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SISSEJUHATUS

Kéaesolevas magistritoos keskendutakse kliendikditumisele avalike teenuste tarbimisel ja
niigimise kasutamise vOimalustele kliendikditumise mojutamisel. Seonduva uuringuga
seatakse sihiks isikut tdendavate dokumentide taotlejate klienditeekonna modjutamine ja
parendamine ldbi Politsei- ja Piirivalveameti poolt dokumendi aegumisel saadetavate

saadetavate e-teavituste.

Inimesed iile maailma vajavad isikut tdendavaid dokumente — see on seotud iihiskonna
toimimise ja inimeste omavaheliste suhete reguleerimisega. Dokumente on vaja
isikutuvastuseks, avaliku korra ja turvalisuse tagamiseks, piiriiiletuseks reisimisel, panga-
ja Oiguslike tehingute tegemiseks, toOhOives, sotsiaalsete hiivede saamiseks ja
tthiskondliku turvalisuse terviklikuks tagamiseks. Igapdevased toimingud ilma isikut

tdendava dokumendita on inimesele raskendatud vai teatud juhtudel isegi véimatud.

Siseturvalisuse arengukava 2020-2030 nideb soovitud olukorrana ette, et Eesti on
turvaliste digitaalsete dokumentide véljaandmises maailma liider, tagatud on
kasutajasobralik ja modernne taotluskeskkond ning toetutakse tdnapdevastele ja
innovaatilistele lahendustele, mis iihtlasi vOimestavad infoiihiskonna arendamise
eesmirke (Siseministeerium, 2023, lk 37). Vastavalt isikut tdendavate dokumentide
seaduse (ITDS) § 15 16ikele 4 annab Eesti Vabariigis isikut tdendavaid dokumente vilja
Politsei- ja Piirivalveamet (PPA). Isikut tdendavate dokumentide védljaandmine on teenus,
mis puudutab igal aastal suurt sihtgruppi inimesi. Tulenevalt ITDS § 5, on isikutunnistus
kohustuslik igale Eestis elavale vihemalt 15-aastasele kodanikule. Samuti peavad Eesti
Vabariigi poolt vilja antud dokumendiga olema dokumenteeritud riigis seaduslikul alusel
elavad viélismaalased. 2023. aastal anti vilja 472 074 isikut tdendavat dokumenti, 2022.
aastal 473 564 ja 2021. aastal 399 192 (PPA, ALIS). Siseturvalisuse arengukavas 2020-
2030 seatud eesmérke toetab ka 2019. aastal vastu voetud PPA strateegiadokument, mis

seab eesmirgi, et dokumendi taotlemine peab olema mugav (Luige et al., 2019, 1k 29).



Klientidel on teenuse osutamisele ootused ning selle olulisust on rohutatud ka
teaduskirjanduses. Niiteks on Fornell ez al. (1996) viitnud, et klientide ootused méngivad
tildise rahulolu kontekstis olulist rolli (Fornell et al., 1996) ning Thai (2015), et ootuste
tdaitmine on vOtmeks kliendi rahulolu suurendamisel (Thai, 2015). Isikut tdendavate
dokumentide viljaandmise teenuse suure kasutatavuse tottu on selle kliendisobralikkus
mirkimisviirse mojuga organisatsiooni iildise kliendirahulolu tagamises. Selleks, et uue
dokumendi taotlemise protsess oleks kliendi jaoks sujuv ja mugav, saadab PPA 60 ja 30
pdeva enne dokumendi kehtivusaja 10ppemist selle kohta kliendile meelde tuletava
teavituse (vt lisad 1 ja 2) riiklikule @eesti.ee e-posti aadressile, et tagada voimalikult suur
teavituste adressaadini joudmise hulk. Teavitused teenivad mitmeid eesmérke. Esiteks
meenutada kliendile uue dokumendi taotlemise vajadust, viltimaks olukorda, kus ta jadb
kehtiva dokumendita. Teiseks mdjutada klienti kdituma organisatsioonile sobival viisil
ehk kasutama uue dokumendi taotlemiseks iseteenindust. Lisaks on oluline, et klient jdiks

teenusega rahule ja tema emotsioonid kogetust oleksid positiivsed.

Hetkel saadetakse teavitus iihesugusena koikidele klientidele, mis voib aga tekitada
osades taotlejates segadust. Taotlejad, kes ei ole kordagi elus andnud sdrmejélgi v6i on
teinud seda rohkem kui 6 aastat tagasi, peavad minema PPA teenindusse ja andma
sormejiljed digikioskis. Selliste taotlejate jaoks on teavituses sisalduv iileskutse
uuendada dokumenti iseteeninduses eksitav. Eeltoodust tulenevalt sOnastatakse
magistritod probleemkiisimuseks — kuidas muuta edasine klienditeekond igale
dokumenditaotlejale arusaadavaks? Tulenevalt probleemkiisimusest seatakse magistritoo
uurimisprobleemiks, milline peaks olema e-teavituste sonastus, et see vastaks voimalikult

paljude dokumenditaotlejate vajadustele.

Isikut tdendavate dokumentide véljaandmise teenuse suure kasutatavuse tdttu on selle
kliendisobralikkus ~ méarkimisvddrse mojuga PPA  kui organisatsiooni iildise
kliendirahulolu tagamises. Magistritdo0 eesmidrk on hinnata isikut tdendavate
dokumentide aegumisel saadetavate teavituste personaliseerimise moju taotleja ootustele
ja tema edasisele kiditumisele. Sellest tulenevalt on magistrit6o uuringu tulemustest ja
tehtavatest jdreldustest voimalik teha ettepanekuid, kas ja kuidas teavituste sisu ja
sonastust parendada. Juhul, kui magistritdo kdigus ldbiviidava uurigu tulemusena selgub,

et muudatuste tegemine on vajalik, esitab autor PPA-le vastavasisulised ettepanekud.



Teavituste muutmine tdhendab PPA jaoks arendustoid ning uuringu tulemusel voimalik
hinnata, kas vastavate arenduste tegemine on otstarbekas. Magistritodst on PPA-le kasu
strateegiliste eesmairkide elluviimisel, klienditeekonna disainimisel, kliendirahulolu
tostmisel ning arendusressursside sddstmisel. Samuti saavad antud uuringust teha
jareldusi teised organisatsioonid, kes klientidele nende klienditeekonnal teavitusi

saadavad.

Magistritdo autor on piistitanud jargmised uurimiskiisimused:
1. Kuidas on vdimalik sekkuda klienditeekonda, et mdjutada klienti kdituma
soovitud suunas?
2. Kuidas mojuvad PPA poolt dokumendi aegumisel saadetavad teavitused kliendi

teadmistele, emotsioonidele ja kditumiskavatsustele?

Too koosneb sissejuhatusest, kahest peatiikist ja nende alapeatiikkidest, kokkuvottest,
viidatud allikate loetelust, inglisekeelsest kokkuvottest ning iiheteistkiimnest lisast.
Magistritoo teoreetilises peatiikis on kaks alapeatiikki, millest esimene keskendub
kliendikditumise teoreetilisele taustale avaliku teenuse votmes ning teine miiksamisele
kui meetodile, mis mdjutab klienti kdituma oodatud viisil. Olulisemate autoritena leiavad
to0s kajastamist Sunstein ja Thaler ning Gravert ja Nobel. Nimetatud autorite
seisukohtadele tuginetakse ka magistritdé uuringu sisulisel ettevalmistamisel. T66
empiiriliseks osaks on kvalitatiivsetest meetoditest kombineeritud uurimus, mille raames
viis autor ldbi intervjuu valdkonna eksperdiga ning fookusgrupi intervjuu hiljutiste
dokumenditaotlejatega, dokumendianaliiiisid (PPA iseteeninduse kaudu esitatud
tagasiside ning ldbitagasisidevormi ja iildisele e-postile esitatud tagasiside analiiiis) ning
vinjeti meetodil eksperimendi. Eksperimendi eesmérgiks oli moota dokumendi taotleja

reaktsioone erinevatele teavituse versioonidele.

Magistritoo autor tdnab juhendajat Andero Uusbergi mitmekiilgse ja sisuka kaasabi eest
magistritoo koostamisel ning kaasjuhendajat Gerda Mihhailovat t66 vormilise vastavuse

tagamisel.



1. DOKUMENDITAOTLEJA KLIENDIKAITUMINE JA
SELLE MOJUTAMISE VOIMALUSED

1.1. Kliendikaitumine avalike teenuste tarbimisel

Kéesoleva magistritod fookuses on avalik teenus. Peatiikk 1.1. kirjeldab kliendikditumise
ja -kogemuse teoreetilist raamistikku, keskendudes eelkdige avaliku teenuse kontekstile.
Lihtudes klienditeekonna olemusest, pooratakse tidhelepanu sellele, kuidas kliendid
liiguvad teenuse kasutamisel 1idbi erinevate etappide ning mis modjurid mdjutavad
klienditeekonnal nende otsuseid. Lisaks analiiiisitakse klientide ootusi ja motivatsiooni,

arvestades nende mdju teenuse tarbimise kogemusele ja kliendi rahulolule.

Avalik teenus on mistahes iildist huvi pakkuv teenus, mis on loodud selleks, et vastata
kogukonna liikmete konkreetsetele vajadustele (McGregor et al., 1982). Avalikud
teenused holmavad nditeks haridust, iihistransporti, jddtmekditlust, veevarustust,
operatiivteenuseid ja keskkonnakaitset ning need on suunatud iildsusele (Jordan, 2006).
Spickeri (2009) ning Jdidskeldineni ja Lonnqvisti (2011) késitluses vastavad avalikud
teenused jargmistele tunnustele:

1) teenindavad avalikkust, pakkudes teenuseid;

2) on iimberjaotatavad;

3) toimivad usalduse alusel;

4) on immateriaalsed ning

5) ei pohine turuhinnal.

Seega saab loetletud tunnuste kaudu maista avalikku teenust kui iihiskondlikku ressurssi,
mis vajab tasakaalustatud ja tohusat pakkumist, arvestades selle mitmekesisust ja iildsuse

huve.

Kornai et al. (2003) on leidnud, et avalike teenuse pakkujatel voib olla nérgem stiimul

teenus tdhusa toimimise tagamiseks, kuna nad ei vastuta ettevotte juhtkonna voi



aktsiondride ees ja seisavad sageli silmitsi leebemate eelarvepiirangutega kui kasumit
taotlevad erasektori pakkujad. Samuti voib erineda era- ja avaliku sektori tdotajate
motivatsioon - viimased vdivad rohkem tugineda oma sisemisele motivatsioonile, mis
tdhendab, et niiteks rahalised stiimulid voivad avalik-diguslikes organisatsioonides
avaldada vihem moju (Frey et al., 2013; Ellegard, 2020). Seega niitavad autorite poolt
loetletud erinevused, et avalike organisatsioonide stiimulid tGhusa teenuse pakkumiseks

voivad, kuid ei pruugi olla nérgemad.

Igasuguse teenuse tarbimisega kidib kaasas kliendikditumine. Kliendikditumisele on
teaduskirjanduses mitmeid definitsioone. Stallworth (2008) defineerib kliendikditumist
kui tegevuste kogumit, mis holmab kaupade ja teenuste ostmist ning kasutamist vastavalt
kliendi vajadustele ning kéditumuslikele reaktsioonidele. See sisaldab psiihholoogilisi
protsesse, mis hdolmavad klientide vajadusi, neile lahenduste otsimist, ostuotsuste
tegemist, informatsiooni tdlgendamist ning plaanide tegemist ja elluviimist. Laiemalt
saab kliendikditumise moistet defineerida kui otsuste ja tegevuste kogumit seoses
kaupade v0i teenuste soetamise, nende hindamise, kasutamise ning edasimiiiigiga.
(Stallworth, 2008) Kliendikditumine on keerukas, diinaamiline ja mitmekiilgne protsess.
Kliendi mdistuses algab valikuprotsess, kus otsitakse voimalikke alternatiive, hinnatakse
nende eeliseid ja puudusi. Seejirel jdrgneb ostuotsuse tegemine, kauba voi teenuse
tarbimise protsess ja tarbimisjargne kditumine. Valikuprotsess, otsuste tegemine ning
tarbimisjiargne kditumine moodustavad tervikliku kompleksse jada, mille mdistmine ja
teadvustamine aitab organisatsioonil paremini madista klienti ja vastata tema ootustele.

(Kumari, 2013)

Olukorras, kus teenuse tarbimisel on kliendil vaja langetada otsuseid, mojutavad tema
kditumist otsustusprotsessis mitmesugused teadlikud voi alateadlikud psiihholoogilised
mojud ning nii sisemised kui vilised mojurid (Thaler er al., 2013). Sisemiste mojurite
hulka kuuluvad kliendi isiksus, taju, mélu, oskused, hoiakud ja emotsioonid (Engel et al.,
1990, 1k 42-49). Vilised mojurid sOltuvad otse timbritsevast keskkonnast, hdlmates
perekonda, infoallikaid, sotsiaalset klassi, kultuuri jne (Schiffman et al., 2007, 1k 16).
Inimese isiklik motivatsioon on samuti oluline kliendikditumise mojutaja, kus
motivatsioon toimib kditumise pdhjusena (Schiffman et al., 2007, 1k 83). Motiiv suunab

kditumisreaktsiooni ja aitab selgitada, miks klient teatud moel kditub (Maslow, 2007).



Turundusuuringutes késitletakse motivatsiooni kui joudu, mis suunab inimesi eesmirkide
poole, ning uuritakse, kuidas tarbijaid saab motiveerida kédituma, otsuseid tegema ja/voi
teavet tootlema (Maclnnis & Jaworski, 1989; Hoyer & Maclnnis, 1997). Eeltoodust
tulenevalt voib jareldada, et kliendi kditumine kujuneb erinevate aspektide koosmdjus
ning on voib olla erinevate klientide 10ikes véga erinev. Eriti keeruliseks vOib osutuda
kliendikéditumise tundmadppimine organisatsioonidele, kelle kliendid on véga erineva

tausta ja motivatsiooniga.

Teenuse tarbimisega kéib igakordselt kaasas ka kliendikogemus. Kliendikogemuse
moistet on kirjanduses kisitletud erinevalt. Schmitti (1999) ning Verhoef et al. (2009)
sarnases késitluses koosneb see viiest erinevat tiilipi kogemuse konstruktsioonist:
sensoorne (meeleline, emotsionaalne), afektiivne (tundmuslik), kognitiivne (tunnetuslik),
fiiisiline (seotud tegevusega) ja sotsiaalne (seotud suhete ja identiteediga). De Keyser et
al. (2015, 1k 23) on lisanud eelloetletud kogemuste tiiiipidele tdiendavalt veel vaimse
elemendi, mis peegeldab kliendi otsest vOi kaudset suhtlust teiste osapooltega. McCarthy
ja Wright (2004) rohutavad kliendikogemust nelja peamise modtmena: meeleline,
emotsionaalne, kompositsiooniline ja ruumilis-ajaline. Kliendikogemuse kiivitavad
tegevused voi suhtlus klientide ja teiste osapoolte poolt, moodustades meeldejidivad
kliendikogemused (Akesson et al., 2014). Eeltoodud definitsioonidest tulenevalt saab
jareldada, et autorite ndgemused késitlevad erinevaid kogemuste tahke, kuid need

osaliselt kattuvad ja tdiendavad iiksteist.

Selleks, et mdista klientide kogemust teenuse kasutamisel, on oluline uurida
klienditeekonda kui diinaamilist protsessi. Moiste "klienditeekond" viitab erinevatele
etappidele ja kokkupuutepunktidele, mis eelnevad ostu sooritamisele voi toodete/teenuste
tarbimisele, mdojutades oluliselt kliendikogemust (Fglstad & Kvale, 2018).
Klienditeekond kujutab endast etappide jada, mis on orienteeritud kliendi kogemustele,
holmates koiki puutepunkte organisatsiooniga kogu protsessi kdigus (Kreutzer et al.,
2018). Klienditeekondades tidhistavad puutepunktid organisatsioonide ja klientide
vahelisi kontakte voi suhtlust (Kuehnl et al., 2019). Kliendikogemus koosneb erinevate
puutepunktide tajumisest tervikuna (Alves & Nunes, 2013). Kliendid hindavad kogemusi,
eesmédrke ja ootusi pidevalt iimber, liikudes klienditeekonnal ldbi erinevate etappide

(Anderl et al., 2016). On oluline mdista, et igal puutepunktil v4ib olla mdju klientide



hoiakutele ja edasistele kavatsustele (Khanna et al., 2014). Tohusad klienditeekonnad
peaksid tuginema strateegilisel plaanil, et luua klientidele lisavdirtust kogu nende
klienditeekonna viltel (Norton & Pine, 2013). Seega voib kokkuvdtlikult oelda, et
klienditeekond on etappide jada, mis mojutab klientide kogemust, eesmérke ja ootusi. Iga
kontakt klienditeekonnal omab olulist mdju klientide hoiakutele ja kavatsustele,
kujundades teeninduse tajumist selle erinevates puutepunktides. Klienditeekond vajab
seetottu tohusat ja strateegilist planeerimist, et tagada lisavéértust nii organisatsioonile

kui kliendile.

Efektiivse klienditeekonna analiiiisimiseks ja kujundamiseks on oluline tuvastada tegurid,

mis mojutavad klienti tema teekonnal. Baxendale ef al. (2015) ja De Haan et al. (2016)

on esile toonud neli kategooriat klienditeekonna puutepunkte, millest kujunevad vilja

klienditeekonna mojutajad:

1) organisatsiooni kontrolli all - need on ettevotte poolt kavandatud ja kontrollitud
puutepunktid, nditeks organisatsiooni meedia ja turunduselemendid;

2) partnerite kontrolli all - kliendiga suhtlemine, mis on iihiselt kavandatud, juhitud voi
kontrollitud ettevdtte ja partnerite poolt, nditeks reklaamiagentuur;

3) kliendi kontrolli all - kliendi toimingud, mis moodustavad osa iildisest
kliendikogemusest, kuid mida organisatsioon, partnerid ega teised osapooled ei mdjuta
ega kontrolli. Kliendi enda puutepunktid on klienditeekonnal kesksel kohal, olulised
on individuaalne tarbimine ja kasutamine;

4) sotsiaalne/viline/sdltumatu - need puutepunktid annavad tunnistust teiste osapoolte
olulisest rollist kliendikogemuses. Kliendid on oma kogemuse kdigus timbritsetud
vilistest puutepunktidest, nditeks teised kliendid, kaaslased, soltumatud teabeallikad
ja keskkonnad, mis voivad protsessi mojutada.

Kokkuvétvalt saab oOelda, et eelloetletud kategooriad avaldavad olulist moju

klienditeekonna kujunemisele ning vodib eeldada, et nimetatud neljale kategooriale

tdhelepanu pooramine aitab mdista ja optimeerida kliendikogemust. Oluline on siiski
silmas pidada, et individuaalne tarbimine ja sotsiaalsed elemendid mingivad keskset rolli
kogemuse kujundamisel. Akesson et al. (2014) kisitleb kliendikogemuse loomist, tuues
esile organisatsioonide poolt kontrollitavad aspektid (nt teenindusmaastik), kuid samuti
ka aspektid, mida on keeruline (v0i vOimatu) kontrollida (nt normid ja reeglid). Klient

voOib igas etapis kogeda mdlema kategooria kogemusi. (Baxendale et al., 2015; De Haan

10



etal.,2016). Erinevad autorid rohutavad vajadust moista viliste tegurite voimalikku moju
kliendikogemusele. Viliskeskkond voib toimida kliendikogemuse mdjutajana, niiteks
halb ilm vodib vidhendada vélispordiiirituse vairtust. Konkreetne viline kontekst, kus
kliendikogemus aset leiab, vdib avaldada mirkimisvddrset moju, niditeks pudelivee
joomine, kui inimene ei usalda kraanivee kvaliteeti (Verhoef et al., 2009). Makrotasandil
vOivad riigi majandus vO1 kriisid mojutada kliendikogemust (Kumar et al., 2014).
Uuringud on ndidanud, et kriisidel vdivad olla lithi- ja pikaajalised mdjud ning
organisatsioonidel tuleb pingutada selle nimel, et tagada kliendile samavéarne kogemus
kui enne kriise (Gijsenberg et al., 2015). Kokkuvétvalt on klienditeekonna mojutajatest
koostatud {iilevaatlik joonis 1, mis sisaldab erinevate autorite kisitlusi koos magistrit6o

autori omapoolsete tdiendustega.

