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Inspiratsioon!
Inspiratsioon!




Saame tuttavaks

= Meil on uued osalejad!




Oppepaeva ajakava

Algus 9.00
Paus 10.30 (15.min)
Léuna 12.15 (30.min)
Paus 14.15 (15.min)
Lopp 17.00




Oppepéeva sisukava

Inspiratsiooninurgake

Kliendikeskne (personali) juhtimine

Tegevuskava ABC

Muudatuste juhtimine

Kokkuvote




Tagasivaade |l
Oppepaevale

= Mis eilsest kblama jai?

= Millele m&tlesid veel eile 6htul magama minnes?







Kliendikogemus. Aspektid

Tele hinnang

(Skaala: sénaline; tdlgendatud numbrilisele skaalale 1-4)

Teadlikkus klienditeekonnast

Kogu kliendibaasi hdlmavad uuringud
Kontaktipdhine tagasiside

Mugav tagasiside andmine kliendi enda soovil
Tagasiside kasitlemise protsess

Tootajate arvamuse arvestamine/kliendikohase
Teenindusportsessi hindamine

Ostukaitumise analtus

Saadud tagasiside analuds

Uksuse kohase infoga kursis olek

Ettev6te ja parandustegevused

Sina ja parandustegevused

Ettevotte sisene kommunikatsioon
Kommunikatsioon kliendile
KLIENDIKOGEMUS

3.7




Eduka kliendikeskse organisatsiooni arenguks:
kolm funktsiooni, kolm pd&hivastutajat. (7rinity)

Tegevjuht
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Personalijuht Kliendikogemuse/klienditeeninduse juht




T66tajakogemus labi
Kliendikesksuse prisma ehk
Kliendikeskne
(personali)juhtimine
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https://www.youtube.com/watch?v=NAdYilOR8Z0

Ettevotte kliendikesksus mdjutab
positiivselt tootajate rahulolu

Exhibit 3 The more advanced a company’s customer-centric thinking, the more satisfied its employees

will be.
5 steps to increasing internal- ; )
customer satisfaction My issue is
resolved the
first time
around.
My issue is
resoived with
an acceptable

delay.

The level of effort |
have to go
through is
acceptable.

| receive
clear and

transparent
information.

Courteous, The staff | am
helpful, and interacting with is
available courteous, helpful,
staff and available.

Source: McKinsey Customer Experience Survey 2016




Mis on tootajate jaoks olulisema
kokkupuutepunktid?

Exhibit 1 Employees embark on customer journeys, too.

Types of internal-customer journeys [B2C-company exarmple)

| uze my working environment inside the office (workstation, collaboration tools, building,
elevators, networks, etc).

1 use my working envirenment frorm a remote location,

1 use mobile devices to access collaboration tools, including emall, chat, and browser.

| request new products or senices related to my workstation setup, connectivity, collabora-
tion tools, etc.

(4]

300000080680

| request new products or services related to my desk, office, or building.

| work through a problem related to my workstation setup, connectivity, collabora-
tion tools, ete.

| work through a problem related to my desk, office, or building.

| am a new employee or an employes starting in a new role.

| move office or my team moves office.

| look for or receive information about how to use my workstation, collaboration

10
tools, office elements, ete.

11 | need to develop or share my expertise on specific topics.

Source: McKinsey Customer Expenience Survey 2016




Tootajakogemus. Tele hinnang

Varbamine

Sisseelamine

Sinu enda arendamine

Tootajate arendamine
Hindmissusteem

Motivatsiooni ja tasususteem
Tootajate rahulolu uuringud
Sisekliendi rahulolu hindamise ststeem
Tootajate tagasiside analdus

Kursis olek oma to6tajate olukorraga
Ettevdte ja parandustegevused

Sina ja parandustegevused

Ettevotte sisene kommunikatsioon
Tootajakogemuse ja kliendikogemuse seos
TOOTAJAKOGEMUS

3.0
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Kliendikeskne varbamine

= Feldus: kliendikeskuse kompetentside kirjeldus ning selgus, millisel
positsioonil, milline kompetents ja millisel tasemel peaks olema
esindatud.

= K&iki tootajaid peaks varbama vaartuspdhiselt (eeldusel, et ettevdtte
vaartustes on klient esindatud ning tegu on vaartuspohise
varbamisega).

