvritel, süles
TLN- TRT suunal väga tihti loterii, kas saad koha
2 klassi tahaks ka kohaga piletit osta, aga ei saa!

Ei saa aru, kas eelmüügist ostetud piletit on vaja 
automaadis kontrollida

Kas eelmüügist ostetud piletit on vaja automaadis 
valideerida?
Kui korraga ostetud mitu piletit, tuleb kõiki ükshaaval 
kontrollida ja valideerida - laeval piisab ühest 
broneeringunumbrist/koodist kõigile reisijatele
Ümberistumisega reisil pole ühte piletit, vaid mitu eraldi 
reisidokumenti, mida valideerida

Sõiduõiguse valideerimine automaadis võiks toimuda 
oluliselt kiiremini

Inimesed kohmitsevad ja otsivad rahakotti alles pärast 
sisenemist, tekib ummik
Validaatoreid lähirongides liiga vähe, tekivad tropid
Validaatorid on ainult ukse juures, mitte rongis sees
Puudub võimalus end ise ära valideerida telefonis äpiga
Miks perroonil ennast ära valideerida ei saa?

Pileti ostmine protsess automaadist on kohmakas ja 
aeganõudev

1 klassi piletit saab ainult teenindajalt, tahaks automaadist 
soodsamalt osta
Piiksutamise spetsiifiline järjekord rohelise kaardiga ajab 
segadusse, risk soodustusest ilma jääda valesti tehes
Ostan teenindajalt, sest automaadist ja eelmüügist ei saa 
aru, kustmaalt mu soodustus lõppeb, kustmaalt pean 
juurde maksma midagi
Raske üheselt aru saada, mida ja mis järjekorras piiksutada
Liiga palju piiksusid ja erinevaid kaarte
Soodustust ei saa oma pangakaardiga siduda või vastupidi
Ei teadnud, et rohelisele kaardile saab raha kanda pileti 
ostmiseks
Ei teadnud, et teenindajalt ostes on kallim / automaadis 
soodsam
Ei oska tsoonide vahel orienteeruda ja hinnastusest täpselt 
aru saada
Sageli näha teenindajat mõne kliendiga automaadi juures 
pusimas, ju siis pole lihtne kasutada
Ebamugav teistele troppi põhjustada, kui ise automaadi 
ees oled
Osad automaadid ei tööta, aga selle kohta pole ekraanil 
mingit viidet (mingi tuluke kusagil)
Juhendid kleepsudel pikad ja keerulised
Mitmele erinevale inimesele korraga automaadist pileti 
ostmine keeruline ja aeganõudev (pere)

Elroni kaardi laadimiseks pole mugavat lahendust
Elroni kaardile raha laadimine raiskab teiste aega
Osad teenindajad hurjutavad kui soovin nende abiga Elroni 
kaarti laadida
Elroni kaardile laaditud pileti puhul pole meeles, mis on 1 
klassi kohanumber

Balti Jaama 3-4 ja 8-9 perroon on eksitavad, sest peale saab 
vaid ühelt poolt

3-4 perrooni uksed ei avane, tuleb jooksuga teha ring

Tipptundidel on suuremates jaamades peatunud rongi ukse 
ees ummikud ja tunglemine

Suurtes jaamades tunglemine ja trügimine sisenemisel, et 
istekoht saada
Tipptundidel on ukse juures tropp, ei mahu rongi sisse, sest 
inimesed valideerivad ennast
Inimesed ei otsi enne rongi saabumist välja oma 
reisidokumente
Rong võib nii täis olla, et ei mahu peale uksest (Kitseküla)
Trügitakse ja ei anta teed vankriga emadele

Lühikesel perroonil on raske õige C- ala ukse juurde sattuda
C- alal avaneb ainult üks uks, reisijad segaduses, kui teiste 
uste nuppu  vajutavad
Uks ei avane, sest seisan lühikesel perroonil vale ukse ees 
(mitte C- ala)

Erinevat tüüpi vagunite omavaheline tähistus ei ole piisavalt 
eristuv

Rongi C- ala on oma olulisuse kohta raskesti leitav ning vähe 
tähistatud
Vagunil pole väljas C- ala tähistust - vaid numbrid ja 
ratta/invaikoonid
1 klassi pileti ostjad ei leia oma õiget vagunit
Väljas on 1. klassi tähistus, aga sees mitte

Ukse avanemise ja sulgumise helisignaalid on häirivad
Rongi väljumist oodates tuleb iga siseneva reisijaga taluda 
ukse piiksumist,  kümneid kordi, sadu piiksusid

Erivajadustega inimestel on raske ükse rongi siseneda
Pime ei leia ust üles, määrib käed nuppu otsides
Pimedatele pole uste asukoha häälteavitust ega taktiilseid 
viitasid
Pimedatele pole väikejaamades teavitust, kummalt poolt ja 
mis rong tuleb
Pime leiab ukse teiste reisijate järgi, aga üksi olles on 
probleem
Ratastooliga sisenedes/väljudes võib ramp ja perroon olla 
3-5cm nihkes - ei veere, ei saa peale/maha

Perroonil rongi ootamine on iga ilmaga väga 
ebamugav

Kuna pole kusagil oodata, siis tulen viimasel 
hetkel, et otse rongi astuda
Tartus pealeminnes oluline vahe, kas otserong 
või Valgast saabuv, mis juba täis - kunagi ei tea, 
kui piletit ostad, kas mahub, kas peab perroonil 
passima või rong juba ootab ees.
Milleks on piletil tsooni- info, kui seda keegi ei 
vaja?
Perroonil pole pinke, kus istuda (metall on külm)
Perroonid väga ebapraktilised iga ilmaga

Õige perrooni ja rongi leidmine on sageli raske
Piletil ega kodulehel pole perrooni numbrit
Mitme perrooniga jaamades pidevalt samad 
probleemid - ei oska navigeerida
Piletil näitab tsooni, mida korduvalt perrooni 
numbrina tõlgendanud ja valesse kohta läinud
Remondi ajal halvasti tähistatud, kust rongi 
peale saab (ajutine perroon)
Pääskülas korduvalt eksinud rongi leidmisega, 
kui seee väljub mujalt, kui tavaliselt

Teineteise taga peatuvad rongid on raskesti 
leitavad ja eristatavad

Paar korda rongist maha jäänud, sest ei leidnud 
oma rongi üles (remont, rongid teineteise taga)
Teineteise tagant väljuvaid ronge raske märgata 
ja aru saada, kumb on kumb
Teineteise taga olevate rongide selgitused ja 
teavitused raskesti arusaadavad
Süda väriseb, kui on topelthaakes rongid, kas 
olen õige peal?

Uste peatumise koht pole perroonil tähistatud
Kunagi ei tea, kus täpselt peatub uks
Koeraga, vankriga, ratastooliga - hea oleks 
teada, kus ma perroonil ootama pean, et õigest 
uksest siseneda
Perroonil puudub indikatsioon, kus on vagunid 
ja uksed, et suurem rahvahulk saaks end ära 
hajutada

Reisiinfo ja graafikud perroonil on halvasti 
jälgitavad  

Digitabloosid pole igas jaamas
Digitablood on on perrooni alguses, aga 
inimesed seisavad keskel (katuse all)
Hilineva rongi kohta ei saa jaamas ega 
tabloodelt mingit infot, kus ta on, millal tuleb

Erivajadustega inimestel on perroonil raske 
orienteeruda, et leida kiiresti õige sisenemiskoht

Kunagi ei tea, kus peatub rongi uks, eriti kui on 
mitu rongi järjest või haakes.
Pimedal on võimatu vahet teha haakes rongidel

Toidu ja joogi kaasaostmise võimalused 
enne rongile astumist on väga piiratud

Balti Jaam on väheseid kohti, kus on valik 
erinvaid kohti, mis ka varahommikuti lahti
Väikejaamades pole ostukohti või on üks 
valik, mis ei sobi
Pole piisavalt automaate kaasaostmiseks - 
ainult kohvijoogid
Automaatide asukoht ei soosi sealt midagi 
kaasa ostmast, kui sa just selle kõrval ei 
oota rongi
Kuna rongis ei saa isegi joogivett, tuleb 
seda ise kaasa osta
Parim võimalus on ise kodust kaasa võtta 
söök ja jook

Müügikohtade kaubavalik ei ole reisimise 
keskne

Rohkem võiks olla kaupu, mis reisimist 
toetavad ja aitavad (nagu lennujaamas)
Rohkem võiks olla toitusid, mis on just 
kaasavõtmiseks ja rongis söömiseks 
pakendatud (nuga- kahvel- salfakas 
komplektis)

Siseruumides puudub kvaliteetne ooteruum
Isegi jaamahoonetega peatustes pole sooja 
varjualust või ooteruumi, WC- d
Jaamades pole ootamiseks sobilikku kohta (ei 
taha perroonile minna 10-15 min varem tuule 
kätte)
Jaamades pole istumiskohti (ka õues)
Balti Jaamas ei taha rongi oodata, pigem turul 
või poes, kui aega palju
Burger Kingi taga väike ala ei kutsu just ootama 
enne pikemat sõitu (Ekspress Elron)
Balti Jaam on ebaloogiline ülesehituselt, kohad 
pole ühe katuse all, avatud eri aegadel
Jaamahoones on kohvik, aga pole ooteala, kus 
halva ilma korral varjuda

WC ligipääs ja kvaliteet jaamades on väga halb
WCd pole, on tasuline või on selline, et ei taha 
sinna minna
WCd ei leia, suunatakse Jaama Turule
Balti Jaama WC pole alati avatud ja lähim WC 
turuhoone teisel korrusel

Kassa ja info on vaid üksikutes jaamades
Rongijaamas pole piletiautomaate, mis on mujal 
maailmas ootuspärane
Jaamas ja perroonidel pole piisavas koguses 
nähtavatel kohtadel kellasid, et aega näha
Rongi hilinemise korral ei ole piisavalt infot, eriti 
just väiksemate peatuste puhul.

Balti Jaama viidandus on väga puudulik 
Balti Jaamas perroon 3/4  ja 8/9 ei tööta kahelt poolt, 
tähistus ebapiisav
Perroonide numbrid pole igast suunast ja nurga alt üheselt 
nähtavad
Balti Jaama hoone ise on tähistamata
puudulik ja ebaühtlane viidaloogika
Suured BurgerKingi ekraanid ei ole näha igalt poolt
Pole võõrkeelseid (RUS) teavitusi jaamas

Jaamades on lihtne ära eksida või valesse kohta sattuda
Keilas õige perrooni leidmine sageli probleemne, pole 
üheselt arusaadav, kummale poole tuleb rong
Tapal lihtne sattuda valele liinile Narva vs Tartu

Operatiivse info ja teavituste edastamine jaamas pole 
arusaadav ega muust foonist eristuv

Erijuhtumite teavitus ja tähistus ei jõua reisijatele kohale, 
kui rong mingil põhjusel muult perroonilt väljub
ingliskeelsed teadaanded puuduvad (*kontrollida)
Rongide väljumiskoha muutmine tuleb sageli üllatusena 
(harjumuse jõud)
Välismaalased ei leia teineteise taga peatuvaid ronge üles
Elroni kodulehel ega piletil pole väljumisinfot, perrooni 
numbrit

Digitabloode infoarhitektuur on läbimõtlemata, oluline info 
ei eristu ning ei ei ole asukohapõhine

Tabloodel ja rongil on reisi number, mis pole oluline
Kristiines on bussitablood, aga pole rongitabloosid
Ülemiste keskuses on tablood, T1s mitte
Jaamas ja rongil olev sihtkohaviide ei ütle, kus rong 
vahepeal peatub
Infotabloodel liiga palju ebaolulist infot
Infot tuleb jaamas otsida, see ei ole intuitiivselt õigel kujul 
õiges kohas (asukoht)
Pole displeisid nagu bussil/trammil, mitu minutit on rongi 
saabumiseni

Viidad, tähised ja info on ebapiisavad, et oleks lihtne jõuda 
õigele perroonile

Viidandus ei ütle selgelt, kuhu tuleb rong - reisijad 
jooksevad eri perroonide vahel
Napib ingliskeelset viidandust või keeleüleseid skeeme
Rongile ei pääse ainult piletiga - alati on vaja tabloolt 
kontrollida, mis perroonilt reis väljub
Jaamas ja perroonidel pole suuri kellasid, et näha aega

Väikejaamade perroonid on väga puudulikult tähistatud 
ning anonüümsed

Perroonidel on kohanimi vaid 1 kohas horisontaalis, pole 
perronil seistes näha
pole infot, kummal pool on emb- kumb sõidusuund
Perroonid on püsivalt väga soditud, eriti väiksemates 
jaamades, sh tablood, graafikud
Pabertabelid on raskesti mõistetavad, ei oska neid lugeda, 
pimedes ei näe midagi
Kõik väikejaamad on täiesti ühesugused, eriti pimedas

Balti Jaam on väga halvasti ligipääsetav
Ehitustööd Balti Jaamas takistavad ligipääsu, ajutised 
käiguteed pidevas muutumises ja halvasti tähistatud
Perroonidel puudub mõlemas otsas omavaheline ühendus / 
tunnel
Taksoga tulles ei tea kunagi, kummalt poolt oleks parem 
läheneda - Kalamaja või Toompea juurest (sest perrooni 
numbrit ei tea ette)
Balti Jaamas suured vahemaad, kui oled sattunud valele 
perroonile

Talvine koristus perroonidel jätab tõsiselt soovida
Libedus, koristamata lumi, hanged käiguteedel
Perroon on puhastatud, aga trepid ja ligipääsutee perroonini 
mitte
Perrooni kaldteed talviti eriti libedad
Perroonil pole liivakasti ja kühvlit, et end ise aidata
Talvel ei tehta koristust vastavalt ilmale, kui lund on juurde 
sadanud
Graniitkillustikku ei koristata jooksvalt, tekivad kuhjad, kiiluvad 
rataste vahele

Tunnelite ja ülekäikudega jaamad on väga rasked kasutada
esimesel korral alati ärevus, kuidas õigele perroonile pääseda, 
kas olen õiges kohas
Ülemistel on kaldtee, aga puudub trepp - talvel näha, et 
inimesed on otse alla läinud
Ülemiste tunnelis võib ära eksida, pole selgeid suunatähiseid, 
kummal pool Tallinn, Tartu
Pääskülas on hirm üle tee minna, kui rong on perroonil - ei 
tea, millal ta sõitma hakkab, mis suunas
Perroonidel puudub valgustus või lülitub liiga hilja sisse

Ratastooliga ja vankriga jaamades liiklemine nõuab erilist 
pingutust

Erinevates jaamades puuduvad universaalsed tähistused 
jaamale ligipääsemiseks
Kõik uksed ei ole automaatselt avanevad
Erinevad teekatted, äärekivid ja lävepakud teevad ratastega 
liikumise ebamugavaks
Tunnelitest perroonile raske pääseda ratastooliga, lift ei tööta, 
telefon ei vasta (Ülemiste, Tartu)
Väikeste ratastega tooliga raske üle raudteede saada 
(Pääsküla vmt)
Perroonidel ei ole infot, kas mahasõit on mõlemalt poolt

Nägemispuudega inimestel on võimatu üksi jaamas 
navigeerida

Puuduvad rinna kõrgusel taktiilsed sildid ja viidad, et leida 
õige perroon
Puuduvad audiovihjed navigeerimiseks
Puudub jaama makett orienteerumiseks
Igas jaamas pole häälteavitusi

Väikejaamad on vähem hooldatud ja halvemini ligipääsetavad
Ligipääs ja läbipääs teeni võib hämaras/ pimedas võib väga 
raske

Ligipääs autoga on keeruline ja ebamugav
Ummikud teel, sõidule kulub rohkem aega, risk 
hiljaks jääda
Taksoga raske leida sobiv peatumiskoht, et reisija 
välja lasta
Sihtkohas raske leida parkimiskohta, parklas pole 
ruumi

Ligipääs jaamale ühistranspordiga ei ole mugav
Ühistransport ei ole graafikus, hilineb
Rongijaam sageli kaugel bussipeatustest, muust 
infrast, tuleb pikalt jala kõndida

Ligipääs kergliikuriga, jalgsi on takistatud
Rongijaamale / perroonile pääseb ligi vaid ühelt 
poolt, peab suure ringiga kõndima
Jalgratta üleöö jätmiseks pole turvalist lahendust
Rendiratast või tõuksi ei saa jätta "ukse ette" 
(peatumise keelutsoon jaamas)

Enne rongijaama saabumist pole kusagilt võimalik 
leida infot perrooni kohta

Ei tea ette, milliselt perroonilt rong läheb, et 
läheneda jaamale õigest suunast (nt taksoga)

Hilinemisest võiks oluliselt varem teada saada
Enamasti on reisija juba jaamas, kui hilinemisest 
teada saab
Sooviks teavitusi, kui rong hilineb (nt läbi äpi või 
emaili, kui on ette ostetud pilet.
Elron ei saada hilinemise teavitust SMSiga, siis ei 
peaks tuisusel perroonil ootama
Hilinemisest saad teadlikuks enamasti juba 
jaamas olles - ei jõua oma graafikut enam muu 
transpordi peale ümber mängida (buss).

Elron.ee kodulehel olev info võib olla vastukäiv 
või raskesti arusaadav

Elron.ee avalehel kaks teadet hilinemisest 
(19.dets). Kumbagi lahtiklikkamisel ütleb, et rong 
kulgeb plaanipäraselt (olemas screenshot)
Elroni lehel on hilinemise info juures liini 
number, aga seda ma ei tea peast

Hilinemisee teavitused jaamas, perroonil ei eristu 
muust foonist

Jaamades ja perroonitabloodel ei ole näha 
hilinemist, vaid graafikujärgset aega (Keila)
Audioteavitused jaamas on vist ainult Eesti 
keeles (*kontrollida!)

Rongis sõidu ajal ei saa mingit hilinemise infot
Rongis sees ei näita hilinemise infot reaalajas

Teistel teenusepakkujatel on personaalsemad 
lahendused hilinemiste puhuks

LuxExpress tähistab tärniga* hilineda võivad 
rongid, Elronil on see info Uudiste all
LuxExpressi juht helistab üle "Kas me ootame su 
ära või sa oled lootusetult hiljaks jäänud?"

! REISIPIIRANGUTE INFO !

Pileti saatmine ja salvestamine on mujal paremini lahendatud 
Emaili subject on "Elron - ostu kinnitus", mitte reisi suund, aeg, pileti 
nr - kõik piletid emailis ühesugused!
Vahest on risk, et piletid ei tule e- postiga läbi (spam)
Risk e- maili sisestamisel kirjaviga teha
Pilet ei salvesta Walletisse (nagu lennupilet, LuxExpress)
Pilet ei loo kalendriteavitust, automaatset meeldetuletust
Mitut piletit omavahel raske eristada emailis

Ostetud pileteid ei saa muuta, vaid ainult tagastada
Eelmüügi piletit ei saa muuta varasemaks- hilisemaks, kui peaks enda 
ajakava muutuma
info liiga raskesti märgatav, et piletiaha saab tagasi küsida ainult kuni 
60min enne rongi väljumist
Ostetud piletit ei saa mugavasti reaalajas muuta ega tagastada

Esimese klassi pileti ostmisel on mitmeid olulisi komistuskohti
Esimese klassi piletid on sageli juba välja müüdud, kui 
reisimisvajadus tekib
2 päeva enne reisi on loto, kas saad vaba 1. klassi koha
Eelmüügist on sageli ebareaalne 2-3 kõrvuti 1. klassi piletit saada 
vahetult enne reisi
1 klassi eelmüügi piirang 1h tuleb alati halva üllatusena, isegi kui 
kohti on, ei saa piletit osta
Piletiostmisel ei saa üheselt aru, milline on rongi sõidusuund ja 
kustpoolt paistab päike
Istme valimine piletiostul on segane – juhendi selgitus ja pildid ei lähe 
hästi kokku, võimalik erinevalt tõlgendada
sinised istmed on “Broneerimiseks eelisostuõigusega reisijale”, siis 
kas ma võin tavareisijana ka osta neid millalgi?
1.klassi pileti ostmiseks panen omale kalendrisse meeldetuletuse, et 
mitte 2 ndl eelmüüki maha magada

KOV soodustuse saamine eelmüügist on keeruline
Ei saa aru, kuidas eelmüügis kodulehel oma KOV soodustust 
registreerida?
Kodukalt tuleb pilet kallim kui rongis automaadist osta
Puudub soodustus noortele (ilma ISIC kaardita), LuxExpressil on

Sihtkoha otsingu vormi kasutamine võiks olla mugavam
Koduka otsinguvormil võiks olla lihtsam suuna edasi- tagasi lüliti, 
nagu T- piletis
Dropdown menüüsse 1 täht sisestades pole kohanimede vasted 
tähestikulises järjekorras, ei näita kõiki vasteid (sisesta V ning sa ei 
näe valikus VALGA nime)
Ümberistumisega reisil tuleb tegelikult osta mitu erinevat piletit (TLN- 
NRV- TRT)
Süsteem ei näita, kui pikk see rong on, täituvus?

Elroni liidestel on mitmeid IT- tehnilisi puudusi 
Pilet.ee Ridango lahendused tunduvad väga aegunud ja vanad, ei ole 
väga mutavad kasutada
Koduleht on aeglane, kuvamine võtab kaua aega
Ingliskeelne veeb töötab halvasti. Sageli näitab vigu, lehekülge ei 
uuendata, ei aktsepteeri välismaist pangakaarti
Perroonilt ei lase enam piletit osta telefoniga - ajapiirang

Ei leia maksevahendite hulgast enda jaoks harjumuspäraseid 
lahendusi

Eelmüügis pole Apple pay kasutamise võimalust
Elroni kodukal pangalingiga maksmine on tüütu, kui seda iga päev 
mitu korda teha

Elroni kaart ei kanna endas püsikliendiks olemise eeliseid
Ostuprotsessi ei saa eelseadistada, oma maksevahendiga siduda 
ilma autentimiseta maksmiseks
Puudub lojaalsusprogramm, mis jälgiks ostusid, premeeriks tarbimist 
või annaks paremaid tingimusi (LuxExpressil on)
Pileti olemasolu ei garanteeri istekohta
Pole teavitust, kui raha hakkab Elroni kaardilt otsa saama, mis on 
jääk. Ainult siis, kui see juba otsas.

Info piletil pole kasutajakeskselt vormistatud
Piletil pole bränditud kujundust, lihtsalt A4 ostuarve
Piletil pole perrooni infot - isegi kui osta ainult tund aega ette
Piletil on palju tühja pinda ja liigset infot, mida ma ei vaja
Pilet on eestikeelne (*kontrollida)

Esimene klass ei paku esmaklassilist mugavust, vaid lihtsalt 
numbriga istekohta

Tavaklassis pole võimalik omale kohta broneerida, et saaks 
sõidusuunda või laua äärde
Kõigis rongides kõigil suundadel ei ole 1. klassi valikut
Esimese klassi piletil puuduvad sisulised eelised, ainult 
konkreetne istekoht
Kõigis rongides kõigil suundadel ei ole 1. klassi valikut
Üldvaates on näha ainult tavaklassi hind, aga võiks olla näha 
ka 1. klassi pileti hind. Hetkel näeb seda alles teises sammus, 
kui oled sõidu valinud
Esimese klassi olemuslik vahe ei tule välja - ootus on 
äriklassile, paremale teenindusele

Elroni kaardi kasutamine võiks oluliselt rohkem reisija 
mugavust ja lojaalsust toetada

Elroni kaardile raha kandmine muutus hiljaaegu, ei leidnud 
õiget kohta üles pikka aega
Ei saa kaardile raha laadida, kui kaarti pole käepärast 
(*kontrollida)
Elroni kaart annab vaid marginaalse soodustuse, pole 
lojaalsuslahendust ega personaalseid soovitusi
Elroni kaart on liigne plastik, võiks ID- koodi põhine olla
Sisseloginud kasutajana ei saa lülituda kahe eraldi Elroni 
kaardi vahel (töösõidud, isiklik)
Elroni kaardid on ühesugused, raske vahet teha, kumb on 
isiklik, kumb töösõitude kaart
Elroni kontot ei saa teha ilma plastikkaardita, milleks plastik?

Sõidusuunad (ida- kagu- edel) ja tsoonide numeratsioon ei aita 
paremini sihtkohta valida

Esmakordsena keeruline sõiduplaanidest aru saada. Võiks olla 
ka veebilehel nn. topeltvaade, mis pakub kohe ka sobivaid 
tagasitulevaid kellaaegu
Välismaalasel raske orienteeruda kohanimede vahel, kui pole 
maakaarti kõrval
Kiirrong pole nii palju kiirem, et kallimat hinda õigustaks
ENG kodulehelt päevapileti ostmisel tsoonide valik 
arusaamatu, tsoonikaart avaneb eestikeelsena
Ei mõista tsoonide vajdust, v.a. kui elab ise täpselt piiri peal ja 
peab seetõttu juurde maksma
Miks Tartut peab idasuuna sõidugraafikust otsima?

Perioodipiletid ja erinevad hinnastused pole lõpuni 
arusaadavad

Pole dünaamilist hinnastust, et tipptunde reguleerida hinnaga
Päevapiletist ei tea midagi ning perioodipileti alt poleks 
osanud seda otsida
Süsteem ei paku parimat piletilahendust kui olen oma 
sõidusoovid sisestanud või tarbimised ära tarbinud nt kuu aja 
jooksul
Kunagi ei tea, kas perioodipilet tasub ennast ära või mitte
24h pilet võib poole reisi pealt otsa saada tagasiteel

Üldinfo ja tingimused on sageli keerulised ja kantseliitlikud
Millal algab ja lõppeb talveperiood - seda infot kodulehe 
rattapileti juures pole
Ka talveperioodil saab osta rattale täishinnaga pileti, miks?
Eelmüügis ei näita mulle Lääne- Harju elaniku soodustust, 
ainult täishind
Elroni kinkekaardi kasutamiseks puudusid ENG juhised - pidi 
tegema konto jne - väga keeruline, et seda kasutada

Rongide hulk ja sagedus on ebapiisav, eriti õhtusel ajal
Kohati on rongide vahel 2.5h pausid, mis on 
arusaamatu ja ebamugav
Nädalavahetustel liiga pikk vahe rongidel
Hommikuti tundub rohkem ronge olevat kui õhtul. Eriti 
hilisõhtul-öösel.
Viimased väljumised liiga vara, ei saa teatris käia
Viljandist pole ühtegi normvaalselt sobivat õhtust 
väljumist
Bussidel enamasti rohkem väljumisi tunnis/päevas kui 
rongidel

Rongigraafiku muudatused häirivad oluliselt 
väljakujunenud igapäevarutiine

Info graafikumuudatustest ei jõua alati õigeaegselt 
kohale
Igasuguse sissetöötatud rutiini muutmine on 
emotsionaalselt problemaatiline
Graafikumuudatus sunnib teisi transpordiliike 
eelistama
Graafikumuudatuste tõttu on tulnud loobuda nt 
trennis või teatris käimisest

Rongipiletite 2- nädalane eelmüügi aeg on ebapiisav
Rongiotsus sõltub sellest, kas 1. klassi pileteid on veel 
saadaval. Kui ei, siis bussiga, sest ei taha riskida püsti 
seismisega
Kauge / Esmakordne ei tea, et piletit peaks pikemalt 
ette ostma - 2-3p enne sõitu pole 1. klassi pileteid 
enam saada
Regulaarseteks töösõitudeks ei saa kohaga piletit 
püsivalt ette osta
Piletit on sageli vaja ette osta palju pikemalt kui 2 
nädalat (nt töösõit, komandeering).

