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Kimme pohimaotet,
mis tagavad hea
kliendikogemuse

Selles peattiikis tutvustame kiimmet pohimétet, mis tagavad hea kliendi-
kogemuse, ning toome esile neile péhimétetele tugineva Idhenemise peami-
sed eelised nii probleemide tuvastamisel kui ka tdiustuste tegemisel. Peatiiki
I6pus on juhised nende kasutamiseks.

1.

Head kliendikogemused peegeldavad tugevalt kliendi identiteeti.
Uskumused ja vadartushinnangud mangivad meie kliendikaitumises
otsustavat rolli. Kogemused, mis kinnitavad meie minapilti ja kola-
vad kokku meie vaartushinnangutega, toovad kaasa rahulolu tehtud
otsustega ning brandid, mis seisavad selgelt mingi pohimotte eest,
loovad tugevama lojaalsuse. Bréndi tasandil 6ige kogemuse loomiseks
on see pOhimote vdga tahtis.

Head kliendikogemused aitavad tdita meie korgemaid eesmarke.
Filmitegelase muudavad huvitavaks tema tegude ja Utluste taustale
peidetud varjatud eesmargid. Klientidega on sama lugu: soovid ja
vajadused on sekundaarsed, hea kogemus rajaneb nende taga pei-
tuvate kdrgemate eesmadrkide rahuldamisel. See aspekt on oluline, et
luua dige kogemus toote véi teenuse tasandil.

Head kliendikogemused ei jata midagi juhuse hooleks.

Et kliendi teekonda jarjekindlaks ja sujuvaks muuta, peab iga kokku-
puudet arvestama, planeerima ja kujundama. Ukski detail ei ole liiga
tdhine. Sellest tuleb lahtuda, kui tahetakse diget kogemust kokku-
puute tasandil.
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4.

Head kliendikogemused loovad ootusi ja seejirel vastavad neile
ootustele.

Kriteeriumid, mille jargi kliendid algusest peale oma kogemust hin-
davad, pohinevad nende ootustel ning 6pitud kaitumisel ja seostel.
Heade kliendikogemuste loomisel arvestatakse sdnaselgelt nende
teguritega ja vajaduse korral Gletatakse ootusi.

Head kliendikogemused ei ndua pingutust.

Kokkupuuted, mis koormavad klienti, ndudes palju aega ja energiat,
likatakse kiiresti kdrvale voi asendatakse vahendudlikega. Kui kliendi-
kogemusega ei kaasne pingutust, tekitab see eriti suurt positiivset vas-
tukaja ja toob kaasa kordusostud.

Head kliendikogemused on stressivabad.

Koik me valdime instinktiivselt stressi tekitavaid olukordi. Kliendikoge-
mus, millega ei kaasne segadust, ebakindlust ega drevust, loob konku-
rentsieelise, lojaalsuse ja konkurentsitu brandikuvandi.

Head kliendikogemused on meelelised.

Me otsime aktiivselt oma meeltele naudingut, olgu see siis maitsev toit,
rahustav muusika voi kaunis maal. Kliendikogemus, mis annab meel-
tele elamuse, voidab meie siidame ja toob meid teine kordki tagasi.

Head kliendikogemused on sotsiaalselt kaasavad.

Seda, kui tahtis on isiklik suhe kliendiga, ei ole vdimalik tle hinnata:
ostame meelsamini sébralt kui vooralt. Siiski on ka meie positsioon
mingis sotsiaalses rihmas tugev isiklik motivaator. Neid kogemusi, mis
meie staatust kergitavad, hindame sageli kdige korgemalt.

Head kliendikogemused annavad juhtimise kliendile.

Meile on darmiselt oluline hoida asju enda kontrolli all: me tahame
teha asju siis, kui meile sobib, ja niiviisi, nagu meile sobib. Meile ei
meeldi, kui meid sunnitakse tagajalgadel kdima. Seevastu hindame
kogemusi, mis on paindlikud, kohanduvad ja jatavad tunde, et oleme
ise otsustanud.
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10. Head kliendikogemused arvestavad emotsioonidega.
Me oleme koéik oma emotsioonide orjad, ometigi vaatleb enamik
ettevotteid oma kliente puhtalt ratsionaalsest vaatevinklist. Koge-
muse emotsionaalse kiilje hindamine aitab sageli seni tahelepanuta
jaetud teemasid esile tuua ja loob uusi véimalusi kliendile meelehea
valmistamiseks.