= Sektoriti kliendikeskse varbamise voimalustel on erisused




Kliendikeskne sisse elamine(1/2)

= Eeldus: ettevOttes on defineeritud erinevate Uksuste roll kliendikogemuse
loomises.

= Sisse elamise programm sisaldab kliendikesksust ning kliendikogemuse
loomist/juhtimist kasitlevaid teemasid.
= Mis tahendab... vt. Jargmis slaidi




Kliendikeskne sisse elamine(2/2)

= Sisse elamise koolitused sisaldavad kliendikesksust ja suhtlemist/sunete loomist
ja hoidmist toetavaid koolitusi.

= Tutvutakse ettevotte kliente puudutava informatsiooniga (a'la ta%;asiside
susteem ja meetodid, kusitluste tulemused, kliendibaasi vaade, klientide
kaitumine, peamised ootused, olulisemad kaimasolevad arendustegevusedjms)

= KUlastatakse kliente teenindavaid Uksusi vOi kuulatakse klientide kdnesid.
Fesmark- saada tunnetust, milline on reaalne kokkupuude klientidega.

= Juhiga arutelu ning enda rolli motestamine kliendikogemuse loomise tervikus.
Juht aitab positsiooni rolli todtaja jaoks defineerida.

= Fesmarke seades on pildil ka (sise)kliendi vaade.




OOtajate arendustegevused

= Feldus: kliendikeskuse kompetentside kirjeldus ning selgus, millisel positsioonil,
milline kompetents ja millisel tasemel peaks olema esindatud.

= [60tajaid hinnatakse /ta ise hindab regulaarselt enda kompetentse sh.
Kliendikesksust peegeldavaid kompetentse.

= T66taja arengukava luues on eraldi fookus kliendikesksust toetavatel
kompetentsidel.

= Juhid teevad teadlikult kliendikesksust toetavaid tegevusi ning tédtajad annavad ka
juhtide kliendikesksele tegevusele regulaarselt tagasisidet.

= Juhtide arenguprogrammid sisaldavad kliendikeskset tegevust ja kliendikogemuse
juhtimist puudutavaid teemasid.




Tootajate motivatsiooni ja tasususteem

= Eeldus: igal tootajal on isiklikud (sise)kliendi vaatega seotud eesmargid ning
performance management votab arvesse kliendikesksust.

= Motivatsioonisusteemid on v&tnud selgelt pildile ka kliendi vaate. St et
motivatsioonistusteemid el jalgi vaid muuginumbreid.

= JasusUsteemide vaates peab olema vaga selge, mis on juba pdhipalga sees.
5.t et kliendikeskne toimimine ON juba ootus igal positsioonil

= Palgakdrgenduse maaramisel peab olema pildil ka klientide vaade. Kui kliendiga
seotud eesmargid ei ole saavutatud, ei tohiks samal positsioonil palka tdsta.

= Junnustamissusteemid peaksid podrama tahelepanu ka (sise)kliendi vaatele.




@ Standard Bank What gets measured gets done...?

Not really...
What gets measured gets attention...

What gets measured and paid gets done and improved

Not Linking customer satisfaction
measurement to performance management
is like trying to make an omelette without
breaking any eggs




Tootajate rahulolu uuringud (1/2)

= Feldus: Iga juht maistab, et tema peamine klient on tema tdotaja.
= [OOtajate rahulolu on eesmargistatud iga juhi tasandil.

= Juhi todkirjeldus kirjeldab Usna tapselt dra, mis on ootus talle td6tajate
rahulolu ja sh. Kliendikeskse tegutsemise vaates.

= Rahulolu uuringuid viiakse 1abi regulaarselt.

= Rahulolu uuring sisaldab kusimusi ka kliendikeskse tegutsemise kohta
(ettevdte, juht, team).




Tootajate rahulolu uuringud (2/2)

= Rahulolu uuring voib kanda ka sisekliendi rahulolu médtmissusteemi rolli.

= Uuringu tulemusi tutvustatakse organisatsioonis koikidele.
= juhid on kursis oma tdotajate olukorraga.

= |ga juht arutleb tulemusi oma meeskonnaga ja koostab tegevuskava, mis
viiakse ellu.

= Parandustegevusi kommunikeeritakse ettevottes laiemalt.