Jalgrattaga ei saa igale reisile piletit osta, isegi kui 
rongis on tegelikult ruumi

Tipptundidel on keelatud rattaga tööl käia
Rattamatkale minnes kaob spontaansus, et suvalisl ajal 
rongi peale hüpata
Puna- kolla- roheline indikaator ei vasta alati 
tegelikkusele
Talvegraafiku info ratturile arusaamatu - sõita saab 
tasuta, aga müüakse täishinnaga ka piletit
Millal on talveperiood sõidugraafikus - ratturina tuli 
seda eraldi guugeldada

Rongide väljumisajad pole mugavad ja loogilised
Lõppjaamadest väljumise ajad ei ole sümmeetrilistel 
minutitel ja täistundidel
Rongipileti peab ostma kindlaks kellaajaks, aga reisijate 
arvu reisil ei piirata, istekohti ei tagata

Elronil pole oma äppi, mis mäletaks reisija eelistusi, 
teekondi, maksevahendeid ja andmeid

Lux Expressil on oma rakendus, mida peetakse väga 
mugavaks
Vilunud ja sagedad kasutajad tunnevad puudust Elroni 
äpist, mis mäletab su eelistusi ja kasutajaprofiili

Rongil on mitmeid olulisi puudusi bussiliikluse ees
Bussis on rohkem privaatsust ja mugavust
Bussis on allahindlusi noortele alla 26
Bussis on alati istekohti ja hea internet
Rongigraafik oluliselt hõredam kui buss (TRT)
Rongiga Tartust tulles alati lotorisk, kas saab istuma või mitte 
(eriti läbisõidurongiga)
Bussis on kohvimasin, vee ostmise võimalus, entertainment 
ekraanid
Bussigraafikud on tihedamad, rohkem erinevaid firmasid ja 
valikuid
Buss on mugavam (garanteeritud istekoht) ja soodsam
Kui vaja internetis midagi teha siis valin paraku bussi, kuna 
rongis pool aega pole levi
Hirm istekohast ilmajäämise ees on liiga suur, et rongi 
esimesena eelistada (TLN- TRT)
Kui on vaja raha säästa või kindel plaan sõidu ajal magada, siis 
eelistan bussi
Kõigis rongides pole esimest klassi e. kindla istekoha 
broneerimise võimalust, nagu bussis on

Rongi graafik ja peatuste asukohad ei võimalda hakkama 
saada ilma isikliku autota

Isiklik auto on vajalik, et õhtuti teatris käia, õhtune rongiaeg ei 
sobi
Isikliku autoga on paindlikum, ei sõltu peatuste asukohast
Rongigraafik muutub sageli, ei sobi minu rutiinidega

ALGAJA / NEWBIE
Välismaalane või sõidab nii harva, et kõik on uus ja 

võõras. Märkab asju, mis teistele  nähtamatud,
komistab ja õpib igal sammul, üritab toime tulla.

RÄNDUR / TRAVELLER
Sõidab teise Eesti otsa, mistõttu kindlasti tahaks istuda

ning oma aega wifi abil sisustada, midagi süüa- juua. 
Kompsud paneb kenasti riiulile ära

ERILINE / SPECIAL
Erilised vajadused ning tavapäraste võimete

puudumise tõttu vajab teistsugust lähenemist.
Aga tahab siiski täitsa ise hakkama saada!

PLUSS 1 / PLUS ONE
Tal on keegi või miski kaasas (ratas, vanker, lapsed), 

mistõttu  vajab rohkem ruumi ning on
sageli sunnitud C- alas reisima

TÖÖLOOM / WORKAHOLIC
Aeg on raha ning rongisõit on osa tööpäevast,

on arvestanud, et saab arvutiga tööd teha.
Traagika, kui ei saa istuda ning wifi on kehv

NAABER / NEIGHBOUR
Elab naabervallas ja sõit on seetõttu pikem ning kallim, 
alternatiive on vähem, mistõttu sõltub väga graafikust. 

Rongis võiks istuda, aga jope võib selga jääda

KOHALIK / LOCAL
Sõidab igapäevaselt püstijala lühikesi otsi,

on kõigega harjunud ja saab hakkama,
ei aja taga mugavust, küll aga kiirust ja odavust

Rong on koeraga reisimiseks kõige meeldivam ühistranspordi 
liik.
Rong on palju mugavam kui buss
Rongid on täpsemad kui bussid, eriti halva ilmaga
Bussid tasuta sõitvaid penskareid täis,
Rong on kõige kiirem ja mugavam viis Tallinna ja Tartu vahel 
liikumiseks
Rong on avar, ruumi on rohkem kui bussis (sh covidi 
kontekstis)
Rong on avaram, ei ole surutud tooli ja saab jalutada
Rongis saab kõndida, kui jalad jäigastuvad ja selg valutab
Rong on enamasti täpne, ei sõltu liiklusest, ummikutest
Rong sõidab kiiresti, pole kiiruspiiranguid
Rongis saab lugeda, õppida, tööd teha
Rongis ei lähe süda pahaks jõnksutamisest, sõidab sujuvalt, ei 
loksu
Rong sõidab läbi kaunimate kohtade
Autoga on kallis ja ajaraiskamine, sest rongis saab tööd teha
Ei meeldi autoga pikka otsa sõita ja saab rongis tööd teha
Naabervallast tulles ei julge oma autoga Tallinna liikluses 
liigelda, seetõttu sõidab rongiga
Libeda ilmaga eelistab oma autole rongi pikal sõidul
Rongis saab sõita seltskonnana, kogu perega, saab omavahel 
suhelda, bussis ainult 1 naaber, ei taha teisi häirida
Rong sobib hästi, kui asju on palju, saab rattad kaasa võtta
Talvel on ohutum ja kiirem sõita rongiga.
Rong pole nii "igav" kui buss
Rongi ikka mahub, kui bussipiletid on välja müüdud (TRT)
Rongis on sõiduaega lihtsam ja mugavam ära kasutada 
töötegemiseks, õppimiseks, suhtlemiseks
Rong on soodsam kui üksi autoga sõitmine (TRT)
Rongipeatused on lühemad kui bussil
Rongis on täismõõdus WC
Rongiaknast oluliselt ilusam vaade, kui bussiga maanteel
Rong tundub keskkonnasõbralikum alternatiiv kui buss või 
auto
Rong sõidab alati otse, buss muudkui keerutab vasakule- 
paremale liikluses, peatustes, passib ummikutes
Lastega on rongis mugavam, saavad ringi joosta natuke, 
vetsus käia, aknast parem vaade
Ligipääsetavus - vankrit / ratastooli pole vaja tõsta, rampe ega 
kõrvalist abi
Isegi kui bussi tohib jalgrattaga ega koeraga, ei kujuta seda 
ebamugavust endale ette
Bussis on õhtusel ajal pime, rongis alati valge
Rongis on suurem turvatunne
Rong on kiire, graafikus ka remondi ajal.
Rongis saab teha oma asju, olla produktiivne
Parkimistasud ja liiklusega ei pea närve raiskama
Saab teha asju, mida bussis või autoroolis ei saa.
Isegi kui keegi kõrval istub, ei hakka kitsas nagu bussis.

Reisi jätkamine / ümberistumine rongiga ei ole 
mugav

Tapal Narva / Tallinn suunal raske orienteeruda 
erinevate perroonide vahel
Raske leida klappivaid rongiaegu, et nt Tartust 
tulles Nõmmele koju edasi sõita
Pigem väldib ümberistumist Tapal, lihtsam läbi 
Tallinna minna.
Korduvalt näinud Turba suunal kohalikke 
inimesi, kes enda arust Paldiski rongile istusid
(vt ka Ümberistumine)

Jätkuühendused muu ühistranspordiga pole 
läbimõeldud ega sünkroniseeritud

Viljandis raudteejaam keskusest väga kaugel, 
peab logistikat ette planeerima või kõndima
Tondi trammid võiksid rongigraafikuga rohkem 
sammu pidada, mitte nina eest ära sõita
Taksod võiksid nagu lennujaamas olla juba ootel, 
kui rong saabub
Balti Jaamas pole autoga kusagil parkida, et 
rongilt saabunud laps peale võtta

Häälteavitusi kõlaritest ei pane tähele
Audioteavituste sagedus jõulude ajal hakkas korduma ja närvidele käima
Sama lugeja hääl muutub tapeediks peatuseteavitustel

Raske aru saada, mis jaamas rong parajasti peatus
Aknast ei näe rongijaama nime, lae all näitab ka lõppjaama nime
Pimedas ei saa üldse aru, mis jaamas sa oled
Lõpp- peatustega on lihtne, aga väiksematel peab hoolikas olema, eriti 
pimedas, kus ma asun?
Pimedas peab väga hoolikas olema, et mitte mööda panna

Ekraanide ja tablood salongis ei ole igalt poolt võrdselt nähtavad
Vagunis on kohti, kust ei paista ükski ekraan ega tabloo
Ekraanide kujundus ebamõistlikult ruumi raiskav ja infot dubleeriv
Täis rongis ekraan- display ei paista, ainult lae alt näeb
Tablood pole näha esimeses klassis (vedurijuhi ukse kohal pole ekraani).
WCs pole tablood- ekraani, kus me asume
Inimesed seisavad ekraanidel ees rongis, ei paista

Tabloode ja ekraanide sisu sõnastus, kujundus ja vormistus võiks olla 
hulga selgem

Hääl- ja ekraaniteavitused ei ole igas jaamas ühesuguse loogikaga - audio 
ütleb ‘saabuv peatus xxx’ lae all sõnastus ‘järgmine xxx’
Peatuses seistes võib lae all tablool näha hoopis lõppjaama nime
Laetablool pole alati õige peatusenimi, kus me peatusime
“Saabuv peatus on xxx” tekst ekraanil imetilluke, hall kast suur. Mahuks 
ka mitu keelt korraga ja suuremalt.
Osadel peatustel ilmub enne peatust "Saabuv peatus on xxx", osadel 
mitte. MIKS?

Sõidu ajal ei saa kusagilt hilinemise kohta infot
Ekraani ajakava rongis ei arvesta rongi hilinemisega
Raske aru saada, kas me hilineme või mitte, sest rong teeb sageli 5 min 
kaupa aega tasa peatuste vahel
Rong on pidevalt 2-5 min graafikuga nihkes, mis ei kajastu ekraanide 
kellaaegadel.
Võiks ka countdown timerit näidata järgmise peatuseni, graafikus 
püsimist, hilinemist (punane, roheline).

Rongis on palju või liigset või puuduvat informatsiooni
Välismaal näitab suurelt rongi sõidukiirust, temperatuuri
Ukse kohal on suunakaart, kus peal ka suunad, kuhu minu rong ei sõida
Pole äppi, mis teavitaks just mind, et hakka sättima ja nüüd mine maha 
(Moovit teeb seda)
Jaamale lähenedes tahaks teada, millisele perroonile rong tuleb, kui neid 
on mitu (et takso vastu tellida)
C- ala lühikese perrooni info võib tulla liiga viimasel hetkel - teenindaja 
võiks piletit kontrollides öelda, kui olen vales vagunis

Muu/võõrkeelse info kättesaadavus ja selgus on piiratud
Audioteaviustest ei saa alati aru (välismaalane)
Puuduvad ingliskeelsed viited, juhised, selgitused, QR lingid
Narva suunalistes rongides pole venekeelseid teavitusi
Ekraanidel saaks teavitused olla mitmekeelsed korraga

Rongis asub paigaldada rohkem infotahvleid asukoha ja saabumisaegade 
kohta, sest mitte kõikjal ei ole need ekraanid olemas ja mõnikord ei ole need 
üldse nähtavad.

Teadaanded ja info peaksid olema vene keeles ka.

Laetablool võiks muuta sõnastust "Suund: Tartu / Peatus: Tapa", et ei ajaks 
peatusega segamini, kus ma praegu olen.

MUUD TEGEVUSED
(PUHKAMINE, MEELELAHUTUS)

Võiks kokkuklapitavad lauad olla, nagu mujal 
välismaal.

Perroonil võiksid ka pistikud olla, et end rongi 
oodates täis laadida. Kasvõi päikesepatareiga 
suvel!

pandipakendile võiks olla oma kogumiskoht

Koeraga ja pagasiga reisijad tunnevad sageli, et on 
teistele pinnuks silmas, pole teretulnud.

OOTAMINE JAAMAS, 
KASSA

võiks saada Elroni kasutajakonto teha ilma plastikkaardita, mobiilile 
vms.

Elronil võiks olla oma lojaalsusprogramm, statistika, ülevaade, 
proaktiivne pakkumine ja suhtlus

2. Miks ei ole boonussüsteemi nagu Lux Expressis? Ja mugav 
rakendus, kus saab vaadata ajakava ja osta pileteid;

Võiks olla ühine kaart/äpp kõikidele ühistranspordi viisidele. 
Hetkel liiga palju segadust. Soomes kõik (rong, buss, tramm) ühe 
äpi all ja eristatud vaid tsoonide kaupa.

Rongiplaan võiks paremini klappida bussidega, tehke 
koostööd ühistranspordi keskusega, et jätkuühendused 
toimiksid - võiks olla üks pilet ja ostuahel - Elroni kodukalt 
ostan pileti Laulasmaale, piletil on näidatud ümberistumine.

Bussis on hea, et pilet kehtib mingi A JA. Rongil seob 
konkreetse kellaajaga - vahest tahaks teha põike Nõmmel, 
käiks korra poes ja siis sõidaks koju edasi. Mitte päevapilet, 
vaid suuna pilet.

TLN bussipilet kehtib tund aega, mis annab ka nats 
paindlikkust, et vahepeal poodi põigata - 145 ja 110 bussiga ta 
teeb seda ja käib vahepeal Treppojal poes, eriti kui maal elad, 
kus pole poode. 

Rongijaamas võiks olla bussipeatus, et 
ümberistumine bussile oleks alati mugav ja ilma 
tund aega ootamata. 

Eelmüügist ostetud piletil võiks olla meeldetuletus reisile 
eelneval/samal päeval (juuksur, hambaarst, autopesula)
Kalendrisse sõiduaja automaatne lisamine koos meeldetuletusega 
30min enne reisi algust
Emaili teavituse subject võiks eristada erinevaid pileteid
Brauser võiks Elron.ee keelevaliku teha kasutaja vaikehäälestuse järgi
Pilet võiks olla ID kaardi põhine, et kontroll oleks lihtsam
Piletimüügisüsteem võiks 2-4 pileti ostjatele varuda lauaga kohti, 
mitte müüa üksikuid kohti neljasesse boksi, pigem istutada teiste 
üksikute kõrvale
Piletite arvu võiks piirata, et rong ei oleks nii täis. See ei ole ei 
mugav ega ka ilmselt turvaline, kui rong on ülerahvastatud.

Teenindajad ei pea arvet erivajadustega reisijate arvu 
üle, puudub statistika

1 klassi ja C ala võiks teistsuguse värviga väljast tähistada, et oleks 
kilomeetri pealt näha ja ära tunda

Regulaarsetele reisijatele on jaama tähistus ja 
rongi leitavus piisav ja arusaadav, kuniks sõidab 
muul kellaajal ja harjumuspärane rong on hoopis 
muul perroonil.
Tore oleks teavitust saada, kui rong hiljaks jääb - 
tablool või taskusse. Et ma ei passi siis selle 
mõttetu perrooni peal.

ROngis võiks ollak koht, kus saaks lugemist 
laenutada (raamatud, ajakirjad jms) kui netti 
pole, tööd ei taha teha, siis oleks mõnus nii 
aega veeta

Balta perroonil võiks reisijad ühelt küljelt välja lasta, 
siis koristajad koristavad ning siis teiselt küljelt 
reisijad sisse lasta.

Koeraga võiks kogu C vagunis istuda, allergikud 
las kasutavad siis muid vaguneid. 

Kuidas teha nii, et inimesed, kelle pole 
rattaid/käru, ei istuks ala, mis on mõeldud 
ratastele/kärudele?

Balti Jaam ratastooliga hästi ligipääsetav
Väikejaamade perroonidel on kaldteed
Ligipääsetavuses perroonidele on kõva areng on toimunud, 
pole halb.

Rongis võiks olla võimalus kohvi, teed ja vett 
osta (kasvõi automaadid)
1. Rongides tuleks müüa vähemalt vett. Kohv, 
limonaad ja šokolaad — oleks ka suur pluss;

Kuidas teha nii, et teenindajate tase oleks 
ühtlasem? 
- Teenindaja oleks autoriteet
 - Teenindaja julgeks reisjaid korrale kutsuda
- Teenidaja teaks mida teha, kui reisija ei allu 
korraldustele
- Teenindaja võib/teab et võib/kutsub kutsuda 
politseid/turvamehe järgmisesse peatusesse appi
- Reisija teab, et teenidaja on see, kelle poole saab 
pöördud kui on probleem ning ta alati aitab ja ta ei 
saa pahandada

Bussidega ümbervedu on hästi korraldatud - 
püsib lubatud graafikus, olgugi et ajakulu 
suurem. Üllatav kui kiire ja sujuv see oli. 
Ebamugav veidi, aga ajaliselt kiiresti lahendatud.

Balti Jaam kõige parema ühendusega teisi 
transpordiliike arvestades (tramm, buss, troll, 
taksopeatus, rendirattad jne)

Õige ukse tuvastamine
Ukse juurde saamine, seal ootamine

Probleem, kui uks ei avane või on valel pool.

Jälgib ja järgib pigem teisi reisijaid

Sõltuvalt asjade kogusest ja suurusest seab end 
oluliselt varem valmis. Jalgratta allasaamine nõuab 
aega, ruumi ja jõudu. Laseb enne teistel väljuda, et 

mitte segada

Peatus võib tulla ootamatult, kui on töösse 
süvenenud. Pigem eelistab juba varakult valmis olla 

ja esimeste hulgas väljuda, mitte aega raisata

Peatus võib tulla ootamatult, kui on muuse tegevusse 
süvenenud. Asju samuti rohkem, mida kokku 

pakkida. Pigem ei kiirusta ja laseb kohalikel enne 
maha minnna.

Oskab arvestada ja õigel ajal valmistuda, veel 
eelmises peatuses.

Kohalik juba teab ja kõik asjad on kaasas, peatused 
on tuttavad.

Lõpp- peatuses on teavitus, et asju rongi ei unustaks
Pääskülas ümber istudes teenindaja luges sõnad 
peale, et asju maha ei unustaks

PILETITE TÜÜBID, TSOONID,
HINNASTUS, KLIENDIKAART

Ei leia õiget rongi lõppjaama nime järgi, sest sõidab väiksemasse 
vahepeatusesse

Rongiga ei ole võimalik sõita igasse Eesti suunda, 
peatusi jääb aina vähemaks

Vanad suunad on ära kadunud - Haapsalu, 
Pärnu
Peatusi on vähe, igasse Eesti/linna suunda ei 
pääse

Puudub erinevate transpordiliikide ülene teenus
Erinevate transpordiliikide graafikud ei klapi 
omavahel - peab jaamas / perroonil 30-50 min 
järgmist rongi ootama
Pole võimalust ühe piletiga erinevate 
transpordiliikide üleselt sõita
Pole võimalust kombineerida ühte graafikusse 
kokku erinevaid transpordiliike (v.a. Google 
Maps)
Pole läbimõeldud ümberistumise lahendusi 
ühest transpordiliigist teise

Rongi väljumisajad ei sobi ümberistumiseks, 
edasi- tagasi sõiduks 

Rong ei oota ümberistujat, nagu sageli lennukid 
ootavad, kui tuled vahemaandumisega ja 
ümberistumisega
Päevareisi ei saa teha, sest tagasirongid tulevad 
liiga vara. Mitte kunagi pole õnnestunud. 
Kasutaks rongi tunduvalt rohkem kui saaks 
edasi- tagasi rongiga.
Elroni jaaamade asukohad on väga spetsiifilised 
(lähisõiduks), st ei pruugi sobida 
ümberistumiseks

Erinevate transpordiliikide graafikud pole 
omavahel kooskõlas

Rongid ja bussid väljuvad Baltast / jaamast 
täpselt samal kellaajal

Jaurab sotsiaalmeedias, kui ei jäänud rahule
Annab Elronile tagasisidet, kui soovib kompensatsiooni
Üldjuhul ei kiida, ei täna, kui kõik läks hästi
Võtab Elroniga ühendust, kui unustas midagi rongi
Kontrollib / täiendab Elroni kaardi kontojääki
Vastab Elroni tagasiside küsimustikule, kui sattus 
valimisse
Märkab Elroni ronge liikluses
Märkab Elroni kommunikatsiooni avalikus 
meediaruumis

Jaama nime tähistus väljas (nt Balti Jaam)
Jaame nime tähistus perroonil
Jaama sisene suunav tähistus (kuhu minna, nt WC asukoha 
suund)
Jaama sisene objektitähistus (kus ma olen, nt see on KASSA)
Digitablood saabuvate/väljvate reisidega
Infotahvel paberväljatrükkidega (graafikud, hinnakirjad, 
üldinfo, eeskirjad, teadaanded)
Perroonide numeratsioon distantsilt ja perroonil olles
Digitablood perrooni alguses
Digitablood perrooni peal (väikejaamades)
Audio/häälteavitused õues, jaamas sees
Infokihid tabloodel (reisi number, lõppjaam, väljumisaeg, 
perrooni number)
Tablood ja teavitused lähi- asukohtades (Jaama turg, 
Ülemiste keskus)
Kaugele nähtavad kellad
Temperatuuri näidikud

Rongil:
Rongi hüüdnimi
Rongikoosseisu number
Sihtjaama nimi ja liini number esiaknal
Liini number ja peatustee loetelu küljeaknal
Muud numbrid vaguni külgedel

Kummale poole jääb perroon?
Kas välja saab mõlemast uksest?
Vajutab ukse juures olevat nuppu
Astub perroonile
Sisenevad reisijad tormavad peale, takistades 
väljumist
Segadus, kui lühikesel perroonil uks ei avane 
(väljaspool C- ala)

Kas ma olen õiges jaamas?
Kummale poole peab minema?
Kas mõlemalt poolt saab perroni pealt maha?
Kas minna peatuva rongi eest läbi või oodata 
selle lahkumist
Perrooni puhtus
Kohanimed, suunaviidad

Perroonil orienteerumine ja väljapääsu leidmine 
oma teekonna jätkamiseks

Peatuseteavituse jälgimine
Pakkima hakatakse üks peatus enne sihtkohta
Riietumine ja asjade allavõtmine võtab aega
Võib häirida teisi reisijaid, kes sõitu jätkavad
Risk midagi maha unustada rongi

Soojus, temperatuur
Tuuletõmme
Välisvalgus, valgustid
Helid, müra (foon)
Istmete mugavus
Üldine layout ja mahutavus
Puhtus, hügieen

Häälteavitused - hoiatused, teavitused, peatuste eelteavitus, peatuse 
nimi
Piletiautomaat - näitab marsruudi numbrit, peatuste loetelu
Ekraanid - näitavad kellaaega, kiirust, pikemat loetelu järgmistest 
peatustest, saabuva peatuse info
Displeid lae all - vahelduv info lõppjaamast, saabuvast peatusest, 
hetkepeatusest
Peatuste tähistus perroonidel
Sõidureeglid ja juhised infoseinal
Marsruudikaart ukse kohal
Teenindaja dubleerib suulistelt olulist infot (nt ümberistumine)
SOS nupp

Teadlikkus ümberistumise vajadusest - kus, 
millal, miks, kuidas
Kokkupakkimine
Väljumine ja bussile minek
Istumine, sõit
Tagasi rongi minek
Edasisõitmine

Enne rongisõitu:
Asendusbussi peatuse leidmine
Rongipeatusesse sõitmine
Rongile saamine

Inimetel puuduvad elementaarsed sõidukultuuri 
teadmised
Vanadele ja nõrgematele, rasedatele istet ei pakuta
Enne pressitakse sisse, kui lastakse uksest välja
Kotte hoitakse toolidel
Mobiiliga räägitakse kõva häälega
Väikeste laste kisa häirib, aga ega teha pole ka midagi.
Lõhnad (puhtus, hügieen, alko)
Käitumine (hääl, agressiivsus)

Arvuti laual või süles hoidmine
Arvutist vaatamine, lugemine, toksimine
Telefonikõned, videokõned
Paberid, konspektid, dokumendid, 
lugemine, kirjutamine
Kolleegide omavahelised arutelud

Rongisõit kui kontori pikendus

Kaasavõetud toidu tarbimine
Toidu või joogi toetamine lauale
Tekkinud prügi utiliseerimine

Tuvastamine, millises vagunis ja kummal pool 
on WC
WC lukus vs hõivatud tähis
Ukse avamine ja sulgemine
Ukse lukustamine
Protseduurid nr 1 ja 2, WC paber
Pesemine ja kuivatamine
Lapse mähkimine
Muud nupud WCs (inva)
Ukse lahtilukustamine ja avamine

Rahakotist vajaliku kaardi uuesti väljaotsimine
Sõidu valideerimine sooduskaardiga
Ostetud pileti valideerimine pangakaardiga, 
öeldes 4 viimast numbrit
Pangakaardi digiversiooni otsimine telefonist, et 
leida õiged numbrid
Telefonist emailiga saadetud pileti otsimine, PDF 
faili avamine, QR koodile sisse zoomimine, 
telefoni ekraani ereduse sättimine
Uue pileti ostmine teenindajalt, maksmine 
kaardiga või sularahas
Teenindajale kontrolliks pileti või vastava kaardi 
(uuesti) esitamine
Teenindajaga piletiautomaadi juurde minek, et 
uuesti valideerida

Koeraga reisjad otsivad paika, kus ei liiguks 
palju rahvast, aga teenindaja suunab C- alasse
Rattaga reisjad riputavad rattad konksu otsa, 
paluvad sageli teiste reisijate abi. Istuvad ise 
reeglina salongis
Ratastooliga reisja sätib end c- alas sinna, kus 
ruumi on
Vankriga reisja sätib end sinna, kus on ruumi 
vankrile, kasutab klapptooli vankri kõrval

Jope/mantli hoiab seljas, kui on lühike sõit
Pikemal sõidul enda lahtipakkimine, asjade 
sorteerimine, mida reisi ajal vaja läheb (telefon, laadija, 
arvuti, raamat vmt)
Pika sõidu korral paneb jope/mantli nagisse, kui istub 
akna ääres
Koti paneb kõrvalistmele või enda ette maha, kui 
põrand pole määrdunud / märg
Paneb koti või riided üles riiulile, kui on pikem sõit

Istekoha otsimine algab juba enne rongi sisenemist
Tunglemine ja tormamine tipptunnil, et vaba istekoht hõivata
Kõndimine läbi kogu rongi, et järgmises vagunis istekoht leida
Seisab püsti, kui istekohta pole või sõit on lühike
Ratastooliga jääb C- alasse, eemale jalgratastest
Vankriga emad istuvad enamasti C- alas vankri kõrval
Palub teistel reisijatel asjad eest ära tõsta, kui need on tooli peal
Palub teistel reisijatel eest tulla, et pääseda vabale kohale akna ääres

Rahakotist vajalike kaartide otsimine
Sõidu valideerimine Elroni või ühiskaardiga (1 piiks, 2-3 sek)
Pileti ostmine automaadist - 2-3 piiksu 2 erineva kaardiga, 
lisaks ekraanilt sihtkoha valimine (20-60sek)
Järjekord ja ootamine, kui on tipptund, palju reisijaid
Sageli otsib endale kõigepealt istekoha, et alles siis tulla 
lähima validaatori juurde
Risk piletiostul eksida, kui rong vahepeal erinevaid 
hinnatsoone läbib

Saabuva rongi tähistus, sihtkoha nimi veduril ja küljel
Saabuva rongi ukse peatumiskoha tuvastamine
Sobiva ukse valimine enne sisenemist (rongi täituvuse 
hindamine, istekohtade otsimine)
Ukse nupu vajutamine
Helisignaal, ukse avanemine
Automaatne invaramp C- alas
Saabunud reisijate väljalaskmine
Järjekord, teised reisijad trügimas tipptunnil

Perrooni number
Perrooni ligipääsu suund - kummast otsast, 
kummalt poolt
Ligipääs perroonile - trepp, kaldtee, raudtee 
ületamine, tunnel
Perrooni puhtus, libedus talvel
Ilmastikuolud (tuul, vihm, päike, lumi)
Sõltub, kas rong on ees ja ootab või alles 
saabumas
Kell, saabumisaja näit
Prügikast
Infotahvel sõidugraafikuga
Otsus, kus oodata - katuse või lageda taeva all
Küsimärk, kus peatub C- ala uks, et siseneda 
õigest kohast

Jaamahoone olemasolu (soojad, tuulekindlad, 
valgustatud, kuivad siseruumid)
Istumisvõimalusega ooteala olemasolu
WC / pesemise võimalused
Alternatiivsete ootamiskohtade või tegevuste 
olemasolu
Seadmete laadimine (elektripistik)
Prügist vabanemise võimalused
Info, kassa (teenindaja)

Pime ja ratastooliga vajavad hädasti kindlat 
asuokhta, kus peatub rongi uks. Eriti kui on mitu 

rongi järjest või haakes. Taktiilsed tähistused 
perroonil puuduvad või on lume all.