Organisatsiooni kontrolli all

Reklaam, turundus
Veehileht
Teemmndusmaastk
Organisatsioomkultuur

Organisatsioonist séltumatu

Teised khendid
Saltumatud teabeallikad
Normud, reeghd. seadused
Keskkond

Kliendi kontrolli all

Kesksel kohal 1siklik tarbimime
Motivatsicon
Ootused

Partnerite kontrolli all

Reklaamiagentuur
Toodete, teenuste tarnijad

Teenuse osutammusse kaasatud partnerasutused

Joonis 1. Klienditeekonna ja -kogemuse mojutajad. Allikad: Baxendale et al., 2015; De
Haan et al., 2016; Akesson et al. (2014); Verhoef et al., 2009; Kumar et al., 2014,
Gijsenberg et al., 2015; autori tdiendustega

Soltuvalt toote voi teenuse iseloomust voi kliendi teekonnast voib joonisel 1 kujutatud
mojutajate tugevus voi tihtsus etappides erineda. Baxendale et al. (2015) ja De Haan et
al. (2016) soovitavad omistamise mudeleid, et tuvastada igas etapis kliendi jaoks
kriitilisemad puutepunktid. Pdrast peamiste puutepunktide tuvastamist peavad
organisatsioonid otsustama, kuidas neid mojutada. (Baxendale et al., 2015; De Haan et

al., 2016) Uurides, kas klienditeekonna puutepunktid pakuvad parimat voimalikku
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kliendikogemust ja protsessi, aitab see organisatsioonidel seeldbi moista ja parandada
klientide otsustusprotsesse (Terra & Casais, 2021). Seetdttu on vajalikud teadmised selle
kohta, millised tegurid mdjutavad kliendi puutepunkti valikut ja kuidas see valik mojutab
16pptulemusi  (Melero et al., 2016). Klienditeekonna analiilisid voimaldavad
organisatsioonidel hinnata klientide eelistusi, kohandada sihtreklaamide sonumeid ning
vilja tootada tohusaid turundusstrateegiaid (Anderl et al., 2015). Selles valguses on
oluline moodta, kuidas erinevate kanalite kasutamine aitab kaasa organisatsiooni
edukusele (Anderl et al., 2016). Eeltoodust ndhtuvalt toonitatakse vajadust integreeritud
lahenemise jdrele, mis holmaks nii ajalisi muutusi kui ka mitmekesiseid mojureid, et
paremini moista ja juhtida klientide otsustusprotsesse. Organisatsioonide jaoks on oluline
mitte ainult modta kliendikogemust, vaid ka analiiiisida klientide teekondi siigavamal

tasandil, et kujundada tdhusaid klienditeekondi ja tagada organisatsiooniline edu.

Teenuse pakkumine on aja jooksul muutunud iiha keerukamaks, kuna loodud on uusi
voimalusi ja kanaleid. Potentsiaalsete puutepunktide mérkimisviirne suurenemine ning
seeldabi kliendikogemuse kontrolli vidhenemine nduab organisatsioonidelt mitmete
funktsioonide omavahelist integreerimist, holmates endas infotehnoloogiat, teenindust,
logistikat, turundust, personalijuhtimist ja isegi vilispartnereid. See tidhendab, et
organisatsioonidele on iitha keerulisemaks muutunud kliendile kogemuse loomine,
haldamine ja kontrollimine. (Edelman & Singer, 2015) Digiteenuste ja digitaalsete
turunduskanalite kiire kasv on loonud organisatsioonidele uusi vdimalusi klientide
rahulolu tagamiseks (Calantone et al., 2018; Correa et al., 2010). Tehnoloogia areng on
pohjalikult muutnud klientide kditumist, mdjutades teabe otsimist, toodete ja teenuste
hindamist, otsuste langetamist ning oma kogemuste jagamist (Schweidel et al., 2022).
Tehnoloogilised edusammud annavad klientidele vabaduse valida, kuidas nad
organisatsiooniga suhtlevad, tuues seeldbi kaasa mitmekesisemad ja keerukamad
klienditeekonnad, kus suhtlus toimub erinevates kanalites ja mitmes puutepunktis
(Herhausen et al., 2019). Mitme puutepunkti pakkumisega kaasneb ka juhtimisriske, kuna
kliendid liiguvad kanalite vahel sagedamini, muutes kliendikogemuse haldamise seelébi
koikides puutepunktides keerukamaks (Lemon & Verhoef, 2016). Seega, kuigi
tehnoloogia areng avab organisatsioonidele ja klientidele uusi vOimalusi, esitab see
organisatsioonidele tdiendavaid véljakutseid klienditeekonna kujundamisel ja selle

sujuval haldamisel.
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Hea teenindusprotsessi kdigus on oluline tagada, et kliendi ootused, vajadused ja soovid
rahuldatakse nii, et kogu protsessi viltel valdaksid teda positiivsed emotsioonid.
Teenindusjuhtimise kirjanduse jdrgi voib kliendi ootusi médratleda sellena, mida klient
loodab saavutada. (Hsieh & Yuan, 2021) Kliendi ootused hélmavad kditumist voi
tegevusi, mida klient organisatsiooniga suheldes eeldab. Kliendi vajadused tulenevad
tema sisemistest tungidest midagi saada ja méddravad peamiselt dra selle, mida ta otsib.
Kliendi soovid on vajaduste kohandatud véljendused ja seostuvad sellega, kuidas klient
eelistab teenust kogeda. Soovi vOib médratleda ka kui jargmist astet vajaduses, mida
omakorda mdjutavad kultuur, thiskond ja indiviidi isiksus. (Camilleri, 2018) Cronin et
al. (2000) rohutavad, et teenuse kvaliteet, selle védrtus ja kliendirahulolu véivad koik olla
otseselt seotud kliendi edasiste kditumiskavatsustega. Seega on teeninduses oluline
arvestada klientide mitmekesiste ootuste ja soovidega, et pakkuda talle rahuldust ning

luua positiivne kogemus.

Klientide ootused kujunevad nende varasema kogemuse ja organisatsiooni poolt antud
teabe ning lubaduste pohjal (Kotler, 2000). Arvestades teenuse osutamise subjektiivet
olemust ja raskusi hea toimivuse miiratlemisel, on klientide emotsionaalsed, hoiakulised
ja kiitumuslikud reaktsioonid teenusele peamiselt seotud teenuse tulemuslikkusega.
Klientide ootused mingivad iildise rahulolu kontekstis olulist rolli (Fornell et al., 1996)
ning ootuste tditmine on votmeks kliendi rahulolu suurendamisel (Thai, 2015). Ootused
on seotud aju toOpohimodtetega. Dopamiinineuronid, mis reguleerivad emotsioone,
tootavad vilja kogemuse pohjal mustrid. Kui tegelikkus ei vasta ootustele, siis neuronid
impulsse ei genereeri ja klient tunneb rahulolematust. (Watkinson, 2016) Bruhni ja
Georgi (2006) viitel voib klientide ootused jaotada kahte kategooriasse:

1) normatiivne ootus, mis holmab klientide ootusi teenusepakkujale seoses

16pptulemusega;

2) eeldatav ootus, mis on aimatav ootus, kus klient 1ahtub eelnevast kogemusest.
Kui tooted voi teenused vastavad kliendi ootustele voi neid iiletavad, tekib kliendis
rahulolu (Chiou & Droge, 2006; Santini et al., 2018). Johnston (1995) ja Kotler (2000)
selgitavad kliendi kolme tundetasandit, mis vdivad tekkida, kui tekib 16he ootuste ja
teenuse tegeliku osutamise vahel:

1) rahulolev, kui pakutud teenus vastab kliendi arusaamadele;

2) klient rodmustab, kui saadud kogemus iiletab tema ootusi;
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3) rahulolematu, kui kliendi kogemused ei vasta tema ootustele.

Kuigi erinevad autorid on madédratlenud klientide ootuste tiiiipe erinevalt, voimaldab

nditeks Zeithamli, Berry ja Parasuramani (1993) ning Milleri (1977) skaalade

omavaheline vOrdlus nende tasemeid omavahel siistematiseerida. Vordlus eri tasemete

vahel on esitatud jiargnevas tabelis 1.

Tabel 1. Klientide ootuste tasemed

Zeithaml, Berry ja Parasuraman (1993) Miller (1977)

~ennustusteenus”: teenuse tase, mida kliendid | prognoositav tase ("mis saab olema");
usuvad tdendoliselt saavat

»soovitav teenus”: teenuse tase esindab segu | ideaalne tase ("mis vdib olla");
sellest, mida kliendid usuvad, et ,,saab olema”
ja ,,peaks olema” ette nihtud; viljateenitud tase ("mis peaks olema").

»adekvaatne teenus”: teenuse minimaalne | minimaalne lubatud tase ("mis peab olema");
tase, mida kliendid on ndus vastu votma.

Allikad: Zeithaml, Berry ja Parasuraman (1993); Miller (1977)

Zeithaml et al. (1993) on loonud mudeli, mis selgitab kliendi ootuste olemust ja selle

mojutajaid jargnevalt:

tuletatud teenuseootused: kui kliendi ootusi juhib teine inimene voi inimeste
rihm;

personaalse teeninduse filosoofia: aluseks on iildine suhtumine teenuse
tahendusse ja teenusepakkujate digesse kditumisse;

isiklikud vajadused: kliendi fiiiisiline voi psiihholoogiline heaolu — tegurid, mis
kujundavad selle, mida kliendid soovivad;

prognoositud teenus: kliendile pakutava teenuse tase, mida ta usub tdendoliselt

saavat;
tajutavad teenusealternatiivid: teised pakkujad, kellelt klient vdib teenust saada;
olukorra tegurid: teenuse pakkumise tingimused, mida klient peab teenusepakkuja

poolt kontrollimatuks.

Zeithaml et al. (1993) viidavad, et nii soovitud kui ka prognoositavad teenuse ootused

holmavad mitmeid aspekte, sealhulgas selgesonalisi teenuselubadusi, kaudseid

teenuselubadusi, suusonalist suhtlust ja eelnevat (isiklikku) kogemust:

selgesonalised teenuselubadused: organisatsiooni poolt esitatud isiklikud ja

mitteisiklikud avaldused teenuse kohta;
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e kaudsed teenuselubadused: teenusega seotud vihjed, mis vdivad viia jareldusteni

selle kohta, milline teenus peaks olema;

e suusOnaline suhtlus: sotsiaalvorgustikud, mis méngivad olulist rolli teenuste

puhul, mida klientidel on raske enne ostmist hinnata;

e celnev (isiklik) kogemus: kliendi eelnev kokkupuude vastava teenusega.
Eeltoodust tulenevalt voib viita, et klientide ootused on komplekssed ja mdjutavad
oluliselt nende {ildist rahulolu. Ootuste kujunemisel on oluline roll varasematel
kogemustel ja organisatsiooni poolt antud teabel ning lubadustel. Rahulolu saavutamiseks

on oluline tiita kliendi ootused voi neid tletada.

Kiesolevas peatiikis analiitisiti kliendikditumise ja -kogemuse teoreetilist raamistikku,
keskendudes eelkdige avaliku teenuse kontekstile. Kokkuvotvalt voib delda, et avalikud
teenused vastavad kogukonna iildistele vajadustele, kuid nende teenuste pakkujatel voib
puududa tugev stiimul nende tShusaks pakkumiseks. Teenuse tohusaks pakkumiseks
tuleb teenuse pakkujal moista kliendikditumist ja -teekonda. Iga kontakt klienditeekonnal
omab olulist mdju klientide hoiakutele ja kavatsustele, mdjutades teeninduse tajumist —
sellest kujuneb teenuse tarbimisega seotud kliendikogemus. See aitab tagada teenuse

kvaliteeti ning vastata klientide ootustele ja vajadustele.

1.2 Nlugimise kasutamise voimalused kliendikaitumise

mojutamisel

Niigimine kui teoreetiline raamistik kliendikditumise mdojutamiseks on leidnud jirjest
kasvavat tdhelepanu. Magistritoo teine alapeatiikk tutvustab erinevaid niigimise
raamistikke ning mudeleid, mis mudel aitavad struktureerida niigimisvotete
viljatootamist, et saavutada soovitud kiditumine, vOttes arvesse inimeste eelistusi ja

organisatsiooni eesmérke.

Nagu eelnevalt kirjeldatud, avaldavad kliendi kéditumisele mdju mitmesugused tegurid (vt
joonis 1, 1k 11). Niigimine on sihilik valikuarhitektuuri muutmine, et mgjutada inimeste
kditumist piiramata seejuures valikuvabadust ning muutmata oluliselt majanduslikke
kaalutlusi (Thaler & Sunstein, 2018). Valikuarhitektuur viitab fiiiisilisele ja sotsiaalsele
keskkonnale, kus valikuid esitletakse, millel vGib olla mdju inimeste otsustele, jittes

seejuures nende valikud piiramata (Levy, 2019). Holmesi (2018) jidrgi on niigimine
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meetod, mis toetab moistlikke kditumisharjumusi, et aidata inimesel iseennast voi teisi.
Niigimise eesmirk on heaolu suurendamine iihiskonnas ja paremate valikute tegemise
julgustamine, suunates inimesi leebete, vabatahtlike ja samas kuluefektiivsete meetodite
abil. Rahvusvaheliselt on niigimistehnikaid kdige rohkem kasutatud tarbijakditumise
mojutamiseks, niiteks maksude, sddstude, toitumisharjumuste ja keskkonnahoiu
valdkonnas (Holmes, 2018). Seega voib 6elda, et niigimine on inimeste kditumise
mojutamine leebel moel ning viisil, et kditumisviis tunduks inimesele endale
moistuspdrane ja samas iihiskonna vaates oodatav. Jargnevas tabelis 2 on vilja toodud

Thaleri ja Sunsteini ning magistritéo autori nditeid olukordadest, mis on niigimine ja mis

mitte.

Tabel 2. Vordlevad niited niigimisest

korduvkasutamine hotellis

kiilastajaid kasutab ritikuid
korduvalt

Eesmirk On niigimine Ei ole niigimine
Tervisliku toitumise | Puuvilja asetamine silmade | Rimpstoidu keelamine voi
edendamine korgusele selle tarbimise maksustamine
Kliendi suunamine e- | Kliendi juhendamine ja e- | Muude kanalite keelamine ja
teenusesse teenuse kasutamise plusside | vilistamine

selgitamine
Kiteritikute Info selle kohta, et enamik | Ritikute mittevahetamine

Energia sddstmine

Niidata kliendile, milline on
tema energia  tarbimine

Kallis elektrihind

vorreldes teistega
Allikas: Thaler ja Sunstein (2018); autori tdiendustega

Kuivord niigimine on sihilik valikuarhitektuuri muutmine, on osad teadlased on
tostatanud seoses niigimisega eetikakiisimusi, kahtlustades, kas see vOib kahjustada
inimese autonoomset otsustamist ja manipuleerida nendega endi teadlikkusest viljaspool
(Hansen & Jespersen, 2013). Teised védidavad vastupidist, rohutades, et niigimine austab
autonoomiat, kuna see aitab inimestel teha valikuid vastavalt nende tegelikele soovidele,
mida nad lihtsalt hetkeks vdivad olla unustanud (Vugts et al., 2020). Eeltoodud késitlusi
arvesse vottes on magistritoo autor on seisukohal, et niigimist tuleb rakendada eetiliselt,
austades individuaalseid digusi ja viltides inimeste kiditumise manipuleerimist nende endi
huvide vastaselt, kuid samas ndustub,

et niigimine jitab inimesele piisavalt

valikuvabadust talitamaks parimal viisil.
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Niigimises kasutatakse kditumisokonoomikal pohinevaid tehnikaid, mille eesmirk on
inimesi leebelt mojutada ja suunata neid langetama valikuid, mis on pikemas perspektiivis
kooskolas nende isikliku heaolu suurendamise voi iihiskonna vajadustega (Gravert &
Nobel, 2019, 1k 11). Kéaitumisokonoomika kirjandus toonitab, et hésti kavandatud
niigimine vdib mojutada seda, kuidas inimesed suunavad oma tihelepanu ning viivad ldbi
enda jaoks tOhusama ja teadlikuma motlemisprotsessi (Thaler & Sunstein, 2008).
Niigimine toimib 1dbi tegurite, mis mojutavad inimeste otsused nii teadlikul kui mitte-
teadlikul tasandil (Thaler et al., 2013). Niiteks ldhtuvad niigimisvotted sageli sellest, et
otsustusprotsessid kujunevad ajas (Valentini et al., 2011) ning soltuvad sellest, kuhu on
suunatud inimese tdhelepanu. Kui jitta ajaline muutus ja diinaamika tdhelepanuta, voib
see piirata klienditeekonna madistmist ja tShusat juhtimist (Berman, 2020). Eeltoodust
tulenevalt jareldab autor, et niigimisstrateegiad peaksid olema kavandatud arvestades
otsustusprotsesside keerukust. Samuti peaksid niigimisstrateegiad votma arvesse inimeste
erinevaid motivatsioone ja vajadusi ning olema kohandatud vastavalt sihtriihma
spetsiifikale, et saavutada maksimaalne positiivne modju kiditumisele ja

otsustusprotsessidele.

Niigimise raamistikus on oluline mdista ka seda, millise siivenemismééraga klient oma
otsuseid teeb. Kahnemani ja Egani (2011) kahe siisteemi teooria kirjeldab, et inimene
kasutab klienditeekonna otsustusprotsessis kahte siisteemi, mida iseloomustavad:

1) siisteemi 1 Kkiirus, automaatsus ja emotsionaalselt mdjutatud protsessid,
voimaldades ad hoc otsuste langetamist, tuginedes kergesti meelde tulevale
intuitiivsele teabele;

2) siisteemi 2 aeglased ja keerulised protsessid, mis on suunatud keeruliste otsuste
tegemisele ja mis nduavad suuremat hulka téodeldavat teavet.

Thaler ja Sunstein (2018) on kognetiivsiisteemidele lihenenud sarnaselt, nimetades need
vastavalt automaat- ja reflektiivsiisteemideks. Automaatsiisteem toimib kiiresti ja ndib
olevat instinktiivne, ilma traditsioonilise "moétlemise” elemendita. Reflektiivsiisteem on
kaalutletum ja teadlikum ning seda kasutavad inimesed arvutuste tegemisel, marsruudi
valikul voi oluliste eluotsuste langetamisel (Thaler & Sunstein, 2018, 1k 31-32). Mdlema
teooria puhul rohutatakse seda, kuidas inimesed kasutavad erinevaid kognitiivseid

siisteeme, sOltuvalt olukorrast ja otsustusprotsessi keerukusest.
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Jiargnevas tabelis 3 on vilja toodud eelnevalt viidatud autorite teooriatel tuginev kahe

kognetiivsiisteemi vordlus.

Tabel 3. Kahe kognetiivsiisteemi vordlus

Automaatsiisteem (siisteem 1) Reflektiivsiisteem (siisteem 2)
Kontrollimatu Kontrollitav

Ei ndua pingutust Vajab pingutust

Seostav Jareldav

Kiire/automaatne Aeglane

Teadvuseviline Teadvustatud

Intuitiivne Kaalutlev

Emotsionaalne Arutlev

Allikad: Thaler ja Sunstein (2018); Kahneman ja Egan (2011)

Otsustusprotsessis soltuvad inimeste valimisstrateegiad saadaolevate valikute hulgast ja
nende keerukuse astmest. Kui inimesel on vihe selgelt arusaadavaid alternatiive, siis
kipuvad nad uurima erinevate alternatiivide omadusi ja vajadusel tegema kompromisse.
Suure valikute hulga korral tuleb kasutada alternatiivseid strateegiaid, mis voivad kaasa
tuua mitmeid probleeme. (Thaler & Sunstein, 2018, 1k 115) Loppkokkuvdttes paneb
tdhelepanu piiratus inimesi tegema ebaoptimaalseid otsuseid, vihendades seelédbi nende
heaolu (Grubb, 2015). Sellest tulenevalt voib jareldada, et liiga suur valikute hulk tekitab

inimestes segadust ning nad ei langeta enda jaoks parimat valikuid.

