Inimkesksem
Tallinna Sadam

Riigiettevote AS Tallinna Sadam on Eesti suurima reisisadama
Vanasadam peremees, olles seega Eesti esindusvaravaks, labi mille
kllastab meie riiki aastas ligi 10 miljonit reisijat, sealhulgas ca 500 000
Kruiisituristi.

Liikumist teadlikult kasutajakesksema teenuse poole alustati 2012, aasta
kevadel, kui ettevote Uhines Disainikeskuse ja Majandus-
Kommunikatsiooniministeeriumi koolitusprojektiga “Disainibuldooser”,
mille kaigus suunati ettevotesse 18 kuuks oma disainijuht Jannus Jaska.

Tooprotsessi kaigus, oktoobris 2013 viidi sadamas labi pohjalik
Jjalakaijate kasutajakogemuse uuring, milles toodi valja hulk
probleeme ja valjakutseid, sealhulgas sadamaala viidanduse probleem,
ligipaasetavuse probleemid ratastoolikasutajatele ning uletldised
juhised turvalisema ja jalakaijasobralikuma linnaruumi loomiseks
sadma alal.

Disainibuldooseri protsess uldiselt ning kasutajakogemuse uuring
konkreetselt said aluseks mitmetele jargnevatele teenusedisaini
arendustele ning ka laiemas plaanis organisatsiooni kultuuri muutusele
inimkesksema vaate suunas.

Peab todema, et sadamas labi viidud kasutajakogemuse teemalised
uuringud, analddsid ja projektid on isegi kokkuhoidlikke ja pragmaatilisi
otsusi tegevaid inimesi pannud viimasel ajal oma vaatenurka laiendama
ning pannud nad motlema inimkeskselt. Kuuleb isegi kusimusi stiilis "Kas
me oleme moelnud, kRas inimesel on ilus vaade galeriist valja? Kas sellega
on tegeletud?"" Hele-Mai Metsal, arendusosakonna juhataja
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PROBLEEM:

Tallinna Sadamas puudus Uhtne vaade kasutajakogemusele. Ehitajad ja
kujundajad tegid hankeid oma parema aranagemise jargi, mille
tulemuseks oli hektiline ja kohati ebaloogiline kasutajateekond.

Suurtesse ja kasutajakogemuse seisukohast olulistesse arendustesse
(nagu hoonete Vvai reisijate galeriide ehistus) ei olnud kaasatud
kasutajakogemust arvestavaid osapooli. Puudus uhtselt labi moeldud ja
defineeritud “sadama hea kasutajakogemus’.

Sadamaala hea kasutajakogemuse moodustab kogu aride ja teenus-
vorgustiku 6kosusteem ja Tallinna Sadamal on siin valja kujunenud liidri
roll, kes peab kaasama ka teisi eraomanikke ja Linnavalitsust — selleks
tuleb aga seotud osapooltega avatud dialoogi pidada.

Sadama reisiterminalides ning sadama-alal puudus susteemne,
kasutajasobralik ning Tallinna Sadama stiiliraamatuga haakuv
kommunikatsioonikeel, millest sadama iga-aastased ligi 10 miljonit
erineva keeleruumi, ea ning lilkkumis- ja kognitiivse voimekusega
kasutajat takistusteta juhinduda saaksid.

Kasutajakogemus oli ka omaniku ehk riigi vaatest puudulikult
defineeritud teema, mistottu oli keeruline leida rahastust sellesisulistele
arendustele.

LAHTEULESANNE:

e Kirjeldada Eesti esindusvarava kriitiline tahtsus riiklikus plaanis,
tuues valja turvalisuse ja mainega seotud riskid ja voimalused
e Kirjeldada sadamaala kasutajate personad ning tuua valja
probleemid sihtgruppide olemasolevas liikumises. Tuua valja
voimalused parema kasutajakogemuse loomiseks.
e Kirjeldada spetsiifilised arenguvajadused jargnevates
valdkondades:
o  Sadamasisene ja linnasuunaline viidandus
o  Reisijate terminalide- ja galeriidesisene
kasutuskogemuse parendamine ehituslike vahenditega
o  Kruiisituristide kasutajakogemus laevast linnani
Sadama uue check-in ala kasutajakogemuse
lahtellesanne