Teavitusi korratakse piisavalt ja Jaan Pehk võiks jääda laulmise juurde.

Kuulmispuue - vähemalt ühes vagnis võiks olla silmusvõimendi ning vastav 
info selle kohta

Keeleinfo oluline, et maha ei magaks peatust. Kasutab sageli paralleelselt 
Google Maps vmt äppi.

Ei vaja teavitus, saab hakkama ja teab

Õnneks on teated ingliskeelsed ka rongis
Jõulutervitused olid toredad, kuniks nad korduma hakkasid iga päev.

Väldib võimalusel rongiga sõitmist sel perioodil. 
Vajab nõudepeatusi, et koju saada.

Võimatu rongi kasutada ratastoolis olles

Alkohol ja purjus inimesed on probleem! Töötajad kardavad 
mõnikord isegi neile midagi öelda, nii et nad neid ei puutu.

Seljatugi on nii püsti, et istud sirge seljaga 
nagu "viieline"

Elroni rongides ei kohta üldjuhul parmusid
Klienditeenindaja suurendab turvatunnet oluliselt, eriti kui 
ta märkab ohtusid, olukordi
Esimene klass on võimalus end pisut tavapublikust eraldada

Ukse piiksumine ei ole pimedale piisav, et aru 
saada, kummalt poolt on väljumine

Rong on alati pigem väga puhas, isegi halva 
ilmaga
Alati valge! Turvatunne kohe parem.

See on KINDEL- ISTEKOHT- KLASS, mitte 
äriklass

Teenindaja märkab ja noomib neid, kes 
häälega videosid vaatavad
Rongis on alati valge, et teha tööd, lugeda 
raamatut
1 klassis on paremad tingimused 
töötegeemiseks - laud, tool, wifi, pistik, 
vähem sagimist ja juhuslikke reisijaid
Rongis võimalik selline koht valida, et saaks 
ka privaatselt tööd teha, et su ekraan ei 
paista teistele
Rongis kannatab isegi paberile kirjutada, sõit 
on nõnda sujuv bussiga võrreldes
3. Oleks lahe, kui istekohtadel, kus ei ole 
laudu (istmeridades), oleksid väikesed 
kokkupandavad lauad nagu bussides. Et 
kõikjal oleks võimalus laua taga töötada.

Laadimispistikud iga istme all on super

Pole probleemi

Pole probleemi

Korduval reisimisel laadib filmid- muusika alla 
omale

Valmistab ette sellise töö, mis ei vaja WIFIt. 
Valmis juurde maksma, et saada paremat 

ühendust.

Sobiva WIFI võrgu valimine
Parooli otsimine piletilt 1 klassis
Mobiilside/neti kasutamine
Laadimispistik istmete all (1 klass)
Laadimispistik laua all (tavaklass)
Arvuti, telefoni, tahvelarvuti kasutamine
Kõrvaklapid
Laadijad ja juhtmed

Paneb prügi laual olevasse prügikasti
Paneb prügi oma kotti, viskab hiljem ära
Paneb prügi ukse juures olevasse 
prügikasti

SEADMETE KASUTAMINE, 
WIFI, LAADIMINE

PRÜGI, 
PRÜGIKAST

Oskab enda eest hoolitseda.

Järgmisel korral ostab endale midagi kaasa.

Vähemalt joogivett võiks rongist saada

Lastega on alati vaja süüa- juua kaasa võtta

Snäkk sõltub tööpäeva tsüklist ja reisi 
pikkusest

Ikka on midagi kaasa võtnud omale

Heal juhul kohvitab oma termosega.

Ei söö

Töö töö töö, ta on teadlikult planeerinud selle 
aja töötegemiseks, teeb telefonikõnesid, 

õpib, loeb. Kõrvaklapid peas.

Mitmekesi koos reisides sageli lihtsalt 
lobisetakse omavahel.

Pole aega tööasjadeks.

Enamasti sisustab aega kergete tegevustega, 
loeb raamtut, uudiseid, surfab telefoins.

Harva, kui teeb arvutiga tööd.

Üsna sagedasti kattub tööloomaga.

Telefon, uudised, suhtlus teistega.

Hommikuti sageli magab. Ta lahutab 
teadlikult meelt või teeb arvutiga tööd.

Vaatab aknast välja või näpib telefoni.

Lastega reisijate jaoks suur eelis

WC on alati puhas. "Elronis on üks väheseid 
puhtaid avalikke tualette".
superpuhas võrreldes maailma teiste rongidega

Üldiselt vetsud puhtad ja heas korras
Hinnang WCdele pigem hea
Rongi vets oluliselt etem kui bussis
Ruumika WC olemasolu teeb lastega reisimise nii 
palju lihtsamaks

Ratastooliga probleem, sest ei mahu ümber 
keerama, et ust sulgeda

Elroni teenindajad on toredad ja saavad reisijatelt 
väga kiita
Tihedad reisijad ütlevad, et 80% teenindajatest on 
toredad, 20% on pahurad või oskamatud
Uskumatu, kuidas teenindajatel inimesed meeles 
püsivad
Teenindustase on aastatega järjest tõusnud

Võib vajada abi riietumisel, asjade kokkupakkimisel.

Eelistavad sõidusuunas ja aknaga kohta. Istekoht ja pistik ülioluline. Mida 
privaatsem ja vähem naabreid, seda parem! Sageli omab lemmik- kohta

Õnneks on lapsevankriga nüüd ruumi ka mujal kui C alas

C ala on nagu laulupidu, kuhu kõik erijuhtumid kokku aetakse. Tähistus ei 
arvesta kõiki erivajadusi, sh vaimseid (lihtsustamine)

Üllatub, et pilet on ilma vaguni ja kohanumbrita. Ei oska rongis sees 
navigeerida, kuhu tohib, kuhu mitte.

Ei pakuta ruumi C- alas, seistakse ees, aga mul pole mujale minna oma 
kodinatega.

Probleem, kui rong tuleb peatusesse juba puupüsti täis. Hea, kui saab kusagile 
istuma.

Pole vahet, saab ka püsti seistes mõned peatused

Eelistavad sõidusuunas ja aknaga kohta. Istekoht ja pistik ülioluline. 
Püstiseismine on suurim hirm.

Pidevalt näen, kuidas harva sõitjad on segaduses tsoonidest, 
hindadest, soodustustest, erinevatest kaartidest - tekitavad 
automaadi ette järjekorra ja ootavad teenindajat.
Valideerimine on lilhtne, aga raske on neil, kel mitu kaarti vaja 
piiksutada - pidevalt mingi jama.

Rong on samal tasapinnal perrooniga
C- alas automaatne ramp, ei ole vaja käsitööd teha

Kehrakad ei kasuta oma elektrirongi...

Perroonid on ilusad

Söön kodus kõhu täis ja joogiga sätin nii, et 
ei peaks jaamas ega rongis vetsus käima

Võib eeldada, et 1. klassis saab suupisteid, vett, 
kohvi.

Hoolitseb enamasti enda suupiste ja joogi eest 
ette, sest sõidu ajal ei saa.

Ühendab rongisõidu sageli shoppinguga nt Balti 
Jaama turul, Selveris või Kristiine Prismas.

Tuleb teadlikult 20min enne väljumist, et saada 
istekoht.

Balti Jaamas on õnneks piisavalt kohti, et 
võileib ja jook kaasa osta
Siinseal on Lavazza joogiautomaadid
Balti Jaamast  vett ostes pakkus teenindaja  
tšekki  wc- koodiga
Ülemiste, Kristiine, Balti Jaam on kohad, kus 
saab vahepeal ostlemas käia ja siis sõitu 
jätkata
Põlvas saab otse perroonile toitu endale 
kohvikust ette tellida!

Enamasti pole jaama, kus oodata.

Planeerib nii, et ei peaks ootama, kõik on 
minutipealt läbi mängitud - eriti kui tuleb jala.

Ekraanidelt ja rongitabloodelt leiab alati küll rongi üles, kuid 
pisut muretsemist on alati
Kui perroone on mitu, siis on sageli segadus, kuhu minna ja 
kas olen ikka õiges kohas
Ma ei tea, et Sakku minev rong läheb Viljandisse. Ka ei näe 
ma piletit ostes millisele perroonile ta läheb
Balti Jaamas tuleb harjutada, et aru saada, mis perroonilt 
rong väljub - Keila rong võib vahest ka Tartu perroonilt 
minna

Aitäh sellele inimesele, kes pabergraafikul minu jaamale joone 
alla tõmbas, nüüd tean, kust infot otsida

Väga segane. Olen rohkem kui ühe korra läinud 
valele rongile
Tulen täpselt, et ei peaks jaamas ootama

Talvel on jaamad ja perroonid libedad, eriti vanainimeste jaoks.

Ülemiste on lähemal, aga peale lähen Balti jaamas, et 
saada istumiskoht

Rong Paldiskisse sõidab peaaegu iga tund. See on 
super!

Eakad küsivad sageli kõrvalist abi aja valimisel ja pileti ostmisel. Raske 
liikumispuudega käimisraami kasutaja ei saa soodustust. Suurim 

probleem istekoha puudumine. Pimedatele ja vaegnägijatele pole veeb 
optimeeritud.

Elroni koduleht on peaaegu alati aeglane
Ma ei osta kunagi piletit, viipan lihtsalt rohelise kaardiga ja sõidan 
tasuta
Pileti ostmine on OK, aga samas tuleb kodukal liiga palju klikke teha - 
piletit peaks saama osta superruttu
Internetist ei meeldi piletit osta kuna alati ei tea, mis kell täpselt 
rongile jõuan
Reedeks 1 klassi pileti ostmine on nagu Linnateatris käimine - paned 
omale kalendrisse meeldetuletuse, et kassa avatakse ja siis tunniga 
on puhas vuuk!
Ostan piletid alati kohapeal teenindajalt, sest ma ei oska internetis 
osta.
Esimene kord piletit osta ei tohiks olla nii raske (välismaalane)
Ma kuulen sagedase sõitjana esimest korda, et saan broneerida 
endale koha tavaklassis
Enamasti teen screenshoti QR koodist, et kohapeal meilidest 
otsimisega ja zoomimisega jännata - eriti kui pole internetti

Pikkadel sõitudel eelistan ÄRIKLASSI, et saada kindel koht 
ja istuda

Kui on pileti netist ette ostnud, siis rongis seda valideerima ei 
lähe, ootab teenindajat.

Piletiautomaadist ostes 10% soodustus tavapiletile
Klienditeenindajad on üldjuhul väga vahvad, sõbralikud, 
abivalmid ja toredad
Õnneks nüüd saab pangakaardiga maksta automaadis
Teenindajalt pileti ostmine alati meeldiv kogemus
Teenindaja ise suunab automaadist piletit ostma, et oleks 
soodsam
Teenindajad on abivalmis ning oskavad juhendada

pileti saab salvestada sõidukaardile, ei ole vaja emailist otsida
Kodulehelt ostmist eelistatakse 10% soodsama hinna tõttu
Piletite hind on päeva eri kellaaegade lõikes sama (erinevalt Tartu 
bussidest)
Elron tagastas piletiraha, kui palaval suvel konditsioneer ei töötanud 
ja selle kohta kaebuse tegin
Piletite tagasimüümise süstem on oluliselt lihtsam kui kirjeldusest 
tundub
Pilet tuleb automaatselt Elroni kaardile, ei pea meilist otsima
Elroni kaardile saab laadida raha või lihtsalt laadida sellele pileteid, 
mille oled eraldi ostnud. Väga mugav, AGA sa pead sellesse kohta 
jõudma kuidagi (välismaalane)

Eelistab alati ette osta, aga 2p on liiga hilja istumiskoha saamiseks ning 
üle 2 ndl ette ei saa. Pole pidanud vajalikuks Elroni kliendiks regada.

Laadib klienditeenindaja abil Elroni kaardile raha, sest see on 
teistest alternatiividest kõige lihtsam

Kuidas osta palju erienvaid pileteid ühe korraga, kui eri inimestel on 
erinevad soodustused ja KOVID?

Tsoonid on ebaoluline raketiteadus, sest keegi ei sõida tsoonide, 
vaid sihtkohtade vahel. Perioodipileteid ei oska valida ega otsida.

Omab Elroni kontot, kaarti, kuukaarti, kombineerib hoolikalt, et saada 
kõige soodsam lahendus. Vajadusel kirjutab end kõrvalvalda sisse, et 

saada suuremat KOV toetust.

Hindab võimalust rongist piletit osta, kui teab sellest ette. Eelmüügist 
ostab anonüümse kliendina. Saab hakkama, aga pisut ebakindel, sest 

infot ja terminoloogiat on palju, risk vale valik teha.

Valib ette koha, kus oleks kõige mugavam tööd teha, sageli omab 
"lemmikkohta".

Ei osta ette, sest sõit on ju "tasuta". Kasutab rohelist kaarti, Elroni kaarti 
või mõlemat, sõltuvalt KOVist. Sageli laadib rohelisele kaardile raha, et 

maksta teiste transaliikide eest.

Valmis maksma lisa 1. klassi istumiskoha eest. Sageli ei tea, et 
istmed on reguleeritavad.

On sunnitud kombineerima KOV soodustust ja tasulist piletit, 
tunneb puudust just temale sobivast üheotsa kuukaardist vmt 

erilahendustest.

Tallinlased on harjunud MITTE piiksutama ühiskaarti. KOV 
soodustus väga tugev mõjutaja linnast väljas valikute tegemisel. 

Üks tsooni ületav peatus tekitab suure ebaõiglustunde.

Puuetega inimesi pilet ei huvita, saavad tasuta. Samas 1 klassi on 
vaja piletit, mille ostmine uus kogemus.

Pimedal mobiilis raske navigeerida, ülesehitus ja 
rippmenüüd ei toeta audiogiidi. Eakad kasutavad 

perroonigraafikut, mis raskesti loetav.

Kunagi ei lähe eksprompt. Jalgratturile on eraldi load ja 
keelud, teistel miskipärast mitte. Vankri ja lastega raske 

tipptunnil liigelda.

Lihtne, kui kasutada kodulehe otsingut. Võimatu, kui 
lähtuda perrooni sõidugraafiku väljatrükkidest.

Äppides (Google Maps) võib info olla ebaõige, aga ta ei tea 
seda.

Pikemaid ümberistumisega otsasid ei saa ühest kohast osta. Vajab 
sageli edasi- tagasi piletit, aga ei pruugi teada täpset kellaaega 

tagasitulles.

Lastega sõites alati 1. klass, sest see on odav ja saab istuma.

Elroni kodulehelt leiab info alati üles
Elroni koduleht on pika puuga nr 1 infokanal, mida 
osatakse ja teatakse kasutada
Otsinguga info leidmine lihtne
Graafikumuudatused on nähtavalt välja toodud
Rongides teavitatakse graafiku muutumisest ette
Keilas elades ei pea kunagi muret tundma, alati on 
graafikus mõni sobiv väljumine

Ma sätin kogu oma pere elu rongigraafiku järgi. Ja siis 
kõik imestavad, miks ma pahane olen, kui seda ainult 
30 min muudetakse. Ma ei saa enam trennis käia, 
lapsed peavad pikalt pärast kooli ootama jne.
Viljandist õhtul rongiga ärasaamine on kogu linnas 
teada tuntud nali.
Sõidu planeerimine ümberistumise tõttu väga 
keeruline, Vändrast peab kas Raplasse või Lelle saama. 
Muidu tuleks pigem Lellest rongi peale aga bussi ajad 
ei klapi ja peaks 40min ootama. Talvel ja lastelastega ei 
ole mõeldav
Tahaks 9ks Tallinnasse tööle jõuda, aga Turba suunalt 
on see võimatu. Viimane rong väljub Tallinnast 21:30, 
mis on liiga vara.
Lähen õhtul varem trennist ära, et jõuda rongile. Muidu 
pean 90 min järgmist ootama.
Rongigraafik mõjutab väga päeva planeerimist - 
koosolekud, trennid, kohtumised alati rongiaja järgi.

Elroni kodulehelt valib vastavalt kuupäevale pikemalt ette, 
üllatuseks saab vaid 2ndl ette. Harva reisides ei pruugi 

teada, millal on tipptunnid ja püstitäis rongid. Sätib enda 
graafiku rongiaegade järgi.

Teab enamasti peast oma aegu ja valikuid. Iga 
graafikumuudatus on ootamatu, sest ei kontrolli ELroni 

kodulehte iga päev. Pigem vaatab mobiilist 1h enne 
eeldatavat liikumahakkamise aega. Hommikul üks kindel 

aeg, õhtuti rohkem valikuid.

Sageli peab kompromisse tegema, et jõuda liiga vara või 
jääda hiljaks. Hilisõhtuti probleem tagasi koju saamisega. 

Väga sõltuv rongi jt ühistranspordi graafikust.

Enamasti käitub nagu Naaber või Kaugsõitja. Probleem, kui 
1. klassi piletid juba välja müüdud.

Rongis peaks audioteavitust tegema enne kui 
sõidugraafik muutub
Suurjaamade väljumisajad võiksid olla 5 min täpsusega 
ümmargused kellaajad
Võiks vältida täpsel tsamal ajal erinevate rongide 
väljumist
Kuvada infot kontekstiliselt, et reisija ei peaks juurde 
otsima selgitusi mujalt (nt rattur talveajal - millal on 
talveaeg?)
Üks rakendus nii graafiku vaatamiseks kui pileti 
ostmiseks ilma sisselogimata, eraldi 
maksmata/autentimata

Bussi ja rongiaegu võiks hajutada, kui väljuvad nt 
Baltast samasse sihtkohta
Rongi ja bussiajad võiksid arvestada 
ümberistumiseks kuluvat aega, hilinemisel olla 
paindlikud

Väga tugev planeerija, sest alternatiive on vähe. 
Graafikumuudatused võivad mõjuda traagiliselt 

igapäevarutiinidele. Teeb vahepeatusi shoppinguks. 
Sageli kombineerib ühes suunas oma 

autoga/naabritega.

Rongiga saab ka Tartust kaugemale, bussiga 
peab alati ümber istuma
Bussiga on väga pikka otsa ebamugav sõita, ei 
saa asendit muuta ega liikuda

Planeerib pikemalt ette vastavalt oma reisile. 
Regulaarne sõitja oskab arvestada nädalavahetuste 

tipptundidega. Eelistab istuda.

Ainult kõike detailselt ette planeerides liigubki

Ei oska üldjuhul ise üksi kogu teekonda planeerida, 
sest ei tea kõiki puutepunkte ja võimalusi

Jalgrattaga võib olla probleem, et sobival ajal ka 
tagasi saada, sest osad ajad on keelatud.

Sageli arvestab sõiduaega tööajaks, seetõttu ülisõltuv 
WIFIst ja istekohast.

Planeerib vastavalt oma liikumisele ja teiste 
transpordiliikide peatustele, sõltub vähem graafikust.

Rongiga sõidan siis, kui bussid on välja müüdud. Kuna sõidan 
reedel või pühapäeval Tallinn- Tartu- Tallinn, siis on hirm 
istekohast ilmajäämise ees liiga suur, et rongi esimesena 
eelistada. Võimalusel soetan esimese klassi pileti, et kindlalt 
istuma saada, aga needki sageli juba välja müüdud.
On küll palju asju, mis võiks paremini olla just võrreldes 
bussiga aga sellegipoolest ellistan rongi.
Miks bussiga sõita, mis on halva ilmaga sama ohtlik kui auto?
Autoomanikuna välistan täiesti oma autoga Tallinna- Tartu 
suunal liikumise, sest see võtab ära väärtuslikud töötunnid ja 
on lisastressor
Rong on ainus ühistransport, kus ma saan oma ratastooliga 
täiesti iseseisvalt muretult hakkama

Ainus iseseisvalt ligipääsetav ühistranspordiliik. Mugav siseneda, 
rohkem ruumi, ei sega teisi.

Rong tundub mugavam ja turvalisem valik, vähem juhust ja 
rohkem läbimõeldud.

1 klassi puhul võimalus lauaga koht valida
1 klass tundub turvalisem seltskonna mõttes, pole "juhuslikku" 
kontingenti

Rong on sageli ainus või alternatiiv, et "lisadega" üldse kusagile 
sõita saaks. Mugav siseneda, rohkem ruumi, et mahtuda ja olla.

Peatuse lähedus kodule, töökohale
Sõidu aeg (et vältida tipptunni ummikuid)
Sõidugraafiku sobivus, tihedus, regulaarsus
Sõidu kestvus, kiirus, kogu ajakulu
Sõidu maksumus, pilet, kogukulu (auto, kütus)
Sõidu turvalisus (teeolud, ilmastik, kaasreisijad)
Sõidu mugavus (sujuvus, valgus, soojus, ruum)
Sõitjate arv (seltskond)
Tegevus sõidu ajal (töötegemine, magamine)
Pagasi suurus (jalgratas, käru, riidekapp)
Ligipääsetavus (ratastool)
Jätkuühenduste saadavus, sobivus
Alternatiivide saadavus/puudumine (nt bussigraafikud, 
sagedus, buss väljamüüdud)
Info kättesaadavus alternatiivide kohta (teadlikkus, oskus 
otsida)
Tööandja poolne kompensatsioon (kui mugav seda on 
pakkuda, tasaarveldada)

Rong on töötegemiseks oluliselt mugavam kui buss või isiklik auto. 
WIFI on suurim takistus.

Peatuse lähedus. Sõidu kellaaeg ja kiirus. Mugavus. Ummikute 
vältimine. Hind ei ole teema. Kasutab nagu iga muud 

ühistransporti.

TSITAADID
INTERVJUUDEST

Kiirus, mugavus ja WIFI on pikal sõidul määravaks. Bussipiletid 
saavad otsa, rongipiletid mitte. Enamasti võrdleb Lux Expressiga.

Kõik sõltub asukohast, graafiku sobivusest ja alternatiivide 
kättesaadavusest. Enda elu tuleb sättida rongigraafiku järgi.

INTERAKTSIOON PÄRAST / 
VÄLJASPOOL SÕITU

JÄTKUÜHENDUS 
LÕPPSIHTKOHTA

PERROON JA JAAM, 
LIGIPÄÄSETAVUS JA VIIDANDUS

UKSE AVAMINE, 
VÄLJUMINE PERROONILE

VÄLJAPÄÄSUNI 
JÕUDMINE

SÕIDUINFO 
(EKRAANID JA HÄÄLTEAVITUSED)

INTERJÖÖR JA MUGAVUS (VALGUS, 
TEMPERATUUR, HELID, PUHTUS)TÖÖTEGEMINE

Erinevate transpordiliikide (buss, tramm, troll, 
takso, rattaga, jala) ajalise kestvuse kontrollimine
Ümberistumiste graafikute klapitamine
Lünkade ja ebasobivuste planeerimine isikliku 
transpordiga (auto, ratas, takso, jala)
Jalgsiteekonna distantsi ja aja täpsustamine
Reisi koguteekonna kestvuse planeerimine
Söögi/WC/mugavuse kättesaadavus teekonnal
Kaupade/teenuste/shoppingu kättesaadavus ja 
mugavus teekonnal (Ülemiste, Kristiine, Jaama 
turg)

Otsing Elroni kodulehel (arvutis, mobiilis)
Google Maps teekond (ühistransport)
Moovit jt reisimis/graafikuäpid
Perroonil prinditud sõidugraafikust
Rongijaamas tabloolt
Elroni klienditoest (telefoni teel)
Elroni kassast (Balti jaam; Tartu)
Mälu järgi (regulaarsus, harjumus)
Sobiva kuupäeva valik
Sobiva kellaaja valik
Edasi- tagasi pileti valik

Viidad, tähised ja suunajad, et siseeneda jaama, leida kassa/WC, 
leida reisiinfo, õige perroon, jõuda rongile

Teavitus kodulehel (teise värviga väljatoodud)
Teavitus piletiostu ajal (rattakohtade saadavus, 
rongi hilinemine: vana aeg maha tõmmatud ning 
punasega uus aeg)
Häälteavitused jaamas
Massimeedia teavitused eriolukordadest 
(jooksvalt, ad hoc)
Väljatrükid perroonidel, väikejaamades

Kuidas reisjad saavad aru, kuhu nad oma reisiga jõudnud on, millal nad 
peavad maha minema, milliseid teavitusi nad märkavad

Kus ja milliseid oste reisija teeb, et rongis oleks 
midagi süüa, juua, teha?

Üheotsapiletid
Erinevad mugavusklassid
Edasi- tagasi piletid
Perioodipiletid (1-90 päeva)
Elroni sõidukaart
Soodustused (online, sõidukaardiga, eelmüük)
KOV kompensatsioonid (100% vs osaline, juurdemaks)
Tasuta sõidu õigus (puuetega, erivajadustega, saatja)
Sõidutsoonid vs sihtjaamade nimed
Lisatasud (jalgratas, laps)
Ümberistumise piletid (Narva- Tartu- Valga)
Kehtivuse/sõiduulatuse piirangud ja erandid
Grupipiletid

Meelelahutus, press
Reisitarvikud, seadmed
Külmad snäkid ja joogid
Soe toit ja jook
Tarbimine kohapeal
Toidu pakkimine kaasa
Müügikohtade valik (R- kiosk, Circle- K jmt)
Söögikohtade valik (nt Burger King, 
kohvikud)
Kaupluste valik (Jaama turg, Selver jmt)
Automaadid (vending)
Söögid- joogid kodust kaasa

Kuidas sisutab reisija oma ooteaega enne rongi 
saabumist või sisenemist

Asukoht teede ja sõlmpunktide suhtes
Teiste transpordiliikide peatuste lähedus
Kõnniteede ja ülekäikude olemasolu
Äärekivide ja laugete üleminekute olemasolu
Taktiilsed tähistused teepinnal
Suunavad ja ohutuspiirded
Trepid, tunnelid, liftid perroonile pääsemiseks
Kaldteed treppidel
Kaldteed perroonidel
Peale/mahasaamise võimalus perrooni mõlemast otsast
Ülekäigud raudteel / rööbastel
Foorid/hoiatused raudteel / rööbastel
Uste automaatne avamine
Topeltuksed (sissepääsud, tuulekojad)
Lävepakud, üksikud kõrgendused või trepiastmed
Liikumisteede ja vajalike ruumide leitavuse intuitiivsus 
(sissepääsud, kassad, WCd, ootealad, tablood, info jne)
Info keelsus ja arusaadavus (sõnastuse lihtsus)
Valgustus pimedal ajal
Lumekoristus talvisel ajal
Vihmakaitse märjal ajal
Päikesekaitse palaval ajal

Igal perroonil peaks olema taktiilne numbritähis rinna 
kõrgusel
Balti Jaamas / Tartus võiks olla jaama makett - mis kus asub, 
perroonide layout, tunnel, muud peatused
Eesti Tervisekassa andmetel on kuulmislangus Eestis 
diagnoositud 2022 aasta veebruari seisuga 123 077 inimesel. 
Maailma tervishoiuorganisatsiooni (WHO) andmetel on 
kuulmislangusega inimesi ca 5% elanikkonnast, arstide ja 
teadusuuringutest tulenevad arvamused on veelgi 
pessimistlikumad: hinnanguliselt pakutakse, et kuulmislangust 
esineb igal seitsmendal inimesel, mis Eesti rahvaarvu 
arvestades on ümmarguselt 200 000 inimest.

INFOKANDJAD JA 
VIIDAD JAAMAS JA RONGIL

Suurema osa teekonnast on juba varasemas etapis 
peas läbi mõtestanud
Isikliku autoga (ise või keegi toob)
Taksoga
Rendiautoga (Bolt Drive, Citybee)
Ühistranspordiga (buss, tramm, troll)
Kergliikuriga (renditõuks, jalgratas)
Jalgsi
Ratastooliga

Reisija tegevused ja 
puutepunktid

Universaalne flow, mis EI 
kirjelda probleeme, vaid 

võimalikke tegevusi ja 
alternatiivseid puutepunkte 

normaalolukorras

Ligipääsemismugavus ja sujuvus rongijaamale - sh erivajadustega 
inimestele

JÕUDMINE 
RONGIJAAMA

Kuidas liigub reisija oma sihtkohast rongijaama?

Hilinemise aja (minutite arv) kuvamine
Hilinemise teavituste saatmine enne reisi
Proaktiivselt kompensatsiooni pakkumine 
hilinemise korral

reaalaja kaardilt näeb, kui kaugel hilinev rong 
tegelikult on.

