EMPARTIAKAART

Kuidas madista kliendi emotsionaalseid ootusi ja teha
paremaid otsuseid

TOORAAMAT

Kliendikogemuse juhtimine
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MIKS SEE TOORAAMAT ON LOODUD?

Enamik teenuseid, sisu ja protsesse ei ebadnnestu mitte seetdttu, et need
oleks tehniliselt halvad vaid need ebadnnestuvad seetottu, et need ei
arvesta inimese sisemiste ootuste, hirmude ja otsustusloogikaga.

Empaatiakaart aitab sul teha nahtavaks selle, mida klient ei litle otse,
kuid mis juhib tema otsuseid, kditumist ja usaldust.

See t66raamat aitab sul:
e margata kliendi emotsionaalseid ootusi,
e moista, miks klient kaitub nii nagu ta kaitub,
e teha teadlikumaid otsuseid teenuse, sisu ja protsesside tasandil.

Empaatiakaart on sild empaatiaintervjuu ja emotsioonide tooraamatu
vahel:
e empaatiaintervjuu kogub lood, kogemused ja sbnastamata pinged,
e empaatiakaart aitab need kogemused tolkida kliendi emotsionaalseteks
vajadusteks ja ootusteks,
e emotsioonide t6draamat aitab otsustada, milliseid tundeid tuleb
kogemuse kujundamisel teadlikult juhtida.

Empaatiakaarti kasutatakse enne persoonakaardi loomist, et moista esmalt
inimest konkreetses olukorras, mitte kirjeldada teda Uldistatud profiilina.
Kui persoona on juba loodud, aitab empaatiakaart seda tapsustada ja
stvendada, tuues nahtavale, millised emotsionaalsed ootused, hirmud ja
vajadused selle persoona kaitumist tegelikult juhivad.
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KELLELE SEE TOORAAMAT ON?

See tooraamat on sulle, kui sa:

e kaardistad kliendi emotsionaalseid ootuseid,
lood vOi arendad teenust, toodet voi koolitust,
kirjutad sisu, pakkumist vOi veebitekste,
juhid meeskonda ja teed otsuseid kliendi nimel,
tunned, et kliendid ei kaitu alati nii, nagu sa ootaksid.

Sa ei pea olema disainer, turundaja ega kliendikogemuse spetsialist.
Piisab huvist moista inimest, kes sinu teenusega kokku puutub.

Kuidas alustada?
o Vali ks konkreetne inimene, kes esindab sinu ideaalset klienti.
e Ara plilia kirjeldada ,,kdiki kliente korraga®.
e Taida tooraamat kiirustamata, samm-sammuilt.

Kuidas tootada?
e Vii enne empaatiakaardi kasutamist |dbi empaatiaintervjuud.
o Kasuta paris naiteid ja tsitaate labi viidud intervjuudest.
 Ara hinda ega paranda klienti, ainult kirjelda.

See t66raamat on osa kolmest omavahel seotud téoriistast:
e Empaatiaintervjuu t6déraamat — aitab sul koguda paris lugusid,
motteid ja tundeid.
o Empaatiakaart (see té6raamat) — aitab sul need lood struktureerida
ja motestada.
e Emotsioonide  tb6déraamat — aitab siduda tahelepanekud
emotsionaalsete ootuste ja CX-raamistikuga.
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MIDA INIMENE KUULEB

See osa kirjeldab keskkonda, milles inimene otsuseid teeb:
e mida ta kuuleb teistelt inimestelt,
o millist infot, signaale ja vihjeid ta imbritsevast keskkonnast saab.

See loob arusaama inimese eelhoiakutest ja ootustest enne, kui ta
sinuga otseselt kokku puutub. Siin kujuneb esimene emotsionaalne
hoiak, kas olla avatud, ettevaatlik, skeptiline voi lootusrikas. lIma
seda moistmata on keeruline aru saada, miks inimene voib
reageerida tugevalt juba vaikestele ebakdladele.

Inimese emotsionaalsed ootused ei teki vaakumis. Need kujunevad
sellest, mida ta kuuleb teistelt: kolleegidelt, sopradelt, turult,
sotsiaalmeediast. Kui ta kuuleb hoiatavaid lugusid (,ara usu“, ,see
votab aega“, ,kdik lubavad®), aktiveerub emotsionaalne ootus
turvalisuse ja kindluse jarele. Kui ta kuuleb, et ,see on lihtne®, aga
kogemus on keeruline, tekib kohe pinge.

Mida see annab
Sa saad aru:
e millise eelhoiakuga inimene sinu juurde jouab,
o millise ,filtri“ kaudu ta sinu sénumeid télgendab,
e miks ta voib olla skeptiline ka siis, kui sinu teenus on sisuliselt
hea.

