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Kliendikesksuse arendus

Kliendikogemuse juhtimise

meistriklass
Il Oppepaev

07.10.20

Katri Rohesalu
Andrus Kotri




Oppepaeva ajakava

Algus 9.00
Paus 10.30 (15.min)
Léuna 12.15 (30.min)
Paus 14.30 (15.min)
Lopp 17.00




Saame tuttavaks

= Meil on uued osalejad!




Oppepaeva sisukava

= Kuidas on vahepeal lainud?

» Tagasivaade | Bppepaevale,
kodutdo rédmud ja mured

» Fesmargistamine, mdodikud

» Kliendikesksuse, kliendikogemuse
ja kvaliteedi m&&tmine

= [OOriistakast

» |nspiratsiooninurgake




Tagasivaade |
Oppepaevale

Kas Sinu ettevOte on /tegutseb kliendikeskselt?

Mille poolest on Sinu ettevdte (vOi selle juhid)
tuntud (brandi vaade)?

Millist kliendi eesmarki aitab Sinu ettevote taita?

Kas oled kasutanud (alustanud) klienditeekonna
CEIe NN



Kui kliendikeskselt tegutseb Sinu
ettevote? Teie hinnang

(skaala: O- ei tegutse uldse kliendikeskselt; skaala 10- tegutseb vaga kliendikeskelt)
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Kliendikesksuse kolm fookusvaldkonda. Teie

hinnang

(Skaala : S6naline skaala, millele vastas hinnang 1, 2, 3 voi 4)

STRATEEGILINE KLIENDIKESKSUS

KLIENDIKOGEMUS

TOOTAJAKOGEMUS

KOKKU

2

o

3.6

3.0

3.0




Strateegiline kliendikesksus. Telie hinnang

(Skaala : Sénaline skaala, millele vastas hinnang 1, 2, 3 vai 4)

Kliendi olemasolu vaartustes | R - 5
Klient dldstrateegias | A AR - -
Klient strateegilistes eesmarkides | EGTEEGTczNIENGNINININHGEEEEEEEEEEEEEEEE ::
Klient sinu eesmarkides | NN
Teadlikus oma rollist | N .7
Osalemine eesliini toos | G, .7
STRATEEGILINE KLIENDIKESKSUS [ . -
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You cant hit a target you
cannot see, and_y_og cannot

see a target you do not have.

jl Zig Ziglar
»
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Sales is an outcome, not a goal.
It's a function of doing numerous
things right, starting from the
moment you target a potential
prospect until you finalize the deal.

- Jill Konrath -




Milleks eesmargid?

1. eesmargid juhivad tahelepanu ja jdupingutusi
asjakohastele tegevustele,

2. keerukad eesmargid viivad suuremate
Jjoupingutusteni,

3. eesmargid suurendavad jarjepidevust,

4. eesmarkide najal leitakse uusi ideid ja lahendusi.




Kliendikogemus ja eesmargid. Naide:

Kas vahemalt Uks Sinu ettevdtte Uldeesmarkidest on seotud kliendikogemusega
(nait. Rahulolu, pthendumus, kliendibaasi suurus/kvaliteet, kaebuste véahenemine vms. )
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Kliendikogemus ja eesmargid. Naide:

Kas vahemalt Uks Sinu Uksuse eesmarkidest on seotud sise- vdi valisklientide rahuloluga?
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Kliendiga seotud eesmargid.
Tele vastused

2 3




Milliseid strateegilisi eesmarke valja toite?

E B EH ~)

= | 0jaalsuse kasvatamine

= Usaldusvaarsuse tase

= Kliendirahulolu

= Olla eelistatuim teenusepakkuja piirkonnas

= Saada parimaks teeninduse ettevotteks Eestis

Mo&dik enk kuidas méddate?
Mis on Sinu isiklik eesmark, mis seda toetab?
Mis tasemel on teiste ettevotte Uksuste ja todtajate eesmargistamine?
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https://www.youtube.com/watch?v=7KdvIe_2cgU




Hea eesmargi omadused:

Specific: State exactly what you want to accomplish (Who,
What, Where, Why)

Measurable: How will you demonstrate and evaluate the
extent to which the goal has been met?

Achievable: stretch and challenging goals within ability to
achieve outcome. What is the action-oriented verb?

J

Relevant: How does the goal tie into your key responsibilities?‘
How is it aligned to objectives?

5

Time-bound: Set 1 or more target dates, the “by when” to
guide your goal to successful and timely completion (include
deadlines, dates and frequency) ]




Fesmarkide omavaheline seotus

Kuidas minu tegevus
ja minu eesméargid
toetavad Uksuse ja
ettevOtte eesmargi
taitmist?