Kliendikeskne (personali)
juhtimine. Kokkuvote

Vii igasse (personali)juhtimise praktika ossa sisse
kliendi vaade:

Varbamine (kriteeriumid, kompetentsid, ootused)

Sisse-elamine (mis on iga tootaja/Uksuse roll
kliendikogemuse loomises? “Vaatluspaevad” eesliinil)

Todtajate arendustegevused
= Juhtide arenguprogramm peab sisaldama
kliendikesksuse vaadet. ©

Motivatsiooni/tasu susteemid — arusaamine, et
kliendikesksus on ootus, mis on pdhipalga sees;
kliendi vaade on esindatud igas loodavas susteemis

Fesmargid- hindamine- arendamine — kliendikeskne
performance management

Todtajate rahulolu —uuring (juhtide kliendikesksus,
meeskonna klientidele suunatus, sisekliendi rahulolu)




Oluline arendustegevus:

Kaltumise kokkuleppead...



Millest lahtud oma todd tehes? Teie
vastused:

()

10 20 30 40 50 60 /0 80 90 100

Strateegiline dokument/eesmargid

P&hivaartused

Missioon ja visioon

Minu sisemine kompass

Teeninduse kasiraamat/standard/todkorralduse
reeglid/juhendid

17

F

Mingi muu materjal

H% HNA




Teeninduse kasiraamat/hea
tava/standardid/juhend heaks suhtluseks jne...

= Miks ja milleks?
= Uhtlustada arusaamu ja ootusi (teineteisele ja endile)

= Kellele?
= KOigile ettevottes
= FEttevotte klientidele

= Kuidas?
1. raamistik- Iahtepunkt ja siht
*  Missioon /miks?
e Brandi lubadus
« Vaartused

2. Kaasamine

+ Kogu organisatsioon (eesliin ja toetustegevused. Juhid!)
 Kliendid- sisend neilt.

3. Rakendamine
« Kaasamine on rakendamise esimene samm
« Arutelud ja sisuline taiendav métestamine
«  M&6tmine- klienditagasisides, sisekliendi tagasisides




Sisend (parandus)tegevusteks tuleb erinevatest
a | | i kate St: Fttevotte

IE
valdkonna
Erinevad strateegia Fttevdtte

uuringud eesmargid

Protsesside Klientide
toimimine 1 tagasiside
parandustegevu

ste sisend
2. prioriteedid
3. tegevuskava Klienditee
Tootajate

tagasiside s

kaardistus

Klientide Ettevotte
kaitumine tulemused




Tegevuskava
ABC




Tegevuskava ehk
plaan...

= gitab muuta ideed/unistused
reaalsuseks,

= teeb visiooni konkreetseks (ja
moddetavaks),

= annab voimaluse asjad labi m&elda
ning tervikuks sélmida,

= on parem kui MITTEPLAAN ©

~fplan is just a wish.

Antoine de Saint-Exupéry |
‘V ¥ ST




Tegevuskava aluseks on:

= FttevOtte vOi valdkonna eesmark

= £i tohi unustada SMART-I! ©




lga tegevuse kirjeldus
tegevuskavas peab vastama
kUsimustele...

= Millist muutust soovitakse saavutada

= Kes on selle muutuse /tegevuse eest
vastutav

= Millal, millisel perioodil antud tegevus
leiab aset

= Millised on mdéddikud

= Millist ressurssi see nBuab (nait. raha,
t66jéud)
= Kommunikatsioon (kes peaks sellest

tegevusest teadma voi olema sellesse
kaasatud) — seotud osapooled




Taga sisukas ,sisend”
ja kindlusta ,valjund”

» Kaasa organisatsioon:
 Juhtkond
 Seotud juhid
« Tootajad
* Kliendid
* Loo omale ,projekti meeskond”
« Nait. juhid kellest s6ltub rakendus véi tulem
* Jatkuv seotus
« Motete paljusus

 Muudatuste juhtimise praktikad!MAARIT RAAGIB
* NB! Kaasa meeskonda kindlasti:
* need, kellelt vbib oodata vastasseisu
* moni ettevdtte sisene arvamusliider

« Kommunikatsioon

* Regulaarne follow up




Hea tegevuskava
kriteeriumid:

= Tegevuskava on "terviklik”:
= Tasakaalus
= Toetab valdkonna ja ettevotte eesmarke
= Tegevuskava osad on omavahel loogilises
Uhenduses
= Selge:
= SOnastuses
= Fesmarkides
= Vastutuses

= Kooskdlastatud juhtkonna ning seotud
osapooltega







RUhmatoo
Kliendikesksuse
kompetentsid




Taustainfo:

1. Kompetents (competence) on tegevuses valjenduv teadmiste, oskuste ja hoiakute kogum, mis
on eelduseks todosade ja todUlesannete edukaks taitmiseks.

