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Efektiivsete e-teenuste pakkumiseks tuleb kasutajat detailideni tunda ja analiiiisida, rddkis Nortali kasutajakogemuse ja teenusedisain juht
Helen Kokk tdna Tallinnas toimuval Eesti suurimal IT- ja drianaliiiitikute konverentsil ,,Analysis Conference Estonia 2016%.

Helen Kokk iitles, et teenusedisainis ja kasutajakogemuse kujundamisel on votmetéhtsusega mitte iiksnes andmete olemasolu oma
klientide kohta, vaid ka nende andmete pohjalik analiilis ja motestamine tarbijapsiihholoogia kontekstis.

,»Kui sa ei tunne kasutajat detailideni — kuidas ta teenust tarbib, mis on tema jaoks erinevad sisemised ja vdlimised mdjutajad, siis void teha
véga kihvti IT-lahenduse voi siisteemi, mille kasutatavus ja tulemused jadvad keskparaseks. Mdistlik on alati alustada tarbija
analtiisimisest,” sonas Kokk.

Olulised on nii kliendi emotsioonid, motted, maitse-eelistused, teenuse tarbimise keskkond kui ka see, kas teenust kasutades tegeleb klient
paralleelselt muude asjadega ning mida ta teeb enne ja pérast teenuse kasutamist. ,,PGhjus, miks iiks lahendus saab edukaks ja teine mitte,
peitub detailides,” markis Kokk.

L

Palju voetakse Koka sonul $nitti mujal maailmas 14dbi 166nud lahendustest, kuid see ei pruugi omada soovitud tulemust. ,,On lihtne teha
asju nii, nagu neid on ikka tehtud voi votta eeskuju mdnest edukast lahendusest, kuid ei tohi unustada kiisimust ,,miks?. Miks on see
parim lahendus just selle teenuse ja konkreetsete klientide jaoks? Miks peaks sama lahendus t66tama antud probleemi puhul? Miks-
kiisimine on universaalne tdde, mida on oluline endale ikka ja jélle meelde tuletada. Analiiiitikute jaoks, kelle igapdevane t66 on leida sild
selle vahel, mida soovib klient ning mida on vaja 16ppkasutajale pakkuda, on see kiisimus eriti hddavajalik,” sonas Kokk.

Arvamus, justkui konservatiivsemad teenused, nditeks avalikud teenused, ei vaja teenusedisaini ning peavad olema lihtsalt funktsiooni

tditma, on Koka sonul aegunud. ,,Teenusedisaini ja kasutajakogemuse mdistmine ei ole tdna enam nice to have, see on must have, itles
Kokk.

Kliendieelistuste tundmisega sama oluline on Koka hinnangul teada, mis kliendile ei meeldi ning mis tekitab negatiivseid reaktsioone.
»Negatiivsed emotsioonid panevad inimesed tegutsema. Me ei taha tunda end ebakindlana ja halvasti, mistdttu otsime ka teenuseid
tarbides alateadlikult pidevalt positiivset emotsiooni,* sdnas Kokk.

On todestatud, et inimestele meeldib néiteks ootusérevus — teenuste disainis saab seda teadmist Koka sonul kasutada kliendis positiivse
emotsiooni loomiseks. ,,Votame pakisaatmise teenuse. Me teame, et parast tellimuse esitamist on pakk néiteks 5-7 pdeva teel ning kui see
jouab kohale, saame vastava teavituse. Lisades teenusele aga vdimaluse jélgida paki teekonda komplekteerimisest voi laost valjumisest
kuni paki kohale joudmiseni on tarbijas dratatud positiivne ootusirevus, lisas Kokk.
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Eesti suurim IT- ja drianaliititikute konverents ,,Analysis Conference Estonia 2016, mida korraldab Nortal, t6i Tallinnasse kokku iile 160
IT- ja érianaliiiitiku rohkem kui 50 ettevottest nii Eestist kui ka ldhiriikidest. Konverentsi eesmérk on jagada teadmisi ja kogemusi IT-
teenuste arendamisel nii era- kui ka avalikus sektoris ning leida {ihiselt lahendusi, kuidas muuta arendusprotsess veelgi kliendikesksemaks
ja elimineerida kitsaskohad.
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