PREZENTACA SPECJALISTYCZNE USLUGI DORADCZE

Istotne sq doswiadczenia
uzytkownika

Z Pawtem Biarda, partnerem w firmie Carrywater
Consulting, rozmawia Janina Kowalska

Czym jest user experience?

- User experience to okreslenie, ktére
wywodzi sig z informatyki. W dostownym
tlumaczeniu ten zwrot oznacza ,,doswiad-
czenia uzytkownika”. Ale mozemy wyko-
rzystywac go w kontekscie ,,uzytecznosci”
dla uzytkownika.

A na czym to polega?

- Gléwna zasada user experience jest, aby
nie kaza¢ uzytkownikowi nic robic na site.
Wyttumaczg to na przykiadzie reklamy
jednego z bankow, ktorg ostatnio widzia-
lem. W spocie reklamowym wnuczek
przekonuje babcig do konta internetowe-
go, thumaczy co$ o klikaniu, bezptatnych
przelewach itp. A babcia kwituje jego
starania stwierdzeniem — a mnie listonosz
przynosi pienigdze za darmo.

1 gdzie tu user experience?

— Firma musi umie¢ dostrzec, ze klienci
maja rézne potrzeby. Nie mozna ich prze-
konywac do jedynego stusznego rozwia-
zania. Trzeba popatrze¢, czego potrzebuja
osoby, ktére majg korzysta¢ z naszych
ushug. I potem zamiast zmuszac je do ko-
rzystania z czego$ na sile, trzeba stworzy¢
taki kanat komunikacji, zeby same chcialy
z niego skorzystac.

I tu zastrzezenie: nie chodzi tylko o in-
ternetowy kanat kontaktu, ale wszystkie
sposoby komunikacji z klientami wyko-
rzystywane przez organizacje.

Skad to zastrzezenie?

— Bo w wielu organizacjach sa dobrze
rozwinigte kanaly kontaktu z klientem
wlasnie przez internet. Zazwyczaj zapo-
mina sie o tym, zeby pozostale sposoby
komunikacji zoptymalizowa¢ pod katem
uzytecznosci.

Banki wciaz jeszcze stawiaja na call
center jako kanal kontaktu...

—Bo dopdki sie nie pojawil internet, to byt
najtanszy sposob na komunikowanie sig

www.miesiecznikbank.pl

z klientem. Zreszta w dobie internetu ban-
ki nadal przyjmuja, ze nie wszyscy klienci
chcq kontaktowac si¢ z nimi przez sie¢

i nadal sami wolg zatatwia¢ swoje sprawy.
Problem z call center polega na tym, Ze nie
wszystkie uslugi sa zintegrowane, co nie-
stety przeklada sie na diugi czas obstugi.

Co to znaczy?

—Kiedy pan dzwoni do call center, to nie
wie pan, w jaki sposéb pracownik po
drugiej stronie pana obsluguje. A zatatwie-
nie blahej sprawy zajmuje agentowi w call
center bardzo duzo czasu. Dzieje sie tak
dlatego, ze on musi sprawdzi¢ co$ w jed-
nym systemie, potem w drugim. Po prostu
nie ma dobrego zintegrowanego narzedzia,
zeby klienta obstuzyc.

Ba zdarza sie, ze widze w systemie wiecej
niz mo6j rozméwca siedzacy w call cen-
ter. Ale rozmowa z nim to jedyny sposob,
zeby co$ szybko wyjasnic. W koncu oka-
zuje sie, ze trace czas i musze pojsc¢ do
oddziatu, zeby pokazac kartke z wydru-
kiem, ktora poswiadcza moje zdanie.

— Dok}adnie na tym polega brak integracji
kanatéw komunikacji.

Co wiecej call center potrafi zadzwonic,
zeby mnie zaprosic do oddzialu.

—1 tak bywa. Tyle ze to juz jest wina
procesu, cho¢ wynikajgcego z brakow wy-
korzystywanej technologii. Czesto brakuje
bowiem integracji systeméw. W idealnym
$wiecie powinno by¢ tak, Ze proces reali-
zowany jest oparty na systemach banku

w taki sam spos6b, niezaleznie od kanatu
komunikacji, jaki wybiera klient. Niezalez-
nie czy dzwoni, czy korzysta z internetu
—wykonuje dokladnie te same procedury.
Nie dlatego wybiera pani rodzaj kontaktu,
ze jest szybszy lub wymaga mniej czynno-
éci — tylko dlatego, ze chce pani wykona¢
co$ sama i pani to robi. Jesli jedzie pani
taks6wka i chce wykonac jaka$ operacje,
to pani wie, ze proces przebiega w ten sam

sposob jak wykonywany przez internet.
[ trwa tyle samo.