On mitmeid erinevaid mudeleid, mille alusel niigimise metoodikat rakendada. Kosters ja
Van der Heijden (2015) on mirkinud, et niigimine, mis tootab iihes rithmas voi
keskkonnas, todtab etteaimatavalt ka teises keskkonnas. Samas on oluline silmas pidada,
et niigimise efektiivsus soltub siiski kontekstist, mis tdhendab, et niigimine, mis toimis
iihes keskkonnas, ei pruugi tingimata teises kontekstis toimida. (Van der Heijden, 2015)
Sellest tulenevalt leitakse, et usaldusviirsed uuringud on hédavajalikud modistmaks
paremini niigimise toimimist juhtimissekkumisel. Et niigimise kontseptsiooni kasutamine
oleks voimalikult lihtne, on Rootsi kiditumisteadlaste instituut vélja tootanud
instrumentide maatriksi, et médédrata mingis olukorras kdige paremini toimiva niigimise
tiitip. (Masyhuri, 2023) Gravert ja Nobel (2019) on loonud kategoriseerimistdoriista, mis
aitab mingi konkreetse stsenaariumi puhul kindlaks teha koige paremini toimiva
niigimismeetodi. Autorid on nimetanud tooriista REFINE maatriksiks: Reframe

(imberkujundamine), Encourage (julgutamine), Facilitate (hdlbustamine) ja INcentivizE
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(ergutamine). Jargneval joonisel 2 on vilja toodud REFINE maatriksi neli kategooriat ja

nende sisu.
TUmberkujundamine Julgustamine
Silmapaistvus Sotsiaalne tdestus
Vastumeelsuse kaotamine Meeldetuletused
Umberstruktureerimine Piihendamine
Tulevikku suunamine Eesmirgd ja tagasiside
Haolbustamine Ergutamine
SEE
V mLﬂefaartused Kahju vs kasu
-Tuhfakto-r Rahaliste stumulite kdrvale jitmine
L]]-ILT-'SUSTEIHHDE Simbolid
Fiitisiline keskkond

Joonis 2. REFINE maatriksi neli kategooriat. Allikas: Gravert & Nobel, 2019, 1k 13-17

Umberkujundamine tihendab info esitamist senisest erineval moel eesmirgiga iiletada
inimese kognitiivsed eelarvamused (Gravert & Nobel, 2019, lk 14) voi pakkuda
mitmetahulises siisteemis tdendeid kognitiivsele veale reageerimiseks (Masyhuri, 2023).
Niiteks Gigerenzeri (2016) 14bi viidud uuring niitas, et inimesed hindavad korgelt neile
kuuluvat ja neile on vastumeelne sellest loobuda. Kui tuleb teha valik mingi konkreetse
hiive kaotamise kasuks, tunnevad nad hiivest loobumise kaotust tugevamalt kui
naudingut, mida varasemalt hiivest saadi. Kui teame, et inimesed vildivad diget valikut,
kuna neil esineb vastumeelsus kaotuse suhtes, saab valiku iimber kujundada viisil, mis
vihendab kaotusi v6i toob hoopiski kasu. Olukorras, kus inimene on kiillastunud
paljudest valikutest, vOib need alternatiivide esitamise viisil kombineerida vidiksemateks
alamhulkadeks - niiteks restorani meniiii vdi veebilehe rippmeniiiid. Umberkujundamine
on seega otseses mottes valikuarhitektuuri iimberkujundamine, muutes seda, millise
valiku inimene enda jaoks esile tdstab ja millele ta antud olukorras enim téhelepanu
poorab (Gravert & Nobel, 2019, 1k 14). Seega voib jireldada, et oluline on kavandada

info esitamine ja valikuarhitektuur viisil, mis vidhendab vastumeelsust millegi kaotamise
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ees ning suurendab teadlikkust valikute tagajirgedest, ergutades seelibi teadlikumat ja

ratsionaalsemat kditumist.

Julgustamise kategoorias kasutatakse niigimise tehnikaid, mille eesmirk on muuta
soovitud kiditumist atraktiivsemaks ja kutsuvamaks. Inimese kalduvus kohaneda
grupikditumisega mdjutab tema otsuseid, eriti olukordades, kus tal endal ei ole selget
eelistust. Selles kontekstis nditavad inimesed sageli sarnast kditumist grupiga, kellega
soovitakse samastuda. Oluline on méirkida, et inimesele on tdhtis mitte ainult see, mida
teised temast arvavad, vaid ka see, millise mulje tuleviku "mina" endale jataks. Seetdttu
on ithe voi teise tegevuse seostamine inimese enda eesmirkidega -efektiivne
niigimismeede. Kui inimestelt kiisitakse, kuidas nad kavatsevad tulevikus kiituda, on
tdendoline, et nad jargivad oma véljendatud kavatsusi, nditeks to6 leidmine, gripivaktsiini
saamine voi taaskasutusele piihendumine. Julgustamise kategooria niigimist on edukalt
rakendatud histi ajastatud meeldetuletuste ja individuaalse tagasiside andmisel, mis
peegeldab inimeste kditumist ja selle seost seatud eesmirkidega. (Gravert & Nobel, 2019,
Ik 15). Seega voib jareldada, et julgustamise kategoorias kasutatavad niigimistehnikad
keskenduvad soovitud kiditumise atraktiivsemaks muutmisele ning grupikditumise
mojule, piitides seostada inimeste tegevused nende enda eesmirkidega ja suunata neid

vastavalt viljendatud kavatsustele

Holbustamise kategooriasse kuuluvad niigimismeetodid aitavad korvaldada takistusi ja
luua otsustajatele lihtsustatult 6eldes otsem tee. Moned tegevused on lihtsad, samas teised
tarbetult keerulised. Inimesed seisavad seoses oma t60- ja perekohustustega silmitsi
mitmete konkureerivate prioriteetidega. Oluliste iilesannetega kaasnevad sageli tiilikad
aspektid (nn tiilifaktorid), mis voivad inimestel tekitada kalduvuse neid ignoreerida. Isegi
viikesed takistused voivad iihel hetkel muutuda olulisteks viljakutseteks, mdjutades
otseselt seatud eesmirkide saavutamist. Moned valikuarhitektuurid véivad meenutada
pigem labiirinti kui sirgjoont. Erinevates valikuarhitektuurides litkumine voib olla kas
lihtne ja keeruline ning nduda pikaajalist tdhelepanu ja motlemist. Holbustamise
meetodid on suunatud inimeste kalduvuse vastu olla laisk voi eelistada lihtsamaid teid.
Niiteks voib holbustamine sisaldada vaikeseadete kasutamist, mis muudavad otsustamise
kasutaja jaoks lihtsamaks. HoOlbustamise meetodid voivad kohanduda ka fiiiisilise

keskkonnaga - nditeks Nordic Choice hotellides taldrikute suurust vihendades vihendati
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samal ajal ka toidu raiskamist ja soodustati tervislikumat eluviisi. (Gravert & Nobel,
2019, 1k 16) Seega voOib jdreldada, et holbustamise kategooriasse kuuluvad

niigimismeetodid piitiavad véltida eelistust lihtsama tee jargi.

Ergutamise kategooria keskendub kéditumise suunamiseks stiimulite kasutamisele,
ldhtudes kditumuslikult informeeritud ldhenemisest, kus traditsioonilised meetodid nagu
nn ,,piits ja pradnik* ei ole esmatéhtsal kohal (Gravert & Nobel, 2019, 1k 17). Stiimulid
rakendatakse pigem psiihholoogiliselt dpitud meetodil, kui lihtsalt traditsiooniline tasu
voOi karistus (Masyhuri, 2023). Ergutamise eesmérk on muuta stiimuleid, vottes arvesse
individuaalseid kognitiivseid eelarvamusi ja kaaludes nende tdhusamat muutmist. See
ldhenemine ei tdhenda otsest rahalist moju kéditumisele, vaid pigem uuritakse, kas rahaline
stiimul on asjakohane ja kuidas seda saaks muuta efektiivsemaks. (Gravert & Nobel,
2019, 1k 17) Seega voib liihidalt jdreldada, et ergutamise kategooriasse kuuluvad
niigimismeetodid keskenduvad pigem psiihholoogiliselt Opitud stiimulitele kui

traditsioonilistele "piitsa ja pradniku" meetoditele.

Koikidesse kategooriatesse kuuluvate niigimisvotete vélja tootamiseks saab kasutada
Graverti ja Nobeli (2019) poolt vilja tootatud BOOST mudelit, mis vdoimaldab 1édbi
etappide mojutada inimeste kiditumist viisil, mis vastab organisatsiooni eesmirkidele.
Jiargnevas tabelis 4 on esitatud mudeli etapid, mis on vajalikud selleks, et saavutada
ootuspdrane soovitud kditumine, kohandades see samal ajal inimese jaoks

vastuvOetavaks.

Tabel 4. BOOST mudeli etapid ja nende tdhendus

Behaviour / | Méiratleda soovitud tulemus, mdista sihtrithma ja tuvastada kdige olulisem
kditumine tulemuseni joudmiseks. Mida inimesed ideaalis teeksid, mida nad tina ei tee?
Obstacle /| Moista takistusi, mis ei lase kasutajatel soovitud kditumist jidrgida. Miks
takistus inimesed roopast vilja jooksevad? Kuidas ndeb vilja otsustusprotsess ja
millised kognitiivsed eelarvamused on mingus?
Outline / | Teha kindlaks voimalikud sekkumised teaduspohise kditumise edendamiseks.
ilevaade Otsida inspiratsiooni varasematest projektidest, mis on todtanud sarnases
olukorras ja alternatiive, millel on potentsiaal takistuste kdrvaldamiseks.
Study / | Testida, milline sekkumine omab kontekstis kdige paremat m&ju. See, mis ithes
uuring kontekstis tootas, ei pruugi teises kontekstis toimida.
Tailor / | Kohandada véitnud sekkumismeetod vajadustega ning rakendada seda
kohandamine | kdikidel kasutajatel. Kui tulemused on paljulubavad, kaaluda skaleerimist. Kui
tulemused on vidhemlubavad, minna protsessis tagasi, et mdista, mida
kohandada, et saavutada parem tulemus.

Allikas: Graverti ja Nobel (2019)
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Kiesolevas peatiikis on siiani antud iildine iilevaade niigimise vOimalustest. Vottes
aluseks kiesoleva magistritod fookusteema, milleks on elektrooniliselt saadetavad
teavitused, vOtab autor jargnevalt vaatluse alla ka digitaalse niigimise. Digitaalajastul on
informatsioon laialdaselt kittesaadav ja kasvab kiiresti. Kliendid vodivad kasutada
mitmesuguseid platvorme vOi rakendusi, nad saavad teateid erinevate toodete ja teenuste
kohta ning vdivad vorrelda nende omadusi ja hindu, tehes sellega tarbimisotsuseid. Kuna
tdhelepanu on vajalik timbritseva teabe kodeerimiseks ja tootlemiseks, voivad inimestel
olla raskused saadaoleva teabe &igesti tootlemisel voi véartuslike infosignaalide
ignoreerimisel piiratud tdhelepanu tottu. (Asensio & Delmas, 2016) Pirast
niigimisemeetodi populaarsuse kasvu hakkasid erinevad uurijad kasutama terminit
"digitaalne niigimine", viies selle kontseptsiooni iile veebimaailma (Mirsch et al., 2017,
Weinmann et al., 2016). Uldises mdistes viitab digitaalne niigimine tarkvararakenduste
kasutajaliidese (user interface) elementidele, mis mojutavad kasutajate valikuid
(Weinmann et al., 2016). Eesmirk on aidata kasutajatel teha paremaid otsuseid, suunates
neid soovitud valikute poole, sdilitades samal ajal nende valikute mitmekesisuse (Jesse &

Jannach, 2021).

Digitaalset niigimist kohaldatakse sageli veebiturunduses ja e-kaubanduses, kus
julgustatakse tarbijaid sooritama oste, mis vastavad ettevotte eelistustele (Tandler, 2019).
Digitaalse niigimise eelised, vorreldes traditsioonilise niigimisega, hdolmavad endas
efektiivsuse kasvu, kuna selle rakendamine on tihti lihtsam, kiirem ja odavam. Lisaks
suurendavad digitaalsed liidesed ldbipaistvust, voimaldades paremat jalgimist kasutaja
kditumise osas (Weimann et al., 2016). Digitaalne niigimine kasutab Kahnemani (2011)
poolt vilja tootatud siisteemi 1 pealiskaudseid motlemismustreid, réhutades eelistatud
valikuvdimalusi, mis soodustab nende valikute tegemist valikuarhitektuuris. Seetottu
avaldab digitaalne niigimine tugevat mdju, ndudes minimaalset pingutust voi teadlikku
tihelepanu (Tafani, 2017). Uks sagedasti kasutatav digitaalse niigimise meetod on
digitaalsed soovitused, mille eesmirk on aidata kasutajatel leida asjakohast teavet ja
viltida valikute iilekiillust. Need soovitused toetavad samal ajal organisatsioonide
eesmidrke, nagu nditeks miiiigi suurendamine vOi kasutajate  kaasamine.
Soovitustehnoloogia laialdane kasutuselevott ja selle edu praktikas nditavad, et
kaasaegsed soovitussiisteemid on tohusad ning voivad oluliselt mdojutada tarbijate

valikuid ja otsuseid, luues seelibi olulist drivaartust. (Adomavicius et al., 2018; Jannach
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& Jugovac, 2019) Eeltoodust tulenevalt voib 6elda, et digitaalne niigimine on tShus
vahend, mis mojutab tarbijate valikuid ja otsuseid. Digitaalse niigimise edukaks
rakendamiseks on vajalik ldbida kindlad sammud. Antud protsessi on kirjeldanud Ly et
al. (2013) ning Datta ja Mullainathan (2014). Magistritod autor on viidatud autorite

kirjeldatud protsessi visualiseerinud tervikuks allpool esitatud joonisel 3.

KONTEKSTI JA
EESMARKIDE
DEFINEERIMINE

MUOKSAMISE
MEETODI VALIK

OTSUSTUSPROT-
SESSI MOISTMINE

E-turundus
Veebipdhised Méératleda Valida sobiv Arendada ja
maksunduded tegurid ja sekkumismeede, implementeerida WValida testdisain
Retinguplatformid kirvalekalded, mis et muuta kaitumist disain ja Jalgida kaitumist
lseteeninduse viivad esineda sekkumismeetmed
kasutamine

Joonis 3. Digitaalse niigimise protsess. Allikas: Ly et al. (2013); Datta & Mullainathan
(2014); autori tdiendustega

Lihtudes eelnevalt kirjeldatud BOOST mudelist klassikalise niigimise kontekstis ja
digitaalse niigimise protsessist, nagu on kujutatud joonisel 3, vdib viita, et molemad
niigimisviisid on olemuselt sarnased ning modlemas mudelis esile toodud sammud on

rakendatavad molemal juhul. Seda illustreerib jirgmine vordlev tabel 5.

Tabel 5. BOOST mudeli etappide ja digitaalse niigimise vordlus

BOOST Digitaalne niigimine Sammu sisu

Kéitumine Kontekst ja eesméirgid Tulemuse médratlemine, sihtrithma mdistmine ja
teekond tulemuseni joudmiseks.

Takistus Maistmine Takistuste mdistmine, mis ei lase kasutajatel
soovitud kditumist jirgida.

Ulevaade Meetodi valik Voimalike sekkumiste kindlakstegemine

Uuring Implementeerimine Sekkumiste testimine testgrupis

Kohandamine | Testimine Véitnud sekkumismeetodi kohandamine
vajadustega  ning  rakendamine  koikidel
kasutajatel. Vajadusel protsessis tagasiminek.

Allikad: Graverti ja Nobel (2019), Ly et al. (2013); Datta & Mullainathan (2014); autori
tdiendustega

Kokkuvdtvalt voib delda, et kliendi kditumist mdjutavad mitmed tegurid. Niigimine,
sealhulgas digitaalne niigimine, on suunatud inimese kditumise muutmisele, sdilitades
samal ajal valikuvabaduse. See kasutab leebeid votteid, et soodustada inimeste

teadlikumaid ning nende ja iihiskonna vajadustega kooskdlas olevaid otsuseid. Inimeste
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valimisstrateegiad varieeruvad vastavalt saadaolevate valikute arvule ja nende
keerukusele. Suure valikute hulgaga voib kaasneda segadus, mis vihendab inimeste
voimet teha optimaalseid otsuseid ja seeldbi nende heaolu. Erinevad niigimiskategooriad
pakuvad meetodeid, kuidas mojutada inimeste kéditumist vastavalt seatud eesmérkidele.
Peatiikis kirjeldatud BOOST mudel aitab struktureerida niigimisvotete viljatdotamist, et
saavutada soovitud kditumine, vottes arvesse inimeste eelistusi ja organisatsiooni
eesmirke. Jiargnevas peatiikis viib magistritoo autor ldbi uuringu, toetudes BOOST

mudelis kirjeldatud etappidele.
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2. KLIENDI OOTUSTE JA MOTIVATSIOONI
MOJUTAMINE POLITSEI- JA PIIRIVALVEAMETI E-
TEAVITUSTE SAATMISEL

2.1 Dokumendivahetuse protsess, uuringu meetodid ja
korraldus

Magistritod autor on valinud uurimisobjektiks PPA poolt dokumendi aegumisel
saadetavad teavitused. To0 autor on esitanud PPA-le nduetekohase taotluse vastava
uuringu labiviimiseks. PPA uurimistoode kooskdlastamise komisjon toetab magistritoo
kirjutamist, selleks statistiliste andmete kasutamist ja kiisitluse ldbiviimist. Asutus on
edastanud magistritoo autorile sellekohase kirjaliku kinnituse, mis on registreeritud PPA

dokumendihaldussiisteemis 17.08.2023 numbriga 1.1-14/135-2.

Siseturvalisuse arengukava 2020-2030 ndeb soovitud olukorrana ette, et Eesti on
turvaliste digitaalsete dokumentide véljaandmises maailma liider, tagatud on
kasutajasobralik ja modernne taotluskeskkond ning toetutakse tdnapidevastele ja
innovaatilistele lahendustele, mis {htlasi voimestavad infoiihiskonna arendamise
eesmirke (Siseministeerium, 2023, 1k 37). Siseturvalisuse arengukavas seatud eemirke
toetab PPA strateegiadokument, kus iihe strateegilise eesmargi, "kiire ja tark abi®,
alameesmairkidest on tagada, et identiteedikandja vOi autentimisvahendi taotlemine ja
kittesaamine oleks kasutajale mugav (Luige et al., 2019, 1k 26-29). PPA on aktiivselt
rohutanud oma eesmirki suunata itha suuremat hulka taotlejaid kasutama dokumendi

taotlemisel iseteenindust.

Magistritoé empiirilises osas kasutab autor erinevaid kvalitatiivseid uurimismeetodeid,
eesmérgiga kujundada arusaam isikut tdendava dokumendi vahetamise protsessist, selle
voimalikest kitsaskohtadest ning moista isikut tdendavate dokumentide aegumisel

saadetavate teavituste moju taotleja ootustele ja tema edasisele kéditumisele. Eelnevalt
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kirjeldatud BOOST mudel (vt tabel 4, 1k 21 ja joonis 4) on uurimisprotsessi aluseks.
Uurimisprotsessi etappide kirjeldus, valim/infoallikad, 1dbiviimise aeg ning meetodi
pohjendus on esitatud detailselt lisas 3. Uldistatult on magistritd6 uurimisprotsessi mudel

kokku voetud jargneval joonisel 4.

BEHAVIOUR / OBSTACLE [/ OUTLINE |
KAITUMINE TAKISTUS ULEVAADE

Sihtrihma mdistmine, Mdista takistusi, Teha kindlaks Testida, milline Kohandada
soovitud tulemuse mis ei lase vidimalikud sekkumine omab sekkumismeetod
méaratlemine ja kasutajatel sekkumised kontekstis kdige vajadustega ning
kditumise tuvastamine soovitud kditumist paremat mdju. seda rakendada
tulemuseni jargida.
jBudmiseks
DOKUMENDI- VINJETIMEETODIL JARELDUSED JA
INTERVJUUD ANALUOSID TEOORIA EKSPERIMENT REFLEKTSIOON

Joonis 4. Uurimisprotsessi mudel

Kvalitatiivset uurimismetoodikat peetakse sobivaks, kui uuritakse uut valdkonda voi
piiiitakse tuvastada olulisi kiisimusi. Vilja on tootatud mitmeid kvalitatiivseid meetodeid
selleks, et pohjalikult mdista uuritavaid probleeme tekstilise tdlgendamise abil, kusjuures
levinuim neist on intervjuu. (Creswell, 2007) Intervjuu uurimismeetodina vdimaldab
koguda terviklikku empiirilist andmestikku, holmates kvalitatiivseid ja tiksikasjalikke
aspekte (Hirsijirvi ja Huttunen, 2005, 1k 179-180) ning aidates luua siigavamat arusaama
protsessidest ja teenuse pakkujate perspektiividest. Intervjuu véimaldab intervjueeritaval
tuua elulisi nditeid, parandades seeldbi konteksti modistmist. Enamik kvalitatiivseid
intervjuusid on kas poolstruktureeritud, kergelt struktureeritud voi siivaintervjuud.
(Mason, 1994) Struktureerimata intervjuud on soovitatavad pikematel vélitoodel,
voimaldades vastajatel vabalt viljenduda omaenda tempos (Corbin & Morse, 2003).
Poolstruktureeritud intervjuusid kasutatakse nii individuaalsete kui rithmaintervjuude
korral (Corbin & Strauss, 2008). Intervjuud viiakse ldbi ithe korraga. Intervjuu aja
optimaalseks kasutamiseks on soovitav luua intervjuu plaan, tagamaks teema
siistemaatiline ja pdhjalik uurimine ning intervjuu fookuse soovitud suunas hoidmine

(Dicicco-Bloom & Crabtree, 2006).
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Magistritod autor viis ldbi kaks intervjuud. Esmalt intervjueeris magistritdd autor PPA
arendusosakonna identiteedivaldkonna eksperti, kellel on rohkem kui 30-aastane
kogemus erinevatel ametikohtadel PPA-s - alustades klienditeenindajana, jitkates
teenindustalituse juhina ning olles tdna arendusosakonna teenuse omanik. Intervjuu
toimus 14.11.2023 fiiiisilisel kohtumisel individuaalselt ning sellele eelnes autori poolt
esitatud suuline iilevaade magistritdd eesmirkidest ja uurimiskiisimustest. Intervjuu
teemablokid ja kiisimused on esitatud magistritod lisas 4. Intervjuu eesmirk oli
siivendada arusaamist teenuse sihtrithmast, kaardistada isikut tdendavate dokumentide
vahetamise protsess (vt lisa 6), luua terviklik iilevaade klienditeekonnast ning moista,
milliseid meetmeid on PPA rakendanud, et tagada pakutava avaliku teenuse sujuvus,
kasutajasobralikkus ja mugavus, vastates samal ajal strateegilistele eesmérkidele. Autor

transkribeeris 1dbiviidud intervjuu.