DISAINIPROTSESS:

2013 septembris viidi disainijuhi juhendamisel labi kasutajakogemuse
uuring, mis pohines jalakaijate kasutajakogemuse vaatlemisel ning
kaardistamisel. Defineeriti peamised kasutajagrupid ning toodi valja
olulisimad personad. Personade kaupa loetleti probleemid ja
arenguvdimalused ning tehti tldist laadi soovitusi. Analuusitéd mahuks
oli 70+ lk ning ulatus Vanasadama kruiisi-, A ja D terminalidest kesklinna
tombepunkideni. Uuringu esitlemiseks korraldati seotud osapoolte
téotuba, kus koguti ja jagati ideid sadamaala arenduste osas.

4.4, Persoonad

Kasutajakogemuse uuringu tulemusel kuulutas sadam 2014 martsis
valja viidanduse disaini hanke personade vajadusi arvestava ja
stiiliraamatuga haakuva kommunikatsioonikeele loomiseks. Hanke voitis
Disainiosakond, teostades esimese asjana olemasoleva viidanduse
analiisitéod. Analuusitédna viidi reisiterminalides labi viitade visuaalne
analuls koos soovitustega, tuues muuhulgas valja 102 eritGubilist viita
voi silti. Analldsi tulemusena alustas Disainiosakond eelneval
teenusedisaini tool péhinevat viidanduse disainiprotsessi, mis loppes
2016 aasta suvel.

2014 juunis hankis Tallinna Sadam samadel alustel uue Check-in ala
kasutajakogemuse lahtetlesande (teostas PULSE), mis defineeriks
planeeritava ala ja sinna juurde kuuluva kruiisituristide linnapaasu
teekonna. Too kaigus teostati vaatlusuuringud ning tehti Ulevaade
kriitilistest kontaktpunktidest kruiisituristidele ning autojuhtidele.

2016 aasta augusti lopu seisuga uue ala ehitustédd kaivad ning
arvestatakse lahteulesandes toodud soovitusi. Lisaks funktsionaalse
kasutajakogemuse parendamisele panustatakse nii selles kui ka
edaspidistes projektides sadamakogemuse emotsionaalsele poolele.

TULEMUSED

Esmase teenusedisaini 60 tulemused on lasknud ennast kull kaua oodata,
aga suurte strateegiliste riiklike objektide puhul on see ka maistetav.

Tana kaasatakse erinevate sadama arenduste algetapis sidusgruppe ning
kasutajakogemus on liikunud esiplaanile.. Naiteks septembris 2016
valjakuulutatava Vanasadama Masterplani lahteulesande koostamiseks on
toimunud juba 2 tdéétuba erinevate sidusgrupi esindajate osalusel. T66
potentsiaalselt teostajalt ndutakse teiste spetsialistide hulgas teenuse-
disaineri kaasamist.

Uuenduste moju on kogetav kogu organisatsioonis: “Inseneridena ei ole me
siiani moéelnud nii palju kasutusmugavuse ja disaini peale. Viimasel ajal
oleme aga kindlasti hakanud métlema raamidest valjas. Anname endale
aru, et esimene koht, Ruhu inimene laevast astub, on galerii, mis on nii Eesti
kui Euroopa Liidu varavaks, mistdttu esmamulje on oluline!" Peeter Nogu,
ehitusjuht

‘Viimase paari aasta té66 kRaigus voib taheldada, et lisaks maksumusele ja
sellele, kas asi on tehniliselt teostatav, on tekkinud meie jaoks ka kolmas
aspekt ehk kas asi on inimesele ka visuaalselt nauditav. Uritame seda (iha
rohkem oma toos arvestada.” Marko Raid, Finantsjuht / juhatuse liige.

Samuti on naha reisijate positiivset tagasisidet uuenenud viitadele: “On
naha, et reisijad reaalselt ka kasutavad viitasid. Kui valiviidad terminali
umbrusesse paigaldati, hakkas silma, et nii mitmedki reisijad peatusid viida
ees, lugesid ja uurisid lGhemalt. Seletamist on nidd vahem”. Madli Maasikas,
terminali infotodtaja.