I tu w realnym $wiecie pojawia si¢ prob-
lem. Bo dzwoniac, musze przy taksowka-
rzu podac wszystkie swoje dane.
— To ewidentny btad wynikajacy z tego,
ze kanal nie zostat zoptymalizowany pod
wzgledem uzytecznosci. Na to nakfada sig
problem z bezpieczenstwem dostgpu.
Dos¢ czesto, budujac system, zabez-
piecza sie go przed uzytkownikiem, a nie
przed osobg niepowolana, i tylko utrudnia
sie dostep klientowi.
Na takie sprawy wlasnie zwraca sig
uwage podczas badania uzytecznosci,
zeby p6zZniej je naprawic.

Ostatnio do mojej redakcyjnej kolezanki
dzwoni agent z jej banku. Ich rozmowa
konczy si¢ na pierwszym pytaniu ze
strony call center. Kolezanka odmawia
podania publicznie odpowiedzi na pyta-
nia ,,sprawdzajace” o date urodzin.
—TIrobi bardzo dobrze. Bo skad ma wie-
dzie¢, ze naprawde dzwoni do niej kto$

z banku? Na jakiej podstawie mamy miec
pewnosc, kto dzwoni i do czego potrzeb-
ne sg mu te dane? »
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To tez jest problem do rozwiazania za
pomoca user experience?

— Owszem. Od razu pojawiaja sie trzy
mozliwosci. Pierwsza — banki nie wie-
dza, ze majg taki problem? Druga, moze
i wiedza, tylko nie majg pomystu, jak
go rozwigzac? A trzecia taka, ze moze
nawet wiedza, co mogg zrobic, ale ogra-
niczenia infrastruktury czy proceséw
nie pozwalajg im na zmiany w krétkiej
perspektywie.

To co by pan zaproponowal?
— Najlatwiej byloby zaczynaé prace, gdyby
chodzito o pytanie numer dwa z tej listy.
To znaczy sytuacje, w ktérej bank rozu-
mie, Ze ma problem i szuka sposobu, Zzeby
go rozwigzac.

Usluga, ktérg zwykle proponujemy
w takiej sytuaciji, to badanie uzytecz-
nos$ci. W zaleznosci od tego, jaki jest to
kanat kontaktu — techniki nieznacznie sie
r6znig. Generalnie polega to na tym, ze
w srodowisku kontrolowanym obserwu-
jemy klientéw, ktorzy korzystajg z danego
sposobu komunikacji z bankiem.

Pytacie ich, co im si¢ podoba, a co utrud-
nia zycie?

— Nie, nie sg to badania fokusowe. Za-
miast pytac ich o opinie, obserwujemy
ich zachowania. Na podstawie tego, co
zarejestrujemy oraz pewnych dodat-
kowych procedur (zaleznych od celu
klienta) dajemy rekomendacje, méwigce
o tym, co nalezy poprawic. JesteSmy

w stanie stworzy¢ rekomendacje, ktére sg
stosunkowo fatwe do szybkiego wdroze-
nia i — co wazne — ich wprowadzenie nie
wigze sie z duzymi kosztami.

I to wszystko?

— Nie, ale zrobienie takiego badania
pozwala mocno zblizy¢ si¢ do oczekiwan
klientéw. Najbardziej plastyczny i najta-
twiejszy do poprawienia w tym kontekscie
jest kanat internetowy, ale uwazamy, ze
kazdy kanat moze i powinien by¢ podda-
ny takiemu badaniu. Na koncu nalezy tez
sprawdzi¢ spojnos¢ miedzy wszystkimi
kanatami kontaktu. Chodzi o to, zeby
uzytkownik, wykonujac te same operacje
przez internet lub telefon, przechodzit
przez te same kroki procesu.

A tak dokladnie, co to znaczy?
— Na przykiad, zeby w obu kanatach
pytano go o numer karty, a nie w jednym
wypadku o PESEL, a w drugim o numer
karty. Na tym polega spéjnosc.

My takie rzeczy wylapujemy i poma-
gamy oceni¢, jak bardzo dana sytuacja
przeszkadza w osiagnieciu zalozonego
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przez bank celu. A przede wszystkim
rekomendujemy rozwigzania probleméw,
ktére zostaty przez nas zidentyfikowane.

A jakie problemy moga si¢ pojawic?
—Rézne. Czasem sg to kfopoty procedural-
ne, czasem trzeba przeprojektowac kanat
lub wprowadzi¢ inng technologie.

Gdzie sie da w bankach zastosowac user
experience?

— Praktycznie w kazdym kanale. Telefo-
nicznym np. przy budowie IVR. Zbudo-
wanie dobrego IVR, czyli automatycznego
call center, to spore wyzwanie. Trzeba to
zrobic tak, zeby klienci chcieli z niego
korzystac. Niestety, najczesciej dzwo-
nigcy w konicu naciska zero i czeka na
zgloszenie sig operatora. Optymalizacja
kanatu IVR jest potrzebna. User experience
w przypadku klasycznego call center po-
maga natomiast optymalizowa¢ narzedzia,
z ktérych korzystaja agenci. Pomagamy
takze optymalizowac kanal internetowy.

