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Kliendikeskne ettevote

Strateegiline
kliendikesksus

Kliendikogemus | To6tajakogemus

Allikas: Katri Rohesalu 2018



Kliendikogemuse juhtimise sisteemi
tles ehitus ja vastutuste selgus
Arusaamine, kes on klient ning mis on
tema vajadused

Toodete, teenust ja kanalite loomine
lahtuvalt kliendi vajadustest ja ootustest
Teenindusmudelite ja standardite
loomine kliendi vajaduste taitmiseks
Klienditeekondade mdistmine ja teadlik
kujundamine

Kliendikogemuse ja kvaliteedi naitajate
eesmargistamine igal tasandil
Kliendikogemuse m&&tmine- nii
strateeqilise kui operatiivse kogemuse
mAodtmine

Kvaliteedi naitajate pidev jalgimine
Kaebuste juhtimise stusteemi loomine ja
kaebuste sujuv kasitlemine

Kliendi kaitumise jalgimine ja
probleemide ennetamine

Eri kanalitest sisse tulnud tagasiside ja
info sdsteemne anallus ja jarelduste
tegemine

Raporteerimine info Uhtlaseks
joudmiseks koikide todtajateni
Parendustegevuste planeerimine,
strateegiast lahtuvate prioriteetide
seadmine, ressursside ja vastutuse
selgus ning parendustegevuste
Ele\Villaglialsh

Kommunikatsioon ettevétte sisse ja
valja- klientidele: olukorrast ja tehtud
tegevustest.

Kliendikeskne organisatsioon
keskendub kolmele olulisele valdkonnale

Strateegiline
kliendikesksus

Kliendikogemus Tootajakogemus

Selguse loomine, ,Miks" ollakse olemas
(purpose)

Lubaduse sénastuse olemasolu kliendile ja
tootajale (brand promise)

Vaartused , mis vBtavad arvesse ja toé6tajaid
ning kliente on sGnastatud ja ellu rakendatud
Strateegias on koht kliendil ja to6tajal
Eesmérgid m&ddavad klientide ja todtajatega
suhet igal tasandil ja meeskonnal
Juhtimiskvaliteet ja kliendikeskne kultuur on
fookuses

Vaartuspohine varbamine

Sisseelamisel kliendikesksus ja
kliendikogemusega seotud teemad
fookusesse v&tmine

lga to6taja mdistab oma rolli kliendikogemuse
loomise tervikus

Kliendikesksusega seotud eesmarkide
seadmine

Motivatsiooni- ja tasususteemis kliendikeskse
toimimise arvesse votmine

Kliendikesksust toetavate kompetentside
hindamine ja arendamine
Personaliprotsessidesse (sise) kliendi vaate
sisse toomine

Kommunikatsioon olukorrast ja tehtud
tegevustest.




Kliendikogemus (CX)

e Kkliendi sisemine ja subjektiivne vastus tema otsesele
voi kaudsele kontaktile organisatsiooniga

e koigi organisatsiooniga seotud kogemuste summa




Kliendikogemuse juhtimine
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Allikas: Katri Rohesalu 2023
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Tootajakogemus (EX)

e tootaja sisemine ja subjektiivne vastus tema otsesele

voi kaudsele kontaktile organisatsiooniga

e koigi organisatsiooniga seotud kogemuste summa




Tootajakogemuse loomine
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EX «<——— (CX

Tootajakogemus ja kliendikogemus on omavahel vastastikku tihedalt
seotud.

Vaga head kliendikogemust saavad luua vaid tootajad, kes tunnevad

end oma toorollis hasti ja kelle tootajakogemus on hea.




Nii tootaja- kui kliendikogemuse
tulemuseks on positiivsel juhul:

Relationship Quality

TRUST —> Commitment > Lovalty

T

Satisfaction
Allikas: European Scientific Journal; 2018/10/31

e Rahulolu loob voimaluse usalduse, ptihendumuse ja sealt edasi lojaalsuse tekkeks

e Lojaalsus on mitmedimensiooniline, kuid ettevotted piitidlevad kaitumusliku lojaalsuse poole (s.t klientide taasostu
sooritamine voi tootaja lojaalne kaitumine tooandja suhtes olles mitte avatud teistele toopakkumistele vims. )

e Eesmairke seades tuleb labi moelda, millist suhte taset suhete tugevuses soovitakse saavutada



Vaartus:

Vaartusloome on protsess, mille kaigus luuakse midagi, mis vastab
kellegi (sihtruhma) vajadustele.

Kliendi jaoks voib olla vaartus:

¢ Soovitud lahenduse pakkumine

¢ Probleemilahendus

¢ Pakutud suhtlus ja emotsioon

e Sobiv hinna ja kvaliteedi suhe/ sobiv hind

Tootaja jaoks voib olla vaartus:

e Huvitav ja arendav too
e Meeldiv keskkond sh.inimesed (kolleegid ja kliendid)- suhtlus ja emotsioon
e Tasu too eest

Seda, kas ja mil maaral vaartust kellegi jaoks loodi, saab hinnata inimene, kelle jaoks vaartust sooviti
luua. Vaartuse tunne soltub tema ootustest ja saadud kogemustest.



Erinevad terminid ja nende
seosed



. . . Vaartus-
Kliendiga seotud terminid: Klient oakkurmine

(sihtgrupp, (toode, Kellele ja mida?
persoonad) teenus,

hind...)