Hilinemiste, ümberistumisvajaduste, ootamatute 
graafiku muudatuste vms info jõudmine reisjani

Erinevad seadmed (arvuti, telefon)
Erinevad kanalid (Elron.ee, Pilet.ee, jaama kassa)
Kasutajaks registreerimine  vs anonüümne ost
Soodusõiguse sisetamine vs automaatne tuvastamine
Maksevahendi lisamine vs varasemalt autenditud vahendi 
kasutamine
Teavitused ja kinnitused pärast ostu (arve, pilet, info)
Kinnituste salvestamine (äpp, sõidukaart, email)

Internetist piletiostmise alternatiivid, kanalid, vahendid ja makseeviisid, sh 
pileti säilitamine reisi ajaks

Erinevate piletiliikide alternatiivide ja hinnastuspõhimõtete seast 
sobiva valik

Milliste kriteeriumide ja alternatiivide vahel reisija transpordiliiki 
valib?

Kogu teekonna planeerimine lähtekohast sihtkohta, 
millest rong on maksimaalselt 1/3

Milline vajadus paneb inimesed liikuma?
Millist neist just ELRON kõige paremini täidab?

REISIMISE
VAJADUSE TEKKIMINE

TRANSPORDILIIGI 
VALIMINE

KOGU TEEKONNA 
PLANEERIMINE

Reisijal on vaja liikuda oma asukohast:
tööle
kooli
koju
kohtumisele (arst vmt)
aega veetma (teatrisse, külla)
matkama
midagi suurt vedada

TAIPAMISED JA IDEED

KITSASKOHAD

Kuhu reisjad end paika sätivad, kui nad liiguvad 
teiste reisjate jaoks ebastandartse pagasiga

WC otsimine sihtjaamas
Kogunemine, edasise teekonna planeerimine

Teekonna jätkamine:
Jalgsi
Ühistransport: buss, tramm, troll
Auto (isiklik, tullakse vastu)
Takso
Jalgratas / tõukeratas

Kuidas reisja rongijaamast sihtkohta edasi liigub
Kuidas reisija leiab tee väljapääsuni ning väljub 

perroonile
Reisi sihtpeatus on väikejaama ning riongist saab 

väljuda ainult ühest uksest C- alast
MIllal reisjad hakkavad oma asju kokku pakkima, et 

õigel ajal rongist maha saada
Rongis söömine ja joomineMilline on reisja wc- külastuse kogemus

Mida märgatakse teiste reisjate käitumise juures, kuidas 
teised sõidukogemust mõjutavad ja kujundavad

Kuidas reisjad aru saavad, kus ja millal tuleb ümber 
istuda/kus asuvad asendusbussid

Kuidas reisjad on rahul rongi interjöörigaMida reisjad teevad oma sõiduaja täitmiseks

Lugemine
Filmivaatamine
Telefonis surfamine
Magamine, tukkumine
Inimeste jälgimine
Kõrvaklappidega muusika kuulamine
Ringi jalutamine, jalgade sirutamine

Seadmete kasutamine sõidulMilline on kokkupuude ja suhtlus klienditeenindajagaKuhu inimesed üleriided ja pagasi(d) ära paigutavad. Kuhu inimesed panevad tekkinud prügiKuidas inimene omale meelepärase koha valibKuidas reisja oma sõidu valideerib või pileti ostab
Kuidas reisija leiab üles ukseavamise nupu ning kui mugavalt ta 

rongi saab minna
Reisija jõuab perroonile varem ning rongi tuleb 

oodata.

SÕIDUGRAAFIKUST RONGI AJA VALIMINE

UNIVERSAALSED
KITSASKOHAD,

PROBLEEMID,
TAKISTUSED,

EBAMUGAVUSED, 
MIS VÕIKS OLLA PAREMINI

Kuidas reisija leiab ja valib endale sobiva aja?

KOKKUPAKKIMINE JA SÄTTIMINEKAASREISIJATE MÕJUSÖÖMINE- JOOMINE
RONGI WC 

KÜLASTAMINE
KLIENDITEENINDAJA,
PILETIOST/KONTROLL

ERIJUHTUMID (KOER, VANKER, 
RATAS, RATASTOOL)

RIIETE JA PAGASI 
ÄRAPANEMINEKOHA LEIDMINE

LIGIPÄÄSETAVUS, 
OHUTUS OOTAMINE PERROONILPILETI OSTMINE EELMÜÜGIST

POSITIIVSED 
KOGEMUSED, 

KIITUS, ERISTUVUS

UUED IDEED,
 MÕTTED,

LAHENDUSED,
SOOVITUSED,

MIS TEEB KOGEMUSE ERILISEKS

ÜMBERISTUMINE, 
ASENDUSBUSS

PILETIOST, 
VALIDEERIMINE

USTE AVAMINE, 
SISENEMINE RONGISHOPPING TEE PEALE

REISI PLANEERIMINE JAAMA MINEK SÕIDU ALGUS RONGIS SÕIDU A JAL RONGIS SÕIDU LÕPETAMINE

Väldib võimalusel rongiga sõitmist sel perioodil. Ei vaja teavitusi, kuniks sõidab lõppjaama.

Pakib end igaks juhuks varakult kokku ja trügib ukse 
juurde ootama.

Reisija teekond - puutepunktid ja kitsaskohad

5 etappi igas etapis 6-10 sammu puutepunktid, kogemus kitsaskohad, takistused

ELRONI REISIJAKOGEMUSE PARENDAMINE

http://thebrandmanual.com


thebrandmanual.com

Kasutatud tööriistad ja meetodid
Kvalitatiivuuringud: 
- 95 süvaintervjuud ja vaatlust  
- 2 eksperimenti erivajadustega reisijatega 

(ratastoolis ja täispimeda reisijaga) 
- 10 teenuse pimetesti töörühma poolt 
- EKA disainitudengite kursusetööd 

Andmeanalüüs: 
- intervjuude sisend ja taipamised 
- kitsaskohtade süntees ja prioriseerimine 

mõju ja sageduse alusel 

Kvantitatiivuuringud: 
- valideerimise ankeetküsimustik (Typeform) 

- puuetega inimeste küsimustik (Typeform) 
Koosloome töötoad ja sprindid: 
- persoonade loomine 
- kliendi teekonna kaardistamine 
- kitsaskohtade prioriseerimine 
- lahenduste ideestamise sprint Elroni 

töötajatega (17 inimest) 
- lahenduste ideestamise sprint väliste 

osapooltega (18 inimest) 

Tarkvaralahendused - Excel, Numbers, 
Keynote, Typeform, Miro

ELRONI REISIJAKOGEMUSE PARENDAMINE 
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Kaasatud osapooled (kokku ca 4800 in)
Projekti intensiivsem tööperiood kestis 6 
kuud  2023 alguses ning 2 kuud aasta lõpus. 
Selle käigus puutusid Brand Manuali tiimi 
teenusedisainerid ja analüütikud (6 in) kokku 
ja kaasasid järgmisi osapooli: 

– Elroni töörühm (8) + töötoas osalejad (9) 

– TLU ja Taltechi tudengid (4) 

– EKA disainieriala tudengid (10) 

– Reisijad ja teenindajad intervjuudes (95), 
sh 20 võõrkeelset reisijat 

– Puuetega inimeste koja liikmed (73) 

– Puudega inimesed vaatluseksperimendis (2) 

– Valideerimisküsimustikule vastajad (4592) 

– Välised osapooled e. Elroni põhipartnerid 
teenuse osutamisel - Eesti Raudtee, Edela-
raudtee, GoGroup, Rail Baltic Estonia (8) 

– Uuringutulemuste tutvustamine, Q&A - 
eelmainitutele lisaks Transpordiamet, 
Põhja-Eesti Ühistranspordikeskus, Tallinna 
linn jt. (10)

ELRONI REISIJAKOGEMUSE PARENDAMINE

http://thebrandmanual.com


thebrandmanual.com

Projekti mõju Elroni äriarendusjuhi sõnadega / 1
Kuidas disain on teenusele väärtust lisanud? 
Oskame nüüd paremini planeerida ja reisijate 
vajadusi ning ootusi ette näha. Meil on tekkinud 
selge tegevusplaan, vastutajad ja prioriteedid. 

Milline on otsene kliendikasu?  
Kõike korraga ei saa me parandada, aga oleme 
koos partneritega teinud algust, näiteks: 
- eriolukordades reisijatele kommunikatsiooni 

jagamine, valmis juhend seotud töötajatele, 
toimuvad koolitused ja juurutamine; 

- suviste remonditööde parem planeerimine, 
alternatiivlogistika lahendused ja teavitus;  

- suuremad ajutised sildid ja infograafika 
jaamades; 

- asendusbusse pakkuvatele partneritele loodud 
uued kvaliteedinõuded; 

- jalgrattasõbraliku teenuse turule toomine - 
tasuta vedu ka suvel, topelt rattakohti Aegviidu 
suunal, hoiukohtade ala laiendamine jt; 

- C-ala asemel võib ratta ja vankriga nüüd 
siseneda lähirongides igast uksest; 

- Wifi levi parandamine rongides, Starlinki 
seadmete paigaldamine rongidele; 

- rongide infograafika ja märgistuse uuendamine; 
- Eesti Raudtee alustas tänu projektile perroonide 

ilmastikukindlamaks ehitamist. 

Järgmiseks lähevad töösse: mobiiliäpi turule 
toomine, rongiülesed kindlad istekohad kaugmaa 
liinidel, reaalajas info tabloodel, infotabloode 
paigaldamine perroonidele jm.

ELRONI REISIJAKOGEMUSE PARENDAMINE
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Projekti mõju Elroni äriarendusjuhi sõnadega / 2
Kas ja kuidas teenusekontseptsiooni kasutajatega 
testiti? 

Me ei teosta esimest mõtet, vaid oleme õppinud 
ideid looma, prototüüpima ja testkasutajatega oma 
lahendusi eelnevalt valideerima. 

Milline oli kasu organisatsioonile? 
Tänu uuringule ei pea me ise arvama, eeldama ega 
oletama. Saime teada nii kitsaskohad kui ka oma 
tugevused ja eelised. 
Õppisime koostööd tegema oma partneritega, kes 
samuti reisija kogemust kujundavad ja mõjutavad. 

Milline oli äriline kasu? 
Kvantitatiivselt valideeritud persoonad ja teekonna 
puutepunktid, mida kasutada oma teenuse 
arendamiseks, turundamiseks, tagasiside  

kogumiseks, strateegia loomisel jmt. Nende vastu 
on otsustajatel raske vaielda – tuleb tegutseda. 
Kindel tööplaan, et teha asju õiges järjekorras, 
säästes sellega oluliselt aega ja ka raha. 
Saame targemini juhtida oma investeeringuid, et 
reisijate arvu 2030. aastaks kahekordistada. 

Kasu ühiskonnale, keskkonnale, kogukonnale? 
Reisijad ei taha sõita rongiga, vaid nad tahavad 
jõuda oma lähtekohast (nt kodu) sihtkohta (nt 
kontor), kasutades ja kombineerides erinevaid 
transpordiliike. Selleks peame kaasama kõiki 
otsustajad ja osapooli, kes terviku erinevate osade 
eest vastutavad. 

– Pille Kauber / pille.kauber@elron.ee

ELRONI REISIJAKOGEMUSE PARENDAMINE
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Püsti seismine, istekoha puudumine

Ootamiseks ebamugavad perroonid

Katkev wifi-ühendus

C-alasse ära mahtumine

Asjade istmetel hoidmine

Jalgrattaga sõitmise keeld tipptunnil

Jaamade ooteruumide puudulikkus

Hilinemise info kättesadavus perroonil

Graafiku ebasobivus

Kaasreisijate hoolimatus

0 50 100
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68

73

74
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75

77

81

86

93

Huvitavaid taipamisi 
Pool reisija kogemusest kujuneb väljaspool Elroni 
rongi ja vastutusala, teekond pole mitte A-st B-ni 
vaid A-B-C-D või veel pikemgi. 
Ühistranspordivõrk ei ole terviklik ega ühe ahelana 
transpordiliikide üleselt planeeritav. 
Elron on ainus ühistranspordiliik, kus erivajaduste-
ga inimesed saavad täiesti iseseisvalt kulgeda. 
Jalgratta+rongiga reisimimine ning sellega seotud 
puutepunktide hulk on hüppeliselt kasvamas. 
Aastaks 2030 reisijate arvu 100% kasvu 
saavutamiseks tuleb nende kogemust teadlikult 
juhtida ja kujundada - nüüd on selleks teadmised 
ja sisend olemas.

TOP10 kõige suurema valuskooriga kitsaskohta

http://thebrandmanual.com


WE MAKE THEM TALK ABOUT YOU

Projekti töögrupp 
Novembrist 2022 kuni detsembrini 2023 töötasid selle projektiga: 

Elroni juhtgrupp: Pille Kauber, Ardo Rosenberg, Katrin Kulderknup,  
Katrin Seiman, Lauri Betlem, Margot Heinsalu, Martin Merisalu 

Brand Manual: Kaili Kallas, Margus Klaar, Kaarel Mikkin,  
Maret Ringmäe, Merlin Püümann, Hugo Duarte 

Intervjuude läbiviimisel aitasid meid Tallinna Ülikooli antropoloogia 
tudengid Hedde Aaspõllu, Pavel Belosludtsev ja Semmo Hõrn ning  
Taltechi teenusedisaini tudeng Ingrid Prinsthal, thanks a lot!
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Service design for 8 million train passengers.
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Objective and Challenge
Elron's goal was to map out various 
passenger profiles and their detailed travel 
experiences to start systematically improving 
and managing them.  

Why? Since 2012, when Elron began 
operating with 38 new Stadler trains, the 
number of passengers has steadily increased
— post-COVID by up to 40% annually —
reaching about 8 million today. Yet, the 
number of trains has remained the same. The 
first new Škoda trains are expected to start 
service only in 2025.  

The main challenge was to map not just the 
time spent on the train but the entire  

passenger journey, from start to destination, 
across different channels, stakeholders, 
activities, and touchpoints nationwide. 

The challenge was heightened by the fact 
that Elron only owns and operates the trains. 
All platforms, stations, information boards, 
travel corridors, railways, crossings, and 
schedules fall under the responsibility of 
other private and public entities — GoGroup, 
Eesti Raudtee, Edelaraudtee, the Transport 
Administration, and others. 

Passengers are unaware of this multitude of 
stakeholders and mistakenly associate any 
poor experience solely with the Elron brand.

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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We followed the classic Double Diamond. 

Discover (JAN-MAR 2023): the project 
started with a 3-month long user study with 
over 100 in-depth interviews, observations 
and tests with passengers and service staff 
on the train, the platforms, ticket offices, on 
computers, smartphones, and locations all 
over Estonia. Foreigners and travelers with 
special needs also participated in the 
observation experiments, together with the 
Estonian Chamber of Disabled People. 

Define (MARMAY): by synthesizing the 
insights and 2 cocreation workshops with  

Elron’s team, the primary hypotheses were 
born about passenger profiles, their journey 
map, touchpoints and bottlenecks. 

4,592 respondents helped to validate 75 
bottlenecks, of which 39 were rated as high 
priority, including 10 particularly critical ones. 

Develop (NOV-DEC 2023): During two 
separate design sprints we identified 21 
bottlenecks with Elron employees, and 10 
bottlenecks with external parties, generating 
both quick and long-term solutions for 
implementation. 

Deliver (NOV 2023 - …) to be continued

Design process over 12 months

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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„LOCAL“ 
daily commuter, just a 
few stops at a time

„NEIGHBOUR“ 
rides often about an hour 

from and to suburbs

„TRAVELLER“ 
needs a seat to take  

longer 2-3h trips

„WORKAHOLIC“ 
minds their own business,  
needs wifi, power, a seat

„PLUS ONE“ 
someone or something travels with him - 

dog, bicycle, stroller, luggage, etc

„NEWBIE“ 
foreigner, first timer  
or travels very rarely

„SPECIAL“ 
may have special needs or  

needs assistance to manage her trip

Local - Illustrations 1 Neighbour - Illustrations 2 Long distance - Illustrations 3 Workaholic - Illustrations 4

@

Plus one - Illustrations 6

?
?

First timer - Illustrations 5 Special needs - Illustrations 7

Elron’s most important passenger profiles / personas
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GETTING 
ON BOARD

40%

10%

50%

C-
AREA OF 
TRAIN

14%86%

AT 
THE 

STATION
45%55%

WORKING 
ON BOARD

14%

14%

71%

BUYING 
TICKETS

44%

33%

22%

OTHER 
PASSEN 
GERS

14%86%

SCREENS, 
DISPLAYS

43%

29%

29%

SCHE 
DULE

22%
78%

TRAIN 
INTERIOR

50%

50%

HIGH (50-97) 
PAIN SCORE

MEDIUM (30-49) 
PAIN SCORE

LOW (7-29) 
PAIN SCORE

Validated and 
prioritised topics 
to work on. 

Each contained 
specific touch-
points.

Pain score proportions of 9 key topics
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Project outcomes (i.e. „Deliver“ stage)
Solutions for the following touchpoints were 
ideated and planned for testing and launch: 
- uncomfortable platforms 
- insufficient stations, waiting areas, toilets 
- lack of real-time travel information 
- poor signage and in stations, on platforms 
- accessibility to the platforms in winter 
- lack of bicycle storage facilities at stations 
- underdesigned and complex information on 

the website and tickets 
- poor marking of destinations on trains 
- C-area and 1st class poorly defined and 

hard to find 
- unsuitable schedules, lack of departures 

- inconvenience for passengers with pets 
and bicycles in the C-area 

- confusing pricing logic, discounts, ticket 
types, loyalty cards 

- lack of numbered seats in the trains 
- too short ticket presale period 
- no Elron mobile app 
- inconveniet ticket purchase in different 

channels 
- disturbing or rude passengers, crowded 

platforms, jams when entering the train 
- standing up in overcrowded trains 
- poor wifi and mobile coverage 
- Estonian-only infographics on trains.

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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On board during a 
longer ride
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tlt

!!!

Planning the trip, 
buying tickets

Getting on board, 
beginning of train ride

Disembarkation, getting 
to the destination 

Getting to the 
station, waiting

Probleem on siis, kui rong on ainus kättesaadav 
liikumisvahend (rongisõltuvus)

Tagasiside teenusepakkujaga ja suhtlus kasutajaga on 
napp

Pole äppi, kus oleks ülevaade minu reisidest, piletitest, 
kuludest, kilomeetritest jne, et valida parem 
piletilahendus omale vmt
Pole lojaalsusprogrammi, mis mind kiidaks, CO2 
arvutaks, preemiat annaks (gamification)
Pole tasaarveldust, kui sõitsin rohkem/vähem, et pakuks 
mulle parima hinnastusega "paketti"

Perroonide väljapääsude arv ja suunad pole 
tähistatud

Perroonidel ei ole infot, kas "linna" saab 
mõlemalt poolt
Väikejaamades segadus, kummale poole ma 
minema pean, et edasi saada, viitasid napib
Tartus tunnelis tihti näha segaduses ekslevaid 
inimesi

Viidandus on puudulik
Pole viitasid, mis eri suundadesse 
linnaosadesse ja transpordipeatustesse 
juhataksid
Välismaalased ei saa hakkama, sest on seal 
esimest korda

Puhtus ja ohutus perroonidel jätab soovida
Talvel perroonid tihti libedad, ohtlikud
Killustikupuru ja koristamata perroon 
kohvritega raskesti läbitav
Valgustust on vähe

Perroonidel pole mningit mugavust ega 
lisateenuseid reisijale

Paljudes jaamades pole infrat, et end 
värskendada, kosutada, kempsus käia
Mündiga WC on nii eelmine sajand, kust ma 
peenraha saan

Väljumisel ei tea, kummal pool on perroon, 
milline uks avaneb?

Kummalt poolt uks avaneb, kunagi ei tea
Kunagi ei tea, kummale poole rongist väljuda 
saab
Pimedas ei tea, kummal pool väikejaamas 
perroon on, vahest seistakse vale ukse ees
Õues on kottpime

C- alast väljumine lühikestel perroonidel on sageli 
reisijatele stressitekitav

Paanika, kui uks ei avane, sest sa ei teadnud, et 
välja saab ainult C- alast.
C alast väljumine täis rongis tekitab ummiku, 
võiks ka teised perroonile ulatuvad ukseda 
avaneda

On olukordi, kus rongi uks lihtsalt ei avane
Uksenupu korduval vajutamisel enne rongi 
peatumist võib uks lukustuda ning ei avane 
peatuses üldse (lapsed)
SOS nupu kaudu vedurijuhiga ühenduse võtmise 
võimalus ei ole reisijatele tuttav ega intuitiivne
SOS nuppu peetakse hädapiduriks

Pole infot, kui kaua rong peatuses seisab
Kunagi ei tea, kui kaua rong peatuses seisab, st 
kas peab kiirustama või on aega väljumiseks 
piisavalt
Jooks järgmisesse vagunisse, teise ukse juurde, 
et mitte rongi lõksu jääda
Ei tea, kas rong ootab reisijaid, kui näeb õues 
kedagi jooksmas, aga ise on graafikust maas

Sissetrügijad ei lase rongist väljuda
Tartusse sõitjad ei lase Balti Jaamas reisijaid 
rongi pealt maha, trügivad jõuga sisse

Erivajadustega inimestel raske leida õiget 
väljapääsu

Pime ei saa helisignaali järgi aru, kummal pool 
uks avaneb (kontrollitud)
Ratastooliga SOS nupuni jõudmine 
raske/aeganõudev, kui uks ei peaks avanema
Teenindaja võiks teada, kus erivajadustega 
reisija väljub ning teda siis aidata vajadusel
Rong ja perroon võivad olla nihkes, ratastooliga 
ei saa välja veereda

Ukse peal ootajad ummistavad väljapääsu
Mõned reisijad  lähevad juba 2-3 peatust varem 
ukse juurde ootama, takistavad teisi väljujaid- 
sisenejaid
Tekib tropp suuremates peatustes

Jalgrataste konksu otsast ärasaamine on 
ebamugav ja segab teisi väljujaid

Jalgratastega reisijatel väga vähe ruumi ja aega, 
et rattad konksu otsast alla saada enne väljumist

C- ala leidmine rongis on keeruline, kui selgub, et 
välja saab ainult sealt

Reisija ei pruugi teada, et peab minema C- alasse, 
ei leia seda
Rongi sisustus on igas vagunis ühesugune

Pakkimisprotseduurid võtavad aega ja segavad 
teisi reisijaid

Asjad pudenevad, kui üleval riiulil on mitme  
kodinad
Lõppjaamas läheb kitsaks, kui kõik korraga 
asjatama hakkavad
Riietumiseks pole vahest ruumi, segab teisi 
reisijaid
Ei korista enda järel prügi ära, jätab selle maha

Asendusbussid on midagi, mida iga hinna eest 
vältida

Väldin rongiga sõitmist, kui on remont ja 
asendusbussid.
Milleks ümberistumine kui võikski mingi lõigu 
lihtsalt bussidega asendada ja lõpuni viia

Asendusbusside peatuste asukohad võiksid 
rohkem reisijate liikumisega arvestada

Asendusbussi peatus on ainult rongijaamas, mis 
tekitab mulle lisakilomeetreid, et sinna jõuda, 
buss sõidab kodu eest mööda, bussipeatus kodu 
kõrval
Bussid ei peatu ametlikes bussipeatustest, 
võimatu ümber istuda, suur ajakadu
Mõned asendusbussi juhid teevad 
nõudepeatusi, mõned mitte, kunagi ei tea

Asendusbuss katkestab mugava reisi
Täis rongis üsna tõenäoline oma istekohast ilma 
jääda, kui on ümberistumine bussiga
Probleem ja ebamugavus seda suurem kui mitu 
peatust buss järjest rongi asendab

Erivajadustega reisijad ei pääse asendusbussi
Ratastooliga, erivajadustega ei ole võimalik bussi 
ümber kolida
Lapsekäruga kohtutavalt ebamugav, vaja oma 
logistika ümber mõelda selleks ajaks
Asendusbussid pole erivajadustega inimestele 
kasutatavad (ratastool, vanker)

Plaaniline ümberistumine rongijaamas on liigalt 
aeganõudev

Pääskülas ümberistumine tuli sageli üllatusena
Suurim probleeme on rongiaegade klappimatus
Paus rongide vahel 30-50 min, võiks olla 10-15
Jaamas pole mitte midagi teha ega kusagil 
oodata

Tavareisijad satuvad sageli esimesse klassi istuma
Regulaarselt on grupp reisijaid, kes eksivad 1 klassi ja 
tekitavad sellest probleemi, kui neid ära aetakse
1 ja 2 klassi vahel segadus vahest, inimesed eksivad ära

C- ala on kui rahvaste paabel, kus liiga palju erinevaid 
inimesi kokku aetud

C- alas on alati kõige rohkem sagimist, sest sinna 
aetakse kõik kokku - ebamugav kõigile
C- alas vankrilapsega ei ole mugav, kui seal palju inimesi
Mida rohkem rongis reisijaid, seda ebamugavam

Inimeste "reisihügieen" ja teadlikkus on ebapiisav 
Hoolimatu suhtumine kaasreisijatesse - ei pakut istet, 
asjad toolil, räägitakse valju häälega
Asjade tooli peal hoidmine on patoloogiline
Pole teavitusi, mis reisjatele reegleid meelde tuletaksid
Ebamugav, kui inimesed ukse ette tropi teevad ja ei 
lähe edasi salongi (Tallinna sees)
Reisijad on sageli nipsakad ja põhjuseta ülbed 
teenindajaga

Rongides on sageli napsutajad, huligaanid, ahistajad, 
kes häirivad teisi

Nokastanud purjakil reisijad on kõige vastikumad
Päris sageli alkoholi joomine tekitab olukordi ja 
ebameeldivaid inimesi
On näha ja kuulda olnud ahistamist, kui tüdrukud 
reisivad üksinda
Hilisõhtuti natuke hirmus, kui on pidulised peal
Teenindaja vahest ignoreerib lärmajaid, probleemseid 
reisijaid
Teenindajal pole võimu, teda ignoreeritakse kui ta 
korrale kutsub
Teenindajad on naised, aga korrarikkujad enamasti 
mehed

Gruppide ja seltskondadena reisivad inimesed on 
erakordselt lärmakad

Tapa sõdurid on pigem liiga lärmakad ja joviaalsed
Koolilapsed võivad olla ülemeelikud ja lärmakad, 
hoolimatud

SOS häirenupp on selline, et seda ei julgeks mingil juhul 
vajutada

SOS- häirenuppu ei julge vajutada, tundub et see on 
hädapidur, must kast vmt eriolukordadeks

Kaasreisijate tolerantsus ja empaatia jätavad tihti 
soovida

Tumedanahaline ei tunne end mugavalt, sest 
vaadatakse ja pobisetakse
Mehed ajavad jalgu laiali, nende kõrval naistel kitsas 
istuda
Köhivad ja nohused reisijad tuleks rongilt maha tõsta 
või mask anda teenindaja poolt

Rongi istmeid ei saa reguleerida, seljatugi ei 
käi alla

"Esimese klassi istmeid ei saa reguleerida"
Puudub igasugune tähistus 1. klassi istmete 
reguleerimise kohta
Istmed pigem natke liiga kõvad
Sisekujundus veidi liiga ere ja äkiline, 
sumedamad toonid annaks rohkem 
privaatsust

Temperatuur on talviti liiga palav või suviti 
liiga külm

Radiaatori kõrval akna all võib VÄGA palav 
hakata
Radiaatoreid ei saa reguleerida
Pakasega / tuulega võib olla jahe ukse 
lähedal istudes, kui oled end paljaks 
koorinud
Rongis on pigem natuke liiga soe
Suviti võib olla liiga külm ja pole ka midagi 
selga panna suvekleidiga rongi tulles
Sageli päris suur kontrast õue ja 
sisetemperatuuri vahel, eriti talvel (köetakse 
üle) - ei taha, aga peab jope ära võtma
Talvel lööb rongi sisenedes prillid uduseks, 
midagi ei näe ja pole fööni, et puhtaks 
puhuda
Ventilatsioon võib peale puhuda, kui "õiges" 
kohas istud ja ainult sinul on külm
Suvel on sageli umbne, eriti kui palju inimesi
Kunagi ei tea, millest sõltub temperatuur 
samasuguse ilmaga erinevas suunas sõites

