
Fookuses on inimene:

Maarit Vabrit-Raadla

SinuLab

Kogemuse evolutsioon ja tehnoloogia

Katri Rohesalu
Kliendikesksuse arendus



Miks kliendikogemus ja
töötajakogemus



Organisatsiooni inimesekesksus avaldub tema 
mõtestatud toimimises

Strateegia



• kliendi sisemine ja subjektiivne vastus tema 

otsesele või kaudsele kontaktile organisatsiooniga

• kõigi organisatsiooniga seotud kogemuste summa

Kliendikogemus on:



Organisatsiooni toimimine

Töötajakogemus

Kliendikogemus

T e r v i k l i k  “ ö k o s ü s t e e m ”



• Kogu ettevõtet hõlmav kontseptsioon, mille eesmärgiks on hoida ja kasvatada 

töötajate töövõimet ning heaolutunnet.
• Kogum ”tööriistu”, mis aitab muuta töö produktiivsemaks.

• Hõlmab kõiki töötaja kokkupuutepunkte.

• On organisatsiooni strateegia dünaamiline osa.

• Tihedalt seotud org. kultuuriga.

Töötajakogemus on:



Töötaja teekond 
ja makrod



Töötajakogemust  
mõjutavad  
tasandid





Miks?
Strateegia
Väärtused
Eesmärgid

Kultuur
Juhtimisstiil ja protsessid

Kogemuse 

mõõtmine

Kogemuse  
tõlgendamine
ja tulemused

Parendustegevused
(evolutsioon)

Kog emuse  juht imise  süs teem

Kogemuse loomine



Põnevat konverentsi! 
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