Jirgnevalt viis magistritoo autor libi viie osalejaga fookusgrupi intervjuu. Ounapuu
(2014) jargi kogutakse fookusgrupi intervjuuga erinevaid arvamusi, seisukohti ja
hoiakuid mingi probleemiga seoses. Samal ajal on véimalik vaadelda ja registreerida ka
rithmaliikmete vastastikust mdju. Fookusgrupid on homogeensed, mingi tunnuse alusel,
milleks voib olla suhe arutlusaluse probleemiga. (Ounapuu, 2014, 1k 173) Intervjuul
osalesid inimesed, kes on viimase kahe aasta jooksul, st mitte varem, kui 2022. aastal,
taotlenud endale uut isikut tdendavat dokumenti. Intervjuu eesmérk oli mdista hiljuti
dokumendivahetuse protsessi ldbinud klienti ja tuvastada tema klienditeekonna peamised
kitsaskohad. Intervjuu toimus rakenduse Microsoft Teams vahendusel ning autor
transkribeeris 1idbiviidud intervjuu. Fookusgrupi intervjuust on tulemused saadud
informatsiooni sonalise tdlgendamise tulemusel. Intervjuu teemablokid ja kiisimused on

esitatud magistrit6o lisas 5.

Jargnevalt viis magistrito0 autor 1dbi dokumendianaliiiisi. Dokumendianaliiiis on
siistemaatiline protseduur nii triikitud kui elektrooniliste dokumentide iiksikasjaliku
uurimise vOi hindamise jaoks. Sarnaselt teiste kvalitatiivse uurimistoo analiiiitiliste
meetoditega eeldab dokumendianaliiis, et andmeid uuritakse eesmairgiga neid
tolgendada, kujundada arusaamist ja edendada empiirilist teadmist. (Corbin & Strauss,
2008) Dokumendid, mida vdib uuringu osana siistemaatiliseks hindamiseks kasutada, on

erinevad, niiteks reklaamid, koosolekute pdevakorrad, protokollid, pdevikud, kirjad,
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memorandumid jne. Dokumendianaliiiisi kdigus korrastatakse andmed, viljavotted,
tsitaadid voi terved tekstiloigud teemadeks, kategooriateks voi juhtumindideteks nende
sisuanaliitisi kaudu. (Labuschagne, 2003) Magistritodé autori poolt 1dbi viidud
dokumendianaliiiis mis hdlmas endas kahte vaadet. Esiteks analiiiisis autor tagasisidet,
mille olid dokumenditaotlejad esitanud PPA iseteeninduses pirast isikut tdendava
dokumendi taotlemist ajavahemikul 01.12.2021 - 01.12.2023. Teiseks analiiiisis autor
klientide poolt antud ajavahemikul 01.12.2021 - 01.12.2023 antud tagasisidet, mis on
saadetud labi PPA kodulehel oleva tagasisidevormi voi organisatsiooni iildisele e-postile
ning registreeritud asutuse dokumendihaldussiisteemis. Autor hindab, et mdlema vaate
puhul on kaheaastane ajavahemik piisav, et hdlmata hetkeolukorda ja tagada tagasiside

ajaline asjakohasus.

PPA iseteeninduses jiargneb isikut tdendava dokumendi taotlemisele rahulolukiisitlus,
mida vastavalt intervjueeritud PPA eksperdilt saadud informatsioonile kogutakse
Limesurvey platvormil. Klientidel on vdimalus hinnata oma iseteeninduse kasutamise
kogemust skaalal 1-10 ning esitada vabateksti viljal tdiendavat kirjalikku tagasisidet.
Tagasiside kogumine toimub anoniiiimselt. Vastavalt PPA eksperdilt intervjuu kéigus
saadud informatsioonile on tagasiside PPA iseteenindusele positiivne, mida illustreerib

keskmine hinne 9,2 10-palli skaalal.

PPA analiiiisibiiroo viljastas magistritoo autorile kédesoleva to0 kirjutamise raames
vabatekstiviljale jdetud tagasiside viljavotte ajavahemikust 01.12.2021-01.12.2023.
Viljavote sisaldas endas 4080 kliendi kommentaari. Tagasiside analiiisimiseks tuvastas
autor esitatud kommentaarides kliendi negatiivseid emotsioone viljendavad sdonad voi
sonaiihendid (nditeks "kahju", "pidin", "kulutasin" jne) ning viited info kéttesaadavusele
("ei olnud leida infot", "ei teadnud" jne). Kokku tuvastas autor vastavalt seatud
kriteeriumitele 54 kommentaari. Kdnealused kommentaarid on esitatud lithendatud kujul
(tegemist on anoniilimse tagasisidega) tabelina magistritod lisas 7. Iga kommentaari
puhul on rasvases kirjas vilja toodud ka sdna voi sonaithendid, mis viitavad kliendi
emotsioonile voi info vajakajadmisele. Monel juhul sisaldas kliendi kommentaar nii
emotsiooni kui ka vihjet info puudumisele, sellisel juhul on need vilja toodud tabeli samal
real. Kuna analiiiisitud tagasiside puhul tegemist on sekundaarsete andmetega, mis on

kogutud viljaspool kiesolevat magistritood ja mille kogumise metoodika on vilja
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tootatud PPA, mitte magistritdd autori poolt, tuleb meetodisse suhtuda teatava
reservatsiooniga. Autor rohutab, et ldbi viidud analiiiisi eesmirk on toetada teisi
magistritoos kasutatavaid meetodeid ning kuna see meetod iiksi ei ole kogu magistritoo
empiirika aluseks, on need andmed autori hinnangul kasutatavad. Reservatsioonidest

hoolimata annavad need andmed véértusliku panuse uurimistdole.

Teise dokumendianaliiiisi vaatena viis magistritdo autor 1dbi analiiiisi, mille kdigus uuris
klientide poolt antud ajavahemikul 01.12.2021 - 01.12.2023 antud tagasisidet, mis on
saadetud labi PPA kodulehel oleva tagasisidevormi voi organisatsiooni iildisele e-postile
ning registreeritud asutuse dokumendihaldussiisteemis. Relevantsete poordumiste
leidmiseks edastas PPA dokumendihaldusprogrammi peakasutaja autorile poordumised,
mis olid suunatud klienditeenindusega tegelevale eksperdile vastamiseks ning
poordumiste sisu tekstilisel tdlgendamisel tuvastas magistritoé autor need konkreetsed
kirjad, mis olid seotud PPA poolt saadetavate teavitustega ja sdormejilgede andmisega.
Klientide poordumised on kuulutatud vastavalt avaliku teabe seaduse § 35 1dike 1
punktile 12 asutusesiseseks teabeks ning seetdttu on tagasiside toodud vélja anoniitimsel

ja refereeritud kujul magistritoo lisas 8.

Jargmise uurimismeetodina viis autor REFINE mudelile (vt joonis 2, 1k 19) tuginedes lébi
vinjeti meetodil eksperimendi, muutes isikut tOendavate dokumentide aegumisel
saadetava teavituse teksti. Vinjeti meetod uurimistoos kasutatakse narratiive, mille puhul
manipuleeritakse pragmaatiliselt mingi juhtumi omadustega, et uurida vastajate otsuseid,
uskumusi ja/voi hoiakuid (McDonald 2019; Converse et al., 2015). Seda meetodit
rakendatakse peamiselt sotsiaalteadustes, et kirjeldada vastajate potentsiaalseid reaalses
elus tehtavaid otsuseid ja kditumist (Renold, 2002). Analiiiis voimaldab vélja selgitada,
milline omaduste kombinatsioon on tarbijatele kodige ihaldatum voi olulisem. Kuna
kdesoleva magistritoo eesmirk on mdista teavituse saajate emotsiooni, motivatsiooni ja
edasisi otsuseid, on antud meetod uuringu kontekstis viga sobiv. REFINE mudeli
erinevad kategooriad toovad vélja viise, millega inimest niigida ootuspéraselt kdituma.
Teavituse sonastuse muutmise puhul saab eemaldada peamise nn tiilifaktori ehk anda
inimesele nditeks otsesonu teada, et tema sormejéljed ei kehti. Teksti sOnastust on
voimalik lihtsustada, et teavituse saajal ei tekiks védriti moistmisi. Lisaks on teavitust

timberstruktureerides voimalik kujundada niidelda keskkonda ning midrata teavituses
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vaikeviidrtused, mis vastavad konkreetse kliendi vajadustele (vastavalt sellele, kas tal on

kehtivad sormejiljed olemas vOi mitte). Autor kasutas vinjeti meetodil eksperimendi

labiviimiseks platvormi Microsoft Forms. Kisitlus toimus ajavahemikul 22.01.2024-

09.02.2024 ning selles olid oodatud osalema kdik vihemalt 18-aastased Eesti kodanikud

sOltumata nende soost, elukohast, hairudustasemest voi sellest, millal nad viimati isikut

toendavat dokumenti taotlesid.

Vinjeti meetodil eksperimendi ldbiviimisel jagati vastajad kontrollkiisimuse (vastaja

siinnikuupdev vahemikus 1-10, 11-20 ja 21-31) alusel juhuslikult kolme riihma -

kontrollriihm ja kaks katserithma. Kdikidele rithmadele kuvati jirgmised stiimulid ja

kiisimustikud.

1.

Sissejuhatav tekst, mis palus vastajal kujutleda, et ta sai PPA-It dokumendi aegumisel
saadetava teavituse ning seejdrel vastata teavitusega seotud kiisimustele. Vastavalt
kontrollkiisimusele kuvati vastajale iiks kolmest teavituse versioonist. Kontrollrithm
(edaspidi ,,Tdnane*) négi tidnast 60 pideva enne dokumendi kehtivusaja 16ppemist
saadetavat teavitust. Uhele katseriihmale niidati muudetud teavitust (edaspidi ,,v1‘),
mis selgitas, et iseteeninduse kasutamiseks on vajalikud kehtivad sormejéljed ning
kuidas toimida, kui need ei kehti. Teisele katserithmale ndidati muudetud teavitust
(edaspidi ,,v2*), mis andis saajale kindla teadmise, et tal puuduvad kehtivad
sormejiljed ning selgituse, kuidas sel juhul toimida.

Teavituse lugemise jérel esitati koigile vastajatele kiisimustik, mis modtis, kuidas
taotleja teavitusest aru sai, milliseid emotsioone see temas tekitas ning kuidas ta
plaaniks sellises olukorras kiituda. Kdikide gruppide kiisimustikud on jirelduste
tegemiseks standardiseeritud ja seega omavahel vorreldavad.

Jargneva sammuna kirjeldati olukorda, kus vastaja on ennast PPA iseteenindusse
sisse loginud ning saab veateate, et tema sormejéljed ei kehti.

Veateate lugemise jdrel esitati koigile vastajatele, mis mootis vastaja teadmisi,
emotsioone ja kiitumiskavatsusi. Koikide gruppide kiisimustikud on jédrelduste

tegemiseks standardiseeritud ja seega omavahel vorreldavad.

Eksperimendi ekraanipildid on esitatud magistritoo lisas 8.
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Kéesoleva magistritdd raames vinjeti meetodil eksperimendi ldbiviimise protsess ja

sammud on lihtsustatult kujutatud autori koostatud joonisel 5.

o

KONTROLLKUSIMUS —» » KUSIMUSTIK » » KUSIMUSTIK »

, |

Joonis 5. Vinjeti meetodil eksperimendi disain

TULEMUSED JA
JARELDUSED

Vastajate reaktsioonide modtmiseks kasutati esitatud védidetega ndustumise S-pallist
Likerti skaalat, mille vdartus ,,1* vastas seisukohale ,.ei ole iildse ndus* ning viirtus ,,5
seisukohale ,,olen tdiesti ndus®. Likerti skaala on iiks kdige levinumaid ja sagedamini
rakendatavaid psithhomeetrilisi vahendeid haridus- ja sotsiaalteaduslikes uuringutes,
millega modota vastaja suhtumist (Joshi et al., 2015). Vastajal palutakse méérata antud
viditega ndustumise tase (alates tdiesti mittendustunust kuni tdiesti ndus) etteantud, sageli
S-pallisel skaalal (Singh, 2007, lk 207). Vinjeti meetodil eksperimendi tulemuste
analliisimiseks arvutas autor igale véitele antud vastuste tulemuse keskmise. Keskmiste
hinnete abil saadi iilevaade sellest, kuidas erinevad teavituse variandid mojutasid

vastajate suhtumist ja ndusolekut.

Pérast vinjeti meetodil eksperimendi ldbiviimist on voimalik erineva sisuga teavituste
moju hinnata. Kui muudetud teavitused on taotleja jaoks mdjukamad, saab selle pinnalt
teha jdreldusi ja ettepanekuid teavituste muutmiseks. Juhul, kui erineva sisuga teavitused
taotleja ootusi, motivatsiooni ja kditumiskavatsusi ei mojuta, ei ole muudatuste tegemine

vajalik ega otstarbekas. Eksperimendi tulemused on kirjeldatud peatiikis 2.2.

2.2 Dokumendivahetaja klienditeekond, selle takistused ning
vinjeti meetodil eksperimendi tulemused

Kéesolevas peatiikis antakse iilevaade peatiikis 2.1 kirjeldatud uurimismeetodite

tulemustest. Tulemused on esitatud BOOST mudeli loogikat jéargides.
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BOOST mudeli esimese etapi (kditumine) eesmérgiks on méiiratleda soovitud tulemus,
moista sihtrithma ja tuvastada kdige olulisem kiitumine inimeste sinna joudmiseks.
Kéesoleva magistritoo kontekstis viis autor antud etapis ldbi intervjuud. Autor
transkribeeris intervjuud ning kasutas tulemuste moistmiseks teksti sonalist tdlgendamist.
PPA eksperdiga labiviidud intervjuu tulemustest ndhtuvalt on organisatsioon lédbi aastate
teinud mitmesuguseid joupingutusi klienditeekonna sujuvamaks muutmiseks ning
viltimaks olukorda, kus inimene jddb kehtiva isikut tdendava dokumendita. Viljakutse
on organisatsiooni jaoks omajagu keerukas, kuna dokumenditaotlejate hulk on suur ning
nende profiilid ja oskused véga erinevad. Raske on vilja tootada iihtset lahendust, mis
toimiks iihtviisi histi koikide klientide puhul. Samas iseloomustab taotlejate ootusi see,

et koik soovivad saada kiiret ja kliendikeskset teenust.

PPA ekspert rohutas intervjuu kédigus korduvalt iseteeninduse olulisust PPA jaoks.
Iseteenindus voimaldab klientidel mugavalt ja kiiresti dokumente taotleda ning samal ajal
aitab vidhendada klienditeeninduse koormust. Inimeste suunamine dokumentide
taotlemiseks iseteenindusse on PPA strateegiline eesmidrk ning organisatsioonis
piiiieldakse siisteemselt suunas, et iseteeninduse kasutajate arv jarjest kasvaks.
Iseteenindusse suunamise vajadust lisaks kliendimugavusele toetab ka asjaolu, et PPA
ametnike, sealhulgas klienditeenindajate, hulk on aasta-aastalt jédrjest vihenenud. See on
omakorda tinginud vajaduse muuta teeninduskorraldust ning viiksemad PPA teenindused
on avatud vaid kolmel pédeval niddalas. Vahetuks klienditeeninduseks suletud pdevadel
menetlevad ametnikud iseteeninduse kaudu saabunud taotlusi ja nendel pidevadel on
klientidel voimalik teeninduses kasutada digikioskit ning seejdrel jdtkata taotluse
esitamist iseteeninduses. Iseteeninduse kaudu saabunud dokumenditaotluste menetlemine
on organisatsiooni jaoks efektiivsem ning seetottu on vdimalik vidiksema hulga

ametnikega hakkama saada.

Teavitustoo inimeste suunamiseks iseteenindusse on siistemaatiline ning selleks
kasutatakse erinevaid vahendeid alates taotlejale saadetavatest personaalsetest
teavitustest kuni erinevate reklaamikampaaniateni. Lisaks mojutatakse taotlejate
kditumist soodsama riigildivuga iseteeninduses taotlemisel. Vottes arvesse Graverti ja
Nobeli (2019) poolt viljatoodu (vt joonis 2, lk 19) on PPA kasutanud klientide

mojutamiseks nii  meeldetuletusi, silmapaistvuse tOstmise elemente, tiilifaktori
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eemaldamist kui rahalisi stiimuleid soodsama riigildivu néol. Jarjepidev teavitustdd ning
klientide digitaalsete oskuste kasv on olnud tulemuslik ning statistika néitab, et aasta-
aastalt on iseteeninduse kasutajate hulk jarjepidevalt tdusnud. Ekspert tdi 2023. aasta
avaliku arvamusele uuringule (Turu-uuringute AS, 2023) viidates vilja ka selle, et
inimesed, kes ei kasuta dokumentide taotlemiseks iseteenindust, on pdhjendanud seda
kodige sagedamini sellega, et dokumendi taotlemisel oli vaja anda sOrmejilg (47%
iseteenindust mittekasutanud vastajatest). Usna sageli tuuakse vilja pdhjusena soovi tulla
teenindussaali (23%). Harvemini toodi esile seda, et ei osata iseteenindust kasutada
(10%). Magistritoo autor ndustub eksperdi seisukohaga, et kliendid on erinevad — sellest
tulenevalt vOib selgitada ka seda, et klient kas soovibki suhelda klienditeenindajaga voi
puuduvad tal vajalikud digitaalsed teadmised. Jargneval joonisel 6 on kujutatud

iseteeninduse kasutajate arvu tdusu aasta-aastalt esitatud taotluste kogumahust.
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M [seteeninduses ™ Teeninduses

Joonis 6. Dokumenditaotlejate hulk PPA teeninduses ja iseteeninduses aastatel 2017-
2023. Allikas: PPA, ALIS

Dokumenditaotleja klienditeekonna suurimaks takistuseks osutub tihtipeale seadusest
tulenev kohustus anda sormejélgi. Siseministri 30.11.2015 miiruse nr 56 ,,Elamisloa ja
elamisdiguse menetluses ning isikut tdendava dokumendi viljaandmise menetluses
sormejilgede votmise kord*” kohaselt on alates 6-aastasest elamisloakaardi taotlejast ja
vihemalt 12-aastasest isikutunnistuse voi reisidokumendi taotlejast sdrmejilgede

andmine kohustuslik. Sormejilgi ei voeta taotlejalt, kui tema viimasest sormejilgede

33



votmisest on moddunud vihem kui kuus aastat. Seega, kui isik taotleb uut dokumenti
sormejdlgede kehtivusajal, pole tdiendavaid sOrmejidlgi vaja ning ajakohase
dokumendifoto olemasolul on tema klienditeekond liihike ja kiire. Kui aga sdormejilgede
andmine on vajalik, siis saab seda teha PPA teeninduses kohapeal. Sellisel juhul ei saa
vastavalt PPA eksperdi poolt viljatoodule ldbida klient uue dokumendi taotlemise
protsessi tervikuna iseteeninduses, vaid ta peab enne kiilastama PPA teenindust. PPA on
kaalunud teavituste muutmist, muuhulgas seda, et see sisaldaks koheselt informatsiooni
sormejilgede kehtivuse kohta. Muudatuse tegemine nduab infosiisteemi arendust. Selles
kontekstis on oluline tagada, et klient saaks selge ja tipse informatsiooni, kuid viisi,
kuidas seda kliendile esitada, organisatsioon tdna veel vilja tootanud ei ole. PPA ei ole
siiani siisteemselt ja metoodiliselt uurinud, kas teavituse sisu on selle saajale arusaadav
voi mitte. Ekspert tostis siiski esile, et kuigi klientide rahulolu iseteenindusega on korge,
on siiski oluline pidevalt tagasisidet koguda ja teenust tdiustada vastavalt klientide

vajadustele ja ootustele.