2. Kompetents kirjeldab:
* Inimese kaitumist mingis kindlas valdkonnas
» Kaitumisega kaasneb teatud kindel kavatsuste ja hoiakute komplekt

3. Kompetentsikirjeldused:
* on sdnastatud tegevustena

* |ahtuvad/on seotud strateegilistest eesmarkidest ja/vdi on rihmitatud strateegiliste
eesmarkide alusel

* kirjeldatakse eri tasemed: olenevalt definitsioonist (tasemed 1,2,3 jne v&i “algaja”, "meister”,
‘ekspert”
4. Meetodid kompetentside maaratlemiseks:
* Intervjuud votmeisikutega
 Vaga hea soorituse jalgimine ja kirjeldamine
 Ajurinnakud kompetentsiprofiili koostamiseks




Mida teeme?
Proovime katt kliendikesksete kompetentside
<irjeldamisel.

= Kuidas? Kolm Gruppi

= Kirjeldame millised 1-2 teadmist/oskust/hoiakut peaksid olema:
1. ettevotte igal tootajal

2. ettevotte juhtivtootajal

3. Kkliendikogemuse/kliendikesksuse valdkonnajuhil

kirjeldatud tegevustena




Naide:

Kompetentsi kategooria

Kompetentsi nimetus Kompetentsi kditumuslik viljendus

Suhtlemine, esitlemine ja
meeskonnatdo

1. Kuulab vestluspartnerit, esitab tdiendavaid kiisimusi vastaspoole mistmiseks ja peegeldab
vestluspartnerile tagasi seda, mida kuulis.

2. Suhtleb edukalt erineva positsiooni, kultuuritausta ja maailmavaatega inimestega.

3. On empaatiline-markab ja mdistab vastaspoole tundeid ja vajadusi. Reageerib vastavalt sellelele.

4. Analisib, mdistab ja suunab teadlikult oma emotsioone ja tundeid - ka keeruliste inimestega suheldes.
5. Oskab leida kompromisse erinevate huvide lahknevusel.

1. Loob informatiivseid ja inspireerivaid esitlusi (hoiab slaididel info tasakaalu; kasutab oskuslikult
auditooriumi kaasamise vOtteid).

2. viljendab end selgelt (diktsioon, hdale tugevus) ja soravalt.

3. Esitleb oma seisukohti enesekindlalt, argumenteeritult ja hinnanguvabalt.

4. Esitab CX kohast teavet arusaadavalt I3htudes auditooriumi vajadustest. Oskab tuua valja olulisi punkte
just antud kuulajaskonnale.

5. Reageerib kiiresti auditooriumi reaktsioonidele ja tagasisidele.

1. Moistab ja rakendab ettevottes kokku lepitud kommunikatsiooni tavasid, reegleid ja kanaleid.

2. Info edastamiseks mairatleb sihtgrupi, kujundab sGnumi vastavalt sihtgrupile ning rakendab sobilikke
kommunikatsiooni kanaleid.

3. Anallusib ja planeerib ennetavalt kommunikatsiooniga kaasneda voivad riskid ja/v6i vastureakstioonid.
4. Tagah, et vajalik informatsioon jouab tema vastutusalas inimesteni digeaegselt.

5.Mopib vilja kliendi tagasisidest ja tehtud arendustegevusest olulise, mida jagada ettevttte siseselt. Tagab
ettevdtte sisese regulaarse infovoo sh.annab sisendit turunduse iiksusele ettevatte vilise kliendi




Ulesanne:

* Kirjelda vahemalt 1-2 olulisemat enda grupi kliendikesksuse kompetentsi

e Motlemist aitab suunata raamistik:

Mida teab/oskab/milline on hoiak Kuidas kditub/tegevuslik kirjeldus

* NB! Vbib aidata see, kui kirjeldad kdigepealt kaitumise ja siis motled, milliseid
teadmisi/oskusi ja hoiakut antud kditumiseks on vaja.