Rongis on ruumi palju, aga ikkagi on kitsas
Akna all on lauaga kohtadel jalgadel kitsas, 
vahekäigus on pikana mugavam
Laua all kohtuvad jalad alati kaasreisjaga
Ruumikastutus tundub ebapraktiline, st 
istekohti tundub liiga vähe (muljeliselt)
Rongijuhi uks võib vastu jalgu anda, kui ta 
sealt siseneb

Seisualadel pole piisavalt kohti, et kinni hoida
Täis rongis võiks rohkem kohti olla, kust kinni 
hoida.
Bussides on rohkem sangasid, silmuseid

Valgustust ei saa reguleerida, liiga valge on
Pole kardinaid, et end päikese eest varjata
Aknakatted aitaks suvel rongi jahutada, 
päikese eest varjata
Esimeseses klassis pole kohtvalgusteid, 
valguse reguleerimist salongis

Taustahelide tugevus ja sagedus on häiriv
Uste piiksumine on väga häiriv ja segav
Pime ei saa aru, kummal pool uks piiksub 
(kontrollitud)
Diislis on pisut häiriv see undamine, kui 
satud selle sektsiooni lähedal istuma
(Häälteavitused eraldi)

Rongis napib tegevusi ja meelelahutust
Rongis pole mingeid tegevusi, 
raamatuid, mänge, ekraane, 
taustamuusikat
Häirib, kui kõrval heliga videosid 
vaadatakse, itsitatakse
Pole ekraane nagu bussides või 
televiisorit mõne telekanaliga taustal
Bussis saab kõrvaklappe osta, rongis 
pole

Magamiseks pole loodud häid eeldusi
Raske magada, sest liiga valge on
Istmed pole magamiseks mugavad
Ei saa istet reguleerida tavaklassis
Magamiseks on vaja jope pea alla krussi 
keerata
Mõne reisija kõrvaklapid on nii kehvad, 
et muusika kostab läbi
Uksepiiksud segavad magamist, need on 
ootamatult valjud

Rong ei paku töötegeemiseks piisavat 
privaatsust

Rongis pole eraldi "vaikset tsooni", ikka 
teiste hääled häirivad natuke
Häirib, kui inimesed räägivad väga valju 
häälega telefonis
Häirib, kui inimesed heliga videosid 
vaatavad
Kõik naabrid osalevad vestluses, kui on 
suurem ja häälekam seltskond või 
telefonikõne (Cleveron)
Raske on keskenduda kui kõrval on 
lobisejad või lapsed, ka 1. klassis
1 klass ei anna privaatsuse eelist, võid ka 
imikuga kõrvuti sattuda.
Töötegemisel privaatsushirm, et selja 
tagant keegi näeb sinu ekraanile

Päikesepaiste takistab rongis töötamist
Tööd võimatu teha, kui päike peale 
paistab
Rongis puuduvad kardinad

Kehv internetiühendus rikub töötegemise
Sageli loobunud rongis töötegemisest 
või on töö pooleli jäänud kehva 
ühenduse tõttu
Töötegemine sõltub sageli WIFIst või 
selle puudumisest
Mitu asja on jäänud tegemata, mida oli 
plaanis rongis teha

Laudade ja istekohtade ergonoomika pole 
töötegemiseks parimad

Lauad tiba liiga väikesed, 2 sülearvutit ei 
mahu koos ära
Tavaistmetel pole lauda, ainult 1. klassis 
on (võrdlus bussidega)
Tavaklassis ei ole mugavat võimalust 
tööd teha
Lauda ei saa reguleerida lähemale- 
kaugemale- kaldu, et oleks mugavam
Laua kaugus istmest ebamugav 
sülearvuti jaoks, tuleb arvuti sülle võtta
Üks reisija võib oma arvutiga terve laua 
enda alla kaaperdada

WIFI kvaliteet väljaspool Harjumaad on 
väga kõikuv (et mitte öelda halb)

Rongi WIFI on ebaühtlane, katkendlik
Bussis pole kunagi WIFI probleemi, alati 
on levi
WIFI on suurim puudus võrreldes 
bussiga (kaugreisil)
1 klassis lubatakse paremat internetti, 
aga leviaugus on kõigil nett puudu
Ei saa arvestada, et tööd teha
Avaliku WIFI puhul skepsis selle 
turvalisuse osas
Rongi WIFI puhul tundub, et on 
kunstlikult kiirust ja ligipääsu piiratud
Rahvast täis rongis on WIFI olematu
Töötegija peab ette planeerima WIFI 
puudumist
Kogu rongi läbib "wifi- ohe" samades 
kohtades
Esimese klassi puhul on ootus paremale 
WIFIle, suur pettumus
Ei tule selle peale, et piletilt WIFI parooli 
otsida

Mobiililevis on sõidu ajal tihti augud
Sageli pole rongis isegi mobiililevi, et 
mobiilset netti kasutada, hotspot teha
Kindlatel suundadel samas kohas 
leviaugud juba aastaid, aga midagi ei 
võeta ette
Mobiililevi on ka kehv, sageli kõned 
katkevad

Laadimiseks pole piisavalt pistikud või on 
need raskesti leitavad

Laadimispistikut ei märka laua all, pole 
ka mingeid viitasid sellele
Rongis pole ühiskasutuses 
telefonilaadijaid
C- alas pole laadijaid
Tavaklassis ei õnnestu sageli WIFIga 
ühenduda, ei tea miks
Ilma lauata toolidel pole pistikupesasid
Pole kohta, kuhu saaks end laadima 
minna, kui lähedal pole pistikut
Pistikuid võiks oluliselt rohkem olla
1 klassi toolide jures pole viidet, kus 
täpselt pistikupesa asub
Sageli näha reisijaid teineteist aitamas, 
et pistikupesa leida
Võiks olla ka USB pistikud, mitte 
tingimata 220 ainult

C- alal pole laadimispistkuid sealsetele 
reisijatele

Prügikast laua peal ei ole praktiline
Laua peal prügikast imetilluke, sinna ei 
mahu isegi kohvitops
Laua peal prügikast võib üle ajada, luuk 
ei mahu kinni
See prügikast võiks olemata olla

Ei tea, kuhu panna oma prügi
Sageli ei tea, et ukse juures on suurem 
prügikast
Lauata toolidel polegi prügi kusagile 
panna
Laual on vahest prügi eelmistest 
reisijatest või pole naaber enda oma ära 
visanud
Poleks märganud suurt prügikasti kui 
naaber poleks sinna läinud oma prügi 
viima
Teenindaja ei tegele prügiga, aga 
lennukis küll aitavad selle kokku koguda

Rongis ei sorteerita prügi
Pandipakend, paber, pakend, 
olmejäätmed, biojäätmed

Puudub toidu ostmise võimalus rongist
Rongist ei saa midagi süüa- juua osta
Pole veeautomaati joogiveele
Tahaks juua osta, aga ei saa
Igatsen restoran- vagunit, toidu rongi 
ettetellimist (nagu teatris), käruga 
teenusepakkujat, kes manti müüb

Rongis ei ole mugav söömisega tegeleda
Pole kunagi kindel, kas rongis tohib 
süüa?
Prügikastiga laud ei tundu hügieeniliselt 
puhas, et selle pealt süüa
Probleem kui lauanaaber on laua 
hõivanud arvutiga, ei mahu sööma
Ebamugav süüa kui rong on väga täis
Rongis pole salfakaid kusagilt võtta, kui 
siis ainult WCst äkki
Bussis on privaatsem omaette nosida 
kui rongis, keegi ei näe
Joogitops või pudel võib laualt ümber 
minna kui rong pidurdab- kiirendab

WC ukse avamine ja lukustamine on alati 
teema

Uks liigub mõnes rongis väga raskelt
Lukustus alati ei tööta või pole kindel, kas läks 
lukku
Uksest ei saa kunagi aru, kas on ikka lukus või 
mitte.
Alati ei saa aru, kas vets on lukus või hõivatud
Sees olles segadus ukse sulgemisega
Piinlik on uksega lahti- kinni lammutada kui 
teised vaatavad
Seestpoolt ei saa alati aru, kuidas sulgemine 
käib
Teenindaja tegi oma võtmega lahti WC kui ma 
sees olin

WC ei ole alati kättesaadav / töökorras
Vahest WC ei tööta ja see on väga suur 
probleem pikal sõidul
Millegipärast pannakse Lillekülas vetsud kinni
Vahest raske aru saada, kas WC on hõivatud 
või suletud või rikkis
Käitekuivati on mega nõrk.

WC puhtus on väga kõikuv
Sageli WC ujub, põrand lirtsmärg ja porine
Talvel läheb väga märjaks põrand
Vahest saab poole reisi pealt otsa
Pika reisi alguses on puhas, aga lõpus juba 
päris must

WCsse minek nõuab teadlikkust ja 
planeerimist 

Kuidas vetsus käia, et oma asjad järelevalveta 
jätta?
Üksi reisides risk asju maha jäta vetsus käies
Pole teavitust, kas keegi ootab ukse taga 
järjekorda või mitte
Mähkimislaud on märgistamata ja esimesel 
korral raskesti leitav

Erivajadustega reisijal on raske WCs üksi 
hakkama saada

Ratastooliga mahub vaid ühtepidi sisse, ei saa 
ise ust lukustada

Piletikontroll teenidaja poolt võiks olla paremini 
või teistmoodi korraldatud

Emailist pileti otsimine võtab aega
Emailist sissezoomimine on tüütu, QR võiks 
suurem olla
Telefonist QRi näitamine alati paras võimlemine, 
ekraan liiga tume, pilt keerab, vaja zoomida jne.
QR kood võiks olla ka meili sisus, mitte lihtsalt 
manuse PDFis
Piletil kontrolliks mõeldud QR kood nii pisike, 
samas ülejäänud pileti A4 sisuliselt tühi.
Tartu- Jõgeva vahel leviaugust võimatu emailist 
piletit kontrollida
Arusaamatu, kumba kaarti kontrollimiseks 
esitada - roheline või pangakaart?
Pangakaardiga kontrollimine on päris keeruline, 
eriti kui telefoni viipemaksega
Teenindaja suunab miskipärast kontrolliks 
piletiautomaadi juurde
Teenindaja ei küsi alati õpilase sooduskaarti
Miks teenindajaid üldse vaja, kui nad 
dubleerivad juba kliendi tehtud tegevusi
Milleks teenindaja, kui ma olen end juba 
valideerinud?
Häirib, kui teenindaja sõidu jooksul juba 
kolmandat korda piletit kontrollib

Teenindajal võib kuluda palju aega, et jõuda 
piletit osta sooviva reisijani

Tahan teenindajalt piletit osta, aga saan riielda, 
et rohelist kaarti ei piiksutanud (tsoonivahetus)
Vahest alles peale Jõgevat jõuab teenindaja 
piletit müüma (TRT)

Korra hoidmine rongis ei ole teenindajate jaoks 
prioriteet

Teenindajad ei sekku alati lärmajatesse, asjade 
toolile panemise suhtes liiga tolerantsed
Vähe sekkuvad lärmakatesse, alkot tarbinud 
reisijatesse

Teeninduskvaliteet ja suhtumine on väga kõikuv
Teenindajad ei oska inglise keelt, pole abistavai 
juhendeid võõrkeeles
Teenindaja hõikas üle rongi "kehrakatele", et ei 
kasutaks "meie rongi
Üksikud ebameeldivad juhtumid teenindajaga, 
õnneks harva
Mõned teenindajad on paindlikud, mõned liiga 
jäigad (isic on aegunud, õpilaspiletit pole kaasas)
Mõned vastavad nipsakalt, kui hilinemise kotha 
küsid
Teenindustase on rongiti / päeviti varieeruv
Mõned suhtlevad käskival jõupositsioonil

Jalgratta ja lapsevankriga reisijad ei tunne end 
reisides mugavalt

Ratta riputamisel istuvad inimesed ees.
Jalgrattad liiguvad konksude otsas, kraabivad 
teineteist, vajuvad lapsevankrile peale
Suvel ei tea kunagi, kas ma tohin selle rongi 
peal olla rattaga või mitte (matkal olles)
Võistlusratas võib maksta 5-8K, seda ei saa 
panna rippuma teiste vahele
Jalgratta riputamisel on lihtne iseennast ära 
kraapida või määrida
Jalgrattaga tööl käia ei saa, sest kattub 
tipptundidega
Suvel ei mahu rattad ja vankrid koos ära, isegi 
kui rong on tühi
Rippuvad rattad võivad lapsele viga teha, see 
on suur risk
Ratta ja vankriga on tunne, et olen kõigil teistel 
jalus
Jama kui ei näe oma istekohast jalgratast, 
vankrit

Koeraga reisijad kogevad ja tekitavad pidevalt 
stressisituatsioone

C alas pole oma pagasit/asju kusagile panna kui 
oled koeraga
2 koera C alas on üks koer liiga palju
Koeraga on C- alas halb istuda, sest iga peale ja 
maha minev inimene häirib koera, tekitab huvi, 
reageerib, otsib kontakti - maksimaalne stress 
koearale
Suurtelt koertelt nõutakse suukorvi, samas just 
väikesed on kõige suuremad haukujad, 
urisejad, klähvijad

Erivajadustega reisijad ei koge samaväärset 
reisimugavust, kui teised

Erivajadustega inimesed pole kindlad, kas 
saavad vaba koha, et istuda
Invakohtadel C- alas pole laadimispistikuid
Invakohad peaks igas vagunis olema tähistatud, 
et oleks valik, kuhu istuda ja paluda endale see 
koht vabastada
Sildid- viidad- juhendid pole silmakõrgusel nagu 
norm nõuab erivajadustega inimestele
Intellektihäiretega inimestele ikoonid ja 
tekstisõnastused eksitavad, arusaamatud

Üleriiete mugavaks ärapanemiseks pole piisavalt 
lahendusi

Riietele pole piisavalt konksusid ja kohti riiete 
riputamiseks
Vahekäigu pool istudes pole jopet kusagile riputada, 
konksud on ainult aknaga istmetele
Nagisid on liiga vähe
Jope taskust pudenevad asjad välja kui need riiulile 
panna
Tooliselgadel pole konksusid, et riideid või asju riputada 
(nagu lennukis, bussis on)

Pagasiriiul ei rahulda kõiki pagasivajadusi
Asjade üles upitamine võib raske olla, ei jaksa lihtsalt
Ebamugav paluda teistel eest ära tulla, et oma asju 
upitada
Suurtele kohvritele pole madalamaid riiuleid vmt 
panipaiku (lühemad ja väiksemad inimesed)
Lühikeseks sõiduks ei hakka asju üles riiulile toppima, 
seisab teistel ees
Rongijuhi ukse juures riiul kitsam kui mujal, tavakohver 
ei mahu enam
Lumesulavesi tilgub asjade pealt alla
Kohvrid jäetakse vahekäiku, sest ei jaksa, ei mahu või ei 
taha üles riiulile tõsta

Käsipagasit tuleb hoida süles, põrandal ja istmetel
Teenindajad ei ole järjepidevad, et toolile pandud asjad 
ära võetaks, ka tühjas rongis
Parim koht asjade hoiustamiseks on kõrvaltool, 
vajadusel süles
Istmetel pole korve ega taskuid ega konksusid 
pisipudinate jaoks
Pole lukustatavat pakihoidu, kuhu kogu sõidu ajaks 
kohver muretult jätta, peab peale passima
Hirm asju ära panna, et mitte ära unustada väljudes

Esimese klassi tähistus ja viidandus rongis pole eristuv
Veider näha puupüsti täis rongis tühja 1. klassi kohta, kuni see nt Jõgeval 
täitub.
Inimesed istuvad kogemata 1. klassi kohtadele, sest ei tea, et on vales 
kohas
1 klassis ei saa üheselt aru, mis number on akna all, mis vahekäigu poole
Keeruline 1 klassi üles leida, eriti kui mitu rongi on haakes
Istekoha numbrid võivad olla asjade all peidus 1 klassis

Vaba istekoha leidmiseks tuleb matkata läbi kogu rongi
Sageli sisenetakse esimeseset uksest ja siis kõnnitakse läbi kogu rongi 
istekohta otsides
Kunagi ei tea, kas kaugemas vagunis on mõni vaba istekoht või mitte, 
kõnnid edasi tagasi
Rongis sees pole tähistust, mitmendas vangunis ma olen (et sõbrale öelda)

C- alas reisides ei teki head kasutajakogemust
Koeraga tahaks istuda mujal kui kõige käidavama ukse ja piletiautomaadi 
ees
Klapptoolide ees on tõuksid, mis segavad ratta panemist, istumist

Asjade toolidele panemine on massiline
Inimesed jätavad massiliselt oma asju toolile ja ei võta neid ära, isegi kui 
kõrval seisad
Piinlik on paluda asju eest tõsta või end istuma lasta kitsamas vahes

Inimesed ei arvesta kohtade valikul teistega, et koos rongi paremini ära 
mahtuda

Tihtipeale raske leida 2 kõrvuti kohta, sest üksikud istujad on kõik 
hõivanud
Suurema perena raske koos kohti saada, inimesed võiksid abivalmimad 
olla ja ise pakkuda
Akna alla vabale kohale ronimine on pikas rivis raske Üksikud sõitajad 
kipuvad grupile sobiva koha ära võtma
Ära on kadunud istekoha pakkumise kultuur eakamatele, lastega emadele
Inimesed kogunevad uste ette, ei liigu salongi edasi, tekib tropp (nagu 
liinibussides, metroodes)
Inimesed istuvad sageli ees emadele- vanuritele määratud kohtadel, eest 
ära ei lähe

Tipptunni rongid on puupüsti täis, peab pikalt püsti seisma
Pole harvad juhud, kus inimesed istuvad põrandal, kohvritel, süles
TLN- TRT suunal väga tihti loterii, kas saad koha
2 klassi tahaks ka kohaga piletit osta, aga ei saa!

Ei saa aru, kas eelmüügist ostetud piletit on vaja 
automaadis kontrollida

Kas eelmüügist ostetud piletit on vaja automaadis 
valideerida?
Kui korraga ostetud mitu piletit, tuleb kõiki ükshaaval 
kontrollida ja valideerida - laeval piisab ühest 
broneeringunumbrist/koodist kõigile reisijatele
Ümberistumisega reisil pole ühte piletit, vaid mitu eraldi 
reisidokumenti, mida valideerida

Sõiduõiguse valideerimine automaadis võiks toimuda 
oluliselt kiiremini

Inimesed kohmitsevad ja otsivad rahakotti alles pärast 
sisenemist, tekib ummik
Validaatoreid lähirongides liiga vähe, tekivad tropid
Validaatorid on ainult ukse juures, mitte rongis sees
Puudub võimalus end ise ära valideerida telefonis äpiga
Miks perroonil ennast ära valideerida ei saa?

Pileti ostmine protsess automaadist on kohmakas ja 
aeganõudev

1 klassi piletit saab ainult teenindajalt, tahaks automaadist 
soodsamalt osta
Piiksutamise spetsiifiline järjekord rohelise kaardiga ajab 
segadusse, risk soodustusest ilma jääda valesti tehes
Ostan teenindajalt, sest automaadist ja eelmüügist ei saa 
aru, kustmaalt mu soodustus lõppeb, kustmaalt pean 
juurde maksma midagi
Raske üheselt aru saada, mida ja mis järjekorras piiksutada
Liiga palju piiksusid ja erinevaid kaarte
Soodustust ei saa oma pangakaardiga siduda või vastupidi
Ei teadnud, et rohelisele kaardile saab raha kanda pileti 
ostmiseks
Ei teadnud, et teenindajalt ostes on kallim / automaadis 
soodsam
Ei oska tsoonide vahel orienteeruda ja hinnastusest täpselt 
aru saada
Sageli näha teenindajat mõne kliendiga automaadi juures 
pusimas, ju siis pole lihtne kasutada
Ebamugav teistele troppi põhjustada, kui ise automaadi 
ees oled
Osad automaadid ei tööta, aga selle kohta pole ekraanil 
mingit viidet (mingi tuluke kusagil)
Juhendid kleepsudel pikad ja keerulised
Mitmele erinevale inimesele korraga automaadist pileti 
ostmine keeruline ja aeganõudev (pere)

Elroni kaardi laadimiseks pole mugavat lahendust
Elroni kaardile raha laadimine raiskab teiste aega
Osad teenindajad hurjutavad kui soovin nende abiga Elroni 
kaarti laadida
Elroni kaardile laaditud pileti puhul pole meeles, mis on 1 
klassi kohanumber

Balti Jaama 3-4 ja 8-9 perroon on eksitavad, sest peale saab 
vaid ühelt poolt

3-4 perrooni uksed ei avane, tuleb jooksuga teha ring

Tipptundidel on suuremates jaamades peatunud rongi ukse 
ees ummikud ja tunglemine

Suurtes jaamades tunglemine ja trügimine sisenemisel, et 
istekoht saada
Tipptundidel on ukse juures tropp, ei mahu rongi sisse, sest 
inimesed valideerivad ennast
Inimesed ei otsi enne rongi saabumist välja oma 
reisidokumente
Rong võib nii täis olla, et ei mahu peale uksest (Kitseküla)
Trügitakse ja ei anta teed vankriga emadele

Lühikesel perroonil on raske õige C- ala ukse juurde sattuda
C- alal avaneb ainult üks uks, reisijad segaduses, kui teiste 
uste nuppu  vajutavad
Uks ei avane, sest seisan lühikesel perroonil vale ukse ees 
(mitte C- ala)

Erinevat tüüpi vagunite omavaheline tähistus ei ole piisavalt 
eristuv

Rongi C- ala on oma olulisuse kohta raskesti leitav ning vähe 
tähistatud
Vagunil pole väljas C- ala tähistust - vaid numbrid ja 
ratta/invaikoonid
1 klassi pileti ostjad ei leia oma õiget vagunit
Väljas on 1. klassi tähistus, aga sees mitte

Ukse avanemise ja sulgumise helisignaalid on häirivad
Rongi väljumist oodates tuleb iga siseneva reisijaga taluda 
ukse piiksumist,  kümneid kordi, sadu piiksusid

Erivajadustega inimestel on raske ükse rongi siseneda
Pime ei leia ust üles, määrib käed nuppu otsides
Pimedatele pole uste asukoha häälteavitust ega taktiilseid 
viitasid
Pimedatele pole väikejaamades teavitust, kummalt poolt ja 
mis rong tuleb
Pime leiab ukse teiste reisijate järgi, aga üksi olles on 
probleem
Ratastooliga sisenedes/väljudes võib ramp ja perroon olla 
3-5cm nihkes - ei veere, ei saa peale/maha

Perroonil rongi ootamine on iga ilmaga väga 
ebamugav

Kuna pole kusagil oodata, siis tulen viimasel 
hetkel, et otse rongi astuda
Tartus pealeminnes oluline vahe, kas otserong 
või Valgast saabuv, mis juba täis - kunagi ei tea, 
kui piletit ostad, kas mahub, kas peab perroonil 
passima või rong juba ootab ees.
Milleks on piletil tsooni- info, kui seda keegi ei 
vaja?
Perroonil pole pinke, kus istuda (metall on külm)
Perroonid väga ebapraktilised iga ilmaga

Õige perrooni ja rongi leidmine on sageli raske
Piletil ega kodulehel pole perrooni numbrit
Mitme perrooniga jaamades pidevalt samad 
probleemid - ei oska navigeerida
Piletil näitab tsooni, mida korduvalt perrooni 
numbrina tõlgendanud ja valesse kohta läinud
Remondi ajal halvasti tähistatud, kust rongi 
peale saab (ajutine perroon)
Pääskülas korduvalt eksinud rongi leidmisega, 
kui seee väljub mujalt, kui tavaliselt

Teineteise taga peatuvad rongid on raskesti 
leitavad ja eristatavad

Paar korda rongist maha jäänud, sest ei leidnud 
oma rongi üles (remont, rongid teineteise taga)
Teineteise tagant väljuvaid ronge raske märgata 
ja aru saada, kumb on kumb
Teineteise taga olevate rongide selgitused ja 
teavitused raskesti arusaadavad
Süda väriseb, kui on topelthaakes rongid, kas 
olen õige peal?

Uste peatumise koht pole perroonil tähistatud
Kunagi ei tea, kus täpselt peatub uks
Koeraga, vankriga, ratastooliga - hea oleks 
teada, kus ma perroonil ootama pean, et õigest 
uksest siseneda
Perroonil puudub indikatsioon, kus on vagunid 
ja uksed, et suurem rahvahulk saaks end ära 
hajutada

Reisiinfo ja graafikud perroonil on halvasti 
jälgitavad  

Digitabloosid pole igas jaamas
Digitablood on on perrooni alguses, aga 
inimesed seisavad keskel (katuse all)
Hilineva rongi kohta ei saa jaamas ega 
tabloodelt mingit infot, kus ta on, millal tuleb

Erivajadustega inimestel on perroonil raske 
orienteeruda, et leida kiiresti õige sisenemiskoht

Kunagi ei tea, kus peatub rongi uks, eriti kui on 
mitu rongi järjest või haakes.
Pimedal on võimatu vahet teha haakes rongidel

Toidu ja joogi kaasaostmise võimalused 
enne rongile astumist on väga piiratud

Balti Jaam on väheseid kohti, kus on valik 
erinvaid kohti, mis ka varahommikuti lahti
Väikejaamades pole ostukohti või on üks 
valik, mis ei sobi
Pole piisavalt automaate kaasaostmiseks - 
ainult kohvijoogid
Automaatide asukoht ei soosi sealt midagi 
kaasa ostmast, kui sa just selle kõrval ei 
oota rongi
Kuna rongis ei saa isegi joogivett, tuleb 
seda ise kaasa osta
Parim võimalus on ise kodust kaasa võtta 
söök ja jook

Müügikohtade kaubavalik ei ole reisimise 
keskne

Rohkem võiks olla kaupu, mis reisimist 
toetavad ja aitavad (nagu lennujaamas)
Rohkem võiks olla toitusid, mis on just 
kaasavõtmiseks ja rongis söömiseks 
pakendatud (nuga- kahvel- salfakas 
komplektis)

Siseruumides puudub kvaliteetne ooteruum
Isegi jaamahoonetega peatustes pole sooja 
varjualust või ooteruumi, WC- d
Jaamades pole ootamiseks sobilikku kohta (ei 
taha perroonile minna 10-15 min varem tuule 
kätte)
Jaamades pole istumiskohti (ka õues)
Balti Jaamas ei taha rongi oodata, pigem turul 
või poes, kui aega palju
Burger Kingi taga väike ala ei kutsu just ootama 
enne pikemat sõitu (Ekspress Elron)
Balti Jaam on ebaloogiline ülesehituselt, kohad 
pole ühe katuse all, avatud eri aegadel
Jaamahoones on kohvik, aga pole ooteala, kus 
halva ilma korral varjuda

WC ligipääs ja kvaliteet jaamades on väga halb
WCd pole, on tasuline või on selline, et ei taha 
sinna minna
WCd ei leia, suunatakse Jaama Turule
Balti Jaama WC pole alati avatud ja lähim WC 
turuhoone teisel korrusel

Kassa ja info on vaid üksikutes jaamades
Rongijaamas pole piletiautomaate, mis on mujal 
maailmas ootuspärane
Jaamas ja perroonidel pole piisavas koguses 
nähtavatel kohtadel kellasid, et aega näha
Rongi hilinemise korral ei ole piisavalt infot, eriti 
just väiksemate peatuste puhul.