Fookusgrupi intervjuu kiigus viljendasid osalejad dokumendi taotlemise protsessi ja
sellega seotud teavituste osas murekohti ja ebamugavusi. Kiesoleva magistrit6o
kontekstis on oluline fookusintervjuust vélja tuua jargmist.

1. Teavituste saatmist peetakse vajalikuks, kuna inimene voib unustada dokumendi
Oigeaegse taotlemise ja see vOib tingida olukorra, kus ta jddb kehtiva
dokumendita.

2. Intervjueeritavad toid vilja, et teavituses peaks olema selge, histi struktureeritud
ja visualiseeritud juhis, mida inimene pérast teavituse saamist tegema peab. Kuna
PPA-1 on andmed taotleja foto ja sdormejédlgede kohtivuse osas olemas, siis voiksid
need teavitused olla personaliseeritud ja kasutaja vajadustega arvestavad.

3. Teavituse saajat eksitab viide aja broneerimise voimalusele teeninduses — ei ole
moistetav, kas digikioski kasutamiseks on vajalik aeg broneerida voi mitte.

Kuigi iildjoontes jdid intervjueeritavad dokumendi taotlemise protsessiga rahule, siis
pohjustasid loetelus vélja toodud teine ja kolmas punkt intervjueeritavate hinnangul
torkeid klienditeekonnal ning ei voimaldanud kogeda niivord sujuvat kliendikogemust,
nagu nad oleksid oodanud. Intervjueeritavate hinnangul oleks selgem teavituse tekst
vOimaldanud neil vidiksema vaevaga teha enda jaoks koige digemaid otsuseid ning

seetottu oleks protsess olnud nende jaoks lihtsam.
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BOOST mudeli teise etapi eesmirgiks on mdista takistusi, mis ei lase kasutajatel soovitud
kditumist jirgida. Kdesoleva magistritoo kontekstis viis autor antud etapis 1idbi kaks
dokumendianaliiiisi. Esimese dokumendianaliiiisi kdigus tootas magistritoo autor ldbi
ajavahemikul 01.12.2021 - 01.12.2023 esitatud kliendi kommentaari, mida oli 4080.
Analiiiisi kdigus tuvastas vastavalt peatiikis 2.1 kirjeldatud kriteeriumitele, st negatiivseid
emotsioone viljendavad sdonad voi sonaiihendid, 54 kommentaari. Kommentaarid viitasid
selgelt sellele, et kliendid oleksid soovinud teavituses paremat juhist ning protsess oli
pohjustanud nende jaoks ebameeldivaid emotsioone. 25 klienti kirjeldasid tajutud
ebameeldivaid emotsioone (nt ,ddrmiselt frustreeriv ja ebameeldiv olukord®; ,,viga
ebameeldiv ja aegandudev* jne), 31 viitasid juhiste puudujddgile (nt ,,vdga puudulik
info*; ,,pole selgelt kirjas*; , kuskil ei ndinud infot* jne) ning 11 tagasisidet jatnud klienti
esitasid tagasiside molemas analiilisitud osas — nii selles osas, mis puudutas emotsioone,
kui ka info kittesaadavuse osas. Kéesoleva magistritod fookusteemat puudutavaid
negatiivseid kommentaare oli valimist 1,3%. Vaatamata sellele, et negatiivse tagasiside
hulk oli 1,3%, tuleb arvestada asjaoluga, et dokumenditaotlejate hulk on viga suur —
nditeks 2023. aastal taotleti 472 074 isikut tdendavat dokumenti ning 1,3% sellest hulgast
on 6137. Lisaks tuleb arvestada asjaoluga, et kdik kliendid ei esita oma kogemuse osas
tagasisidet. Seega, arvestades PPA strateegilist eesmirki, et dokumendi taotlemine peab
olema mugav, on ka 1,3% negatiivne tagasiside autori hinnangul piisav, et vajadusel teha

protsessis parendusi ning korvaldada kitsaskohad klienditeekonnal.

Teise dokumendianaliiiisi puhul, 14bi kodulehekiilje ja asutuse iildise e-posti aadressi
saabunud tagasiside puhul vastas vastas pOordumise sisu poolest magistritdo
fookusteemale 12 registreeritud kirja. Tagasiside analiilisimiseks kasutas autor teksti
tolgendamist ning otsis tagasisidest kliendi negatiivseid emotsioone viljendavad sdnu voi
sonaiithendeid (nditeks "kahju", "pidin", '"kulutasin" jne) ning viiteid info
kittesaadavusele ("ei olnud leida infot", "ei teadnud" jne). Registreeritud kirjade puhul
ldbiviidud analiiiis toetas iseteeninduse tagasisides vilja toodud tulemusi, mille kohaselt
on teavituse saajad kogenud segadust ja teavituse sisu viiriti mdistmist. Klientide
hinnangul oli saadud informatsioon puudulik voi eksitav. See on omakorda pdhjustanud
olukordi, kus inimene on pérast teavituse saamist broneerinud endale teeninduse

kiilastamiseks aja ning hiljem saanud teada, et see tegelikult ei olnudki vajalik. See

pohjustas klientides pahameelt, kuna nad olid oodanud asjatult broneeritud aega ning
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monel juhul votnud ette ka kdigu kaugemal asuvasse teenindusse. Sellest tulenevalt on
autor seisukohal, et kahes vaates 14bi viidud dokumendianaliiiis tervikuna kinnitab, tina
saadetavad teavitused pohjustavad kliendis segadust ning ta ei mdista iiheselt, mida ta

tegema peab.

Intervjuude, iseteeninduse ja kliendi tagasiside analiiiisi tulemusel sai autor kinnituse, et
sormejilgede andmise vajadus tekitab klienditeekonnal sageli segadust. Gravert ja Nobel
(2019) on toonud vilja, et erinevates valikuarhitektuurides liikumine vib olla keeruline
ning nduda pikaajalist tdhelepanu ja motlemist. Kuigi 60 pdeva enne dokumendi aegumist
saadetav teavitus soovitab uue dokumendi taotlemiseks iseteenindust, katkeb protsess
paljudel juhtudel pérast iseteenindusse sisselogimist, kuna kehtivate sormejilgedeta ei
saa isikutunnistuse voi elamisloakaardi taotlust iseteeninduses jitkata. Kliendid on
viljendanud rahulolematust protsessiga, kuna teavitus on nende jaoks eksitav. Samuti
viitab teavitus teeninduse kiilastamiseks aja broneerimise voimalusele, mis voib ekslikult
viidata, et sOrmejidlgede andmiseks tuleb aeg eelnevalt broneerida, kuigi see pole vajalik.
Eraldi selgitust selle kohta, et aja broneerimine sormejédlgede andmiseks ei ole vajalik,
teavitus ei sisalda. Tuginedes Gravert ja Nobel (2019) teooriale, et valikuarhitektuurides
litkumine voib olla keeruline nihtub, et kliendid voivad eelistada minna lihtsamat teed
ning iseteeninduse kasutamise asemel tulla dokumente taotlema hoopis PPA teenindusse.
Kui teavitus ei ole kliendi jaoks piisavalt selge, vdib teeninduses kohapeal koikide

toimingute tegemine olla kliendi jaoks lihtsam lahendus.

BOOST mudeli kolmanda etapi eesmirgiks on teha kindlaks voimalikud sekkumised
teaduspohise kiditumise edendamiseks. Kdesoleva magistritdd kontekstis vottis autor
voimalike sekkumiste kindlaks tegemiseks aluseks REFINE maatriksi (vt joonis 2, 1k 19),
keskendudes maatriksis vilja toodud tiilifaktori korvaldamisele, vaikevéartustele ja

keskkonnale.

BOOST mudeli neljanda etapi eesmirgiks on tekitada testides arusaam, milline
sekkumine omab kontekstis kdige paremat moju. Kédesoleva magistritoé raames kasutas
autor muudetud teavituste testimiseks vinjeti meetodil eksperimenti. Jargnevalt on antud
ilevaade vinjeti meetodil eksperimendi tulemustest. Kokku vastas eksperimendiga seotud
kiisimustikule 598 inimest. Kontrollrithmale (,,Tdnane* tabelis 6, 1k 37), kuhu kuulus 196

vastajat, kuvati tdnase 60 pideva enne dokumendi aegumist saadetava teavituse teksti (vt
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lisa 1). Esimesele katseriihmale (,,v1* tabelis 6), kuhu kuulus 188 vastajat, kuvati
teavituse teksti, mis selgitas, et iseteeninduse kasutamiseks on vajalikud kehtivad
sormejiljed ning juhis, mida peab tegema, kui need ei kehti ehk lihtsustatult 6eldes
hoiatati heavituse saajat, et tema dokumenditaotlemine voib, kuid ei pruugi sormejilgede
puudumise tottu katkeda. Teisele katserithmale (,,v2* tabelis 6), kuhu kuulus 214 vastajat,
ndidati muudetud teavituse teksti, mis andis saajale kindla teadmise, et tal puuduvad
kehtivad sdrmejiljed ning tépse juhise, mida ta peab tegema. Jirgnevas tabelis 6 on vilja

toodud teavitusele jirgneva kiisimustiku vastuste keskmised tulemused.

Tabel 6. Teavitusele jargneva kiisimustiku vastuste keskmised tulemused

Likerti skaala: 1 — ei ole iildse nous; 5 — olen tiiesti nous

Tanane vl v2
Vastajaid 196 188 214
Teavitus oli ladus ja arusaadav 4,41 4,34 4,31
Teavitus tekitas minus ebakindlust voi | 1,53 1,56 1,61
arevust
Teavitus tekitas minus pettumust 1,37 1,26 1,36
Teavitus tekitas minus arritust 1,37 1,28 1,39
Ma ei saa aru, mida ma edasi tegema pean | 1,3 1,37 1,37
Olen dokumendi uuendamise korraldusega | 4,22 4,02 3,99
rahul

Jargnevalt autor kasutas vastaja edasiste plaanide viljaselgitamiseks etteantud
valikvastuseid. Vastajatele esitati viis voimalikku tegevust, mida nad teavituse saamisele
jargnevalt teeksid ning kuuenda variandina vastuse ,,muu‘, mille puhul paluti oma
tegevust tdpsustada. Tabelis 7 on esitatud kiisimustikus valikvastustena maérgitud
vastajate plaanid protsentuaalsena vastajate koguarvust, mida nad kavatsevad teavituse
saamise jdrel jirgmisena teha. Tulemused on esitatud protsendina vastajate koguarvust.

Eraldi on tabelis 8 vilja toodud nende vastajate tagasiside, kes valisid variandi ,,muu.

Tabel 7. Vastajate edasised plaanid pirast teavituse saamist

Ténane vl v2
Vastajaid 196 188 214
Login iseteenindusse sisse ja proovin hakata dokumenti | 58% 42% 15%
taotlema
Lihen PPA kodulehekiiljele tdiendavat informatsiooni otsima | 14% 14% 9%
Hakkan PPA teeninduse kiilastamiseks aega broneerima 4% 3% 4%
Liahen uute sdrmejilgede andmiseks, foto tegemiseks ja | 16% 36% 66%
allkirja uuendamiseks teenindusse
Mitte midagi 2% 0% 1%
Muu 6% 5% 5%
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Tabelites 6 ja 7 viljatoodud tulemusi hinnates asus autor seisukohale, et médrkimisvéairset

moju taotleja emotsioonidele erineva sisuga teavitused ei oma, kuid oluline on muutus

selles osas, mida teavituse saajad plaanivad pérast teavituse lugemist edasi teha. Autor

jareldab, et tdpsem teavituses sisalduv informatsioon vdimaldab kliendi valikuid

lihtsustada ja suunata ta kdituma asutusele ootuspdrasemal viisil.

Jiargnevas tabelis 8 on tdpsustused kiisimuse, mida kirjasaaja plaanib teavituse saamisele

jargnevalt teha, variandile ,,Muu®. Kui tdpsustus on olemuslikult mdne teise vastaja

omaga sarnane, on erinevate vastajate poolt viljatoodu kirja pandud tabeli samasse

lahtrisse ja eraldatud kaldkriipusuga.

Tabel 8. Vastajate tdpsustused vastusevariandile ,,Muu*

Vajadusel poordun ldhimasse
teenindusse.

sinna ja pérast proovin selle
digiasja dra teha.

Tanane vl v2

Kontrollin PPA kodulehelt, kas | Lihen PPA Iehele ja selgitan | Lihen niddala  jooksul
saan dokumenti taotleda. | vilja, kas ja kus iildse moni | teenindusse, kui selleks tekib
Voimalusel teen taotluse. | teenindus veel lahti on, lihen | sobiv hetk/Lahen PPA

teenindusse andmeid
uuendama.

Teavituse kaks esimest punkti olid
arusaadavad, kuid aja
broneerimine tekitab segadust.
Inimene voib arvata, et on vaja aeg
broneerida.

Kontrollin sormejdlgede
kehtivust ja kui see ei kehti,
ldhen teenindusse. Kui
kehtivad, teen foto kodus ja
taotlen iseteeninduses.

Helistan politseisse, et mida
see kiri tdhendab./Vdtan
tthendust PPA-ga ja Kkiisin
tapsemalt jérgi.

Kontrollin, kas dokumendi
kehtivusaeg pariselt ka
16peb/Vaatan dokumendilt iile, kas
on périselt nii  ja mirgin
kalendrisse, et uus dokument
taotleda/Vaatan, kas see aegub ja
motlen, kunas uut taotleda.

Hakkan uurima, kust saaksin
teada, kui vana on mu varasem
foto ja sormejiljed. Edasi
hakkan otsima, kus ja kuna on
lahti teenindused, et saaksin
teha foto ja anda sormejéljed.

Teavitus vajab korrektuuri.
Kas digikioskisse on vajalik
aeg broneerida? Seal voib
olla pikk jérjekord.

Olenevalt dokumendi aegumise
ajast arvestan kuu sellest maha ja
alles siis hakkan sellega tegelema

Kuna tuleb igasugu voltsmeile,
siis lihen PPA lehele ja login
iseteenindusse sisse. Ei usalda
igasugu linke.

Uurin PPA kodulehelt, kus
asub ldhib teenindus ja palju
maksab uus dokument. See
voOiks juba kirjas olla.

Proovin saada kontakti mone
teadvama inimesega./ Vastan
kirjale

Misasi on digikiosk ja kas selle
broneerimiseks on vaja aega
broneerida?

Vaatan dokumenti, kas seal
on kirjas aegumiskuupiev ja
kas see vastab kirja sisule.

Kuna ma ei saa aru, kuhu pean
minema, loen veebist lisa,
broneerin aja ja ldhen teenindusse.

Ma ei mileta, kas mu
sormejiljed kehtivad, teatises
vOiks ju selle kohta info olla.

Panen  kalendrisse  Kkirja,
millal dokument aegub ning
taotlen selle veidi hiljem.

Loen uuesti sOnumit

Ootan dokumendi aegumist

Vaatan PPA lehelt biomeetriliste
andmete kehtivust.

Helistan PPA infotelefonile

Eeltoodud vastuseid analiiiisides asus autor seisukohale, et kuivord kliendid ja nende

oskused on viga erinevad, siis vdib koikide variantide puhul tekkida teavituse saajal
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tdiendavaid motteid edasiste plaanide osas. Samas on organisatsioonil voimalik pakkuda

kliendile lahendusi, mille abil ta saab vastused oma kiisimustele vdi probleemidele.

Jargnevalt on analiiiisitud iseteeninduses kuvatava veateate arusaadavust, mis annab
kliendile teada, et siisteemis puuduvat tema kehtivad sormejéljed, ning seda, milliseid
emotsioone see erinevate teavituste saajates tekitas. Tabelis 9 on esitatud iseteeninduses

kuvatavale veateatele jargnevate viidete keskmised hinded.

Tabel 9. Veateatele jargneva kiisimustiku vastuste keskmised tulemused

Likerti skaala: 1 — ei ole iildse nous; 5 — olen tiiesti nous

Téanane vl v2
Vastajaid 196 188 214
Teade oli ladus ja arusaadav 4,3 4,42 4,25
Teade tekitas minus ebakindlust voi | 1,91 1,7 1,82
arevust
Teade tekitas minus pettumust 2,17 1,74 1,83
Teade tekitas minus arritust 2,13 1,71 1,79
Ma ei saa aru, mida ma edasi tegema pean | 1,37 1,3 1,43
Olen dokumendi uuendamise korraldusega | 3,57 3,83 3,73
rahul

Jargnevalt autor kasutas vastaja edasiste plaanide viljaselgitamiseks etteantud
valikvastuseid. Vastajatele esitati kolm vo&imalikku tegevust, mida nad veateate
niagemisele jirgnevalt teeksid ning neljandavariandina vastuse ,,muu*, mille puhul paluti
oma tegevust tdpsustada. Tabelis 10 on esitatud kiisimustikus valikvastustena mérgitud
vastajate plaanid protsentuaalselt vastajate koguarvust. Eraldi on tabelis 11 (vt 1k 40) vilja

toodud nende vastajate tagasiside, kes valisid valikvastusena variandi ,,muu®.

Tabel 10. Vastajate edasised plaanid peale veateate ndgemist

Tanane vl v2
Vastajaid 196 188 214
Hakkan otsima voOimalust teeninduse | 25,5% 21,3% 17,3%
kiilastamiseks aja broneerimiseks
Lahen uute sormejilgede andmiseks, foto | 71,5% 75% 76,6%
tegemiseks ja allkirja uuendamiseks
teenindusse
Mitte midagi 1% 1% 2,8%
Muu 2% 2,7% 3,3%

Eeltoodud tabelites 9 ja 10 viljatoodud tulemusi hinnates asus autor seisukohale, tdpsema
sisuga teavitus mojutas kliendi emotsioone veateate nidgemisel positiivses suunas ning

oluline on see, et vihenesid tema negatiivsed emotsioonid, nditeks pettumus ja arritus.
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Samuti on kditumiskavatseste puhul niha, et muudetud teavitused toetavad rohkem PPA

poolt soovitatud klienditeekonda.

Vastajatel oli voimalik valida edasiste kditumiskavatsuste osas variant ,,muu‘ ning

tdpsustada oma plaane. Tabelis 11 on vilja toodud erineva teavituse saanud vastajate

tdpsustus variandile ,,Muu®, mis viitab nende plaanidele peale veateate ndgemist.

Tabel 11. Vastajate tipsustused vastusevariandile ,,Muu

Tinane

vl

v2

Kiisiks, mis veateade?
See ei ole inimkeeles ja
ei saa aru, et iildse mingi
paring sisselogides on
tehtud.

Liikkan dokumendi taotlemist
edasi, kuna tuleb leida aeg
kohaleminemiseks. Kioski
jarjekord voib olla pikk.

On kirjas, et tuleb podrduda
teenindusse, aga ei ole kirjas, et
iiksnes digikioskisse.
Teenindusse pdérdumiseks vdib
mul tekkida tahtmine broneerida
aeg.

P66rdun sormejilgede
andmiseks teenindusse,
fotot minult ei ndutud ja

Segane on see osa, et justkui
vaid sdérmejiljed oleks
kohustuslik teha, aga mis saab

Kui see veateade tuli peale
dokumendi aegumise teavituse
saamist, siis drritun vdga, kuna

allkiri ei muutu. fotost ja allkirjast? Ei saa aru. | miks suunata aegunud
sormejilgedega inimene
iseteenindusse?

Teeksin jirelepdrimise, kuna
siisteem vGib olla vigane.
Vihastan, sest kindlasti ei ole

mu sdrmejiljed aegunud.

Teade oli liiga pikk. Helistan PPA infotelefonile

Teavitus voiks olla enne
taotluse esitamist,
muidu see drritab mind.

Kuna olen harjunud dokumenti
uuendama teeninduses, hakkan
uurima, kus on 1dhim.

Kui ma korra ei oleks seda
viga juba teinud, ldheksin selle
teavituse peale aega
broneerima.

Kasutan digikioskit andmete
uuendamiseks ja seejérel taotlen
iseteeninduses.

Vastuseid analiiiisides tegi autor jarelduse, et kuivord kliendid ja nende oskused on
erinevad, siis voib koikide variantide puhul tekkida teavituse saajal tdiendavaid motteid
edasiste plaanide osas. Samas taaskord, kuivord teavituse niol on tegemist kliendi jaoks
viga olulise infoallikaga, on organisatsioonil véimalik pakkuda juba ennetavalt vastuseid

voimalikele kliendi kiisimustele.