Miks kasutada pohimotteid?

Nende lihtsate p6himotete rakendamine otsustusprotsessi juhtimisel ja
motlemise struktureerimisel toob mitmel viisil praktilist kasu. Siin on neist
peamised.

e Pohimétted on lihtsasti moistetavad.

e Pohimétted on kiired ja tdhusad.

e Pohimédtted on eskaleeritavad.

¢ Pohimétted on paindlikud.

e Pohimétted on detsentraliseeritavad.

e Pohimétted edendavad innovatsiooni.

¢ Pohimétted tdiendavad olemasolevaid tegutsemisviise.

e Pohimétted kestavad kauem kui ideed.

¢ Pohimétted loovad sigavamat moistmist.

Pohimotted on lihtsasti moistetavad

Kaanulised protsessid ja keerukad andmeanaliitisid véivad tunduda nuti-
kad, aga kui mingi arusaam pole kiiresti ja hélpsasti moistetav - nii neile,
kes seda kasutama hakkavad, kui ka teistele asjaosalistele —, on selle raken-
damine darmiselt vaevarikas. Selles raamatus kirjeldatud kliendikogemuse
pohimétted on seevastu kergesti moistetavad ja igaliks voib neid kohe
rakendama hakata.
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Pohimétted on kiired ja tohusad

Kui lased neil pohimétetel end juhtida, vaheneb sinu séltuvus inspiratsioo-
nist ja oht matkida. Kui tead, et lahenduses on miski viltu ldinud, aitavad
need raskest kohast Ule saada. Need aitavad ka uurimistdod ja kontrolli-
mist struktureerida. Seega raisatakse vahem aega subjektiivsetele arutelu-
dele, tlititule peenhdalestusele ja sihitule katsetamisele, lootes saavutada
midagi, mis tundub odige.

Pohimotted on eskaleeritavad

Igal ettevéttel, nii suurel kui ka védikesel, on kliendikogemus, samas on
probleemid ja nende lahendused olenevalt ettevotte suurusest erinevad.
Vaikefirma voib oma klientidega isiklikult tuttav olla, globaalsel jaemd{idjal
voib eri maades tegemist olla kultuuriliste isedrasustega. Need p6himot-
ted on abiks, sdltumata ettevotte suurusest, sest need pdhinevad sellel,
kuidas aju too6tab. See on koéigi klientide Ghisosa.

Pohimotted on paindlikud

Nii Bach, Mozart kui ka Jimi Hendrix méistsid muusikateooriat, kuid see ei
takistanud neid kujundamast endale ainuomast stiili voi loomast tuhan-
deid ainulaadseid heliteoseid. Sama kehtib psiihholoogiliste pdhimdtete
kohta, millel péhineb kliendikogemus: neid saab tdlgendada ja rakendada
I6pmatul hulgal eri viisidel; need pigem toetavad kui piiravad loovust.
Konkurentsianaliiusil ja vordlusanaltisil (ingl k benchmarking) on vastu-
pidine toime. See kitsendab vaatevilja vaatepunktiks, kus ainus véimalik
lahendus on turuliidri lahendus.

Pohimotted on detsentraliseeritavad

Kliendikogemuse iga tahku ei ole voimalik keskselt kontrollida — koge-
muse kvaliteet soltub tihti konkreetsest personalist, kes vahetult kliendiga
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kokku puutub, nditeks klienditeeninduse telefonile vastajatest ja kaupluse
midjatest. Kui kliendil juhtub olema ebatavaline kiisimus voi probleem,
tavatsetakse sellele vastamiseks lilemuse arvamust oodata voi pobise-
takse midagi méttetut, nagu ,arvuti Utleb, et ei ole”. See ei pea nii olema,
iga ettevote voiks klienditeenindajatele juba véljadppe kdigus anda
kliendikogemuse osas selged juhtndorid. See muudaks nende t66 rohkem
rahuldust pakkuvaks, andes neile suurema iseseisvuse, samas paneks nad
ka voimalusi ja probleeme paremini markama. Véidavad koik. Need pohi-
motted tulevad siin appi.