Balti Jaama viidandus on väga puudulik 
Balti Jaamas perroon 3/4  ja 8/9 ei tööta kahelt poolt, 
tähistus ebapiisav
Perroonide numbrid pole igast suunast ja nurga alt üheselt 
nähtavad
Balti Jaama hoone ise on tähistamata
puudulik ja ebaühtlane viidaloogika
Suured BurgerKingi ekraanid ei ole näha igalt poolt
Pole võõrkeelseid (RUS) teavitusi jaamas

Jaamades on lihtne ära eksida või valesse kohta sattuda
Keilas õige perrooni leidmine sageli probleemne, pole 
üheselt arusaadav, kummale poole tuleb rong
Tapal lihtne sattuda valele liinile Narva vs Tartu

Operatiivse info ja teavituste edastamine jaamas pole 
arusaadav ega muust foonist eristuv

Erijuhtumite teavitus ja tähistus ei jõua reisijatele kohale, 
kui rong mingil põhjusel muult perroonilt väljub
ingliskeelsed teadaanded puuduvad (*kontrollida)
Rongide väljumiskoha muutmine tuleb sageli üllatusena 
(harjumuse jõud)
Välismaalased ei leia teineteise taga peatuvaid ronge üles
Elroni kodulehel ega piletil pole väljumisinfot, perrooni 
numbrit

Digitabloode infoarhitektuur on läbimõtlemata, oluline info 
ei eristu ning ei ei ole asukohapõhine

Tabloodel ja rongil on reisi number, mis pole oluline
Kristiines on bussitablood, aga pole rongitabloosid
Ülemiste keskuses on tablood, T1s mitte
Jaamas ja rongil olev sihtkohaviide ei ütle, kus rong 
vahepeal peatub
Infotabloodel liiga palju ebaolulist infot
Infot tuleb jaamas otsida, see ei ole intuitiivselt õigel kujul 
õiges kohas (asukoht)
Pole displeisid nagu bussil/trammil, mitu minutit on rongi 
saabumiseni

Viidad, tähised ja info on ebapiisavad, et oleks lihtne jõuda 
õigele perroonile

Viidandus ei ütle selgelt, kuhu tuleb rong - reisijad 
jooksevad eri perroonide vahel
Napib ingliskeelset viidandust või keeleüleseid skeeme
Rongile ei pääse ainult piletiga - alati on vaja tabloolt 
kontrollida, mis perroonilt reis väljub
Jaamas ja perroonidel pole suuri kellasid, et näha aega

Väikejaamade perroonid on väga puudulikult tähistatud 
ning anonüümsed

Perroonidel on kohanimi vaid 1 kohas horisontaalis, pole 
perronil seistes näha
pole infot, kummal pool on emb- kumb sõidusuund
Perroonid on püsivalt väga soditud, eriti väiksemates 
jaamades, sh tablood, graafikud
Pabertabelid on raskesti mõistetavad, ei oska neid lugeda, 
pimedes ei näe midagi
Kõik väikejaamad on täiesti ühesugused, eriti pimedas

Balti Jaam on väga halvasti ligipääsetav
Ehitustööd Balti Jaamas takistavad ligipääsu, ajutised 
käiguteed pidevas muutumises ja halvasti tähistatud
Perroonidel puudub mõlemas otsas omavaheline ühendus / 
tunnel
Taksoga tulles ei tea kunagi, kummalt poolt oleks parem 
läheneda - Kalamaja või Toompea juurest (sest perrooni 
numbrit ei tea ette)
Balti Jaamas suured vahemaad, kui oled sattunud valele 
perroonile

Talvine koristus perroonidel jätab tõsiselt soovida
Libedus, koristamata lumi, hanged käiguteedel
Perroon on puhastatud, aga trepid ja ligipääsutee perroonini 
mitte
Perrooni kaldteed talviti eriti libedad
Perroonil pole liivakasti ja kühvlit, et end ise aidata
Talvel ei tehta koristust vastavalt ilmale, kui lund on juurde 
sadanud
Graniitkillustikku ei koristata jooksvalt, tekivad kuhjad, kiiluvad 
rataste vahele

Tunnelite ja ülekäikudega jaamad on väga rasked kasutada
esimesel korral alati ärevus, kuidas õigele perroonile pääseda, 
kas olen õiges kohas
Ülemistel on kaldtee, aga puudub trepp - talvel näha, et 
inimesed on otse alla läinud
Ülemiste tunnelis võib ära eksida, pole selgeid suunatähiseid, 
kummal pool Tallinn, Tartu
Pääskülas on hirm üle tee minna, kui rong on perroonil - ei 
tea, millal ta sõitma hakkab, mis suunas
Perroonidel puudub valgustus või lülitub liiga hilja sisse

Ratastooliga ja vankriga jaamades liiklemine nõuab erilist 
pingutust

Erinevates jaamades puuduvad universaalsed tähistused 
jaamale ligipääsemiseks
Kõik uksed ei ole automaatselt avanevad
Erinevad teekatted, äärekivid ja lävepakud teevad ratastega 
liikumise ebamugavaks
Tunnelitest perroonile raske pääseda ratastooliga, lift ei tööta, 
telefon ei vasta (Ülemiste, Tartu)
Väikeste ratastega tooliga raske üle raudteede saada 
(Pääsküla vmt)
Perroonidel ei ole infot, kas mahasõit on mõlemalt poolt

Nägemispuudega inimestel on võimatu üksi jaamas 
navigeerida

Puuduvad rinna kõrgusel taktiilsed sildid ja viidad, et leida 
õige perroon
Puuduvad audiovihjed navigeerimiseks
Puudub jaama makett orienteerumiseks
Igas jaamas pole häälteavitusi

Väikejaamad on vähem hooldatud ja halvemini ligipääsetavad
Ligipääs ja läbipääs teeni võib hämaras/ pimedas võib väga 
raske

Ligipääs autoga on keeruline ja ebamugav
Ummikud teel, sõidule kulub rohkem aega, risk 
hiljaks jääda
Taksoga raske leida sobiv peatumiskoht, et reisija 
välja lasta
Sihtkohas raske leida parkimiskohta, parklas pole 
ruumi

Ligipääs jaamale ühistranspordiga ei ole mugav
Ühistransport ei ole graafikus, hilineb
Rongijaam sageli kaugel bussipeatustest, muust 
infrast, tuleb pikalt jala kõndida

Ligipääs kergliikuriga, jalgsi on takistatud
Rongijaamale / perroonile pääseb ligi vaid ühelt 
poolt, peab suure ringiga kõndima
Jalgratta üleöö jätmiseks pole turvalist lahendust
Rendiratast või tõuksi ei saa jätta "ukse ette" 
(peatumise keelutsoon jaamas)

Enne rongijaama saabumist pole kusagilt võimalik 
leida infot perrooni kohta

Ei tea ette, milliselt perroonilt rong läheb, et 
läheneda jaamale õigest suunast (nt taksoga)

Hilinemisest võiks oluliselt varem teada saada
Enamasti on reisija juba jaamas, kui hilinemisest 
teada saab
Sooviks teavitusi, kui rong hilineb (nt läbi äpi või 
emaili, kui on ette ostetud pilet.
Elron ei saada hilinemise teavitust SMSiga, siis ei 
peaks tuisusel perroonil ootama
Hilinemisest saad teadlikuks enamasti juba 
jaamas olles - ei jõua oma graafikut enam muu 
transpordi peale ümber mängida (buss).

Elron.ee kodulehel olev info võib olla vastukäiv 
või raskesti arusaadav

Elron.ee avalehel kaks teadet hilinemisest 
(19.dets). Kumbagi lahtiklikkamisel ütleb, et rong 
kulgeb plaanipäraselt (olemas screenshot)
Elroni lehel on hilinemise info juures liini 
number, aga seda ma ei tea peast

Hilinemisee teavitused jaamas, perroonil ei eristu 
muust foonist

Jaamades ja perroonitabloodel ei ole näha 
hilinemist, vaid graafikujärgset aega (Keila)
Audioteavitused jaamas on vist ainult Eesti 
keeles (*kontrollida!)

Rongis sõidu ajal ei saa mingit hilinemise infot
Rongis sees ei näita hilinemise infot reaalajas

Teistel teenusepakkujatel on personaalsemad 
lahendused hilinemiste puhuks

LuxExpress tähistab tärniga* hilineda võivad 
rongid, Elronil on see info Uudiste all
LuxExpressi juht helistab üle "Kas me ootame su 
ära või sa oled lootusetult hiljaks jäänud?"

! REISIPIIRANGUTE INFO !

Pileti saatmine ja salvestamine on mujal paremini lahendatud 
Emaili subject on "Elron - ostu kinnitus", mitte reisi suund, aeg, pileti 
nr - kõik piletid emailis ühesugused!
Vahest on risk, et piletid ei tule e- postiga läbi (spam)
Risk e- maili sisestamisel kirjaviga teha
Pilet ei salvesta Walletisse (nagu lennupilet, LuxExpress)
Pilet ei loo kalendriteavitust, automaatset meeldetuletust
Mitut piletit omavahel raske eristada emailis

Ostetud pileteid ei saa muuta, vaid ainult tagastada
Eelmüügi piletit ei saa muuta varasemaks- hilisemaks, kui peaks enda 
ajakava muutuma
info liiga raskesti märgatav, et piletiaha saab tagasi küsida ainult kuni 
60min enne rongi väljumist
Ostetud piletit ei saa mugavasti reaalajas muuta ega tagastada

Esimese klassi pileti ostmisel on mitmeid olulisi komistuskohti
Esimese klassi piletid on sageli juba välja müüdud, kui 
reisimisvajadus tekib
2 päeva enne reisi on loto, kas saad vaba 1. klassi koha
Eelmüügist on sageli ebareaalne 2-3 kõrvuti 1. klassi piletit saada 
vahetult enne reisi
1 klassi eelmüügi piirang 1h tuleb alati halva üllatusena, isegi kui 
kohti on, ei saa piletit osta
Piletiostmisel ei saa üheselt aru, milline on rongi sõidusuund ja 
kustpoolt paistab päike
Istme valimine piletiostul on segane – juhendi selgitus ja pildid ei lähe 
hästi kokku, võimalik erinevalt tõlgendada
sinised istmed on “Broneerimiseks eelisostuõigusega reisijale”, siis 
kas ma võin tavareisijana ka osta neid millalgi?
1.klassi pileti ostmiseks panen omale kalendrisse meeldetuletuse, et 
mitte 2 ndl eelmüüki maha magada

KOV soodustuse saamine eelmüügist on keeruline
Ei saa aru, kuidas eelmüügis kodulehel oma KOV soodustust 
registreerida?
Kodukalt tuleb pilet kallim kui rongis automaadist osta
Puudub soodustus noortele (ilma ISIC kaardita), LuxExpressil on

Sihtkoha otsingu vormi kasutamine võiks olla mugavam
Koduka otsinguvormil võiks olla lihtsam suuna edasi- tagasi lüliti, 
nagu T- piletis
Dropdown menüüsse 1 täht sisestades pole kohanimede vasted 
tähestikulises järjekorras, ei näita kõiki vasteid (sisesta V ning sa ei 
näe valikus VALGA nime)
Ümberistumisega reisil tuleb tegelikult osta mitu erinevat piletit (TLN- 
NRV- TRT)
Süsteem ei näita, kui pikk see rong on, täituvus?

Elroni liidestel on mitmeid IT- tehnilisi puudusi 
Pilet.ee Ridango lahendused tunduvad väga aegunud ja vanad, ei ole 
väga mutavad kasutada
Koduleht on aeglane, kuvamine võtab kaua aega
Ingliskeelne veeb töötab halvasti. Sageli näitab vigu, lehekülge ei 
uuendata, ei aktsepteeri välismaist pangakaarti
Perroonilt ei lase enam piletit osta telefoniga - ajapiirang

Ei leia maksevahendite hulgast enda jaoks harjumuspäraseid 
lahendusi

Eelmüügis pole Apple pay kasutamise võimalust
Elroni kodukal pangalingiga maksmine on tüütu, kui seda iga päev 
mitu korda teha

Elroni kaart ei kanna endas püsikliendiks olemise eeliseid
Ostuprotsessi ei saa eelseadistada, oma maksevahendiga siduda 
ilma autentimiseta maksmiseks
Puudub lojaalsusprogramm, mis jälgiks ostusid, premeeriks tarbimist 
või annaks paremaid tingimusi (LuxExpressil on)
Pileti olemasolu ei garanteeri istekohta
Pole teavitust, kui raha hakkab Elroni kaardilt otsa saama, mis on 
jääk. Ainult siis, kui see juba otsas.

Info piletil pole kasutajakeskselt vormistatud
Piletil pole bränditud kujundust, lihtsalt A4 ostuarve
Piletil pole perrooni infot - isegi kui osta ainult tund aega ette
Piletil on palju tühja pinda ja liigset infot, mida ma ei vaja
Pilet on eestikeelne (*kontrollida)

Esimene klass ei paku esmaklassilist mugavust, vaid lihtsalt 
numbriga istekohta

Tavaklassis pole võimalik omale kohta broneerida, et saaks 
sõidusuunda või laua äärde
Kõigis rongides kõigil suundadel ei ole 1. klassi valikut
Esimese klassi piletil puuduvad sisulised eelised, ainult 
konkreetne istekoht
Kõigis rongides kõigil suundadel ei ole 1. klassi valikut
Üldvaates on näha ainult tavaklassi hind, aga võiks olla näha 
ka 1. klassi pileti hind. Hetkel näeb seda alles teises sammus, 
kui oled sõidu valinud
Esimese klassi olemuslik vahe ei tule välja - ootus on 
äriklassile, paremale teenindusele

Elroni kaardi kasutamine võiks oluliselt rohkem reisija 
mugavust ja lojaalsust toetada

Elroni kaardile raha kandmine muutus hiljaaegu, ei leidnud 
õiget kohta üles pikka aega
Ei saa kaardile raha laadida, kui kaarti pole käepärast 
(*kontrollida)
Elroni kaart annab vaid marginaalse soodustuse, pole 
lojaalsuslahendust ega personaalseid soovitusi
Elroni kaart on liigne plastik, võiks ID- koodi põhine olla
Sisseloginud kasutajana ei saa lülituda kahe eraldi Elroni 
kaardi vahel (töösõidud, isiklik)
Elroni kaardid on ühesugused, raske vahet teha, kumb on 
isiklik, kumb töösõitude kaart
Elroni kontot ei saa teha ilma plastikkaardita, milleks plastik?

Sõidusuunad (ida- kagu- edel) ja tsoonide numeratsioon ei aita 
paremini sihtkohta valida

Esmakordsena keeruline sõiduplaanidest aru saada. Võiks olla 
ka veebilehel nn. topeltvaade, mis pakub kohe ka sobivaid 
tagasitulevaid kellaaegu
Välismaalasel raske orienteeruda kohanimede vahel, kui pole 
maakaarti kõrval
Kiirrong pole nii palju kiirem, et kallimat hinda õigustaks
ENG kodulehelt päevapileti ostmisel tsoonide valik 
arusaamatu, tsoonikaart avaneb eestikeelsena
Ei mõista tsoonide vajdust, v.a. kui elab ise täpselt piiri peal ja 
peab seetõttu juurde maksma
Miks Tartut peab idasuuna sõidugraafikust otsima?

Perioodipiletid ja erinevad hinnastused pole lõpuni 
arusaadavad

Pole dünaamilist hinnastust, et tipptunde reguleerida hinnaga
Päevapiletist ei tea midagi ning perioodipileti alt poleks 
osanud seda otsida
Süsteem ei paku parimat piletilahendust kui olen oma 
sõidusoovid sisestanud või tarbimised ära tarbinud nt kuu aja 
jooksul
Kunagi ei tea, kas perioodipilet tasub ennast ära või mitte
24h pilet võib poole reisi pealt otsa saada tagasiteel

Üldinfo ja tingimused on sageli keerulised ja kantseliitlikud
Millal algab ja lõppeb talveperiood - seda infot kodulehe 
rattapileti juures pole
Ka talveperioodil saab osta rattale täishinnaga pileti, miks?
Eelmüügis ei näita mulle Lääne- Harju elaniku soodustust, 
ainult täishind
Elroni kinkekaardi kasutamiseks puudusid ENG juhised - pidi 
tegema konto jne - väga keeruline, et seda kasutada

Rongide hulk ja sagedus on ebapiisav, eriti õhtusel ajal
Kohati on rongide vahel 2.5h pausid, mis on 
arusaamatu ja ebamugav
Nädalavahetustel liiga pikk vahe rongidel
Hommikuti tundub rohkem ronge olevat kui õhtul. Eriti 
hilisõhtul-öösel.
Viimased väljumised liiga vara, ei saa teatris käia
Viljandist pole ühtegi normvaalselt sobivat õhtust 
väljumist
Bussidel enamasti rohkem väljumisi tunnis/päevas kui 
rongidel

Rongigraafiku muudatused häirivad oluliselt 
väljakujunenud igapäevarutiine

Info graafikumuudatustest ei jõua alati õigeaegselt 
kohale
Igasuguse sissetöötatud rutiini muutmine on 
emotsionaalselt problemaatiline
Graafikumuudatus sunnib teisi transpordiliike 
eelistama
Graafikumuudatuste tõttu on tulnud loobuda nt 
trennis või teatris käimisest

Rongipiletite 2- nädalane eelmüügi aeg on ebapiisav
Rongiotsus sõltub sellest, kas 1. klassi pileteid on veel 
saadaval. Kui ei, siis bussiga, sest ei taha riskida püsti 
seismisega
Kauge / Esmakordne ei tea, et piletit peaks pikemalt 
ette ostma - 2-3p enne sõitu pole 1. klassi pileteid 
enam saada
Regulaarseteks töösõitudeks ei saa kohaga piletit 
püsivalt ette osta
Piletit on sageli vaja ette osta palju pikemalt kui 2 
nädalat (nt töösõit, komandeering).

Jalgrattaga ei saa igale reisile piletit osta, isegi kui 
rongis on tegelikult ruumi

Tipptundidel on keelatud rattaga tööl käia
Rattamatkale minnes kaob spontaansus, et suvalisl ajal 
rongi peale hüpata
Puna- kolla- roheline indikaator ei vasta alati 
tegelikkusele
Talvegraafiku info ratturile arusaamatu - sõita saab 
tasuta, aga müüakse täishinnaga ka piletit
Millal on talveperiood sõidugraafikus - ratturina tuli 
seda eraldi guugeldada

Rongide väljumisajad pole mugavad ja loogilised
Lõppjaamadest väljumise ajad ei ole sümmeetrilistel 
minutitel ja täistundidel
Rongipileti peab ostma kindlaks kellaajaks, aga reisijate 
arvu reisil ei piirata, istekohti ei tagata

Elronil pole oma äppi, mis mäletaks reisija eelistusi, 
teekondi, maksevahendeid ja andmeid

Lux Expressil on oma rakendus, mida peetakse väga 
mugavaks
Vilunud ja sagedad kasutajad tunnevad puudust Elroni 
äpist, mis mäletab su eelistusi ja kasutajaprofiili

Rongil on mitmeid olulisi puudusi bussiliikluse ees
Bussis on rohkem privaatsust ja mugavust
Bussis on allahindlusi noortele alla 26
Bussis on alati istekohti ja hea internet
Rongigraafik oluliselt hõredam kui buss (TRT)
Rongiga Tartust tulles alati lotorisk, kas saab istuma või mitte 
(eriti läbisõidurongiga)
Bussis on kohvimasin, vee ostmise võimalus, entertainment 
ekraanid
Bussigraafikud on tihedamad, rohkem erinevaid firmasid ja 
valikuid
Buss on mugavam (garanteeritud istekoht) ja soodsam
Kui vaja internetis midagi teha siis valin paraku bussi, kuna 
rongis pool aega pole levi
Hirm istekohast ilmajäämise ees on liiga suur, et rongi 
esimesena eelistada (TLN- TRT)
Kui on vaja raha säästa või kindel plaan sõidu ajal magada, siis 
eelistan bussi
Kõigis rongides pole esimest klassi e. kindla istekoha 
broneerimise võimalust, nagu bussis on

Rongi graafik ja peatuste asukohad ei võimalda hakkama 
saada ilma isikliku autota

Isiklik auto on vajalik, et õhtuti teatris käia, õhtune rongiaeg ei 
sobi
Isikliku autoga on paindlikum, ei sõltu peatuste asukohast
Rongigraafik muutub sageli, ei sobi minu rutiinidega

ALGAJA / NEWBIE
Välismaalane või sõidab nii harva, et kõik on uus ja 

võõras. Märkab asju, mis teistele  nähtamatud,
komistab ja õpib igal sammul, üritab toime tulla.

RÄNDUR / TRAVELLER
Sõidab teise Eesti otsa, mistõttu kindlasti tahaks istuda

ning oma aega wifi abil sisustada, midagi süüa- juua. 
Kompsud paneb kenasti riiulile ära

ERILINE / SPECIAL
Erilised vajadused ning tavapäraste võimete

puudumise tõttu vajab teistsugust lähenemist.
Aga tahab siiski täitsa ise hakkama saada!

PLUSS 1 / PLUS ONE
Tal on keegi või miski kaasas (ratas, vanker, lapsed), 

mistõttu  vajab rohkem ruumi ning on
sageli sunnitud C- alas reisima

TÖÖLOOM / WORKAHOLIC
Aeg on raha ning rongisõit on osa tööpäevast,

on arvestanud, et saab arvutiga tööd teha.
Traagika, kui ei saa istuda ning wifi on kehv

NAABER / NEIGHBOUR
Elab naabervallas ja sõit on seetõttu pikem ning kallim, 
alternatiive on vähem, mistõttu sõltub väga graafikust. 

Rongis võiks istuda, aga jope võib selga jääda

KOHALIK / LOCAL
Sõidab igapäevaselt püstijala lühikesi otsi,

on kõigega harjunud ja saab hakkama,
ei aja taga mugavust, küll aga kiirust ja odavust

Rong on koeraga reisimiseks kõige meeldivam ühistranspordi 
liik.
Rong on palju mugavam kui buss
Rongid on täpsemad kui bussid, eriti halva ilmaga
Bussid tasuta sõitvaid penskareid täis,
Rong on kõige kiirem ja mugavam viis Tallinna ja Tartu vahel 
liikumiseks
Rong on avar, ruumi on rohkem kui bussis (sh covidi 
kontekstis)
Rong on avaram, ei ole surutud tooli ja saab jalutada
Rongis saab kõndida, kui jalad jäigastuvad ja selg valutab
Rong on enamasti täpne, ei sõltu liiklusest, ummikutest
Rong sõidab kiiresti, pole kiiruspiiranguid
Rongis saab lugeda, õppida, tööd teha
Rongis ei lähe süda pahaks jõnksutamisest, sõidab sujuvalt, ei 
loksu
Rong sõidab läbi kaunimate kohtade
Autoga on kallis ja ajaraiskamine, sest rongis saab tööd teha
Ei meeldi autoga pikka otsa sõita ja saab rongis tööd teha
Naabervallast tulles ei julge oma autoga Tallinna liikluses 
liigelda, seetõttu sõidab rongiga
Libeda ilmaga eelistab oma autole rongi pikal sõidul
Rongis saab sõita seltskonnana, kogu perega, saab omavahel 
suhelda, bussis ainult 1 naaber, ei taha teisi häirida
Rong sobib hästi, kui asju on palju, saab rattad kaasa võtta
Talvel on ohutum ja kiirem sõita rongiga.
Rong pole nii "igav" kui buss
Rongi ikka mahub, kui bussipiletid on välja müüdud (TRT)
Rongis on sõiduaega lihtsam ja mugavam ära kasutada 
töötegemiseks, õppimiseks, suhtlemiseks
Rong on soodsam kui üksi autoga sõitmine (TRT)
Rongipeatused on lühemad kui bussil
Rongis on täismõõdus WC
Rongiaknast oluliselt ilusam vaade, kui bussiga maanteel
Rong tundub keskkonnasõbralikum alternatiiv kui buss või 
auto
Rong sõidab alati otse, buss muudkui keerutab vasakule- 
paremale liikluses, peatustes, passib ummikutes
Lastega on rongis mugavam, saavad ringi joosta natuke, 
vetsus käia, aknast parem vaade
Ligipääsetavus - vankrit / ratastooli pole vaja tõsta, rampe ega 
kõrvalist abi
Isegi kui bussi tohib jalgrattaga ega koeraga, ei kujuta seda 
ebamugavust endale ette
Bussis on õhtusel ajal pime, rongis alati valge
Rongis on suurem turvatunne
Rong on kiire, graafikus ka remondi ajal.
Rongis saab teha oma asju, olla produktiivne
Parkimistasud ja liiklusega ei pea närve raiskama
Saab teha asju, mida bussis või autoroolis ei saa.
Isegi kui keegi kõrval istub, ei hakka kitsas nagu bussis.

Reisi jätkamine / ümberistumine rongiga ei ole 
mugav

Tapal Narva / Tallinn suunal raske orienteeruda 
erinevate perroonide vahel
Raske leida klappivaid rongiaegu, et nt Tartust 
tulles Nõmmele koju edasi sõita
Pigem väldib ümberistumist Tapal, lihtsam läbi 
Tallinna minna.
Korduvalt näinud Turba suunal kohalikke 
inimesi, kes enda arust Paldiski rongile istusid
(vt ka Ümberistumine)

Jätkuühendused muu ühistranspordiga pole 
läbimõeldud ega sünkroniseeritud

Viljandis raudteejaam keskusest väga kaugel, 
peab logistikat ette planeerima või kõndima
Tondi trammid võiksid rongigraafikuga rohkem 
sammu pidada, mitte nina eest ära sõita
Taksod võiksid nagu lennujaamas olla juba ootel, 
kui rong saabub
Balti Jaamas pole autoga kusagil parkida, et 
rongilt saabunud laps peale võtta

Häälteavitusi kõlaritest ei pane tähele
Audioteavituste sagedus jõulude ajal hakkas korduma ja närvidele käima
Sama lugeja hääl muutub tapeediks peatuseteavitustel

Raske aru saada, mis jaamas rong parajasti peatus
Aknast ei näe rongijaama nime, lae all näitab ka lõppjaama nime
Pimedas ei saa üldse aru, mis jaamas sa oled
Lõpp- peatustega on lihtne, aga väiksematel peab hoolikas olema, eriti 
pimedas, kus ma asun?
Pimedas peab väga hoolikas olema, et mitte mööda panna

Ekraanide ja tablood salongis ei ole igalt poolt võrdselt nähtavad
Vagunis on kohti, kust ei paista ükski ekraan ega tabloo
Ekraanide kujundus ebamõistlikult ruumi raiskav ja infot dubleeriv
Täis rongis ekraan- display ei paista, ainult lae alt näeb
Tablood pole näha esimeses klassis (vedurijuhi ukse kohal pole ekraani).
WCs pole tablood- ekraani, kus me asume
Inimesed seisavad ekraanidel ees rongis, ei paista

Tabloode ja ekraanide sisu sõnastus, kujundus ja vormistus võiks olla 
hulga selgem

Hääl- ja ekraaniteavitused ei ole igas jaamas ühesuguse loogikaga - audio 
ütleb ‘saabuv peatus xxx’ lae all sõnastus ‘järgmine xxx’
Peatuses seistes võib lae all tablool näha hoopis lõppjaama nime
Laetablool pole alati õige peatusenimi, kus me peatusime
“Saabuv peatus on xxx” tekst ekraanil imetilluke, hall kast suur. Mahuks 
ka mitu keelt korraga ja suuremalt.
Osadel peatustel ilmub enne peatust "Saabuv peatus on xxx", osadel 
mitte. MIKS?

Sõidu ajal ei saa kusagilt hilinemise kohta infot
Ekraani ajakava rongis ei arvesta rongi hilinemisega
Raske aru saada, kas me hilineme või mitte, sest rong teeb sageli 5 min 
kaupa aega tasa peatuste vahel
Rong on pidevalt 2-5 min graafikuga nihkes, mis ei kajastu ekraanide 
kellaaegadel.
Võiks ka countdown timerit näidata järgmise peatuseni, graafikus 
püsimist, hilinemist (punane, roheline).

Rongis on palju või liigset või puuduvat informatsiooni
Välismaal näitab suurelt rongi sõidukiirust, temperatuuri
Ukse kohal on suunakaart, kus peal ka suunad, kuhu minu rong ei sõida
Pole äppi, mis teavitaks just mind, et hakka sättima ja nüüd mine maha 
(Moovit teeb seda)
Jaamale lähenedes tahaks teada, millisele perroonile rong tuleb, kui neid 
on mitu (et takso vastu tellida)
C- ala lühikese perrooni info võib tulla liiga viimasel hetkel - teenindaja 
võiks piletit kontrollides öelda, kui olen vales vagunis

Muu/võõrkeelse info kättesaadavus ja selgus on piiratud
Audioteaviustest ei saa alati aru (välismaalane)
Puuduvad ingliskeelsed viited, juhised, selgitused, QR lingid
Narva suunalistes rongides pole venekeelseid teavitusi
Ekraanidel saaks teavitused olla mitmekeelsed korraga

Rongis asub paigaldada rohkem infotahvleid asukoha ja saabumisaegade 
kohta, sest mitte kõikjal ei ole need ekraanid olemas ja mõnikord ei ole need 
üldse nähtavad.

Teadaanded ja info peaksid olema vene keeles ka.