BOOST mudeli viienda etapi eesmirgiks on kohandada vditnud sekkumismeetod
vajadustega ning rakendada seda koikidel kasutajatel. Kédesolev magistritoo kontekstis on
antud etapi tegevusteks koondada eelnevate etappide ldbimise tulemustena tehtavad
saab

jareldused ning esitleda neid PPA-le reflektsioonkohtumisel, mille jirel
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organisatsioon  otsustada  teavituste ~muutmise. Jareldused ning {iilevaade

reflektsioonkohtumise tulemustest on esitatud magistritdo peatiikis 2.3.

Kéaesolevas alapeatiikis andis autor iilevaate magistritod empiirilises osas 1dbi viidud
uuringu tulemustest koos esmaste hinnangutega tulemustele. Uuringu tulemustest
ldhtuvalt teeb autor jdrgnevas alapeatiikis 2.3 eeltoodust pdhjalikumad jédreldused ning

esitab PPA-le konkreetsed ettepanekud teavituste muutmiseks.

2.3 Uuringu jareldused ja ettepanekud Politsei- ja
Piirivalveametile teavituste muutmiseks

Peatiikis 2.2 vilja toodud uuringu tulemustest ndhtuvat on magistritoé autor saanud
kinnituse, et uuritav teema on aktuaalne ning dokumendi aegumisel saadetavate teavituste
sisu tekitab segadust taotlejate klienditeekonnal. Jidrgnevalt on vilja toodud iga
uurimismeetodi ldbiviimise tulemustest ndhtuvad peamised jareldused ning nende pinnalt
teeb autor PPA-le ettepanekud klienditeekonna parandamiseks ning teavituste sisu

muutmiseks.

BOOST mudeli kahe esimese etapi, intervjuude ja dokumendianaliiliside tulemustest
lahtuvalt teeb autor teeb autor peamise jarelduse, et tdnast klienditeekonda uue isikut
tdendava dokumendi taotlemiseks on dokumendi acgumisel saadetavate teavituste vaates
voimalik lihtsustada ja parendada. Nii PPA eksperdi kui dokumenditaotlejate poolt vilja
toodud informatsiooni kohaselt kogevad kliendid oma klienditeekonnal segadust, kuna
nad ei ole saanud PPA-It iiheselt mdistetavat informatsiooni. Samad tulemused nihtusid
ka PPA iseteeninduse ja klientide kirjaliku tagasiside analiiiisist. PPA poolt dokumendi
aegumisel saadetavate teavituste ndol on olulise infoallikana tegemist kliendi kditumise
mojuriga, mis suunab inimest iihel voi teisel viisil kdituma. Téna saadetavate teavituste
puhul on kaks peamist puudujidki.

1. Vaatamata sellele, et PPA ootuseks on dokumenditaotleja suunata kasutama
iseteenindust, ei anna saadetav teavitus taotlejale informatsiooni, kas ja kuidas saab
ta dokumenti iseteeninduses taotleda.

2. Teavituses olev viide aja broneerimise vOoimalusele PPA teeninduses tekitab taotlejas
segadust ning ta ei moista, kuidas ta peab toimima — kas sormejilgede andmiseks

PPA teeninduses on vaja aeg broneerida voi mitte.

41



Teenuse tarbimisele eelnevad klienditeekonna puutepunktid omavad olulist moju
kliendikogemusele ning seetdttu on véga oluline, et kliendi jaoks oleks selge, mida ta
tegema peab voi mida temalt oodatakse. Lisaks eeltoodud kahele suurimale probleemile
saab vilja tuua selle, et kujunduslikult on teavitused lakoonilised ning ei oma seost PPA
visuaalse identiteediga. Visuaalsele identiteedile suuremat rohku asetades kujundab see

kliendi jaoks selgemat fiiiisilist keskkonda.

PPA-s on arutletud teavituste tekstide muutmise iile, kuid ei ole uuritud, millist moju iihe
vOi teise sisuga teavitus selle saajale omab. Teavituse muutmine tdhendab aga
arenduskulu ning seetdttu on seda mdistlik teha tuginedes teadmisele, et muutmine on
otstarbekas ja kasutoov. BOOST mudeli neljanda etapi tulemustest nihtuvalt voib delda,
et vorreldes kolme erineva dokumendi aegumisel saadetava teavituse moju kirja saaja
emotsioonidele ja arusaamisele voib jareldada, et muudetud teavitused ei oma erilisi
selgelt mérgatavaid eeliseid tdnase teavitusega vorreldes. Tédnase teavituse saajad olid
enim dokumendi uuendamise korraldusega rahul ning véljendasid vihim segadust selles
osas, mida nad edasi tegema peavad. Samuti tekitas see vordluses muudetud teavitusega
vihim ebakindlust vOi &drevust ning vastajad pidasid tdnast teavitust ladusaks ja
arusaadavaks. Samas teavitus v1, mille puhul hoiatati teavituse saajat, et tal vOib olla
vajadus sOrmejilgi anda, tekitas teavituse saajas vihim drritust voi pettumust. Kuivord
kliendi ootuste tditmine on oluline aspekt kliendirahulolu tagamises, on irrituse vOi
pettumuse ennetamine ennetamine vajalik. Teavituste moju kirja saaja emotsioonidele ja
arusaamisele on kujutatud jargmisel joonisel 7. Joonis on illustreerivaks tdienduseks

peatiikis 2.2 olevale tabelile 6 (vt 1k 37).

— 4,22
Olen dokumendi uuendamise korraldusega rahul 4,02

[ 399
. . . 1,3
Ma ei saa aru, mida ma edasi tegema pean 1,37
1,37
. . ) . 1,37
Teavitus tekitas minus Arritust 1,28
1,39
. . . 1,37
Teavitus tekitas minus pettumust 1,26
1,36
) ) ) ) ) 1,53
Teavitus tekitas minus ebakindlust vdi drevust 1,56
1,61

— 4,41
Teavitus oli ladus ja arusaadav 4,34

3

| 4,31

0 1 2 3 4 5

BTéinane @v]l Ov2

Joonis 7. Erinevate teavituste mdju arusaamisele ja vastaja emotsioonidele
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Hinnates erinevate teavituste moju saajate edasistele kavatsustele, ilmnes kolme erineva
versiooni vahel oluline erinevus. Tédnase teavitusega kavatseb iseteenindusse sisse logida
ja dokumenti taotleda 58% vastajatest, samas kui vl puhul on see protsent 42% ning v2
puhul vaid 15%. See niitab selgelt, et kirjas olevad selgitused sdrmejilgede kehtivuse
kohta tdidavad eesmirki. Nii praeguse kui ka v1 puhul otsib taotleja tdiendavat teavet,
kuid v2 puhul teeb seda ainult 9% vastajatest. Markimisviirne on ka see, et kui praeguse
teavituse saajatest ldheb teenindusse sormejédlgede andmiseks, foto tegemiseks ja allkirja
uuendamiseks 16% vastajatest, siis vl puhul on see 36% ja v2 puhul lausa 66%. Seega
vOib jireldada, et muudetud teavitused aitasid saajatel paremini mdista, mida nad tegema
peavad ning jidrgida PPA soovitatud klienditeekonda. Juhul, kui klient mdistab selgelt
talle antavat informatsiooni, toetab see klienti vastavalt teoreetilises osas vastavalt
Kumari (2013) kirjeldatud valikuprotsessis, kus otsitakse vodimalikke alternatiive,
hinnatakse nende eeliseid ja puudusi, millele jargneb otsuse tegemine ja teenuse tarbimise
protsess (Kumari, 2013). Teavituse saajate edasised plaanid on kujutatud jiargmisel
joonisel 8. Joonis on illustreerivaks tdienduseks peatiikis 2.2 olevale tabelitele 7 ja 8 (vt

1k 38-39).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%  80%  90% 100%

vl 42% | 14% |3° 36%
4% 66% | 5%

OLogin iseteenindusse sisse ja proovin hakata dokumenti taotlema

Tinane 58% | 14%

v2 15% | 9%

OLzhen PPA kodulehekiiljele tdiendavat informatsiooni otsima

B Hakkan PPA teeninduse kiilastamiseks aega broneerima

B Lihen uute sdrmejdlgede andmiseks, foto tegemiseks ja allkirja uuendamiseks teenindusse
OMitte midagi

OMuu

Joonis 8. Erinevate teavituste saajate edasised kditumisplaanid

Eeltoodust voib kokkuvdtvalt jareldada, et kuigi ei toimunud olulisi muudatusi kliendi
emotsioonides, omasid muudetud teavitused olulist mdju tema edasisele kditumisele.
Kliendi edasised plaanid pérast muudetud teavituste ndgemist vastasid enam PPA

strateegilisele plaanile suunata kliente dokumenti taotlema iseteeninduses ning samuti
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muutub sujuvamaks nende klienditeekond, sest nad saavad paremini aru, mida nad uue

dokumendi taotlemiseks peavad edasi tegema.

Hinnates erineva teavituse saanud vastajate emotsioone ja arusaamist veateatele vOib
jareldada, et tdnase teavituse saajad olid pédrast iseteeninduses kuvatavat veateadet
dokumendi uuendamise korraldusega koige vdhem rahul, samuti kogesid nad enim
arritust, pettumust ja drevust. Koige positiivsema tulemuse sai teavitus v1, mille saajad
olid dokumendi uuendamise korraldusega enim rahul, nad ndustusid kdige vidhem
viitega, et nad ei saa aru, mida nad tegema peavad. Samuti pShjustas v1 viahim pettumust,
arritust ja drevust. Samuti pidasid teavituse v1 saanud vastajad veateadet vorreldes kahe
ilejadnud grupiga enim ladusaks ja arusaadavaks. Klientide ootused méngivad iildise
rahulolu tagamises olulist rolli ning seetdttu toetab selgem teavitus korgema
kliendirahulolu saavutamist. Veateate mdju kirja saaja emotsioonidele ja arusaamisele on

kujutatud jargmisel joonisel 9. Joonis on illustreerivaks tdienduseks peatiikis 2.2 olevale

tabelile 9 (vt 1k 39).

R 3 57
Olen dokumendi vuendamise korraldusega rahul 3,83

[ 3,73
. . ) 1,37
Ma ei saa aru, mida ma edasi tegema pean 1,3
1,43
) ) o 2,13
Teade tekitas minus drritust 1,71
1,79

2,17
Teade tekitas minus pettumust 1,74
| 1,83
. 0 . o~ s 1'91
Teade tekitas minus ebakindlust voi drevust 1,7

] 1,82

) ) 43

Teade oli ladus ja arusaadav 4,42
[ 4,25
0 1 2 3 4 5

ETinane Ovl Ov2

Joonis 9. Erineva teavituse saanute reaktsioonid iseteeninduse veateatele

Eeltoodust tulenevalt voib jareldada, et et paremini selgitav teavitus mojutas kliendi
emotsioone veateate ndagemisel. Esimese teavituse puhul, kui klient sai iildist infot
iseteeninduses taotlemise voimaluse kohta, kuid tema klienditeekond katkes kehtivate

sormejilgede puudumise tottu, koges ta rohkem drritust, pettumust ja ebakindlust, kui

N
~



teavituste puhul, kui teda hoiatati voimalike takistuste eest voi deldi selgelt vilja, et tal

on vaja poorduda PPA teenindusse uute sormejilgede andmiseks.

Hinnates erinevate teavituste saanud vastajate kditumiskavatsusi pirast iseteeninduse
veateadet on ndha, et tinane teavitus suunab teavituse saajat enim (25%) teeninduse
kiilastamiseks aega broneerima, kuigi see ei ole vajalik. Teavituste vl ja v2 saajate seas
on selle valiku teinuid vastavalt 21% ja 17%. Tdnase teavituse saajatest plaanib minna
teenindusse sormejilgede andmiseks, foto tegemiseks ja allkirja uuendamiseks 71%, v1
puhul 75% ja v2 puhul 77%. See niitab, et teavitus v2 toetab enim PPA poolt soovitatud
klienditeekonda. Vastajate edasised kiditumiskavatsused on on illustreeritult kujutatud
joonisel 10 ning joonis on tidienduseks peatiikis 2.2 olevale tabelitele 10 ja 11 (vt lk 39-

40).

0% 10%  20% 30%  40%  50%  60%  70% 80% 90%  100%

Tanane 26%

vl 21%

v2 17%

B Hakkan otsima voimalust teeninduse kiilastamiseks aja broneerimiseks
B Lihen uute sdrmejilgede andmiseks, foto tegemiseks ja allkirja uuendamiseks teenindusse

B Mitte midagi

OMuu

Joonis 10. Erineva teavituse saanute edasised kiitumiskavatsused iseteeninduse
veateatele jargnevalt

Magistritoé autor viis 1dbi uuringu, toetudes BOOST mudelis kirjeldatud etappidele.
Uuringu kéigus selgitas magistritoo autor vilja tdna dokumendi aegumisel saadetavate
teavituste kitsaskohad ning eeltoodust tulenevalt teeb magistritoo autor PPA-le teavituste
muutmiseks jirgmised ettepanekud:
1. Teavitused peavad pakkuma selgemat ja tdpsemat informatsiooni sdrmejilgede
aegumise ja dokumendi taotlemise protsessi kohta. Kindlasti on teavituses vajalik

selge informatsioon selle kohta, millisel juhul tuleb teeninduse kiilastamiseks aeg



broneerida ning millisel juhul mitte. Ettepanekut toetab selgelt nii
dokumendianaliiiiside kiigus viljaselgitatud kliendi tagasiside kui vinjeti
meetodil eksperimendi tulemused, kus selgema teavituse puhul kditub klient PPA
jaoks ootuspédrasemalt kui viheneb ka veateate ndgemise jdrel saadav negatiivne
emotsioon.

Voimalusel parendada PPA iseteenindust viisil, mis juhendab taotlejat
interaktiivselt ja annab tdiendavaid juhiseid ka olukorras, kus taotleja ei ole
teavitust piisavalt hédsti moistnud. See aitab viltida segadust ja tagada sujuva
protsessi. Saadava informatsiooni ebaselgus joonistus vilja nii intervjuude,
dokumendianaliiliside kui vinjeti meetodil eksperimendi tulemustest. PPA
iseteenindus ise on oluline puutepunkt klienditeekonnal ning annab asutusele
voimaluse pakkuda kliendile vajadusel tdiendavat teavet.

Dokumendi taotlemise informatsiooni iilevaatamine PPA kodulehekiiljel. Kuna
paljud kliendid kiilastavad tdiendava info saamiseks PPA kodulehekiilge, peab ka
seal kuvatud informatsioon olema kliendile iiheselt mdistetav. Vinjeti meetodil
eksperimendi tulemustest ndhtuvalt lihevad mitmed kliendid siiski tdiendavat
informatsiooni otsima PPA kodulehele ning sellest tulenevalt on oluline, et talle
kuvatav info oleks selge ning klient moistaks, mida temalt oodatakse voi mida ta
tegema peab.

Poorata tihelepanu dokumendi aegumisel saadetava teavituse visuaalsele kiiljele
ning viia see vOimalusel vastavusse PPA stiiliraamatuga, et anda teavitusele
omandolisust ning luua tugevam seos PPA-ga. Histi visualiseeritud aitavad piitida

kliendi tdhelepanu ning lihtsustada teavitusest arusaamist.

Eeltoodud ettepanekud on suunatud informatsiooni kéttesaadavuse parandamisele 1dbi nn

tillifaktori korvaldamise ja vaikevaartuste loomise ning keskkonna parendamise.

Vastavalt uuringu tulemustele ja jireldustele aitab ettepanekute rakendamine teavituste

muutmisel PPA-]1 parandada teenuse kvaliteeti ja tdsta klientide rahulolu. Vastavalt t66

teoreetilises osas viljatoodule on tegemist PPA kui asutuse kontolli all oleva

puutepunktiga (Baxendale ef al. (2015), De Haan et al. (2016)) ning seeldbi saab selles

niha voimalust klienditeekonna sujuvamaks muutmiseks.

Magistritoo jarelduste ja ettepanekute tutvustamiseks viis autor 1dbi reflektsioonvestluse

PPA identiteedivaldkonna ekspertide ja juhtidega, kelle vastustusalasse kuuluvad isikut
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tdoendavate dokumentide véljaandmine ja klienditeeninduse korraldamine ning vajalike
arendustodde tellimine, koordineerimine ning arendustodde teostamiseks vajalike
prioriteetide seadmine. Lisaks sellele osalesid reflektsioonvestlusel kuulajatena ka teiste
valdkondade eksperdid ja vahetu klienditeenindusega seotud ametnikud ning PPA
arenduspartneri Siseministeeriumi infotehnoloogia ja arenduskeskuse (SMIT) vastava
osakonna tiimijuht ja tooteomanik. Kokku osales reflektsioonvestlusel aktiivsete
osalejate voi kuulajatena 15 PPA ja SMIT esindajat. Reflektsioonvestlus oli kédesoleva

magistritod kontekstis osaks BOOST mudeli viiendast etapist.

Reflektsioonvestlusel esitles magistritod autor uuringu tulemusi ning valmistas ette kaks
voimalikku versiooni tulevikus saadetavatest teavitustest. Esimene versioon (vt lisa 10)
on tekstiline ning vorreldav tdna saadetava teavitusega. Teavituse tugevamaks sidumiseks
PPA visuaalse identiteediga on sinna lisatud PPA logo. Teise versiooni (vt lisa 11) puhul
on tegemist visualiseeritud juhendiga, kus on vihem teksti ning rdhutatud koige taotleja
jaoks koige olulisemat. Teavituse vérvitoonide ning kirjastiili puhul on jirgitud PPA
stiiliraamatus viljatoodut. Mdlema uuendatud teavituse puhul vottis magistritod autor
arvesse vinjeti meetodil 1dbiviidud eksperimendist saadud tulemusi, mille puhul oli niha,
et muudetud teavituse v2 avaldas enim mdju taotleja kditumiskavatsustele suunata teda

tegema PPA jaoks eelistatud valikuid.

Nii PPA kui SMIT esindajad ndustusid magistritdo autori ettepanekutega, et tina saadetav
teavitus vajab muutmist ning paremini sonastatud teavituse tekst voimaldab paremini
PPA strateegilisi eesmérke tdita, parandades kliendi arusaamist talle esitatud infost ning
muutes seeldbi klienditeekond sujuvamaks. Kuivord tdna on PPA vilisveebis olemas
paringud, mille abil saab taotleja oma foto ja sOrmejidlgede kehtivust kontrollida, on
voimalik juba tdna olemasolev infotehnoloogiline lahendus siduda saadetavate

teavitustega.

Reflektsioonkohtumise kidigus hindasid eksperdid autori poolt vilja todtatud muudetud
teavituste kavandeid ja iihiselt leiti, et lisas 11 toodud teine versioon on hdlpsamalt
hoomatav ning vajalik info on teavituse saajale mugavalt visualiseeritud. Lisaks rohutab
teine versioon tugevalt PPA visuaalset identiteeti, mis seob teavituse saaja jaoks veelgi

enam PPA-ga. Eksperdid arutasid voimalust luua visualiseeritud teavitusest mitu erinevat
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versiooni ning viia tulevikus lédbi tdiendav testimine kasutajate peal, et aru saada, milline

kujundus on teavituse saaja jaoks koige selgem ning paremini mdistetav.

Arendustoode teostamise vajalikkust tdestab magistritod kdigus ldbiviidud uuring.
Kuivord reflektsiooniringis osalesid arendusprioriteetide seadmiseks padevad ametnikud,
siis edasise tegevuskava osas leppisid eksperdid kokku, et muudatuste rakendamine
teavituste muutmiseks lisatakse PPA todplaani ning detailsema analiiiisi kdigus
selgitatakse vélja arenduseks vajalik toode maht. Vastavalt sellele saab sellele anda
tdpsema ajaraami teostatavuse osas, kuid iihiselt otsustati, et arendustoé on igal juhul

vajalik ning kuulub teostamisele.
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KOKKUVOTE

Kéesolevas magistritods on uuritud PPA poolt dokumendi aegumisel saadetavate
teavituste moju taotleja ootustele ja edasisele kditumisele. Magistritdo autor on piistitas
uurimiskiisimustena, millistel meetoditel on vodimalik sekkuda klienditeekonda, et
mojutada klienti kdituma soovitud suunas ning kuidas mojutavad PPA poolt saadetavad
teavitused kliendi teadmistele, emotsioonidele ja kéditumiskavatsustele. Magistritdo
tulemusena esitatakse PPA-le ettepanekud, kas tédna saadetavate teavituste muutmine on

otstarbekas ning antakse soovitusi teavituste sisu osas.