Aeg:
 Kirjeldamiseks aega 20 min.

* Teeme kokkuvotte 10 min.




Juhi Uks kompetents toetamaks
kliendikeskset tegevust:

Valjendus

Suhted teistega ja veenvus- vdime  Aktiivne kuulamine « Alggja:
avaldada mdju suhetes (sees ja *  Mbistmine * On teoreetilised teadmised
valjas) * Enesevaljendamine ja oskused. Aga pole
*  Kaasatdmbamine kogemust
* Argumenteerimine * Meister:
« Teadmised grupiprotsessidest « On sorav argumenteerija
* Kohanemine:  Aktiivne kuulamine
» Keskkonnaga * Selge enesevdljendaja
* Kultuuriga * Ekspert:
* Sihtrhm * Innustab, tdmbab kaasa ja

juhib teadlikult grupi
protsesse.




Kliendikogemuse juhi Uks kompetents, mis
toetab ettevotte kliendikeskset tegevust:

Kompetents Tegevus, milles valjendub

Visioon ja juhtimine Strateegiline métlemine. *  Oskab siduda kliendi vaadet
Tunneb drikeskonda ja kultuur. tldise strateegilise vaatega

*  On teadlik erinevatest
maddikutest ja
m&Stmismeetoditest ning
oskab valida valja valja ari- ja
kliendikesksust toetavad
maoddikud. Seob nad ststeemi.

* Viib info toé6tajateni (mdddikud,
analtus, tulemused)




Eesliini too6taja.

Suhtlemisvalmidus Probleemi lahenduse oskus

* Kiire kontakti saavutamine * AnallUsivdime- anallusib probleeme kliendi

* Keskendub kliendi vajadustele vaatenurgast

* Positiivne hoiak (ka negatiivses situatsioonis) e Kliendi kaasamine

* Emotsioonidest teadlikkus (enda emotsioonide * Probleemi asetamine protsessi voi slsteemi ja
kontrollimise v8ime ja oskus) selle kommunikeerimine vastutavatele isikutele.

*  Empaatilisus




Kokkuvote:

* SUPER! Toite nii vaikese ajaga véEajuba mitu vaga olulist kompetentsi,
mis toetavad ettevotte kliendikeskset tegutsemist!

» Kompetentside kirjeldus ja loomine on pdnev ja aegandudev protsess.

IS.eedon @%ks paljudest arendustegevustest, mida saate endi tegevusplaani
isada.

* Oluline on anallitsida ettevéttes kirjeldatud kompetentsid labi sellest
vaatest, KAS JA KUIDAS on kliendikesksus seal esindatud?

* Naiteks, juhtidel peaks olema tUhena kompetentsidest kirjeldatud ka sellised mis
holmaks teadmisi, oskusi ja hoiakuid, mis puudutaks kliendikesksuse
kontseptsioonist, enda /Uksuse rollist, moddikutest ja meetoditest jne olemasolu.
Nende kaitumuslik kirjeldus voiks olla sdnastatud nii, et saaks hinnata nende
teadmiste ja oskuste olemasolu.




Muudatuste
juhtimine




Otteld

Aeg teha
kokkuv




RistsOna



https://www.kliendikesksus.ee/kliendikesksuse-teenused/ristsonad

LR

= Mida votad kaasa meistriklassist

= Janasest
— . = Tervikust
Palun motle ja pane
endale k| rja: - (I\)Asiéjlgr%?sc%\/id oma ettevdttes teha/muuta peale meistriklassis

= Palun jaga meiega ka! ©



= |Laen k&ik materjali Ules pessa

KUidaS edasi? = Saadan peegelduseks lingi

= Tagasiside koolituspaevadele, koolitajatele, materjalidele

= Kohtumise aja indikatsiooni ootan teilt
= Teie konkreetne vajadus on fookuses



Aitah!

Edu ja meeldivaid kliente!




Katri Rohesalu
katri@kliendikesksus.ee

5340 6545
www.kliendikesksus.ee
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http://www.kliendikesksus.ee/