‘Nii uus viidandus kui ehitusprojektid arvestavad ja haakuvad sadama
visuaalse identiteediga ning meile hakkab vaikselt, aga kindlalt tekkima
uhtne daratuntav ‘sadama nagu™. Siiri Magi, disainer/turundusspetsiast.
Teenusedisaini protsessi tulemusena hangita ja arendati
valja Tallinna Sadama kogu viidanduse uuendus, ehitati
uus valgem ja avaram reisijate galerii ning valjaarenda-
misel on autojuhtidele, kruiisituristidele ja jalakaijatele
uus funktsionaalsem, keskkonna- ja kasutajasobralikum
check-in ala, mis lahtub Eesti esindusvarava vastutusest

Jja on ka esindusvarava vaariline.
PULSE
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2.0 Kasutajateekond ja viidandus 4
< Viidanduse valmis juhis

Inf Linna / To Town @ .9
o
&oﬁ&oﬁ@ o Uhistransport/PublicTransport (E]

Takso / Taxi @
Lennujaam Airport @
Rongijaam / Train Station @

Tallinna Sadama jalakdijatest kasutajad labivad teenuste tarbimisel m

pohiliselt kolme erinevat teekonda: laevale minemine, laevalt saabu-
mine ja saabujale vastuminek.

sacama-ala aratundmine | | Oige galeriivalmine | {Sadama-ala aratundmine

Sadamahoonesse
Terminali valik

®
@ Rahavahetus / Currency Exchange

(5 Piletid / Tickets

@ Registreerimine / Check in 12 min — Kesklinn / City Center @

sisenemine

Igal nendest teekondadest on lisaks kasutaja enda véimekusest tule-
nevatele takistustele ka teenuse eriparast tulenevaid takistusi, mida
ei saa vaid keskkonna enda kujundamisega voi kasutaja piisava eel- 01ge sissepassu valik
neva teavitamisega tletada, voi mille intuitiivset tajumist ei saa kasu- Ep——
tajalt eeldada. R i

Hooneni joucimine Teenuste tarbimine

Terminali valik ‘
‘ Hoonen joucimine

Passikotroll

fur e Oige sissepaasu valik

Teenuste tarbimine Teenuste taibimine

\if/ trepi valimine tuvastamine

Need keerukused on nt dige sissepaasu (valjumised / saabumised) Laeva jirgi vérava
valik, dige laeva tuvastamine, Gige varava leidmine, kéik otsustus- LNCE L
punktid ning check-in. Lisaks on teekonnal alati keskkonnast tulene- Checl Inalatsa i
vaid takistusi (sadama-ala leidmine / tajumine, Sige hoone aratund-

mine jms).

Linna paasemiseks
transpordi velimine

Laeva jérg varava

Teenuste tarbimine Varavas ootamine

Valitud transpordi kohta

Teenuste tabimine
lisainfo saamine

Teenuste tarbimine

Linna passemiseks
i / trepi valimine

Linna paasemiseks | Oige laeva |

Dige varava suurajargr | | Valitud ranspord: jacks
check-ini leidmine. teekonna valimine

Nende takistuste juures tulebki appi viidandus ja aitab kasutaja tee-
konda teda suunates ja informeerides lihtsustada. Viidandus aitab

Linna padsemiseks
transpord valimine

Checkein | Hoonest valjumine
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tajuda sadama-ala, tuvastada oma asukohta, valida endale sobivat jargi varava leidmine Oige'teekonna leidine isainfo saamine ]
teekonda, ara tunda Giget sihtpunkti ning jouda vajalike teenusteni, Laevalepaast ootamine, Teekornal pusimine / Valitud transpord jaoks | \ i
luues seelébi kasutaja jaoks positiivse kogemuse teenuse kasutami- fﬁmtiwr'"w Z2oln Wasinhe ekt | l i
sest ning vdhendades sadamatoétaja jaoks juhendamise ja suuna- i |''5“‘3'”5'5“’““““'“‘”e Hoorestaljumine | A }ﬁ\l |

mine koormust. Gige laeva Gige transpord / S
suuna leicmine teekonna leidmine
Oigest laevale Teekonnal pusimine |
Ppaasust sisenemine asukoha tuvastamine
W sadama-alalt valjumine
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