Too teoreetilises osas késitles autor kliendikditumise ja -kogemuse teoreetilist
raamistikku. Lihtudes klienditeekonna olemusest, pdoras autor tdhelepanu sellele, kuidas
kliendid liiguvad ldbi erinevate etappide enne avaliku teenuse kasutamist. Lisaks
analiilisis magistritdo autor klientide ootuste ja motivatsiooni olemust, arvestades nende
moju nende teenuse tarbimise kogemusele. Magistritdo teises alapeatiikis késitles autor
niigimise teoreetilist kisitlust, arutledes erinevate raamistike ja mudelite iile, mis on

loodud selleks, et mdista, kuidas niigimine voib kujundada tarbijate kditumist.

Magistritoé empiirilises osas viis autor erinevaid meetodeid kasutades 1idbi tervikliku
uuringu, et modista dokumendivahetuse protsessi, teenuse sihtriihma ja PPA kui
organisatsiooni ootusi taotleja klienditeekonna suhtes. Uuringu kdigus selgitas autor vilja
takistused, mis kliendil dokumendi vahetamise protsessi kédigus vdivad ilmneda ning
mistottu ei suuda ta PPA jaoks ootuspirast klienditeekonda jargida. Autor kohandas
vinjeti meetodi alusel eksperimentaalselt tidna isikut tdendava dokumendi aegumisel
saadetava teavituse sOnastust, et uurida, kas muudetud tekstid voimaldavad teavituse

saajal paremini talle saadetud informatsiooni madista ja kdituda seelédbi ootuspédrasemalt.

Labi viidud uuringu tulemusena selgus, et klienditeekonna sujuvust mojutab teavituse
saaja arusaam talle saadetud teavituse tekstist. Teavituse sisu tekitab teatud juhtudel

vadriti moistmisi ning seetdttu klient voib protsessis pettuda ja/voi kogeda negatiivseid
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emotsioone. Vinjeti meetodil eksperimendi tulemusel selgus, et inimesele kuvatud
erineva sisuga teavituste tekst selle saaja emotsioonide suurt mdju ei avalda, kiill on aga
rohkem  selgitaval teavitusel oluliselt parem mdju taotleja  edasisetele
kditumiskavatsustele suunates neid tegutsema PPA ootuspidrasel viisil. Selgelt leidis
kinnitust asjaolu, et kui teavituse saajale antud informatsioon on tipsem ning tema
vajadustest ldhtuv, on tema edasised kditumiskavatsused oluliselt enam kooskdlas PPA
poolt oodatud kiditumisega ning klient 1dbib oma teekonna viisil, mis on mugavam nii
talle endale kui toetab PPA strateegilist eesmirki - iseteeninduse kasutamist uue
dokumendi taotlemisel. Eeltoodust tulenevalt said vastused ka magistritdds seatud
uurimiskiisimused: 1) klienditeekonda on vdimalik sekkuda ja antud magistritoo
kontekstis on selleks dokumendi aegumisel saadetavate teavituste muutmine ning 2)
teavitused omavad suhteliselt vidhest mdju taotleja emotsioonidele, kuid oluliselt
suuremat moju tema edasistele kditumiskavatsustele. Sellest tulenevalt peab magistritoo

autor dokumendi aegumisel saadetava teavituse muutmist otstarbekaks.

Dokumendi aegumisel saadetavate teavituste uurimine antud kontekstis on esmakordne
ning uuringu tulemuste pohjal saab hinnata vajadust teavituste kohandamise jdrele
klienditeekonna sujuvamaks muutmiseks, arvestades sealjuures selle teostamiseks
vajalikke arendustdid. Magistritdd autor tutvustas reflektsioonkohtumisel ldbiviidud
uuringu tulemusi PPA-le, kelle pddevuses on vastava arendustdo tellimine ja ldbiviimine.
Reflektsioonkohtumise kdigus leidis toetust magistritod autori ettepanek isikut tdendava
dokumendi aegumisel saadetava teavituse muutmiseks, vaatamata sellele, et muudatuse
tegemine eeldab teatavaid arendustdid infosiisteemis. PPA plaanib lisada vastava

arenduse oma tooplaani.

Lisaks PPA-le on kéesolevast magistritoost kasu ka teistele avaliku- ja erasektori
organisatsioonidele, kes klientidele nende klienditeekonnal teavitusi saadavad. Kuigi sisu
on asutuste poolt saadetavatel teavitustel erinev, on kliendi ootus ithine — et teavitus oleks
arusaadav. Magistritoo temaatika voimaldab ka edaspidist uurimistdod, mis keskendub
teavituste saatmise ajastamise mdjule taotleja kditumisele. Praegu saadetakse teavitused
dokumendi aegumise kohta 60 ja 30 pideva enne selle acgumist, kuid oluline on hinnata,

kas see ajastus tagab sujuva klienditeekonna ja samal ajal dokumendi kasutajatele
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vajaliku ettevalmistusaja. Samuti on voimalik uurida seda, kuidas jaotub teavituse saaja

tdhelepanuvdime erinevalt kujundatud ja sonastatud teavituse lugemisel.
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SUMMARY

AFFECTING CLIENT EXPECTATIONS AND MOTIVATION IN THE EXAMPLE
OF SENDING E-NOTICES BY THE ESTONIAN POLICE AND BORDER GUARD
BOARD
Marit Abram

People around the world need identity documents - it is related to the functioning of
society and the regulation of people's relationships with each other. Documents are
needed to identify persons, to ensure public order and security, to cross borders when
traveling, to make banking and legal transactions, in employment, to obtain social
benefits and to ensure comprehensive social security. Everyday operations without an

identity document are difficult for a person or even impossible in certain cases.

Pursuant to § 15 (4) of the Identity Documents Act, identity documents in Estonia are
issued by the Police and Border Guard Board (PBGB). Issuing identity documents is a
service that affects a large target group every year; for example, 472,074 identity
documents were issued in 2023 (PBGB, ALIS). Due to the high usability of the ID issuing
service, its customer friendliness has a significant impact on the overall customer satisfaction
of the organization. In order to make the process of applying for a new document smooth and
convenient for the client, PBGB sends reminding e-notices to the client 60 and 30 days before

the expiry of the document.

In this master's thesis, the effect of e-notices sent by PBGB when an identity document
isabout to expire on the applicant's expectations and future behaviour has been
investigated. The author of the master's thesis has set as research questions which methods
can be used to intervene in the customer journey in order to influence the customer to

behave in the desired direction and how the notifications sent by PBGB affect the
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customer's knowledge, emotions and behavioural intentions. As a result of the master's
thesis, proposals will be submitted to PBGB on whether it is expedient to change the
notifications sent today, and recommendations will be made regarding the content of the

notifications.

In the theoretical part of the work, the author discussed the theoretical framework of
customer behaviour and experience. Based on the nature of the customer journey, the
author paid attention to how customers move through different stages before or after using
a public service. Furthermore, the author of the master's thesis analysed the nature of
customer expectations and motivation, considering their impact on their service
consumption experience. In the second sub-chapter of the master's thesis, the author
discussed the theoretical approach to nudging, discussing various frameworks and models

designed to understand how nudging can shape consumer behaviour.

In the empirical part of the master's thesis, the author conducted a comprehensive study
using various methods (interviews, document analysis and vignette method experiment)
in order to understand the document exchange process, the target group of the service and
the organization's expectations of the applicant's customer journey. During the research,
the author found out the obstacles that the customer may encounter during the document
exchange process, and as a result, is unable to follow the expected customer journey for
PBGB. Based on the vignette method, the author experimentally adjusted the wording of
the notification sent today when the identity document expires, in order to investigate
whether the changed texts enable the recipient of the notification to better understand the

information sent to them and thereby behave more as expected.

As aresult of the conducted research, it was revealed that the smoothness of the customer
journey is influenced by the recipient's understanding of the text of the notification sent
to them. In some cases, the content of the notification creates misunderstandings, and
therefore the customer may be disappointed in the process and/or experience negative
emotions. As a result of the experiment using the vignette method, it became clear that
the text of notifications with different content displayed to a person does not have a great
impact on the recipient's emotions, but a more explanatory notification has a significantly
better effect on the applicant's future behavioural intentions by directing them to act in a

manner expected by the PBGB. The fact was clearly confirmed that if the information
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given to the recipient of the notification is more accurate and based on their needs, future
behavioural intentions are significantly more in line with the behaviour expected by
PBGB, and the customer goes through the journey in a way that is more convenient and
supports the strategic goal of PBGB - the use of self-service when requesting a new
document. As a result of the above, the research questions posed in the master's thesis
also received answers: 1) it is possible to intervene in the customer journey, and in the
context of this master's thesis, this means changing the notifications sent when the
document is about to expire, and 2) notifications have relatively little effect on the
applicant's emotions, but a significantly greater effect on applicant’s future behavioural
intentions. Consequently, the author of the master's thesis considers it expedient to change

the notification sent when the document is about to expire.

This is the first study done in the context of notifications sent when a document is about
the expire, and based on the results, it is possible to assess the need for adapting
notifications to streamline the customer journey, while considering the development work
necessary for the implementation. The author of the master's thesis presented the results
of the study conducted at the reflection meeting to PBGB, whose competence is to order
and carry out the corresponding development work. During the reflection meeting, the
proposal of the author of the master's thesis to change the notification sent when the
identity document is about to expire was supported, despite the fact that making the
change requires certain development works in the information system. PBGB plans to

include the relevant work in their work plan.

The topic of this master's thesis also allows for future research that focuses on the impact
of the timing of sending notifications on the applicant's behaviour. Currently, document
expiration notifications are sent 60 and 30 days before the document expires, but it is
important to assess whether this timing ensures a smooth customer journey and gives
enough preparation time to the customer. It is also possible to study how the attention
span of the recipient of the notification is distributed when reading differently designed

and worded notifications.
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Lisa 1. Kasutusel olev aegumisteavitus (60p)
Lugupeetud EESNIMI PEREKONNANIMI
Anname teada, et Teie dokumendi nr AA0000000 kehtivusaeg 1oppeb pp.kk.aaaa.

Uut dokumenti saate kdige mugavamalt ja soodsamalt taotleda politsei iseteeninduses
aadressil https://etaotlus.politsei.ee.

Uut dokumenti saate taotleda ka Politsei- ja Piirivalveameti teenindussaalides.

- Teenindussaalide info leiate aadressil
https://www.politsei.ee/et/asukohad/teenindused

- Mugavamaks ja kiiremaks teeninduseks saate omale broneerida aja aadressil
https://broneering.politsei.ce

Lugupidamisega

Politsei- ja Piirivalveamet
www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata.
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Lisa 2. Kasutusel olev aegumisteavitus (30p)
Hea EESNIMI PEREKONNANIMI

Saatsime Sulle hiljuti teavituse, et Sinu ID-kaardi nr AA0000000 kehtivusaeg 16peb
pp-kk.aaaa.

Meie andmetel on Sul uus dokument siiani taotlemata.

Tuletame meelde, et kui ID-kaart kaotab kehtivuse, ei ole Sul voimalik kasutada Eesti e-
teenuseid ning reisida Euroopa Liidu ja Euroopa Majanduspiirkonna riikides.

Uue ID-kaardi saad koige mugavamalt ja soodsamalt taotleda politsei
iseteeninduses aadressil https://etaotlus.politsei.ee.

Lugupidamisega
Politsei- ja Piirivalveamet
www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata. Juhul, kui oled joudnud
hiljuti uue dokumenditaotluse esitada, palume automaatteavitust ignoreerida.
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Lisa 3. Ulevaade magistrit66 empiirikast

Etapp: KAITUMINE (Behaviour)

Meetod Valim/infoallikad Libiviimise aeg

Intervjuu 1 PPA identiteedihalduse valdkonna ekspert November 2023

(vt lisa 4)

Eesmiirk/pohjendus | Mdista organisatsiooni eesmérke, sihtriihma, kaardistada isikut tdendavate
dokumentide vahetamise protsess, kujundada terviklik arusaam
klienditeekonnast ning mdista, milliseid samme on PPA astunud selleks,
et pakutav avalik teenus oleks kliendi jaoks sujuv, kasutajakeskne ning
mugav ning samas vastaks tulemus PPA strateegilistele eesmirkidele.

Intervjuu 2 Fookusgrupi intervjuu viimase kahe aasta | Aprill 2023

(vt lisa 5) jooksul dokumenti taotlenutega, 5 inimest

Eesmirk Moista klienti, kes on hiljuti 1abinud dokumendivahetamise protsessi ning

saada aru, millised olid klienditeekonna peamised kitsaskohad.

Etapp: TAKISTUS (Obstacle)

Iseteeninduse kaudu

PPA iseteeninduse tagasiside vormil oleva | Detsember 2023

esitatud  tagasiside | vabateksti viljal oleva klientide kirjaliku

analiiiis tagasiside analiiiis ajavahemikust

(vtlisa 7) 01.12.2021 - 01.12.2023

Eesmirk Saada iilevaade klientide tagasisidest iseteeninduse kasutamisel. Analiiiis

aitab selgitada, kas ja milliseid probleeme v6ib dokumenditaotlejatel
iseteeninduse kasutamisel olla ning kas teenus vastas nende ootustele.

Klientide tagasiside
analuiis (vt lisa 8)

PPA-le  ajavahemikul 01.12.2021 - | Detsember 2023
01.12.2023 esitatud kirjalikud kaebused

Eesmirk

Saada iilevaade klientide kirjalikest kaebustest / tagasisidest seoses PPA
poolt saadetavate dokumendi aegumisteavitustega ning mdista, kas
inimestel on tekkinud nende mdistmisel arusaamatusi.

Etapp: ULEVAADE (OQutline)

Tuginedes magistritdd teoreetilisele osale teha kindlaks vdimalikud sekkumised teaduspdhise
kditumise edendamiseks.

Etapp: UURING (Study)

Vinjeti meetodil | Viahemalt 18-aastane Eesti kodanik 22.01.2024 - 09.02.2024

eksperiment

(vtlisa 9)

Eesmirk Viia libi uuring vinjeti meetodil veebipdhise eksperimendina, mille
eesmirgiks on mddta dokumendi taotleja arusaamist, emotsioone ja
motivatsiooni erinevate teavituste 15ikes.

Eksperimendi Kiisimustiku vastused Veebruar - mirts 2024

analiiiis

Eesmirk JSuda jéreldusele, kas ja mis moel mdjutavad PPA poolt saadetavad

teavitused moju taotleja ootustele ja edasisele kditumisele.

Etapp: KOHANDAMINE (Zailor)

Kui muudetud teavitus niitab paremat arusaamist ning saaja emotsioonid on positiivsemad, teeb
autor PPA-le ettepanekud teavituste parendamiseks. Kui selgub, et tekstide sisu protsessist
arusaamist ei mojuta voi teeb seda vihesel médral, ei ole teavituste muutmine otstarbekas.
Pérast eksperimendi tulemuste selgumist viib magistrit6d autor l4bi reflekteeriva arutelu PPA
ekspertidega, kelle padevuses on teavituste muutmine ja selle t60 prioriseerimine ettepanekute
elluviimise ja edasise tegevuskava osas.
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Lisa 4. PPA eksperdiga libiviidud intervjuu teemablokid ja kiisimused

ootused ja eesméargid

Teema Kiisimused

Klienditeekond, Palun kirjeldage uus isikut tdendava dokumendi taotlemise protsessi.

puutepunktid Mida inimesel selleks vaja teha on, et iseteeninduses dokumenti
taotleda?
Kui sujuvaks hindate ténast klienditeekonda, eriti just iseteeninduses
taotlemise vaates?
Kui oluliseks hindate dokumendi aegumise kohta saadetavat teavitust
kui iihte klienditeekonna puutepunkte?

Kliendi ootused ja | Palun kirjeldage tiiiipilist dokumenditaotlejat.

vajadused Millised on dokumenditaotleja ootused isikut tdendavate
dokumentide taotlemisele?

Piirangud Mida need inimesed teevad, kes iseteenindusse sisse logida ei saa, nt
ID-kaart on aegunud ja muud vahendit ei ole?

Organisatsiooni Miks PPA-le on oluline, et inimesed kasutaksid iseteenindust?

Mida PPA organisatsioonina teeb selleks, et inimesed kasutaksid
iseteenindust?

Kuidas hindate, kas inimesed on iseteeninduse kasutamise omaks
votnud?

Tagasiside kogumine

Kas ja kuidas kogute iseteeninduse kasutamise osas tagasisidet?
Kas kasutajad on vilja toonud ka probleeme, mis iseteeninduse
kasutamisel ilmnevad?

Kas iseteeninduse kasutamise osas on esitatud kaebusi ning kui jah,
siis milliseid?

Teenuse parendamine

Kas ja mida olete teinud selleks, et iseteeninduse kasutusmugavust
tosta?
Mida olete plaaninud olukorra parandamiseks veel teha?
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Lisa 5. Fookusgrupi intervjuu teemablokid ja kiisimused

Teema Kiisimused
Klienditeekond, Vahetasite hiljuti isikut tdendavat dokumenti. Palun risikige oma
puutepunktid kogemusest.

Mida tegite pirast PPA-le dokumendi aegumise teavituse
saamist?
Milline oli Teie kogemus PPA teeninduses?

Kliendi ootused ja
vajadused

Kas klienditeekond oli Teie jaoks sujuv, vastas Teie ootustele?

Tagasiside ja ettepanekud

Ka soovite midagi seoses teavitustega vilja tuua?
Kas jdite uue dokumendi taotlemise protsessiga rahule?
Palun kirjeldage, mis vdiks protsessis olla teisiti.

68




Lisa 6. Isikut toendava dokumendi vahetamise protsess
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Lisa 7. Dokumenditaotlejate Kirjalik tagasiside iseteenindusele

Omadussona, emotsioon

Info Kiittesaadavus

1 | ,.See on ebanormaalne...” ., Kusagilt ei olnud leida infot, et foto ja allkirja andmiseks pole vaja iildjirjekorda
minna, ...

2 Enne iseteenindusse sisenemist vaiks olla infot, et ei piisa ainult pildi tegemisest,
vaid tuleb ka uuendada sormejiiljed. Ei teadnud sellest midagi ja tegin topelt
pildid.../, kui sisenesin iseteenindusse, siis anti teada, et sormejiljed on ka vaja
uuendada.

3 | ...tuleb ikkagi minna pilti tegema ja sormejdlgi andma

teenindusse ja seal 1-2 tundi jdrjekorras oodata.

4 | ...siisteem karjus, et sormejiljed kehtetud. Ainus lahendus oli

minna kohale kus on aastaid tdiielik kaos...,

5 ...vdiga puudulik info osade kohta, mida on vaja teha jaoskonnas. Pole selgelt
kirjas, kas selleks peab aja broneerima voi mitte.../kuskil ei ndinud infot, et
sormejdljed saab anda iseseisvalt koos pildiga.

6 ...voiks olla tipsustus, et sormejilgede andmine toimub elavas jdrjekorras ja aega
broneerida pole vaja.

7 | Kahju, et esimesel katsel ei saanud taotlust esitada.../puudusid

sormejdljed.../pidin esindusse minema ja iile poole tunni
rahvarohkes ruumis jarjekorras seisma

8 | ...ei ole OK suhtumine ...ilmub e-teeninduses kiri..., kuid ei ole oeldud, et seda saab anda ka viljaspool
Jjdrjekorda.

9 Puudub info, et ID-kaardi uuendamise jaoks sormejdlgede andmiseks ei ole vaja
broneerida aega ja see kdib esinduses.

10 ...kuskil voiks juba varem kirjas olla, et sormejiljed aegunud.

11 Kodulehel PEAKS olema info selle kohta, et dokumendi jaoks vajalikke s6rmejiilgi
Jja fotot saab teha biiroo digikioskis ilma aega broneerimata!

12 Info oli ebaselge, kuna ei selgunud, et sormejilgi antakse automaatputkas ning
pole vaja aega broneerida.

13 | ...pidin ikka pildi ja ndapujiljed kohapeal andma.
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Omadussona, emotsioon

Info kittesaadavus

14

Kulutasin passi taotlemise ootamiseks mitu kuud aega
Jarjekorras, pool pieva sdiduks rongidega.../selgus, et pean ka
uue pildi tegema, milleks ma ei olnud valmistunud ning
tulemus ei ole rahuldavy.../ ddrmiselt frustreeriv ja ebameeldiv
olukord

Kodulehe infost ei tulnud selgelt viilja, et passi taotlemise jaoks iseteeninduses
saab sormejilgi anda automaadis ilma jdrjekorrata.

15 Kusagilt ei olnud voimalik vilja lugeda, et selleks, et anda sormejiilgi ja foto teha,
ei ole vaja teenindusbiiroos jdrjekorras seista. Broneerisin endale teeninduse aja,
aga seda polnudki vaja.

16 Teavitay siisteem voiks olla nii tark, et iitleb kohe dra, et sormejiljed on aegunud
ning iseteenindusest ei saa uue ID kaardi tellimust vormistada.