Pohimétted edendavad innovatsiooni

Michael Michalko kirjutab oma loova métlemise juhendis ,Thinkertoys”
(,Moéttemangud”): ,Perspektiivi muutmise abil avardad oma véimalusi,
kuni nded midagi sellist, mida sa varem ei suutnud ndha ... Uus ja teistsu-
gune vaatenurk viib sind uute ideede ja arusaamadeni.”’ Need péhimétted
vbimaldavad sul teha tdpselt seda, andes kliendikogemuse raamistami-
seks kiimme perspektiivi, mis lahevad kaugemale kiisimustest ,kas see on
kasutuskélblik?” voi,kas klient sai toiminguga hakkama?”. Selles raamatus
toodud pdhimdtete kasutamine probleemide raamistamiseks voib uuen-
duslikkust luua seeldbi, et aitab sul mdelda kogemusest teistsugusel viisil.

Pohimotted taiendavad olemasolevaid
tegutsemisviise

Enamikul suurematest ettevotetest on kliendikogemuse tdiustamiseks
olemas vadljakujunenud té6vood, olgu selleks siis kasutajakeskne kodulehe
disainiprotsess voi partnerlus uurimisfirmaga, mis aitab arengusuundi jal-
gida. Selles raamatus kirjeldatud pohimétete Uks plusse on ka see, et need
toimivad edukalt seniste lahenemisviisidega kasikdes, mitte ei plla neid
asendada. Need lisavad olemasoleva eduka praktika peale uue nutika kihi.

Organisatsioonis uue protsessi juurutamine voib osutuda raskeks.
V6ib 6elda, et need pohimdtted ei vaja lildse juurutamist, sest need puu-
dutavad eelkdige motlemise struktureerimist. Neid voib lihtsalt kasutada
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ja lasta tulemustel ise vélja kujuneda. Mina alustasin nende kasutamist
tapselt niiviisi. Kasutasin neid oma igapaevases disainitdos ja ei ldinudki
kaua aega, kui seda margati.

Pohimotted kestavad kauem kui ideed

Head ideed voivad aja jooksul kahjulikuks muutuda. Maailm areneb ning
sellega koos muutuvad ootused ja tehnoloogiad. See, mis kunagi oli suu-
reparane lahendus, véib hakata kasu asemel kahju tekitama. P6himétetel
seevastu kipub olema pikem eluiga. Nendest lahtumine aitab naha puude
taga metsa.

Pohimotted loovad siigavamat moistmist

Ettekirjutuse kujul lahendid, nagu ,kui juhtub x, tee y*, alati ei aita. Et oma
probleeme ja véimalusi téeliselt mbista, peame nende juurte juurde tagasi
poorduma.

Uks Jaapani pideva tdiustumise filosoofia kaizen'i kdige joulisemaid
probleemilahendustehnikaid on Toyota,Viie miksi analtiiis’, mille abil saab
jouda probleemi algpdhjusteni. Poe pérandal on dlilaik. Miks? Selleparast,
et masinast tilgub 6li. Miks? Selleparast, et tihend on katki. Miks? Selle-
parast, et ostsime viletsa kvaliteediga tihendid. Miks? Sellepérast, et saime
need hea hinnaga. Miks? Sellepérast, et ostuagente hinnatakse lihiajalise
saastu pohjal. Lahendus on seega agentide hindamispoliitika muutmine.?

Selline Idhenemine probleemide lahendamisele on suurepdrane ja see
téepoolest aitab jouda siigavuti moistmiseni. Jargisin sama lahenemist
raamatu jaoks tehtud uurimist66 kdigus ja oma disainit66s ning avastasin,
et suurema osa probleeme saab taandada minu pakutud péhimdtetele.
Nende kasutamine aitab kujundada hea kliendikogemuse olemusest
sligavama arusaama.
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Enne alustamist

Ulejaanud raamatus uurime kiimmet pdhimétet tiksikasjalikumalt, vaadel-
des nii nende teoreetilisi aluseid kui ka praktilist kasutamist, mida toetavad
naited. Ma loodan, et kui oled raamatu labi lugenud, ei nde sa kliendikoge-
must enam kunagi sama pilguga, olenemata sellest, kas oled ise pakkuja
voi tarbija leeris. Pakun ka meelelahutuslikku Gilesannet - iga kord, kui puu-
tud kokku erakordselt positiivse voi negatiivse kliendikogemusega, métle
sellele, milline kiimnest pohiméttest sel puhul rakendub. Nii vétad need
pohiméotted kiirelt omaks ja méistad, kuidas need praktikas toimivad.

Ma usun, et need pohimétted Gheskoos on kdikehdlmavad, et likski
kliendikogemuse tahk ei jaa katmata. Sellegipoolest ei valista need oma-
vahel Uiksteist ning moni teema sobib mitme pohimotte alla.