Seos emotsionaalsete ootustega

See osa naitab, kas inimese pohi-ootus alguses on:
o ,tOesta, et sind saab usaldada“ (usaldus),
e ,ara tee mind rumalaks® (turvatunne/personaalsus),
e ,ara koorma mind“ (lihtsus).
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EMPAATIAKAART, KUIDAS SEDA LUGEDA JA
KASUTADA

Empaatiakaart on visuaalne motlemisraamistik, mis aitab madista,
kuidas inimene kogemust pariselt kogeb. See ei kirjelda protsessi
ega Kklienditeekonda samm-sammult, vaid toob U(hte vaatesse
kogemuse sisemise loogika: mida inimene ndeb ja kuuleb, mida ta
utleb, mida teeb ning mida samal ajal motleb ja tunneb.

Empaatiakaardi eesmark ei ole koguda ,,6igeid vastuseid®, vaid
teha nahtavaks:
e millist lugu inimene ise oma kogemusest jutustab,
e millised emotsioonid tema kaitumist juhivad,
e kus tekib pinge selle vahel, mida inimene utleb ja mida ta
tegelikult teeb.

Just see pinge on koht, kus emotsionaalsed ootused kas saavad
kaetud vOi jaavad taitmata.

Millest empaatiakaart koosneb?

Empaatiakaart koosneb kuuest omavahel seotud osast. Iga osa avab
kogemuse erineva kihi ning koos annavad need tervikliku pildi
inimese olukorrast.

1. Mida inimene kuuleb ja naeb
2. Mida inimene utleb

3. Mida inimene teeb

4. Mida inimene matleb ja tunneb
5. Valud

6. Kasu ja rodm

Kui vaatad kaarti tervikuna, hakkavad selguma vastuolud, usalduse
murenemise kohad ja hetked, kus isegi vaike muudatus vaib oluliselt
tugevdada emotsionaalset sidet. Just siit tekib loomulik sild
empaatiakaardi, emotsioonide tdédraamatu ja emotsionaalsete
ootuste vahel.
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MIDA INIMENE NAEB

See on keskkond ja vordlusraam, konkurendid, standardid, visuaal,
protsessi selgus, teiste inimeste kaditumine. Inimene hindab sageli
kogemust mitte absoluutse kvaliteedi jargi, vaid kas see naeb valja
nagu asi, mis to6dtab ja midagi, mida saab usaldada. Visuaalne
korratus, ebaselge struktuur, liiga palju valikuid voi vastuoluline info
tekitab emotsionaalselt ebakindlust ja pinget.

Sa saad aru:
e mis tekitab usaldust enne, kui inimene uldse sinuga raagib,
e mis vOib tekitada kahtluse ilma Ghegi otsese probleemita,
e mis loob ,lihtsuse” voi , keerukuse“ tunde.

Seos emotsionaalsete ootustega
Kui inimene”’ndeb“ segadust, aktiveerub ootus: tee see mulle
lihntsaks. Kui ta ,,nédeb“ ebajarjekindlust, aktiveerub ootus mis nduab,
et ole usaldusvaarne ja jarjepidev.
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MIDA INIMENE UTLEB

See osa koondab inimese sdnalised valjendused - selle, mida ta on valmis
utlema ja kuidas ta oma kogemust kirjeldab.

See annab ligipdasu inimese enda narratiivile. Samas tuleb madista, et
inimesed ei Utle alati valja oma slgavamaid kahtlusi vboi emotsioone.
Seetdttu ei ole “Utleb” veel kogu tdde, vaid nahtav kiht. See on oluline
lahtepunkt, kuid mitte I16ppjareldus. See on see, mida ta peab sobivaks
Oelda. Aga emotsionaalsed ootused ei tule alati véalja otse. Inimene voib
raakida "ajast” voi "hinnast, kui tegelik ootus on kindlus, modistmine voi
kontroll.

Naide loogikast:
e “Ma pean modtlema“ voib tdhendada: "ma ei tunne end turvaliselt
otsustama.*
e “See on kallis* vbib tdhendada: "ma ei nde kindlat vaartust ega riski
maandamist.*
e “Ma ei ole huvitatud“ voib tdhendada: "ma kardan eksida ja naida
ebakompetentne.

Sa saad:
e koguda inimese enda sdnastuse (hiljlem kuld turunduses ja teenuse
disainis),
e margata korduvaid valjendeid, mis viitavad emotsionaalsele pingele,
e eristada “pOhjenduskeelt” ja "parisvajaduse keelt".