Laetablool võiks muuta sõnastust "Suund: Tartu / Peatus: Tapa", et ei ajaks 
peatusega segamini, kus ma praegu olen.

MUUD TEGEVUSED
(PUHKAMINE, MEELELAHUTUS)

Võiks kokkuklapitavad lauad olla, nagu mujal 
välismaal.

Perroonil võiksid ka pistikud olla, et end rongi 
oodates täis laadida. Kasvõi päikesepatareiga 
suvel!

pandipakendile võiks olla oma kogumiskoht

Koeraga ja pagasiga reisijad tunnevad sageli, et on 
teistele pinnuks silmas, pole teretulnud.

OOTAMINE JAAMAS, 
KASSA

võiks saada Elroni kasutajakonto teha ilma plastikkaardita, mobiilile 
vms.

Elronil võiks olla oma lojaalsusprogramm, statistika, ülevaade, 
proaktiivne pakkumine ja suhtlus

2. Miks ei ole boonussüsteemi nagu Lux Expressis? Ja mugav 
rakendus, kus saab vaadata ajakava ja osta pileteid;

Võiks olla ühine kaart/äpp kõikidele ühistranspordi viisidele. 
Hetkel liiga palju segadust. Soomes kõik (rong, buss, tramm) ühe 
äpi all ja eristatud vaid tsoonide kaupa.

Rongiplaan võiks paremini klappida bussidega, tehke 
koostööd ühistranspordi keskusega, et jätkuühendused 
toimiksid - võiks olla üks pilet ja ostuahel - Elroni kodukalt 
ostan pileti Laulasmaale, piletil on näidatud ümberistumine.

Bussis on hea, et pilet kehtib mingi A JA. Rongil seob 
konkreetse kellaajaga - vahest tahaks teha põike Nõmmel, 
käiks korra poes ja siis sõidaks koju edasi. Mitte päevapilet, 
vaid suuna pilet.

TLN bussipilet kehtib tund aega, mis annab ka nats 
paindlikkust, et vahepeal poodi põigata - 145 ja 110 bussiga ta 
teeb seda ja käib vahepeal Treppojal poes, eriti kui maal elad, 
kus pole poode. 

Rongijaamas võiks olla bussipeatus, et 
ümberistumine bussile oleks alati mugav ja ilma 
tund aega ootamata. 

Eelmüügist ostetud piletil võiks olla meeldetuletus reisile 
eelneval/samal päeval (juuksur, hambaarst, autopesula)
Kalendrisse sõiduaja automaatne lisamine koos meeldetuletusega 
30min enne reisi algust
Emaili teavituse subject võiks eristada erinevaid pileteid
Brauser võiks Elron.ee keelevaliku teha kasutaja vaikehäälestuse järgi
Pilet võiks olla ID kaardi põhine, et kontroll oleks lihtsam
Piletimüügisüsteem võiks 2-4 pileti ostjatele varuda lauaga kohti, 
mitte müüa üksikuid kohti neljasesse boksi, pigem istutada teiste 
üksikute kõrvale
Piletite arvu võiks piirata, et rong ei oleks nii täis. See ei ole ei 
mugav ega ka ilmselt turvaline, kui rong on ülerahvastatud.

Teenindajad ei pea arvet erivajadustega reisijate arvu 
üle, puudub statistika

1 klassi ja C ala võiks teistsuguse värviga väljast tähistada, et oleks 
kilomeetri pealt näha ja ära tunda

Regulaarsetele reisijatele on jaama tähistus ja 
rongi leitavus piisav ja arusaadav, kuniks sõidab 
muul kellaajal ja harjumuspärane rong on hoopis 
muul perroonil.
Tore oleks teavitust saada, kui rong hiljaks jääb - 
tablool või taskusse. Et ma ei passi siis selle 
mõttetu perrooni peal.

ROngis võiks ollak koht, kus saaks lugemist 
laenutada (raamatud, ajakirjad jms) kui netti 
pole, tööd ei taha teha, siis oleks mõnus nii 
aega veeta

Balta perroonil võiks reisijad ühelt küljelt välja lasta, 
siis koristajad koristavad ning siis teiselt küljelt 
reisijad sisse lasta.

Koeraga võiks kogu C vagunis istuda, allergikud 
las kasutavad siis muid vaguneid. 

Kuidas teha nii, et inimesed, kelle pole 
rattaid/käru, ei istuks ala, mis on mõeldud 
ratastele/kärudele?

Balti Jaam ratastooliga hästi ligipääsetav
Väikejaamade perroonidel on kaldteed
Ligipääsetavuses perroonidele on kõva areng on toimunud, 
pole halb.

Rongis võiks olla võimalus kohvi, teed ja vett 
osta (kasvõi automaadid)
1. Rongides tuleks müüa vähemalt vett. Kohv, 
limonaad ja šokolaad — oleks ka suur pluss;

Kuidas teha nii, et teenindajate tase oleks 
ühtlasem? 
- Teenindaja oleks autoriteet
 - Teenindaja julgeks reisjaid korrale kutsuda
- Teenidaja teaks mida teha, kui reisija ei allu 
korraldustele
- Teenindaja võib/teab et võib/kutsub kutsuda 
politseid/turvamehe järgmisesse peatusesse appi
- Reisija teab, et teenidaja on see, kelle poole saab 
pöördud kui on probleem ning ta alati aitab ja ta ei 
saa pahandada

Bussidega ümbervedu on hästi korraldatud - 
püsib lubatud graafikus, olgugi et ajakulu 
suurem. Üllatav kui kiire ja sujuv see oli. 
Ebamugav veidi, aga ajaliselt kiiresti lahendatud.

Balti Jaam kõige parema ühendusega teisi 
transpordiliike arvestades (tramm, buss, troll, 
taksopeatus, rendirattad jne)

Õige ukse tuvastamine
Ukse juurde saamine, seal ootamine

Probleem, kui uks ei avane või on valel pool.

Jälgib ja järgib pigem teisi reisijaid

Sõltuvalt asjade kogusest ja suurusest seab end 
oluliselt varem valmis. Jalgratta allasaamine nõuab 
aega, ruumi ja jõudu. Laseb enne teistel väljuda, et 

mitte segada

Peatus võib tulla ootamatult, kui on töösse 
süvenenud. Pigem eelistab juba varakult valmis olla 

ja esimeste hulgas väljuda, mitte aega raisata

Peatus võib tulla ootamatult, kui on muuse tegevusse 
süvenenud. Asju samuti rohkem, mida kokku 

pakkida. Pigem ei kiirusta ja laseb kohalikel enne 
maha minnna.

Oskab arvestada ja õigel ajal valmistuda, veel 
eelmises peatuses.

Kohalik juba teab ja kõik asjad on kaasas, peatused 
on tuttavad.

Lõpp- peatuses on teavitus, et asju rongi ei unustaks
Pääskülas ümber istudes teenindaja luges sõnad 
peale, et asju maha ei unustaks

PILETITE TÜÜBID, TSOONID,
HINNASTUS, KLIENDIKAART

Ei leia õiget rongi lõppjaama nime järgi, sest sõidab väiksemasse 
vahepeatusesse

Rongiga ei ole võimalik sõita igasse Eesti suunda, 
peatusi jääb aina vähemaks

Vanad suunad on ära kadunud - Haapsalu, 
Pärnu
Peatusi on vähe, igasse Eesti/linna suunda ei 
pääse

Puudub erinevate transpordiliikide ülene teenus
Erinevate transpordiliikide graafikud ei klapi 
omavahel - peab jaamas / perroonil 30-50 min 
järgmist rongi ootama
Pole võimalust ühe piletiga erinevate 
transpordiliikide üleselt sõita
Pole võimalust kombineerida ühte graafikusse 
kokku erinevaid transpordiliike (v.a. Google 
Maps)
Pole läbimõeldud ümberistumise lahendusi 
ühest transpordiliigist teise

Rongi väljumisajad ei sobi ümberistumiseks, 
edasi- tagasi sõiduks 

Rong ei oota ümberistujat, nagu sageli lennukid 
ootavad, kui tuled vahemaandumisega ja 
ümberistumisega
Päevareisi ei saa teha, sest tagasirongid tulevad 
liiga vara. Mitte kunagi pole õnnestunud. 
Kasutaks rongi tunduvalt rohkem kui saaks 
edasi- tagasi rongiga.
Elroni jaaamade asukohad on väga spetsiifilised 
(lähisõiduks), st ei pruugi sobida 
ümberistumiseks

Erinevate transpordiliikide graafikud pole 
omavahel kooskõlas

Rongid ja bussid väljuvad Baltast / jaamast 
täpselt samal kellaajal

Jaurab sotsiaalmeedias, kui ei jäänud rahule
Annab Elronile tagasisidet, kui soovib kompensatsiooni
Üldjuhul ei kiida, ei täna, kui kõik läks hästi
Võtab Elroniga ühendust, kui unustas midagi rongi
Kontrollib / täiendab Elroni kaardi kontojääki
Vastab Elroni tagasiside küsimustikule, kui sattus 
valimisse
Märkab Elroni ronge liikluses
Märkab Elroni kommunikatsiooni avalikus 
meediaruumis

Jaama nime tähistus väljas (nt Balti Jaam)
Jaame nime tähistus perroonil
Jaama sisene suunav tähistus (kuhu minna, nt WC asukoha 
suund)
Jaama sisene objektitähistus (kus ma olen, nt see on KASSA)
Digitablood saabuvate/väljvate reisidega
Infotahvel paberväljatrükkidega (graafikud, hinnakirjad, 
üldinfo, eeskirjad, teadaanded)
Perroonide numeratsioon distantsilt ja perroonil olles
Digitablood perrooni alguses
Digitablood perrooni peal (väikejaamades)
Audio/häälteavitused õues, jaamas sees
Infokihid tabloodel (reisi number, lõppjaam, väljumisaeg, 
perrooni number)
Tablood ja teavitused lähi- asukohtades (Jaama turg, 
Ülemiste keskus)
Kaugele nähtavad kellad
Temperatuuri näidikud

Rongil:
Rongi hüüdnimi
Rongikoosseisu number
Sihtjaama nimi ja liini number esiaknal
Liini number ja peatustee loetelu küljeaknal
Muud numbrid vaguni külgedel

Kummale poole jääb perroon?
Kas välja saab mõlemast uksest?
Vajutab ukse juures olevat nuppu
Astub perroonile
Sisenevad reisijad tormavad peale, takistades 
väljumist
Segadus, kui lühikesel perroonil uks ei avane 
(väljaspool C- ala)

Kas ma olen õiges jaamas?
Kummale poole peab minema?
Kas mõlemalt poolt saab perroni pealt maha?
Kas minna peatuva rongi eest läbi või oodata 
selle lahkumist
Perrooni puhtus
Kohanimed, suunaviidad

Perroonil orienteerumine ja väljapääsu leidmine 
oma teekonna jätkamiseks

Peatuseteavituse jälgimine
Pakkima hakatakse üks peatus enne sihtkohta
Riietumine ja asjade allavõtmine võtab aega
Võib häirida teisi reisijaid, kes sõitu jätkavad
Risk midagi maha unustada rongi

Soojus, temperatuur
Tuuletõmme
Välisvalgus, valgustid
Helid, müra (foon)
Istmete mugavus
Üldine layout ja mahutavus
Puhtus, hügieen

Häälteavitused - hoiatused, teavitused, peatuste eelteavitus, peatuse 
nimi
Piletiautomaat - näitab marsruudi numbrit, peatuste loetelu
Ekraanid - näitavad kellaaega, kiirust, pikemat loetelu järgmistest 
peatustest, saabuva peatuse info
Displeid lae all - vahelduv info lõppjaamast, saabuvast peatusest, 
hetkepeatusest
Peatuste tähistus perroonidel
Sõidureeglid ja juhised infoseinal
Marsruudikaart ukse kohal
Teenindaja dubleerib suulistelt olulist infot (nt ümberistumine)
SOS nupp

Teadlikkus ümberistumise vajadusest - kus, 
millal, miks, kuidas
Kokkupakkimine
Väljumine ja bussile minek
Istumine, sõit
Tagasi rongi minek
Edasisõitmine

Enne rongisõitu:
Asendusbussi peatuse leidmine
Rongipeatusesse sõitmine
Rongile saamine

Inimetel puuduvad elementaarsed sõidukultuuri 
teadmised
Vanadele ja nõrgematele, rasedatele istet ei pakuta
Enne pressitakse sisse, kui lastakse uksest välja
Kotte hoitakse toolidel
Mobiiliga räägitakse kõva häälega
Väikeste laste kisa häirib, aga ega teha pole ka midagi.
Lõhnad (puhtus, hügieen, alko)
Käitumine (hääl, agressiivsus)

Arvuti laual või süles hoidmine
Arvutist vaatamine, lugemine, toksimine
Telefonikõned, videokõned
Paberid, konspektid, dokumendid, 
lugemine, kirjutamine
Kolleegide omavahelised arutelud

Rongisõit kui kontori pikendus

Kaasavõetud toidu tarbimine
Toidu või joogi toetamine lauale
Tekkinud prügi utiliseerimine

Tuvastamine, millises vagunis ja kummal pool 
on WC
WC lukus vs hõivatud tähis
Ukse avamine ja sulgemine
Ukse lukustamine
Protseduurid nr 1 ja 2, WC paber
Pesemine ja kuivatamine
Lapse mähkimine
Muud nupud WCs (inva)
Ukse lahtilukustamine ja avamine

Rahakotist vajaliku kaardi uuesti väljaotsimine
Sõidu valideerimine sooduskaardiga
Ostetud pileti valideerimine pangakaardiga, 
öeldes 4 viimast numbrit
Pangakaardi digiversiooni otsimine telefonist, et 
leida õiged numbrid
Telefonist emailiga saadetud pileti otsimine, PDF 
faili avamine, QR koodile sisse zoomimine, 
telefoni ekraani ereduse sättimine
Uue pileti ostmine teenindajalt, maksmine 
kaardiga või sularahas
Teenindajale kontrolliks pileti või vastava kaardi 
(uuesti) esitamine
Teenindajaga piletiautomaadi juurde minek, et 
uuesti valideerida

Koeraga reisjad otsivad paika, kus ei liiguks 
palju rahvast, aga teenindaja suunab C- alasse
Rattaga reisjad riputavad rattad konksu otsa, 
paluvad sageli teiste reisijate abi. Istuvad ise 
reeglina salongis
Ratastooliga reisja sätib end c- alas sinna, kus 
ruumi on
Vankriga reisja sätib end sinna, kus on ruumi 
vankrile, kasutab klapptooli vankri kõrval

Jope/mantli hoiab seljas, kui on lühike sõit
Pikemal sõidul enda lahtipakkimine, asjade 
sorteerimine, mida reisi ajal vaja läheb (telefon, laadija, 
arvuti, raamat vmt)
Pika sõidu korral paneb jope/mantli nagisse, kui istub 
akna ääres
Koti paneb kõrvalistmele või enda ette maha, kui 
põrand pole määrdunud / märg
Paneb koti või riided üles riiulile, kui on pikem sõit

Istekoha otsimine algab juba enne rongi sisenemist
Tunglemine ja tormamine tipptunnil, et vaba istekoht hõivata
Kõndimine läbi kogu rongi, et järgmises vagunis istekoht leida
Seisab püsti, kui istekohta pole või sõit on lühike
Ratastooliga jääb C- alasse, eemale jalgratastest
Vankriga emad istuvad enamasti C- alas vankri kõrval
Palub teistel reisijatel asjad eest ära tõsta, kui need on tooli peal
Palub teistel reisijatel eest tulla, et pääseda vabale kohale akna ääres

Rahakotist vajalike kaartide otsimine
Sõidu valideerimine Elroni või ühiskaardiga (1 piiks, 2-3 sek)
Pileti ostmine automaadist - 2-3 piiksu 2 erineva kaardiga, 
lisaks ekraanilt sihtkoha valimine (20-60sek)
Järjekord ja ootamine, kui on tipptund, palju reisijaid
Sageli otsib endale kõigepealt istekoha, et alles siis tulla 
lähima validaatori juurde
Risk piletiostul eksida, kui rong vahepeal erinevaid 
hinnatsoone läbib

Saabuva rongi tähistus, sihtkoha nimi veduril ja küljel
Saabuva rongi ukse peatumiskoha tuvastamine
Sobiva ukse valimine enne sisenemist (rongi täituvuse 
hindamine, istekohtade otsimine)
Ukse nupu vajutamine
Helisignaal, ukse avanemine
Automaatne invaramp C- alas
Saabunud reisijate väljalaskmine
Järjekord, teised reisijad trügimas tipptunnil

Perrooni number
Perrooni ligipääsu suund - kummast otsast, 
kummalt poolt
Ligipääs perroonile - trepp, kaldtee, raudtee 
ületamine, tunnel
Perrooni puhtus, libedus talvel
Ilmastikuolud (tuul, vihm, päike, lumi)
Sõltub, kas rong on ees ja ootab või alles 
saabumas
Kell, saabumisaja näit
Prügikast
Infotahvel sõidugraafikuga
Otsus, kus oodata - katuse või lageda taeva all
Küsimärk, kus peatub C- ala uks, et siseneda 
õigest kohast

Jaamahoone olemasolu (soojad, tuulekindlad, 
valgustatud, kuivad siseruumid)
Istumisvõimalusega ooteala olemasolu
WC / pesemise võimalused
Alternatiivsete ootamiskohtade või tegevuste 
olemasolu
Seadmete laadimine (elektripistik)
Prügist vabanemise võimalused
Info, kassa (teenindaja)

Pime ja ratastooliga vajavad hädasti kindlat 
asuokhta, kus peatub rongi uks. Eriti kui on mitu 

rongi järjest või haakes. Taktiilsed tähistused 
perroonil puuduvad või on lume all.

Teavitusi korratakse piisavalt ja Jaan Pehk võiks jääda laulmise juurde.

Kuulmispuue - vähemalt ühes vagnis võiks olla silmusvõimendi ning vastav 
info selle kohta

Keeleinfo oluline, et maha ei magaks peatust. Kasutab sageli paralleelselt 
Google Maps vmt äppi.

Ei vaja teavitus, saab hakkama ja teab

Õnneks on teated ingliskeelsed ka rongis
Jõulutervitused olid toredad, kuniks nad korduma hakkasid iga päev.

Väldib võimalusel rongiga sõitmist sel perioodil. 
Vajab nõudepeatusi, et koju saada.

Võimatu rongi kasutada ratastoolis olles

Alkohol ja purjus inimesed on probleem! Töötajad kardavad 
mõnikord isegi neile midagi öelda, nii et nad neid ei puutu.

Seljatugi on nii püsti, et istud sirge seljaga 
nagu "viieline"

Elroni rongides ei kohta üldjuhul parmusid
Klienditeenindaja suurendab turvatunnet oluliselt, eriti kui 
ta märkab ohtusid, olukordi
Esimene klass on võimalus end pisut tavapublikust eraldada

Ukse piiksumine ei ole pimedale piisav, et aru 
saada, kummalt poolt on väljumine

Rong on alati pigem väga puhas, isegi halva 
ilmaga
Alati valge! Turvatunne kohe parem.

See on KINDEL- ISTEKOHT- KLASS, mitte 
äriklass

Teenindaja märkab ja noomib neid, kes 
häälega videosid vaatavad
Rongis on alati valge, et teha tööd, lugeda 
raamatut
1 klassis on paremad tingimused 
töötegeemiseks - laud, tool, wifi, pistik, 
vähem sagimist ja juhuslikke reisijaid
Rongis võimalik selline koht valida, et saaks 
ka privaatselt tööd teha, et su ekraan ei 
paista teistele
Rongis kannatab isegi paberile kirjutada, sõit 
on nõnda sujuv bussiga võrreldes
3. Oleks lahe, kui istekohtadel, kus ei ole 
laudu (istmeridades), oleksid väikesed 
kokkupandavad lauad nagu bussides. Et 
kõikjal oleks võimalus laua taga töötada.

Laadimispistikud iga istme all on super

Pole probleemi

Pole probleemi

Korduval reisimisel laadib filmid- muusika alla 
omale

Valmistab ette sellise töö, mis ei vaja WIFIt. 
Valmis juurde maksma, et saada paremat 

ühendust.

Sobiva WIFI võrgu valimine
Parooli otsimine piletilt 1 klassis
Mobiilside/neti kasutamine
Laadimispistik istmete all (1 klass)
Laadimispistik laua all (tavaklass)
Arvuti, telefoni, tahvelarvuti kasutamine
Kõrvaklapid
Laadijad ja juhtmed

Paneb prügi laual olevasse prügikasti
Paneb prügi oma kotti, viskab hiljem ära
Paneb prügi ukse juures olevasse 
prügikasti

SEADMETE KASUTAMINE, 
WIFI, LAADIMINE

PRÜGI, 
PRÜGIKAST

Oskab enda eest hoolitseda.

Järgmisel korral ostab endale midagi kaasa.

Vähemalt joogivett võiks rongist saada

Lastega on alati vaja süüa- juua kaasa võtta

Snäkk sõltub tööpäeva tsüklist ja reisi 
pikkusest

Ikka on midagi kaasa võtnud omale

Heal juhul kohvitab oma termosega.

Ei söö

Töö töö töö, ta on teadlikult planeerinud selle 
aja töötegemiseks, teeb telefonikõnesid, 

õpib, loeb. Kõrvaklapid peas.

Mitmekesi koos reisides sageli lihtsalt 
lobisetakse omavahel.

Pole aega tööasjadeks.

Enamasti sisustab aega kergete tegevustega, 
loeb raamtut, uudiseid, surfab telefoins.

Harva, kui teeb arvutiga tööd.

Üsna sagedasti kattub tööloomaga.

Telefon, uudised, suhtlus teistega.

Hommikuti sageli magab. Ta lahutab 
teadlikult meelt või teeb arvutiga tööd.

Vaatab aknast välja või näpib telefoni.

Lastega reisijate jaoks suur eelis

WC on alati puhas. "Elronis on üks väheseid 
puhtaid avalikke tualette".
superpuhas võrreldes maailma teiste rongidega

Üldiselt vetsud puhtad ja heas korras
Hinnang WCdele pigem hea
Rongi vets oluliselt etem kui bussis
Ruumika WC olemasolu teeb lastega reisimise nii 
palju lihtsamaks

Ratastooliga probleem, sest ei mahu ümber 
keerama, et ust sulgeda

Elroni teenindajad on toredad ja saavad reisijatelt 
väga kiita
Tihedad reisijad ütlevad, et 80% teenindajatest on 
toredad, 20% on pahurad või oskamatud
Uskumatu, kuidas teenindajatel inimesed meeles 
püsivad
Teenindustase on aastatega järjest tõusnud

Võib vajada abi riietumisel, asjade kokkupakkimisel.

Eelistavad sõidusuunas ja aknaga kohta. Istekoht ja pistik ülioluline. Mida 
privaatsem ja vähem naabreid, seda parem! Sageli omab lemmik- kohta

Õnneks on lapsevankriga nüüd ruumi ka mujal kui C alas

C ala on nagu laulupidu, kuhu kõik erijuhtumid kokku aetakse. Tähistus ei 
arvesta kõiki erivajadusi, sh vaimseid (lihtsustamine)

Üllatub, et pilet on ilma vaguni ja kohanumbrita. Ei oska rongis sees 
navigeerida, kuhu tohib, kuhu mitte.

Ei pakuta ruumi C- alas, seistakse ees, aga mul pole mujale minna oma 
kodinatega.

Probleem, kui rong tuleb peatusesse juba puupüsti täis. Hea, kui saab kusagile 
istuma.

Pole vahet, saab ka püsti seistes mõned peatused

Eelistavad sõidusuunas ja aknaga kohta. Istekoht ja pistik ülioluline. 
Püstiseismine on suurim hirm.

Pidevalt näen, kuidas harva sõitjad on segaduses tsoonidest, 
hindadest, soodustustest, erinevatest kaartidest - tekitavad 
automaadi ette järjekorra ja ootavad teenindajat.
Valideerimine on lilhtne, aga raske on neil, kel mitu kaarti vaja 
piiksutada - pidevalt mingi jama.

Rong on samal tasapinnal perrooniga
C- alas automaatne ramp, ei ole vaja käsitööd teha

Kehrakad ei kasuta oma elektrirongi...

Perroonid on ilusad

Söön kodus kõhu täis ja joogiga sätin nii, et 
ei peaks jaamas ega rongis vetsus käima

Võib eeldada, et 1. klassis saab suupisteid, vett, 
kohvi.

Hoolitseb enamasti enda suupiste ja joogi eest 
ette, sest sõidu ajal ei saa.

Ühendab rongisõidu sageli shoppinguga nt Balti 
Jaama turul, Selveris või Kristiine Prismas.

Tuleb teadlikult 20min enne väljumist, et saada 
istekoht.

Balti Jaamas on õnneks piisavalt kohti, et 
võileib ja jook kaasa osta
Siinseal on Lavazza joogiautomaadid
Balti Jaamast  vett ostes pakkus teenindaja  
tšekki  wc- koodiga
Ülemiste, Kristiine, Balti Jaam on kohad, kus 
saab vahepeal ostlemas käia ja siis sõitu 
jätkata
Põlvas saab otse perroonile toitu endale 
kohvikust ette tellida!

Enamasti pole jaama, kus oodata.

Planeerib nii, et ei peaks ootama, kõik on 
minutipealt läbi mängitud - eriti kui tuleb jala.

Ekraanidelt ja rongitabloodelt leiab alati küll rongi üles, kuid 
pisut muretsemist on alati
Kui perroone on mitu, siis on sageli segadus, kuhu minna ja 
kas olen ikka õiges kohas
Ma ei tea, et Sakku minev rong läheb Viljandisse. Ka ei näe 
ma piletit ostes millisele perroonile ta läheb
Balti Jaamas tuleb harjutada, et aru saada, mis perroonilt 
rong väljub - Keila rong võib vahest ka Tartu perroonilt 
minna

Aitäh sellele inimesele, kes pabergraafikul minu jaamale joone 
alla tõmbas, nüüd tean, kust infot otsida

Väga segane. Olen rohkem kui ühe korra läinud 
valele rongile
Tulen täpselt, et ei peaks jaamas ootama

Talvel on jaamad ja perroonid libedad, eriti vanainimeste jaoks.

Ülemiste on lähemal, aga peale lähen Balti jaamas, et 
saada istumiskoht

Rong Paldiskisse sõidab peaaegu iga tund. See on 
super!

Eakad küsivad sageli kõrvalist abi aja valimisel ja pileti ostmisel. Raske 
liikumispuudega käimisraami kasutaja ei saa soodustust. Suurim 

probleem istekoha puudumine. Pimedatele ja vaegnägijatele pole veeb 
optimeeritud.

Elroni koduleht on peaaegu alati aeglane
Ma ei osta kunagi piletit, viipan lihtsalt rohelise kaardiga ja sõidan 
tasuta
Pileti ostmine on OK, aga samas tuleb kodukal liiga palju klikke teha - 
piletit peaks saama osta superruttu
Internetist ei meeldi piletit osta kuna alati ei tea, mis kell täpselt 
rongile jõuan
Reedeks 1 klassi pileti ostmine on nagu Linnateatris käimine - paned 
omale kalendrisse meeldetuletuse, et kassa avatakse ja siis tunniga 
on puhas vuuk!
Ostan piletid alati kohapeal teenindajalt, sest ma ei oska internetis 
osta.
Esimene kord piletit osta ei tohiks olla nii raske (välismaalane)
Ma kuulen sagedase sõitjana esimest korda, et saan broneerida 
endale koha tavaklassis
Enamasti teen screenshoti QR koodist, et kohapeal meilidest 
otsimisega ja zoomimisega jännata - eriti kui pole internetti

Pikkadel sõitudel eelistan ÄRIKLASSI, et saada kindel koht 
ja istuda

Kui on pileti netist ette ostnud, siis rongis seda valideerima ei 
lähe, ootab teenindajat.