Ettevotte
eesmargid

Uksuse eesmargid

Isiklikud
eesmarqgid




Eesmarkide
seadmine (1/2):

Milline tase on “optimaalne” Sinu ettevotte jaoks?

Kas iga jargmine periood peaks ootama jarjest kasvavat
tulemust?

Kas peaks olema Uks kindel number voi voiks olla
taseme vahemikud?

Kes ja mida saab mdjutada?




Eesmarkide
seadmine (2/2)

» Fesmarke ja moddikuid seades/valides, tuleb kaaluda ka
nende vaimalikku “tumedat poolt”.

= Oluline on naha tervikut ja eesmarkide/maoddikute
omavahelisi seoseid ning mdju ettevottele tervikuna.

Lugemissoovitus: David Parmenter “Key Performance
Indicators. Developing, Implementing and Using Winning
KPIs".
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Eesmargistamine — kas klienditeekonna kdik I6igud peavad
olema vordselt "head” kliendile?

IKEA Holland
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..[lahtume visioonist, ka kliendikogemuse eesmargistamisel

= Mis on teie brandi lubadus, kus naete oma arivéimalust, mille poolest eristute? —
USP (Unigue Selling Proposition)

= NB! Kui Sul on haamer, paistavad k&ik asjad naelana...




Tasakaalus Tulemuskaart (BSC) —

eesmargistamise meetod, mis toetab kliendikogemuse juhtimise
susteemi




BSC meetodi kohaselt toimub eesmargistamine tasakaalustatult
4 dimensiooni arvesse vottes:

Finants Klient

 Kdive, muugitulu * Kliendirahulolu, NPS

e Kasum, RO « Klientide kaotamise maar
e Kulud e Uute klientide arv

Visioon
Strateegia

Areng ja t66tajad Protsessid

* T0Gtajate rahulolu * Vigade ary, kvaliteet
 T00tajate koolitused  Teenuse tase (SLA)
 TO0tajate atesteerimine * Projektide elluviimine




Moodikute vahel on pdhjus-tagajarg seosed.:

Finantsid {MUUgituluJ { Kasum J { Palgakulu J

A

Klient Kliendi- Kaebuste Uute
rahulolu arv klientide arv

. Praagi Kesk kaebust KBne ooteaia Kllendlteekond kaardistatud
Protsessid . eskmine kaebuste J Ja arendustegevused kokku
osakaal lahendamise aeg pikkus
% C
Areng ja tootajad Tootajate Tootajate ToGtajate Koolituste

rahulolu voolavus ettepanekud arv




Naidis, kdonekeskuse tulemuskaart:

Finants

Kliendid

Protsessid

Areng ja
Todtajad

Osakaal

20%

20%

40%

20%

Kulueelarve
FTE-sid

Kliendirahulolu
k&nekeskusega*

Kliendirahulolu
ettevottega®

Kaotatud kénede %
Kaebuste lahendamise aeg
Protsesside kirjeldamine*

Osakonna tootajate
rahulolu*

Teeninduskoolituste arv*

2018
eesmark

0,5 M€
30

45

00

13%
2,1 D
0%

25

T

0,5M€
28

47

62

10%
2 paeva
50%

30




Osakondade tulemuskaardid ja KPI-d koonduvad puuna theks

“tippjuhtkonna” kaardiks:

Milnirk | 208 | 2018 sper
tulemus | eosmark | tulemus

Finants [—— O5ME  0SIMC  oSME  DATME
Fieaid 0 S n ”
Kiiendid Mientirahulok
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Proteesid  KaotatudkGnede® 1M 13 0% ™
Kasbuste .
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BSC kokkuvote:

Tahelepanu saavad ka muud olulised aspektid lisaks finantsile

Toob vélja aritulemuse peamised driverid (ja nn. tasakaalustavaid naitajaid)

Naidikud on omavahel seotud, rédagivad loo kuidas strateegiat saavutatakse
Uksikute operatiivsete eesmarkide saavutamisega

Toetab kommunikatsiooni ja koostd66d organisatsioonis

NB! eri perspektiivi naidikute vahel on ajaline nihe







Kliendikesksus

Klientiade kuulamine



Oluline on tervikpilt

= Fttevdtte tegevused ja toimimine

= Strateegiline fookus ja toimimise filosoofia
= [0dtajate kuulamine ja nende kogemuse kujundamine
= Klientide kuulamine ja nende kogemuse kujundamine

= Klientide kaitumise jalgimine ja analtus




allale

Klienaikesksuse

@

diMmIine



Kliendikesksuse diagnostika

= Viiakse labi ettevdtte juhtide seas
= Fookuses kolm valdkonda

= Kaardistatakse:
= Kliendikesksust valjendavate aspektide olemasolu ja/voi teadlikkust
= Jegevusi

= Vastatakse sonalisel skaalal

= Tulemus:
= ettevdtte kliendikesksuse hinnang
= tugevused ja arengukohad
= tegevuste vOI positsioonide kaupa
= tOOvahend juhtidele ettevdtte kliendikesksuse parandamiseks
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If | had asked people what they
wanted, they would have said faster
horses.