Seos emotsionaalsete ootustega

“Utleb“ naitab, millist ootust inimene julgeb vilja delda. Tihti see on
funktsionaalne, kuid selle all istub emotsionaalne (turvalisus, selgus,
oiglus, kontroll, kuuluvus).
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MIDA INIMENE TEEB

Kaitumine paljastab, kuidas inimene pariselt tunneb. Kui sbnad ja
teod ei kattu, annab just see osa marku, et emotsionaalne ootus ei
ole taidetud.

Siin hakkavad nahtavaks muutuma kogemuse murdekohad.

Kaitumine on ausam kui jutt. Emotsioon juhib tegevust kiiremini Kui
ratsionaalne motlemine. Kui emotsionaalne ootus ei saa taidetud,
naed seda kaitumises:
o katkestab tegevuse,
e lUkkab edasi,
kisib dle,
otsib kinnitust,
valdib kontakti,
teeb nailiselt ,,ebaloogilisi“ samme.

Sa saad tuvastada:
e kus teekonnas tekib emotsionaalne takistus,
o milline puutepunkt tekitab pinge,
e kas inimene vajab rohkem Kkindlust, lihtsust, tédhelepanu vai
taastamist (lahenda).

Seos emotsionaalsete ootustega
Kui inimene:
o valdib ja likkab edasi — ootus turvalisusele/kindlusele ei taitu.
e otsib palju infot = ootus kontrollile ja selgusele ei taitu.
o “testib“ sind kisimustega — ootus usaldusvaarsusele ei taitu.
e arritub vaikeste asjade peale — ootus 6ig|uselenja hoolimisele ei
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MIDA INIMENE MOTLEB JA TUNNEB

See aitab madista, milline emotsioon juhib kaitumist, isegi kui inimene
ise seda ei teadvusta. Siin muutuvad nahtavaks emotsionaalsed
ootused: turvalisus, selgus, kontroll, mdistetud olemine. llma selle
osata jaab kliendikogemus pealiskaudseks.

See on empaatiakaardi tuum. Kliendikogemus ei murdu enamasti
siis, kui ,protsess ei too6ta“, vaid siis, kui inimene kogeb sisemist
tunnet:

e ,ma ei saa aru” (habi / ebakindlus),

e ,mind ei margata“ (eiratus),

e ,nad ei saa minust aru“ (Uksijaetus),

e ,Mma ei saa seda kontrollida“ (arevus),

e ,ma pean ennast kaitsma*“ (skepsis).

Kui sa paned motted ja tunded kaardile, siis sa nded emotsionaalset
ootusldohet, mida inimene vajab, et end hasti tunda, ja mida kogemus
praegu tekitab.

Mida see annab
Sa saad:
o kirjeldada kogemust kliendi keeles, mitte organisatsiooni keeles,
e teha nahtavaks ,nédhtamatu pohjuse®, miks otsus ei siinni,
e luua aluse emotsionaalsele disainile (millist tunnet kogemus
peab kandma).

Seos emotsionaalsete ootustega (CX Frameworki vaates)
Siit hakkavad selgelt vélja tulema kuus paastikut:

Usaldus, kas inimene tunneb, et risk on kontrolli all?
Personaalsus, kas ta tunneb, et tema olukorda arvestatakse?
Lihtsus, kas ta tunneb, et ta saab kiiresti ja selgelt edasi?
Empaatia, kas ta tunneb, et teda pariselt mdistetakse?
Jarjepidevus, kas kogemus vastab lubatule?

Kindlustunne, kas ta usub, et vea korral aidatakse diglaselt?

360° KOGEMUS



VALU/ KAHJU

Valud kirjeldavad olukordi, kus kogemus tekitab pinget,
ebamugavust vOi vastupanu. See naitab, kus emotsionaalsed
ootused ei ole taidetud. Valu ei ole probleemide nimekiri, vaid
signaal sellest, et inimene peab end millegi eest kaitsma.

Valud aitavad prioriseerida, koik ei ole vordselt olulised.

“Valu®“ ei ole lintsalt probleemide nimekiri. Valu naitab, mille eest
inimene end kaitseb. Ja see kaitse on emotsionaalne. Kui valu on
segadus, siis ootus on selgus. Kui valu on usaldamatus, siis ootus on
tdendus ja jarjepidevus. Kui valu on ,tunne, et mind ei kuulata“, siis
ootus on markamisele ja kaasamisele.

Sa saad:

e sOnastada, mis tapselt kogemuses I0hub emotsionaalset
turvatunnet,

o tuua fookuse , mis takistab edasi liikumist“ peale,

e prioriseerida parendused: mitte koike korraga, vaid koige
suurem valu kodigepealt.