17 Tuli teade et kaart aegub ja soovitus et koige mugavam teha taotlus e-teeninduses.
Proovisin kuni teateni sormejdlg aegunud. Kas masin ei voiks ennem kontrollida
kas klient iildse saab seda teha e-teeninduses ennem kui soovitab?

18 Kiill aga peaks taotlejale olema iiheselt selgeks tehtud, et iseteeninduse
kasutamiseks on tarvis kéigepealt kdia teenindusbiiroos digiboksis ja et selleks ei
ole vaja broneeringut teha.

19 Miks ei ole iseteeninduse lehel, ma ei ndinud, suurelt ja rasvaselt sormejilgede
kohta midagi? Esimest korda nien sormejilje kohta teavet kui olen sisse loginud.

20 | ...kulutasin aega selle peale, et kas on vaja broneerida aeg Palun lisage info: kui vaja sormejilgi anda, siis selle jaoks ei ole vaja aega

sormejilgede andmiseks broneerida...

21 Kas mina ei osanud vaadata voi puudub see, et...

22 Sormejilgede votmise kohta voiks rohkem infot olla...

23 | Ebanormaalne jooksutamine, et tulen biiroosse andma

sormejdlgi ja sealt saadetakse koju tditma netis avalduse...

24 sormejdlgede aegumise teabest ei lugenud vilja, et...

25 voiks taotlemise algusfaasis vilja tuua kéik puudused (vaja on uut pilti,
sormejdljed jne) hetkel ei saa infot, et sormejdljed voi allkiri aegunud.

26 | Kahju ajast eelkoige Kahjuks ei olnud seal lisainfot, et saan anda sormejdljed ennast ilma ametniku
Juures viibimata.

27 Vaiks olla info selle kohta, et sormejiilgede kogumine toimub teeninduses ja selleks

ei ole vaja broneerida aega.
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Omadussona, emotsioon

Info kittesaadavus

28 Automaatne teavitus saabuva dokumendi aegumise kohta toob esile, et dokumenti
saab taotleda e-teeninduses. ...selge sonum vaoiks olla ka automaatses
teavituses..../ seega kokkuvottes andis e-teenindus mulle ebakorrektset infot (et
ainult sérmejilgi vaja) ja ei olnud ka infot, et ma ei pea teenindaja jarjekorras
ootama, et sormejilgi anda, vaid saan teha seda kioskis...

29 | Oodanud aega 3 kuud, selgus kohale joudes, et mingit Viiga puudulik informatsioon. Hakates e-teeninduses id kaarti taotlema teavitati,
broneeringut nendeks toiminguteks vaja ei olnud. Mottetu aja | et pean andma sormejiljed. Miks ei ole infot konkreetselt kirjas, et...
raiskamine.

30 | Absoluutne jama. Kui ainult antakse tead, et pead minema
politseiametisse pilti ja sormejilgi andma.

31 Iseteenindusse parem juhis, koos teeninduses toimuva protsessi kirjeldusega panna.

32 Hea oleks, kui teatis dokumendi aegumise kohta sisaldaks infot sormejilgede
tegemise vajaduse kohta

33 | Kahju, et esimesel katsel ei saanud taotlust esitada, kuna
stisteem seda ei lubanud.../pidin selleks esindusse minema ja
iile poole tunni rahvarohkes ruumis jirjekorras seisma.

34 | Kahjuks tuleb soita ikkagi PPA esindusse pildi ja
sormejilgede tegemiseks.

35 Eelnevalt ei saa infot, et peab PPA teeninduses sormejdlgi andma.

36 | Ei ole nii, et saab kerge vaevaga taotluse esitatud. Kas ei saaks panna peale filtrit mis kontrollib kas klient saab ise e-teeninduse

kaudu teha taotluse ilma sekeldusteta.

37 Viisakas, vajalik ja dige oleks molema uuendamise vajadusest informeerida!

38 ...ei ole deldud, et elektroonse taotlemise jaoks vajalikud sormejdlje ja allkirja
pildid saab teha teenindussaalis kiiresti fotokabiinis.

39 teade dokumendi aegumise kohta vaiks sisaldada ka seda infot, et sormejdlgede ja
foto andmete uuendamiseks tasub koigepealt kiilastada esinduse iseteeninduskioski.

40 | ...kuna sormejilgi pidin ikkagi andma kohapeal, siis kaotab
iseteenindus maotte.

41 | ...tuleb koigepealt teenindusse soita ja seal sabatada, et
sormejdljed anda, mis on viga ebameeldiv ja aeganoudev.

42 | Poolik teenus.../seisin teenindusbiiroos pika jirjekorra...
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Omadussona, emotsioon

Info kittesaadavus

43 | Mottetu aja raiskamine. Viiga puudulik informatsioon. /teavitati, et pean andma sérmejiljed, tuli link, kus
paluti broneerida aeg. Miks ei ole infot konkreetselt kirjas, et...

44 | Tekkis illusioon, et kohale minemata saab dra teha. Sormejiilgede aegumise teade oleks voinud olla koos id-kaardi aegumise teatega.

45 KKK-s véiks olla selgelt ja lihtsalt kiitumisjuhised 1 ja 2 KOIGE
EFEKTIIVSEMAKS/KIIREMAKS ID-kaardi taotlemiseks:...

46 Esimese meeldetuletusega koos peaks teada andma ka seda, kas foto voi
sormejdiljed vajavad uuendamist, kodus iseteenindust kasutades tuleb see iillatusena

47 | Foto tegemiseks ei olnud ma valmis (riietus jne). Minnes PPA teenindusse, selgus, et ei olegi voimalik esitada vaid sormejiilgi, terve
protsess on vaja ldbi teha (foto, allkiri jne). Sellest voiks inimesi siiski eelnevalt
informeerida.

48 kuskil polnud kirjas, et selleks on vaja kiilastada ainult teeninduse digiboksi, mitte
minna klienditeenindaja poole. ...vaiks olla selgitus, miks midagi on aegunud.

49 | ...ootasin tunde jdrjekorras, et saada klienditeenindaja juurde | ...kuid ei antud teada, et sormejiiljed saab anda PPA ootesaalis asuvas
pildistamisputkas ilma teenindaja juurde minemata.

50 ...vdiga puudulik on info nende osade kohta, mida on vaja teostada jaoskonnas.
Pole selgelt kirjas, kas selleks peab aja broneerima voi mitte

51 | Mottetult keeruliseks aetud...

51 | ebamdistlikult taotlejat jooksutades ja tekitades tiiendavat E-teeninduses antakse ebadiget infot - nt suunatakse ID kaardi taotlemisel

aja- ja rahalist kulu. sormejdlgi andma biiroosse, aga EI MAINITA, et sormejdlgede andmine on iihes
teenuses koos foto tegemisega.

53 Kui l6puks esindusse joudsin, sain teada, et jiljed oleksin saanud anda ILMA
JARJEKORDA registreerimata. Ehk oleks voimalik vastav info iseteenindusse
lisada

54 | Rikub ainult sormejilgede andmine PPA-s.
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Lisa 8. Kirjaliku tagasiside analiiiisi tulemused

Nr

Poordumise sisu

Eaka pereliikme dokumendi kehtivusaeg hakkas 10ppema. Kliendi sdnul ei ole kuskil
kirjas infot sOrmejilgede puudumise korral tegutsemise kohta.

Kliendi sdonul on ID-kaardi sormejélgede ja allkirja kehtivusaja kohta erinevatel
lehekiilgedel vastuoluline info.

PPA saatis dokumendi aegumise kohta teavituse, mida klient peab positiivseks, kuid
teavituse sisu oli tema jaoks eksitav: "Uut dokumenti saate kdige mugavamalt ja
soodsamalt taotleda politsei iseteeninduses aadressil https://etaotlus.politsei.ee." Kliendi
sonul tuli ette votta ebamugav kiilastus teenindusse sdrmejilgede andmiseks.

Klient on pettunud ID-kaardi taotlemise protsessis. Ta ei mdista, milleks iildse pakkuda
vilja iseteeninduses taotlemise voOimalust, kui sormejédljed aeguvad ja neid tuleb
teenindusse uuendama tulla.

Klient sai teate, et tema ID-kaardi kehtivus 10peb mirtsis. Peale iseteenindusse
sisenemist sai ta veateate, et puuduvad sOrmejiljed ja nende andmiseks on vaja
broneerida aeg teeninduses. Esimene vaba aeg kohalikus teeninduses oli alles aprilli
I6pus. Klient vaatas teisi biiroosid ja leidis veebruari alguses vaba aja. Kohapeal avastas,
et digikioskit on vdimalik kasutada ka aega broneerimata. Klient soovib teada, kas Eesti
Vabariik kompenseerib talle mottetu sdidu kulu.

Kliendi sonul on iseteeninduse avalehel on ilus klipp, aga kahjuks poolik tdde, mis vasta
tegelikkusele. Klient alustas dokumendi taotlemist iseteeninduses, kuid tal kisti
broneerida aeg teenindussaali, kuna sdrmejiljed olevat aegunud. Esimene vaba aeg oli
3 kuu pérast. Kliendi sonul ei mingit infot ega suunamist, et sérmejéljed ja foto saab teha
elavas jirjekorras ja seejirel jitkata iseteeninduses. Kui iseteeninduses oleks kohe vastav
info olnud, oleks ta ID-kaardi enne eelmise aegumist kitte saanud. Kliendi sonul ei olnud
tal digiteenusest abi, kuna info taotlemisel oli puudulik.

Kliendi hinnangul ei ole motet reklaamida iseteeninduses ID-kaardi taotlemise
voimalust, kui seda tegelikult ei ole. Avaldab soovi, et oleks vihemalt hoiatus, et
kontrollida enne taotluse esitamist biomeetria kehtivust. Dokumendi taotlemisel ei ole
iseteeninduses infot, kuidas digikioskis sdrmejélgi andma peab ja kuidas ma neid hiljem
digiavalduses kasutada saab. Taotledes ei ole vdimalik asjakohast infot saada.

ID-kaardi uuendamiseks sormejilgede andmisel ja hiljem iseteeninduses jédtkamisel
oleks kliendi hinnangul suureks abiks, kui oleks kirjas, et sOrmejilgi saab enda elavas
jarjekorras teeninduses, et hiljem jatkata taotlemist iseteeninduses.

Klient sai teavituse dokumendi aegumise kohta. Iseteeninduses ta dokumenti taotleda ei
saanud, kuna oli vaja sormejilgi ja tuli teade, et vaja poorduda teenindusse. Klient soovis
aega broneerida, kuid esimene vaba aeg oli alles kahe kuu pérast.

10

Klient avaldab rahulolematust, et puuduliku informatsiooni tdttu on veninud
dokumentide valmistamise ja kéttesaamise aeg. Klient logis iseteenindusse, kuid kuna
sormejiljed vajasid uuendamist, tuli broneerida aeg. Broneeritud aega ootas klient iile
kahe kuu. Teeninduses selgus, et sormejilgede ja dokumendipildi tegemiseks ei ole vaja
aega broneerida. Klient soovib teada, miks teda ei teavitata korrektselt.

11

Klient leiab, et teavituses olevad juhised ei ole tdidetavad. Klient soovis kasutada PPA
soovitust ,,Uut dokumenti saate kdige mugavamalt ja soodsamalt taotleda politsei
iseteeninduses aadressil https://etaotlus.politsei.ee®, aga see osutus vdimatuks, sest vaja
oli uusi sormejilgi ja fotot. Dokumenti kaotab kehtivuse kuu aega enne esimest vaba
broneeritavat aega.

12

Klient ei ole rahul, et ei saa esitada taotlust iseteeninduses enne, kui on andnud
sormejiljed.
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Lisa 9. Kaitumisuuringu ekraanikuvad

Kasitlus Politsei- ja Piirivalveameti e-teavituste
kohta

Selle uuringu eesmark on paremini aru saada, kul mdistetavad ja motiveerivad on Politsei- ja Piirivalveameti poolt
dokumendi aegumisel saadetavad e-teavitused.

Ootame uuringusse vahemalt 18-aastaseid Eesti Vabariigi kodanikke.

Kui otsustate uuringus osaleda, ndete esmalt lht voimalikku e-teavituse versiooni ning seejarel erinevaid kusimusi Teie
arvamuste, muljete ja kogemuste kohta.

Uuring votab aega kuni 10 minutit.

Uuringus kogutud andmed on anoniiimsed. Me ei kiisi ega salvesta midagi, mis lubaks Teie vastuseid Teie isikuga
kokku viia. Uuringu andmete p&hjal valmib magistritdo, mis saab avalikult kattesaadavaks.

Uuringus osalemine on vabatahtlik ja Te v&ite sellest igal hetkel loobuda.

PPA uurimistodde kooskdlastamise komisjon on andnud loa statistiliste andmete kasutamiseks ja kusitluse
l&biviimiseks.

Ette ténades,
Marit Abram
Parnu kolledz

Tartu Ulikool
marit.abram®@gmail.com

Millisesse kuupdeva vahemikku jaab teie stinnikuupaev?
0

Selle kiisimuse alusel jagame vastajad juhuslikult kolme rihma. Valikut ei seostata kuidagi Teie isikuga.

(O 1-10
() 11-20
() 21-31

Next
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Palun kujutlege, et saite Politzei- ja Plirivaheeametilt e-posti teel jErgmise teavituse
Kui olete teavituse lEbi vaadanud, esitame Teile méned kisimused.

Lugupeetud EESMNIMI PERENIMI

Anname teada, et Teie dokumendi nr AA1234567 kehtivusaeg I6ppeb
PP.KK.AAAA.

Uut dokumenti saate kdige mugavamalt ja scodsamailt taotleda politsei iseteeninduses
aadressil hitps://etaotius. politsei.ee.

Uut dokumenti saate taotleda ka Politsei- ja Piirivalveameti teenindussaalides.

- Teenindussaalide info leiate aadressil
https://www politsei.ee/et/asukohad/teenindused

- Mugavamaks ja kiiremaks teeninduseks saate omale broneerida aja aadressil
https:/ibroneering.politsei.ee

Lugupidamisega

Politsei- ja Piirivalveamet
www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata.

-
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Palun kujutlege, et sate Politzei- ja Pirvalveametilt e-posti teel jargmise teavituse

Kui olete teavituse 13bi vaadanud, estame Teile méned kisimused.

Lugupeetud EESNIMI PERENIMI
Dokumendi nr AA1234567 kehtivusaeg Ioppeb PP.KK.AAAA.

Soovitame uut dokumenti taotleda politsei iseteeninduses aadressil
htips.//etactius.politsei.ee. Iseteeninduses taotlemine on mugav ja soodsam.

Uue dokumendi taotlemiseks on vajalikud:

- foto, mis pole vanem kui 6 kuud,

- sérmejiljed, mis pole vanemad kui 6 aastat;

- allkirjanaidis.
Juhul kui Teie sdrmejéljed vdi foto on aegunud, kllastage nende uuendamiseks meie
teeninduses asuvat digikioskit. Seejérel saate jdtkata dokumendi taotlemist

iseteeninduses. Digikioski kasutamiseks pole vaja aega broneerida.

Lugupidamisega

Politsei- ja Piirivalveamet

www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata.

77



Palun kujutlege, et saite Politsei- ja Piirvahveametilt e-posti teel jirgmise teavituse
Kui clete teavituse 13bi vazdanud, esitame Teile méned klisimused.

Dokumendi nr AA1234567 kehtivusaeg loppeb PP.KK.AAARA..

Soovitame uut dokumenti taotleda politsei iseteeninduses aadressil
https:/fetaotlus politsei.ee. Iseteeninduses taotlemine on mugav ja soodsam.

Uue dokumendi taotlemiseks on vajalikud:
foto, mis pole vanem kui 6 kuud;

- sBrmejéljed, mis pole vanemad kui 6 aastat;
allkirjanaidis.

Meie andmebaasis puuduvad hetkel Teie kehtivad sérmejaljed ning samuti on Teie
viimane foto tehtud rohkem kui 6 kuud tagasi.

Kiillastage palun nende uuendamiseks meie teeninduses asuvat digikioskit. Seejérel

aega broneerida.

Lugupidamisega

Politsei- ja Piirivalveamet
www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata.

-
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Palun markige, mil maaral ndustuksite jdrgmiste vdidetega, kui saaksite sellise teavituse? *

L 1)

Ei ole dldse Olen tdiesti
nous - 1 2 3 4 nous - &

Teavitus of ] ]
lzdus j= - -,
arusaadav

Teavitus

tekitas minus i i ™ — N
Ebak-ln‘dlust '..-'. '..-'. '..-’. '..-’. '..-'.
vgi Srevust

Teavitus
tekitas minus

pettumust

Teavitus
tekitas minus
Srritust

Mz &l =33 aru,
rmida ma
edasi tegema
pesn

Oilen
dakurmnendi
uuendamise
korraldusega
rahul

Mida plaaniksite edasi teha, kui saaksite sellise teavituse?

* -
i

Lihen PPA kodulehekilele tiiendavat informatsiconi otsima

Mitte rmidagi

Hakkan PP teeninduse kllastamiseks aega broneenma

Lhen uute sdrmejilgeds andmiseks, foto tegemiseks jz allkigs vuendamissks tzenindusss
Login =zeteenindusse sisse ja proovin hakata dokumenti taotlerna

Other

Ea{k
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Parast izeteenindusse sizzelogimist kuvatakse Teile jJ3rgmine teade

Viga paringus

Sérmejalied ei ole kehtivad. Uute sdrmejalgede andmiseks, mugavaks foto
tegemiseks ning vajadusel allkirja uuendamiseks pGordu palun teenindusse.
Teeninduste asukohad leiad siit: www politsei eefel/asukohaditeenindused. Juhul,
kui viibid valismaal, poordu palun sdrmejalgede andmiseks |ahimasse saatkonda.
Parast sormejalgede andmist saad taotluse esitamist iseteeninduses jatkata.

B-ack

Palun markige, mil mairal ndustuksite jargmiste vdidetega, kui Teile kuvatakse selline
veateade? * [T}

Ei ole lldse Olen tdiesti
néus - 1 2 3 4 naus - 5

Teade ol
lzdus )3
aruzaadav

Teade tekitas
minus
ebakindiust
wai drevust

Teade tekitas
rminus

pettumust

Teade tekitas
minus Srritust

Mz e z33 aru,
mida ma
=dasi t=gema
pean

Oilen
dokurmendi
uuendamise
komraldusega
rahul
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S

Mida plaaniksite edasi teha, kui saaksite sellise veateate?

£ e
i

Mitte rmidagi
Lihen uute sGrmejdlgede andmiseks, foto tegemiseks ja allkifa uuendamiseks teeninduszse

Hakkan otsima voimalst teeninduse kiilastamiseks aja broneenimiseks

Other

E-a{k
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Lisa 10. Ettepanek teavituse muutmiseks (v1)

Lugupeetud EESNIMI PERENIMI
ID-kaardi nr AA1489243 kehtivusaeg I6ppeb pp.kk.aaaa.
Soovitame Teil uut dokumenti taotleda Politsei- ja Piirivalveameti

iseteeninduses aadressil https://etaotlus.politsei.ee. Iseteeninduses
taotlemine on mugav ja soodsam.

Uue dokumendi taotlemiseks on vajalikud:

¢ foto, mis on tehtud vahem kui 6 kuud tagasi
¢ sormejaljed, mis on antud vahem kui 6 aastat tagasi
o allkirjanaidis.

Politsei- ja Piirivalveametil puuduvad Teie kehtivad sérmejéljed ning foto.

Enne iseteeninduses dokumendi taotlemist palun kilastage teeninduses asuvat digikioskit,
kus saate anda dokumendi taotlemiseks vajalikud andmed. Seejarel saate taotluse esitada
mugavalt iseteeninduses. Digikioski kilastamiseks ei ole vaja aega broneerida.

Lugupidamisega

Politsei- ja Piirivalveamet
www.politsei.ee

Tegemist on automaatteavitusega, palume sellele mitte vastata.
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Lisa 11. Ettepanek teavituse muutmiseks (v2)

ID-kaardi nr AA1489243 kehtivusaeg
loppeb pp.kk.aaaa.

Uue dokumendi taotlemiseks on vajalik

FOTO, mis on tehtud vahem kui 6 kuud
tagasi

SORMEJALJED, mis on antud vihem
kui 6 aastat tagasi

ALLKIRJANAIDIS

Politsei- ja Piirivalveametil puuduvad Teie kehtivad
sormejaljed ning foto.

Enne iseteeninduses dokumendi taotlemist
kiillastage digikioskit PPA teeninduses. Aega selleks
broneerida ei ole vaja.

Seejarel esitage taotlus mugavalt iseteeninduses
https://etaotlus.politsei.ee. Iseteeninduses
taotlemine on mugav ja soodsam.
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