Naiteks voiks inimlik eksitus vabalt sobida pingutuse alla, sest mida
rohkem vigu klient teeb, seda rohkem tuleb tal uuesti teha. See véib
sobida ka stressi alla, sest eksimine voib kliendi enesekindlust kéigutada
ja panna teda muretsema, kas ta tegi ikka koik digesti. Seetdttu kasutasin
lihtsat lahenemist ja plldsin teha peatlkid piisavalt lihikeseks, et oleks
kerge lugeda naiteks peatiikk paevas liihikese tihissdidukireisi jooksul. Kat-
tuvad teemad eraldasin osadeks, et need oleksid kergemini seeditavad, ja
tarvilikes kohtades lisasin ristviited.

Koik pohimotted ei kehti tingimata vordselt iga kogemuse iga osa
kohta. Tavaliselt kerkib konkreetses olukorras, nditeks ,klient ootas midagi
muud” véi,toiming votab lihtsalt liiga kaua aega’, esile ks voi kaks pohi-
motet. Sellest piisab, kui on tegemist kdige selgemate probleemidega, kuid
peale selle void avastada, et toimingu raamistamine teiste pohimaotete abil
tekitab uusi ideid ja véimalusi.

Jalépuks demonstreerin ma naidete abil, et need péhimatted toimivad
olenemata hinnast voi valdkonnast. Kui sul on klient, siis need p6himétted
toimivad. Hea kliendikogemuse loomine ei ole ainult luksusbrandide, kal-
lite toodete ja teenuste voi suure eelarvega projektide parusmaa. lgatiks
saab seda teha.
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Kokkuvote

¢ On olemas kimme péhimétet, mida saab kasutada kliendikogemuse
taiustamise voimaluste tuvastamiseks.

¢ Need pohimétted on universaalsed: need kehtivad nii toodetele kui ka
teenustele, igas suuruses ja mis tahes valdkonnas tegutsevatele ette-
votetele.

e Need pohimdtted on kergesti moistetavad ja tdiendavad olemasole-
vaid todviise ning on seetdttu kergesti rakendatavad.

e Kui kasutad neid péhimétteid oma métlemise struktureerimiseks ja
otsustamise suunamiseks, aitavad need kiiremini paremaid ideid leida
ning vahendavad inspiratsioonist s6ltumist ja matkimisohtu.

e Ulejaanud raamat naitab, kuidas neid pshimétteid todle rakendada.
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Head kliendikogemused
peegeldavad tugevasti
kliendi identiteeti

Uskumused ja vddrtushinnangud mdngivad meie kliendikditumises otsus-
tavat rolli. Kogemused, mis kinnitavad meie minapilti ja kélavad kokku meie
véadrtushinnangutega, toovad kaasa rahulolu tehtud otsustega ning brdndid,
mis seisavad selgelt mingi pohimétte eest, loovad tugevama lojaalsuse. Sel-
les peattikis nditame, kuidas meie uskumused ja védrtushinnangud tekivad,
kuidas need suunavad tarbimist ja kuidas saad kindel olla, et kogemus kliendi
identiteeti véimalikult tépselt peegeldab. Selle abil dnnestub luua bige koge-
mus brdndi tasandil.

Inimesed ei raja oma uskumusi moistuslikule alusele.
Uskumused on neil juba olemas, seejarel leiavad nad pohjused
nende digustamiseks.

Eugene P. Wigner

Sissejuhatus

Augustis 2011 puhkesid Inglismaa linnades ulatuslikud rahutused ja riitista-
mised. Paljud meist istusid, nina vastu teleriekraani, ja jalgisid, kuidas polit-
sei puudis kaost kontrolli alla saada. Poeomanikud ndgid, kuidas nende arid
tuleroaks langesid. Havitati miljonite naelsterlingite vaartuses avalikku ja
eraomandit. Riilistajate sihikul olid plasmatelerid, spordirdivad ja mobiil-
telefonid. Tundus, et kui tekkis véimalus peatdnavat modda jalutada ja haa-
rata mida tahes, voeti seda, mida taheti, mitte seda, mida tarvis oli.
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Tarbimise moistmine

Hea kliendikogemuse loomise lahtepunkt ei ole see, mida inimesed vaja-
vad, sest suurem osa inimeste vajadustest on rahuldatud. Me vajame
tegelikult vaga vdhe. Me tegutseme soovide, mitte vajaduste maailmas.
Kisimus on selles, miks inimesed eelistavad (iht asja teisele. Et ahvatlevat
kliendikogemust luua, peame alustama tarbimise mehaanika méistmisest.