Seos emotsionaalsete ootustega
Valu on peaaegu alati ,,0ootus jai taitmata“ tdend. Seega valu ei ole
|6pp, vaid vihje.
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ROOM/ KASU

See osa toob valja, millised hetked voi tunded loovad inimesele
vaartust ja positiivse emotsionaalse jalje. See aitab mdoista, mis mitte
ainult ei eemalda takistusi, vaid loob soovi tagasi tulla, usaldada ja
soovitada. Lojaalsus ei sunni probleemide puudumisest, vaid
positiivsetest tunnetest.

Kui sa tahad lojaalsust, ei piisa ,valu eemaldamisest”. Lojaalsus
tekib, kui inimene saab lisaks toimivusele ka tunde:

e ,see oli lintne“,

e ,mind hoiti“,

e ,ma tegin hea otsuse®,

e ,nad olid minu poolel®.

“R66m/kasu® naitab, milline emotsioon paneb inimese tagasi tulema
ja soovitama.

Mida see annab
Sa saad:
o disainida kogemusse sihilikke ,usaldus- ja kergendusmomente®,
e luua eristumise koha (paljud parandavad protsessi, vahesed
disainivad tunde),
e moaista, mis tekitab pariselt sidet, mitte ainult rahulolu.

Seos emotsionaalsete ootustega
Siit jouad tdelise suhteni (lojaalsus), mitte lihtsalt hea teenus, vaid
tunne, et see brand on minu jaoks.
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EMPAATIAKAART

MIDA MOTLEB
. JATUNNEB .

*s mida peab oluliseks .
. peamised mdttemustrid o
% mured ja plidlused K

MIDA
NAEB

mida muud on silmapiiril
milline on keskkond
mida teevad sobrad

MIDA
KUULEB

mida raagivad sobrad
mida raagib perekond
mida raagib thiskond

MIDA UTLEB
JA TEEB
avalik hoiak .

valjapaistev osa
kaitumine teiste suhtes

VALU
KAHJU

Milline on seoses selle teemaga inimese
“valu”? Ehk tuleb valja moni tema hirm,
probleem, frustratsioon voi moni muu
negatiivne hoiak voi valine takistus. See
on see, mida oleks vaja leevendada.

ROOM

KASU

Mbtle positiivse lahenduse peale. Mis
pakuks sellele inimesele r6dmu. Mis on
see mille poole ta pirgib, mida tal oleks
hea meel saada ja kuidas ta
ideaalolukorda ette kujutab.
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SOOVID, ET TEHTUD TOO EI JAAKS PABERILE?

Kui pead oluliseks, et sinu kliendi emotsionaalsed ootused oleksid
teadlikult juhitud, mitte juhuse hooleks jaetud, ning otsid selleks
sisteemset ja praktilist tuge, siis aitan sul koos sinu meeskonnaga need
ootused selgelt sOnastada ja igapaevasesse toosse viia labi sihiparaste
téotubade.

Mida ma teen?

o Vaartuste todtuba: Sonastame vaartused konkreetseteks hoiakuteks
ja kaitumisteks. Mangime labi reaalsed olukorrad klienditeekonnal, et
vaartused ei jaaks loosungiteks, vaid juhiksid otsuseid ja tegutsemist.

o Kliendilubaduse to6tuba: Loome selge ja taidetava kliendilubaduse,
mis juhib kliendi ootusi ning annab meeskonnale Uhise arusaama,
millist kogemust me tegelikult loome ja mille eest vastutame.

e Persoona loomise ja klienditeekonna kaardistamise tooétuba:
Kaardistame praeguse kogemuse, sOnastame soovitud kogemuse ja
lepime kokku arendusprioriteedid. Fookus on sellel, kus ja miks
emotsionaalsed ootused tana taitmata jaavad.

o Osterwalderi drimudeli I6uendi to6tuba: Asetame kliendikogemuse
juhtimise aristrateegia keskmesse ning vaatame, kuidas see seostub
vaartuspakkumise, protsesside ja otsustega kogu organisatsioonis.

o Kliendikogemuse juhtimise intensiivkursus: Praktiline ja sulvitsi
minev kursus, kus kaarime kaised Ules: motestame kliendikesksuse
sisu, O0pime kasutama raamistikke ja tdéoriistu ning loome aluse uue
motteviisi juurutamiseks.

Tulemus:
e selgus ja kindlus t66tajatele,
e Uhtne suund ja otsustusraam juhtidele,
e jarjepidev ja usaldust loov kliendikogemus.

Vota minuga Uhendust ja valime koos just sinu meeskonnale sobiva
tdo6toa voi arenguteekonna.
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