Piletiautomaadist ostes 10% soodustus tavapiletile
Klienditeenindajad on üldjuhul väga vahvad, sõbralikud, 
abivalmid ja toredad
Õnneks nüüd saab pangakaardiga maksta automaadis
Teenindajalt pileti ostmine alati meeldiv kogemus
Teenindaja ise suunab automaadist piletit ostma, et oleks 
soodsam
Teenindajad on abivalmis ning oskavad juhendada

pileti saab salvestada sõidukaardile, ei ole vaja emailist otsida
Kodulehelt ostmist eelistatakse 10% soodsama hinna tõttu
Piletite hind on päeva eri kellaaegade lõikes sama (erinevalt Tartu 
bussidest)
Elron tagastas piletiraha, kui palaval suvel konditsioneer ei töötanud 
ja selle kohta kaebuse tegin
Piletite tagasimüümise süstem on oluliselt lihtsam kui kirjeldusest 
tundub
Pilet tuleb automaatselt Elroni kaardile, ei pea meilist otsima
Elroni kaardile saab laadida raha või lihtsalt laadida sellele pileteid, 
mille oled eraldi ostnud. Väga mugav, AGA sa pead sellesse kohta 
jõudma kuidagi (välismaalane)

Eelistab alati ette osta, aga 2p on liiga hilja istumiskoha saamiseks ning 
üle 2 ndl ette ei saa. Pole pidanud vajalikuks Elroni kliendiks regada.

Laadib klienditeenindaja abil Elroni kaardile raha, sest see on 
teistest alternatiividest kõige lihtsam

Kuidas osta palju erienvaid pileteid ühe korraga, kui eri inimestel on 
erinevad soodustused ja KOVID?

Tsoonid on ebaoluline raketiteadus, sest keegi ei sõida tsoonide, 
vaid sihtkohtade vahel. Perioodipileteid ei oska valida ega otsida.

Omab Elroni kontot, kaarti, kuukaarti, kombineerib hoolikalt, et saada 
kõige soodsam lahendus. Vajadusel kirjutab end kõrvalvalda sisse, et 

saada suuremat KOV toetust.

Hindab võimalust rongist piletit osta, kui teab sellest ette. Eelmüügist 
ostab anonüümse kliendina. Saab hakkama, aga pisut ebakindel, sest 

infot ja terminoloogiat on palju, risk vale valik teha.

Valib ette koha, kus oleks kõige mugavam tööd teha, sageli omab 
"lemmikkohta".

Ei osta ette, sest sõit on ju "tasuta". Kasutab rohelist kaarti, Elroni kaarti 
või mõlemat, sõltuvalt KOVist. Sageli laadib rohelisele kaardile raha, et 

maksta teiste transaliikide eest.

Valmis maksma lisa 1. klassi istumiskoha eest. Sageli ei tea, et 
istmed on reguleeritavad.

On sunnitud kombineerima KOV soodustust ja tasulist piletit, 
tunneb puudust just temale sobivast üheotsa kuukaardist vmt 

erilahendustest.

Tallinlased on harjunud MITTE piiksutama ühiskaarti. KOV 
soodustus väga tugev mõjutaja linnast väljas valikute tegemisel. 

Üks tsooni ületav peatus tekitab suure ebaõiglustunde.

Puuetega inimesi pilet ei huvita, saavad tasuta. Samas 1 klassi on 
vaja piletit, mille ostmine uus kogemus.

Pimedal mobiilis raske navigeerida, ülesehitus ja 
rippmenüüd ei toeta audiogiidi. Eakad kasutavad 

perroonigraafikut, mis raskesti loetav.

Kunagi ei lähe eksprompt. Jalgratturile on eraldi load ja 
keelud, teistel miskipärast mitte. Vankri ja lastega raske 

tipptunnil liigelda.

Lihtne, kui kasutada kodulehe otsingut. Võimatu, kui 
lähtuda perrooni sõidugraafiku väljatrükkidest.

Äppides (Google Maps) võib info olla ebaõige, aga ta ei tea 
seda.

Pikemaid ümberistumisega otsasid ei saa ühest kohast osta. Vajab 
sageli edasi- tagasi piletit, aga ei pruugi teada täpset kellaaega 

tagasitulles.

Lastega sõites alati 1. klass, sest see on odav ja saab istuma.

Elroni kodulehelt leiab info alati üles
Elroni koduleht on pika puuga nr 1 infokanal, mida 
osatakse ja teatakse kasutada
Otsinguga info leidmine lihtne
Graafikumuudatused on nähtavalt välja toodud
Rongides teavitatakse graafiku muutumisest ette
Keilas elades ei pea kunagi muret tundma, alati on 
graafikus mõni sobiv väljumine

Ma sätin kogu oma pere elu rongigraafiku järgi. Ja siis 
kõik imestavad, miks ma pahane olen, kui seda ainult 
30 min muudetakse. Ma ei saa enam trennis käia, 
lapsed peavad pikalt pärast kooli ootama jne.
Viljandist õhtul rongiga ärasaamine on kogu linnas 
teada tuntud nali.
Sõidu planeerimine ümberistumise tõttu väga 
keeruline, Vändrast peab kas Raplasse või Lelle saama. 
Muidu tuleks pigem Lellest rongi peale aga bussi ajad 
ei klapi ja peaks 40min ootama. Talvel ja lastelastega ei 
ole mõeldav
Tahaks 9ks Tallinnasse tööle jõuda, aga Turba suunalt 
on see võimatu. Viimane rong väljub Tallinnast 21:30, 
mis on liiga vara.
Lähen õhtul varem trennist ära, et jõuda rongile. Muidu 
pean 90 min järgmist ootama.
Rongigraafik mõjutab väga päeva planeerimist - 
koosolekud, trennid, kohtumised alati rongiaja järgi.

Elroni kodulehelt valib vastavalt kuupäevale pikemalt ette, 
üllatuseks saab vaid 2ndl ette. Harva reisides ei pruugi 

teada, millal on tipptunnid ja püstitäis rongid. Sätib enda 
graafiku rongiaegade järgi.

Teab enamasti peast oma aegu ja valikuid. Iga 
graafikumuudatus on ootamatu, sest ei kontrolli ELroni 

kodulehte iga päev. Pigem vaatab mobiilist 1h enne 
eeldatavat liikumahakkamise aega. Hommikul üks kindel 

aeg, õhtuti rohkem valikuid.

Sageli peab kompromisse tegema, et jõuda liiga vara või 
jääda hiljaks. Hilisõhtuti probleem tagasi koju saamisega. 

Väga sõltuv rongi jt ühistranspordi graafikust.

Enamasti käitub nagu Naaber või Kaugsõitja. Probleem, kui 
1. klassi piletid juba välja müüdud.

Rongis peaks audioteavitust tegema enne kui 
sõidugraafik muutub
Suurjaamade väljumisajad võiksid olla 5 min täpsusega 
ümmargused kellaajad
Võiks vältida täpsel tsamal ajal erinevate rongide 
väljumist
Kuvada infot kontekstiliselt, et reisija ei peaks juurde 
otsima selgitusi mujalt (nt rattur talveajal - millal on 
talveaeg?)
Üks rakendus nii graafiku vaatamiseks kui pileti 
ostmiseks ilma sisselogimata, eraldi 
maksmata/autentimata

Bussi ja rongiaegu võiks hajutada, kui väljuvad nt 
Baltast samasse sihtkohta
Rongi ja bussiajad võiksid arvestada 
ümberistumiseks kuluvat aega, hilinemisel olla 
paindlikud

Väga tugev planeerija, sest alternatiive on vähe. 
Graafikumuudatused võivad mõjuda traagiliselt 

igapäevarutiinidele. Teeb vahepeatusi shoppinguks. 
Sageli kombineerib ühes suunas oma 

autoga/naabritega.

Rongiga saab ka Tartust kaugemale, bussiga 
peab alati ümber istuma
Bussiga on väga pikka otsa ebamugav sõita, ei 
saa asendit muuta ega liikuda

Planeerib pikemalt ette vastavalt oma reisile. 
Regulaarne sõitja oskab arvestada nädalavahetuste 

tipptundidega. Eelistab istuda.

Ainult kõike detailselt ette planeerides liigubki

Ei oska üldjuhul ise üksi kogu teekonda planeerida, 
sest ei tea kõiki puutepunkte ja võimalusi

Jalgrattaga võib olla probleem, et sobival ajal ka 
tagasi saada, sest osad ajad on keelatud.

Sageli arvestab sõiduaega tööajaks, seetõttu ülisõltuv 
WIFIst ja istekohast.

Planeerib vastavalt oma liikumisele ja teiste 
transpordiliikide peatustele, sõltub vähem graafikust.

Rongiga sõidan siis, kui bussid on välja müüdud. Kuna sõidan 
reedel või pühapäeval Tallinn- Tartu- Tallinn, siis on hirm 
istekohast ilmajäämise ees liiga suur, et rongi esimesena 
eelistada. Võimalusel soetan esimese klassi pileti, et kindlalt 
istuma saada, aga needki sageli juba välja müüdud.
On küll palju asju, mis võiks paremini olla just võrreldes 
bussiga aga sellegipoolest ellistan rongi.
Miks bussiga sõita, mis on halva ilmaga sama ohtlik kui auto?
Autoomanikuna välistan täiesti oma autoga Tallinna- Tartu 
suunal liikumise, sest see võtab ära väärtuslikud töötunnid ja 
on lisastressor
Rong on ainus ühistransport, kus ma saan oma ratastooliga 
täiesti iseseisvalt muretult hakkama

Ainus iseseisvalt ligipääsetav ühistranspordiliik. Mugav siseneda, 
rohkem ruumi, ei sega teisi.

Rong tundub mugavam ja turvalisem valik, vähem juhust ja 
rohkem läbimõeldud.

1 klassi puhul võimalus lauaga koht valida
1 klass tundub turvalisem seltskonna mõttes, pole "juhuslikku" 
kontingenti

Rong on sageli ainus või alternatiiv, et "lisadega" üldse kusagile 
sõita saaks. Mugav siseneda, rohkem ruumi, et mahtuda ja olla.

Peatuse lähedus kodule, töökohale
Sõidu aeg (et vältida tipptunni ummikuid)
Sõidugraafiku sobivus, tihedus, regulaarsus
Sõidu kestvus, kiirus, kogu ajakulu
Sõidu maksumus, pilet, kogukulu (auto, kütus)
Sõidu turvalisus (teeolud, ilmastik, kaasreisijad)
Sõidu mugavus (sujuvus, valgus, soojus, ruum)
Sõitjate arv (seltskond)
Tegevus sõidu ajal (töötegemine, magamine)
Pagasi suurus (jalgratas, käru, riidekapp)
Ligipääsetavus (ratastool)
Jätkuühenduste saadavus, sobivus
Alternatiivide saadavus/puudumine (nt bussigraafikud, 
sagedus, buss väljamüüdud)
Info kättesaadavus alternatiivide kohta (teadlikkus, oskus 
otsida)
Tööandja poolne kompensatsioon (kui mugav seda on 
pakkuda, tasaarveldada)

Rong on töötegemiseks oluliselt mugavam kui buss või isiklik auto. 
WIFI on suurim takistus.

Peatuse lähedus. Sõidu kellaaeg ja kiirus. Mugavus. Ummikute 
vältimine. Hind ei ole teema. Kasutab nagu iga muud 

ühistransporti.

TSITAADID
INTERVJUUDEST

Kiirus, mugavus ja WIFI on pikal sõidul määravaks. Bussipiletid 
saavad otsa, rongipiletid mitte. Enamasti võrdleb Lux Expressiga.

Kõik sõltub asukohast, graafiku sobivusest ja alternatiivide 
kättesaadavusest. Enda elu tuleb sättida rongigraafiku järgi.

INTERAKTSIOON PÄRAST / 
VÄLJASPOOL SÕITU

JÄTKUÜHENDUS 
LÕPPSIHTKOHTA

PERROON JA JAAM, 
LIGIPÄÄSETAVUS JA VIIDANDUS

UKSE AVAMINE, 
VÄLJUMINE PERROONILE

VÄLJAPÄÄSUNI 
JÕUDMINE

SÕIDUINFO 
(EKRAANID JA HÄÄLTEAVITUSED)

INTERJÖÖR JA MUGAVUS (VALGUS, 
TEMPERATUUR, HELID, PUHTUS)TÖÖTEGEMINE

Erinevate transpordiliikide (buss, tramm, troll, 
takso, rattaga, jala) ajalise kestvuse kontrollimine
Ümberistumiste graafikute klapitamine
Lünkade ja ebasobivuste planeerimine isikliku 
transpordiga (auto, ratas, takso, jala)
Jalgsiteekonna distantsi ja aja täpsustamine
Reisi koguteekonna kestvuse planeerimine
Söögi/WC/mugavuse kättesaadavus teekonnal
Kaupade/teenuste/shoppingu kättesaadavus ja 
mugavus teekonnal (Ülemiste, Kristiine, Jaama 
turg)

Otsing Elroni kodulehel (arvutis, mobiilis)
Google Maps teekond (ühistransport)
Moovit jt reisimis/graafikuäpid
Perroonil prinditud sõidugraafikust
Rongijaamas tabloolt
Elroni klienditoest (telefoni teel)
Elroni kassast (Balti jaam; Tartu)
Mälu järgi (regulaarsus, harjumus)
Sobiva kuupäeva valik
Sobiva kellaaja valik
Edasi- tagasi pileti valik

Viidad, tähised ja suunajad, et siseeneda jaama, leida kassa/WC, 
leida reisiinfo, õige perroon, jõuda rongile

Teavitus kodulehel (teise värviga väljatoodud)
Teavitus piletiostu ajal (rattakohtade saadavus, 
rongi hilinemine: vana aeg maha tõmmatud ning 
punasega uus aeg)
Häälteavitused jaamas
Massimeedia teavitused eriolukordadest 
(jooksvalt, ad hoc)
Väljatrükid perroonidel, väikejaamades

Kuidas reisjad saavad aru, kuhu nad oma reisiga jõudnud on, millal nad 
peavad maha minema, milliseid teavitusi nad märkavad

Kus ja milliseid oste reisija teeb, et rongis oleks 
midagi süüa, juua, teha?

Üheotsapiletid
Erinevad mugavusklassid
Edasi- tagasi piletid
Perioodipiletid (1-90 päeva)
Elroni sõidukaart
Soodustused (online, sõidukaardiga, eelmüük)
KOV kompensatsioonid (100% vs osaline, juurdemaks)
Tasuta sõidu õigus (puuetega, erivajadustega, saatja)
Sõidutsoonid vs sihtjaamade nimed
Lisatasud (jalgratas, laps)
Ümberistumise piletid (Narva- Tartu- Valga)
Kehtivuse/sõiduulatuse piirangud ja erandid
Grupipiletid

Meelelahutus, press
Reisitarvikud, seadmed
Külmad snäkid ja joogid
Soe toit ja jook
Tarbimine kohapeal
Toidu pakkimine kaasa
Müügikohtade valik (R- kiosk, Circle- K jmt)
Söögikohtade valik (nt Burger King, 
kohvikud)
Kaupluste valik (Jaama turg, Selver jmt)
Automaadid (vending)
Söögid- joogid kodust kaasa

Kuidas sisutab reisija oma ooteaega enne rongi 
saabumist või sisenemist

Asukoht teede ja sõlmpunktide suhtes
Teiste transpordiliikide peatuste lähedus
Kõnniteede ja ülekäikude olemasolu
Äärekivide ja laugete üleminekute olemasolu
Taktiilsed tähistused teepinnal
Suunavad ja ohutuspiirded
Trepid, tunnelid, liftid perroonile pääsemiseks
Kaldteed treppidel
Kaldteed perroonidel
Peale/mahasaamise võimalus perrooni mõlemast otsast
Ülekäigud raudteel / rööbastel
Foorid/hoiatused raudteel / rööbastel
Uste automaatne avamine
Topeltuksed (sissepääsud, tuulekojad)
Lävepakud, üksikud kõrgendused või trepiastmed
Liikumisteede ja vajalike ruumide leitavuse intuitiivsus 
(sissepääsud, kassad, WCd, ootealad, tablood, info jne)
Info keelsus ja arusaadavus (sõnastuse lihtsus)
Valgustus pimedal ajal
Lumekoristus talvisel ajal
Vihmakaitse märjal ajal
Päikesekaitse palaval ajal

Igal perroonil peaks olema taktiilne numbritähis rinna 
kõrgusel
Balti Jaamas / Tartus võiks olla jaama makett - mis kus asub, 
perroonide layout, tunnel, muud peatused
Eesti Tervisekassa andmetel on kuulmislangus Eestis 
diagnoositud 2022 aasta veebruari seisuga 123 077 inimesel. 
Maailma tervishoiuorganisatsiooni (WHO) andmetel on 
kuulmislangusega inimesi ca 5% elanikkonnast, arstide ja 
teadusuuringutest tulenevad arvamused on veelgi 
pessimistlikumad: hinnanguliselt pakutakse, et kuulmislangust 
esineb igal seitsmendal inimesel, mis Eesti rahvaarvu 
arvestades on ümmarguselt 200 000 inimest.

INFOKANDJAD JA 
VIIDAD JAAMAS JA RONGIL

Suurema osa teekonnast on juba varasemas etapis 
peas läbi mõtestanud
Isikliku autoga (ise või keegi toob)
Taksoga
Rendiautoga (Bolt Drive, Citybee)
Ühistranspordiga (buss, tramm, troll)
Kergliikuriga (renditõuks, jalgratas)
Jalgsi
Ratastooliga

Reisija tegevused ja 
puutepunktid

Universaalne flow, mis EI 
kirjelda probleeme, vaid 

võimalikke tegevusi ja 
alternatiivseid puutepunkte 

normaalolukorras

Ligipääsemismugavus ja sujuvus rongijaamale - sh erivajadustega 
inimestele

JÕUDMINE 
RONGIJAAMA

Kuidas liigub reisija oma sihtkohast rongijaama?

Hilinemise aja (minutite arv) kuvamine
Hilinemise teavituste saatmine enne reisi
Proaktiivselt kompensatsiooni pakkumine 
hilinemise korral

reaalaja kaardilt näeb, kui kaugel hilinev rong 
tegelikult on.

Hilinemiste, ümberistumisvajaduste, ootamatute 
graafiku muudatuste vms info jõudmine reisjani

Erinevad seadmed (arvuti, telefon)
Erinevad kanalid (Elron.ee, Pilet.ee, jaama kassa)
Kasutajaks registreerimine  vs anonüümne ost
Soodusõiguse sisetamine vs automaatne tuvastamine
Maksevahendi lisamine vs varasemalt autenditud vahendi 
kasutamine
Teavitused ja kinnitused pärast ostu (arve, pilet, info)
Kinnituste salvestamine (äpp, sõidukaart, email)

Internetist piletiostmise alternatiivid, kanalid, vahendid ja makseeviisid, sh 
pileti säilitamine reisi ajaks

Erinevate piletiliikide alternatiivide ja hinnastuspõhimõtete seast 
sobiva valik

Milliste kriteeriumide ja alternatiivide vahel reisija transpordiliiki 
valib?

Kogu teekonna planeerimine lähtekohast sihtkohta, 
millest rong on maksimaalselt 1/3

Milline vajadus paneb inimesed liikuma?
Millist neist just ELRON kõige paremini täidab?

REISIMISE
VAJADUSE TEKKIMINE

TRANSPORDILIIGI 
VALIMINE

KOGU TEEKONNA 
PLANEERIMINE

Reisijal on vaja liikuda oma asukohast:
tööle
kooli
koju
kohtumisele (arst vmt)
aega veetma (teatrisse, külla)
matkama
midagi suurt vedada

TAIPAMISED JA IDEED

KITSASKOHAD

Kuhu reisjad end paika sätivad, kui nad liiguvad 
teiste reisjate jaoks ebastandartse pagasiga

WC otsimine sihtjaamas
Kogunemine, edasise teekonna planeerimine

Teekonna jätkamine:
Jalgsi
Ühistransport: buss, tramm, troll
Auto (isiklik, tullakse vastu)
Takso
Jalgratas / tõukeratas

Kuidas reisja rongijaamast sihtkohta edasi liigub
Kuidas reisija leiab tee väljapääsuni ning väljub 

perroonile
Reisi sihtpeatus on väikejaama ning riongist saab 

väljuda ainult ühest uksest C- alast
MIllal reisjad hakkavad oma asju kokku pakkima, et 

õigel ajal rongist maha saada
Rongis söömine ja joomineMilline on reisja wc- külastuse kogemus

Mida märgatakse teiste reisjate käitumise juures, kuidas 
teised sõidukogemust mõjutavad ja kujundavad

Kuidas reisjad aru saavad, kus ja millal tuleb ümber 
istuda/kus asuvad asendusbussid

Kuidas reisjad on rahul rongi interjöörigaMida reisjad teevad oma sõiduaja täitmiseks

Lugemine
Filmivaatamine
Telefonis surfamine
Magamine, tukkumine
Inimeste jälgimine
Kõrvaklappidega muusika kuulamine
Ringi jalutamine, jalgade sirutamine

Seadmete kasutamine sõidulMilline on kokkupuude ja suhtlus klienditeenindajagaKuhu inimesed üleriided ja pagasi(d) ära paigutavad. Kuhu inimesed panevad tekkinud prügiKuidas inimene omale meelepärase koha valibKuidas reisja oma sõidu valideerib või pileti ostab
Kuidas reisija leiab üles ukseavamise nupu ning kui mugavalt ta 

rongi saab minna
Reisija jõuab perroonile varem ning rongi tuleb 

oodata.

SÕIDUGRAAFIKUST RONGI AJA VALIMINE

UNIVERSAALSED
KITSASKOHAD,

PROBLEEMID,
TAKISTUSED,

EBAMUGAVUSED, 
MIS VÕIKS OLLA PAREMINI

Kuidas reisija leiab ja valib endale sobiva aja?

KOKKUPAKKIMINE JA SÄTTIMINEKAASREISIJATE MÕJUSÖÖMINE- JOOMINE
RONGI WC 

KÜLASTAMINE
KLIENDITEENINDAJA,
PILETIOST/KONTROLL

ERIJUHTUMID (KOER, VANKER, 
RATAS, RATASTOOL)

RIIETE JA PAGASI 
ÄRAPANEMINEKOHA LEIDMINE

LIGIPÄÄSETAVUS, 
OHUTUS OOTAMINE PERROONILPILETI OSTMINE EELMÜÜGIST

POSITIIVSED 
KOGEMUSED, 

KIITUS, ERISTUVUS

UUED IDEED,
 MÕTTED,

LAHENDUSED,
SOOVITUSED,

MIS TEEB KOGEMUSE ERILISEKS

ÜMBERISTUMINE, 
ASENDUSBUSS

PILETIOST, 
VALIDEERIMINE

USTE AVAMINE, 
SISENEMINE RONGISHOPPING TEE PEALE

REISI PLANEERIMINE JAAMA MINEK SÕIDU ALGUS RONGIS SÕIDU A JAL RONGIS SÕIDU LÕPETAMINE

Väldib võimalusel rongiga sõitmist sel perioodil. Ei vaja teavitusi, kuniks sõidab lõppjaama.

Pakib end igaks juhuks varakult kokku ja trügib ukse 
juurde ootama.

Passengers’ journey map, toucpoints, pains

5 stages 6-10 steps in each stage touchpoints, user experience pain points, problems

http://thebrandmanual.com
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Tools and methods
Qualitative research: 
- 95 in-depth interviews and observations 
- 2 experiments with passengers with special 

needs (in a wheelchair and a completely 
blind passenger) 

- 10 blind tests of services by the team 
- Coursework of Arts Academy design 

students 

Data analysis: 
- interviews and insights 
- synthesising and prioritising pain points 

based on their impact and frequency 

Quantitative research: 
- validation questionnaire (Typeform) 
- questionnaire for disabled people (Typeform) 
Cocreation workshops and sprints: 
- creating passenger personas 
- mapping passenger journeys 
- prioritising pain points 
- ideating solutions with Elron’s team (17) 
- ideating solutions with external stakeholders, 

partners (18 people) 

Software used - Excel, Numbers, Keynote, 
Typeform, Miro

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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Parties involved (4800 people in total)
The project’s intensity peaked for 6 months 
at the beginning of 2023 and 2 months at 
the end of the year. During this time the team 
of service designers and analysts (6 peole) 
from the Brand Manual engaged with the 
following parties and stakeholders:  

– Elron’s core team (8), sprint participants 
(9) 

– TLU and Taltech anthropology and service 
design students (4) 

– Arts Academy design students (10) 

– passengers and service staff in interviews 
(95), including 20 foreigners 

– Chamber of People With Disabilities (73) 

– Disabled people in an observational 
experiments (2) 

– Respondents to the validation questionnaire 
(4592) 

– External stakeholders, i.e. Elron's key partners 
in service provision - Eesti Raudtee, Edela-
raudtee, GoGroup, Rail Baltic Estonia (8) 

– Dissemination & Q&A session participants - 
in addition to the aforementioned, the 
Transport Board, the North Estonian Public 
Transport Center, the City of Tallinn and 
others. (10)

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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Impact / in the words of Elron / 1
How has design added value to the service? 
We can now plan better and anticipate 
passengers' needs and expectations. We have a 
clear action plan, responsibilities and priorities. 

What is the direct customer benefit? 
We cannot fix everything at once, but we have 
made a start with our partners, for example: 
– better communication to travelers in emergency 

situations, guidelines for own staff, trainings 
and implementation; 

– better planning of summer repair works, 
alternative routes and notifications; 

– larger temporary signs and infographics at 
stations; 

– new quality requirements for partners providing 
replacement buses; 

– launch of a bicycle-friendly service - free rides 
also in summer, doubled space for bikes in 
Aegviidu direction, etc.; 

– bikes and strollers are now be allowed to enter 
from any door on commuter trains; 

– improving Wi-Fi in trains, installing Starlink 
devices on trains; 

– updating train infographics and signage; 
– due to the project, Eesti Raudtee started to 

make the platforms more weatherproof. 

Next on our agenda: launching Elron’s mobile app, 
numbered seats across the train on long-distance 
lines, real-time information on platforms, 
installation of information displays on platforms, 
etc.

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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Impact / in the words of Elron / 2
If and how was the concept tested with users? 

We do not implement our first thoughts as have 
learned to create ideas, prototype and pre-validate 
our solutions with test users. 

What was the benefit to the organization? 

Thanks to high quality research, we don't have to 
guess, assume, or guess ourselves. We learned the 
bottlenecks as well as our strengths and 
advantages. 

We learned to collaborate with our partners, who 
also shape and influence the passenger experience. 

What was the commercial benefit? 

Quantitatively validated personas and journey 
touchpoints to use for your service development,  

marketing, for collecting feedback, strategy 
creation, etc. It is difficult for decision-makers to 
ignore this - action must be taken. 

A clear work plan to get things done in the right 
order, saving us a lot of time and money. We can 
better manage our investments to double the 
number of passengers by 2030. 

Benefits for society, environment, community? 

Passengers do not want to travel by train, but want 
to get from their starting point (e.g. home) to their 
destination (e.g. office) using and combining 
different modes of transport. To do this, we need 
to involve all decision-makers and parties who are 
responsible for different parts of the whole. 

– Pille Kauber / Business Development Manager

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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Standing up, lack of available seats

Uncomfortable platforms

Poor wifi and mobile coverage

Overcrowded C—area

Pasengers occupy several seats at once

Bicycle ban on rush hours

Lack of waiting areas in stations

Lack of real-time delay info on platforms

unsuitable schedules, lack of departures

Inconsiderate fellow passengers
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Interesting insights 
Half of the passenger experience takes place outside 
Elron's train and responsibility, the journey is not from 
A to B but A-B-C-D. 

The public transport network is incomplete and trips 
cannot be planned across different modes of transport. 

Elron is the only type of public transport where people 
with special needs can travel completely independently. 

Traveling by bicycle + train and the number of touch- 
points related to it are growing exponentially. 

In order to achieve a 100% increase in the number of 
passengers by 2030, passenger experience must be 
consciously managed and designed - now the 
knowledge and insights has been obtained!

TOP10 pain points with highest pain score

IMPROVING THE ELRON PASSENGER EXPERIENCE
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Project teams 
From November 2022 to December 2023, the following people worked 
on this project: 

Elron’s core team: Pille Kauber, Ardo Rosenberg, Katrin Kulderknup, Katrin 
Seiman, Lauri Betlem, Margot Heinsalu, Martin Merisalu 

Brand Manual: Kaili Kallas, Margus Klaar, Kaarel Mikkin,  
Maret Ringmäe, Merlin Püümann, Hugo Duarte 

Hedde Aaspõllu, Pavel Belosludtsev and Semmo Hõrn, students of 
anthropology at Tallinn University, and Taltech service design student 
Ingrid Prinsthal helped us in conducting the interviews, thanks a lot!