Teenindus- Teenindus- Kommu-

Kuidas? mudelid (sh. kanalid; nikatsioon ja
teenindus- Klienditee-

turundus
standardid) konnad

Kaebuste
Kliendi- juhtimise

Eesmargid ja kogemuse ststeem Juhtimine ja ststeemid
ma&adikud juhtimine (Complaint

management
(CEM) system)

Teenindus- Isiklik -
Koemmuni- CVIEIER kogemus varasem Kliendi-
Tulemus katsiooni ja kogemus (sh. kogemus ja kogemus(CX)

turundus- UX (kanal, mudgikoge teiste
kogemus toode) mus) kogemus



Tootajaga seotud terminid: T60taja,

tema roll ja
positsioon

Kes ja mida?
Mis on pakkumine?

Vaartus-
pakkumine

Kuidas? Protsessid Todvormid Tookeskkond

Eesmargid,
ma&ddikud ja
mootmine

Juhtimis-

kvaliteet Juhtimine

Sisekliendi- T66taja-
teenindus ja kogemus
kogemus (29

Juhtimis- Kasutaja-
Tulemus kogemus kogemus

UX



Voice of the customer: Erinevad v&imalikud tasandid ja meetodid

TRI*M on Kantar Emori poolt pakutav indeks, mis votab arvesse
erinevaid aspekte ning naitab seelébi suhte tugevust.
Rahulolu TRI*M; M&ddetakse nii klientide kui tootajate suhte tugevust

Strateegiline eesmargistamine ja (CSAT);

mMooOtmine

S Forrester CX Forrester CX (vaata jargmine slaid), vGtab pildile erinevad

o e aspektid ning arvutab tulemuse indeksiks.
ojaalsus

EVI on
Feedbackly poolt
loodud
FV/| emotsioonide
. madtmise tooriist.
CES (Customer (emotional Eestis kasutab
effort score) value in der seda Stockmann.
Ei oska soovitada,
kuivord on vahe
kasutajaid ja
seelabi pole selge,
kuivord hasti see
tootab ja vaartust
loob.

NPS (net

Operatiivne
promoter score)

SLA Kanalite ja
Mystery shopping (service level protsesside kvaliteedi Kvaliteet
agreement) hindamine (a’la First
call resolution,
elitlglomilagls),


https://www.feedbackly.com/

CX Quality

N

Effectiveness

The experience delivers value to
customers

Ease

it's not difficult to get value from
the experience

Emotion

Customers feel good about their
experience

Allikas: https://www.forrestercom/

Index Score

o

Retention

Likelihood of keeping
existing business

Enrichment

Likelinood of buying additional
products and services

ﬂ Advocacy

Likelihood of recommending to
others

Customer Loyalty



https://www.forrester.com/

Voimalikud kliendikogemuse ja selle
loomisega KPI-d ja nende sisu:

e https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/Customer-

Experience-KPIS ClearPoint Customer Measure Library.xlsx

Voimalikud tod

loomisega seot

rajakogemuse ja selle

ud KPId ja nende sisu:

e https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/HR-and-

Process-KPIsClearPoint-HR KPI Library.xls



https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/Customer-Experience-KPIS_ClearPoint_Customer_Measure_Library.xlsx
https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/Customer-Experience-KPIS_ClearPoint_Customer_Measure_Library.xlsx
https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/HR-and-Process-KPIsClearPoint-HR_KPI_Library.xls
https://kliendikesksus.ee/wp-content/uploads/2021/03/HR-and-Process-KPIsClearPoint-HR_KPI_Library.xls

Valik [Uhendeid:

CEM

CRM

CX
EX
UX
NPS

ENPS

Customer Experience Management

Customer Relationship Management

Customer Experience
Employee Experience
User Experience

Net Promoter Score

Employee Net Promoter Score

On motteviis ja ststeem kliendikogemuse loomiseks, selle m&6tmiseks, mdistmiseks ja
parandamiseks. See on kliendikogemuse juhtimise sisteem

On tehnoloogia kliendisuhete haldamiseks ja interaktsioonide juhtimiseks. Tehniline
platvorm, mis vBimaldab saada Ulevaadet klientide infost, sh lepingutest, tequtsemisest jne.
Aitab genereerida klientidele pakkumisi, toetab personaalset teenindust, pakkumist ja
kommunikatsiooni. Kasutatakse kliendikaebuste registreerimiseks ja kaebuste
lahendusprotsessi juhtimiseks jne.

Kliendikogemus
Tootajakogemus
Kasutajakogemus — esineb nii kliendi- kui todtaja vaates

Soovitusindeks. Autoriteks: Reichheld ja Markey, kes toovad vdlja, et see naitab lojaalsust.
Kasimus, mida kusitakse: “Kui tdenaoliselt soovitaksite meie ettevétet/toodet/teenust
sdpradele voi kolleegidele?” Skaala 0-10 kus 0-6 on mittesoovitajad, 7-8 hinnangu andjad
on passiivsed ja 9-10 hinnangu andjad on soovitajad. Tulemus v&ib olla -100 kuni +100. NPS
skoori arvutamiseks lahutatakse soovitajate% st mittesoovitajate %.

Ettevotte kasutavad NPS-i nii tldise kliendisuhte (strateegilise) kui kontaktip&hise
(operatiivse) taseme maotmisel.

Todtajate soovitusindeks. Sama metoodika kui NPS, lihtsalt soovituskasimust kusitakse
tootajatelt. Seda kasutatakse strateegilise méddikuna.



"People will forget
what you said,

people will forget
what you did,

but people will never
forget

how you made them
feel.”




Aitah! Katri@kliendikesksus.ee /
53406545 Ly b
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