Objekti vaartuse siisteem

Prantsuse filosoof Jean Baudrillard uuris Uksikasjalikult konsumerismi ja
vddrtuse moistet ning joudis jareldusele, et objekti vaartusel on neli allikat.

e Tarbimisvddrtus on objekti funktsioon voi kasutuskolblikkus - pliiats
kirjutab, kiilmkapp jahutab.

e Vahetusvddrtus on majanduslik voi turuvaartus — siga on vaart kaks
lammast, pastakas on vaart kaks naela.

e Siimboolne vddrtus on vaartus, mis omistatakse objektile kui inimeste-
vahelise suhte siimbolile — kingitus, abielusérmus.

e Madrgivddrtus on objekti vaartus vorrelduna teiste sarnaste objektidega
ning sdnum, mida see edastab omaniku kohta sotsiaalses kontekstis —
naiteks Mont Blanci pastakas esindab vorreldes Biciga teistsuguseid
vaartusi, staatust ja maitset.

Baudrillard vaitis, et tarbimist juhib objekti mdrgivddrtus: see, mida
ta tarbija kohta Utleb. Margivaartus omakorda madrab vahetusvddrtuse:
objekti hinna.! Tarbimist ei juhi mitte mingisugune objektiivne vajadus,
vaid tarbimine on uskumuste, vaartushinnangute ja minapildi edastamise
vahend. Londoni rahutuste ametlik raport nditas, et oluline tegur oli pres-
tiizsete brandide ihaldamine.? Rilstajad hindasid margi vaartust.
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Asjatundlikkus

Kui margivaartus on see, mis tarbimist juhib, peaks sellest jarelduma, et
mida ndhtavam ja ilmsem on mark, seda parem. Ometi, praktikas ndeme
peaaegu tapselt vastupidist. Paljud inimesed on vaimustuses oma
Q-autost, mis on erakordselt vbimas, aga taiesti tavalise vdlimusega. Iga-
ks, kellel on piisavalt raha, voib oma joukuse demonstreerimiseks osta
teemantidega kaunistatud Rolexi, ent Double Red SeaDwelleri (mille
hind on Ule 50 000 dollari) dratundmiseks laheb tarvis tdelist asjatundjat.
William Whyte Utleb selle kohta oma raamatus ,The Organisation Man”
(,Organisatsiooni mees”): ,Mida peenemad on eristavad tunnused, seda
olulisemaks need saavad.”

See ei kehti ainult luksusbrandide kohta. Igal kui tahes vaikesel sot-
siaalsel rihmal on omad marksénad. Iga ost, millel on margivaartus, on
Uks tarbimise vorme. Minu isa hindab vdga kérgelt insenerikunsti ja tema
vanaaegsete kellade kogu tdidab terve maja. Péaris kindlasti ei proovi ta
nendega kellelegi muljet avaldada, digupoolest inimesed, kes tema majas
kainud pole, ei teagi, et tal need on. See on vdib-olla margivaartuse juures
koige olulisem. Brandidel, mida me ostame, ja toodetel, mida me omame,
on raadkida oma lugu ja selle loo kuulajad oleme kdige sagedamini meie
ise. Tarbimist juhivad meie isiklikud uskumused ja vaartushinnangud, aga
kust need tulevad ja miks on need nii tahtsad?

Guroskoop ja radar

Uhe selgituse meie uskumuste ja vadrtushinnangute péritolu kohta pakub
David Reisman, kelle darmiselt méjukas raamat,The Lonely Crowd* (,Uksil-
dane rahvas”) ilmus 1961. aastal. Autor uurib sotsiaalse loomuse ja Ghis-
konna vahelist suhet ja pakub vilja kolm titpi.

Traditsioonide juhitavas ihiskonnas peegeldab konformsus isiku vanu-
serlihma, klanni voi kasti* ning olulisi suhteid reguleerivad hoolikas ja jdik
etikett® ning sajandeid eksisteerinud rituaalid.

Sisemiselt juhitavas Ghiskonnas ei juhi indiviide mitte lihtsalt kditumus-
lik konformsus, vaid sisemine ,gliroskoop“®, mis on noores eas vanemate
ja autoriteetide poolt paika pandud ja aitab neil 6igel rajal pusida. Sisemi-
selt juhitaval indiviidil on palju rohkem valikuvéimalusi kui traditsioonide
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