Zaczynajac od projektowania strony?

— Owszem - stosujemy technike nazy-
wang projektowaniem zorientowanym
na uzytkownika (User Centered Design).
Zaczynamy od tego, ze zastanawiamy sie,
kto bedzie korzystal z naszego serwisu

i jakie ma potrzeby.

Jak bedzie wygladal przecietny Kowal-
ski, ktéry bedzie korzystal z uslug tego
serwisu?

— Wykorzystujemy do tego tzw. persony.
Arkusze ze zdjeciem przykladowego uzyt-
kownika i opisem jego cech fizycznych,
ale tez wyksztalcenia, a przede wszystkim
potrzeb. Okreslamy, ze uzytkownikiem
bedzie np. 25-letni mlody pracownik
firmy wybranej branzy, o takich, a takich
potrzebach. I pod katem tych person,
ktére sobie zdefiniowalismy, tworzymy
najpierw architekture informacji. Nie mo-
wimy, jak bedzie wygladat serwis, ale kto
i jakich informacji bedzie w nim szukat.

I podpowiadamy, jak im dostarczy¢ tych
wiadomosci czy funkeji. Dopiero potem
projektuje sie strone.

I to jest koniec waszych dzialan?

Bo zaczyna sie development?

— Alez skad! Na etapie tworzenia opro-
gramowania trzeba pamieta¢ o r6znego
rodzaju testach: systemowych, integra-
cyjnych, wydajnosciowych. Prace koniczg
testy uzytkownika. Trzeba pamietac, ze
musimy posadzi¢ przed komputerem tych
wytypowanych Kowalskich, dla ktérych
tworzyliSmy serwis i sprawdzi¢, jak im sig
system podoba. To wazne — rozwigzania

nie testujg projektanci czy wiasciciele
biznesowi. Powinni je przetestowac uzyt-
kownicy. W tym momencie jest jeszcze
czas, zeby przy nieduzym nakfadzie $rod-
kéw poprawi¢ ewentualne biedy.

A kanaly fizyczne? Da si¢ je rowniez
optymalizowac?

— Oczywiscie badanie user experience
pomoze réwniez okresli¢, jak powinien
dziata¢ oddzial. Wykorzystywang technika
jest chocby ,,tajemniczy klient”, ale nie tyl-
ko, bo sposobéw badania poziomu obstugi
klienta jest sporo.

Na tym nie nalezy jednak konczy¢.
Wazny jest takze sposéb zaprojektowania
samego oddzialu, tak zeby przewidziec,
co klient bedzie robit. To jest wazne
z punktu widzenia osiagniecia celow
biznesowych banku. Zwykle (ze wzgledu
na efektywnos¢ kosztowa) oszczedza sie
na tworzeniu stanowisk, czy to kasowych,
czy doradczych, i nalezy zaplanowac,
co ludzie beda robili, kiedy pojawi sie
kolejka. Istotne jest ustawienie ulotek,
plakatéw itp. Mozna ich zacheci¢ do no-
wych produktéw. Potrzeby klientéw w tej
sytuacji mozna zbadac i odpowiednio
zaprojektowac oddzial.

A ta spojnosc, o ktorej pan juz wspominal?
—Kiedy cokolwiek planujemy w sposobie
dziatania banku, trzeba zastanowic sie, ja-
kie mamy cele, gdzie chcemy obstugiwaé
klientéw itp. Badanie uzytecznosci bardzo
w tym pomaga. Bo jesli chcemy migrowac
klientéw z jednego kanatu do drugiego, to
musimy wiedzie¢, jakie potrzeby realizo-
wali w dotychczasowym kanale kontaktu
i jakie procedury musieli wykonywac.

I tak zorganizowac ten nowy sposéb ko-
munikacji, zeby chcieli do nowego kanatu
obstugi przej$¢. Najgorsze, co moze nam
sie wydarzy¢, np. kiedy zachecamy do
rezygnacji z wizyt w oddziatach na rzecz
serwisu internetowego, jest stworzenie
malo intuicyjnego systemu. Klienci moze
juz nie pdjdg do oddziatu, ale nie bedg
sobie takze radzili z dostepem przez siec.
I co wtedy zrobig?

Zadzwonia do call center?

— Owszem i zacznie sie efekt kuli
$niegowej. Zachecilismy klientéw do
migracji, jednak oni z nowym kanatem
komunikacji sobie nie radza. Dlatego
dzwonia do call center, ale ono zaczyna
by¢ niewydolne, bo zbyt wiele oséb chee
skorzystac. Klient czuje sie oszukany,
do oddzialu moze péjdzie, a moze nie.

I moze zaczg¢ szuka¢ nowego banku. Ta-
kie sytuacje mozna przewidzie¢ i trzeba
im zapobiegac. b
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