— Henry Ford —

AZ QUOTES
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“Life is like a box of chocolates — you never
kKnow what you gonna get”

Forrest Gump

Tom
Hanksi.

Forrest
Gump




MIKS ON KLIENDI HAALE
KUULAMINE OLULINE

" Ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks

= Klientide sidumiseks:
= Tundma oppimine
= Moistmine— ootused, eelistused ja emotsioonid
= Moistlikud ja sisulised (arendus)tegevused




KAS OLEME VALMIS KUULAMA,
VASTAMA JA TEGUTSEMA

= Peame olema teadlikud klienditeekonnast ja kokkupuutepunktidest:
= KUS ja MILLAL:

= klient meiega ise suhtleb
= klient meie vastu huvi tunneb
= ta on valmis meiepoolseks kontaktiks

= Peame ldbi mdtlema:
= v&imekuse margata ja podrdumistele vastata
= tdiendava info vajalikkuse ja vajaduse
= protsessid, vastutajad ja kaasatuse
= tulemuste seotuse eesmarkidega, ariprotsessidega, juhtimissusteemidega jne.




KLIENT KONETAB MEID OMAALGATUSLIKULT

?
= Meije Igrledsa'kanalites
= F-mail

MIS? " Koduleht SOTSIAALMEEDIA

= F-pood . L
s K(ic] . = Kui kommunikatsiooni,
KGsimusea = [seteenindus tagasiside ja

= Arvamused = Telefon teeninduskanal

= Kaebused = Otsekontaktis/teenindaja = D39 ettevdtetest

= Kiitused = |ive chat analtusib

= FB, Twitter; Instagram sotsiaalmeedia infot
(2015 Gartner)

= Kas saame hakkama

= Valiskanalid kdrgendatud
= Sotsiaalmeedia ootustega?

* Meedia

= Jagamine/
= Kommenteerimine




minutas

Social media users expect to
get aresponse from customer
support within:

Sminutes 9%
15 minutes 1%
30 minutes 12%
60 minutes 10%
The same day 25%
Afewdaysorso 33%



TELE‘_). Tele2 Eesti

. . . . mE2 Tele2 Eesti v
@tele2eesti - Telekommunikatsiooniettevote © Saada sonum

Telekommunikatsiooniettevdte

Avaleht YouTube Fotod Videod Veel = ib Meeldib Q

Teave See All Q Loo postitus
@

o Tere tulemast Tele2 Eesti ametlikule . : a2 vs @i i
Facebooki lehele! Siin jagame haid led Foto/video 0 Margi asukoht & Margi sépru
uudiseid, pakkumisi ja nippe ning
kiisimustele vastab meie innukas
juturobot. Kui robot ei suuda vastust Tele2 Eesti
leida, siis kutsub ta appi paris 3h-@

klienditeenindaja.

2 naist. 2 driftiratast. 1 Driftikeskus. # Ja ainult Uks véitja. '{ Just nii -

70 467 inimest like this including 47 sinu uus #¥TSEMPIONTSIPS on kohe tulemas ja mé6tu vétavad taas kaks

sopra tele2last!

Saadaval ainult Tele2 sotsiaalmeedia kanalites. &4




Il o25/030

Bigbank Eesti

@bigbank.eesti - Kommertspank

Avaleht Arvustused Fotod Poed

Teave See All

e Ktilasta veebilehte

http://www.bigbank.ee/

@) Bigbank pakub eraklientidele kodulaenu,
tarbimislaene, jarelmaksu ja tahtajalisi
hoiuseid ning mitmesuguseid laenu-,
liisingu- ja hoiustamisvéimalusi
ariklientidele.

ip 5353 inimest like this including 9 sinu sdpra

1,

% Helista kohe

1k Meeldib © Sénum Q

@ Loo postitus

f.‘ Foto/video o Margi asukoht : Margi sopru

Bigbank Eesti posted a job.
3. September kell 17:24 - £

Noustad digusalaselt Eesti aritiksuse tddtajaid ja juhte ning vastutad
Eesti ariliksuse poolt sdimitavate lepingute, sh krediidi- ja
tagatislepingute juriidilise korrektsuse ja kohalduvatele kordadele
vastavuse eest

B sigbank Eesti v

Kommertspank
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Siidameapteek

Apteek @sudameapteek - Meditsiiniteenused

Avaleht Teave Uritused Pakkumised

Teave See All

o Tere tulemast SGdameapteegi lehele!
Anname siin iga nddal head ndu, radgime
tervisest ja kuulame Sinu arvamust.

0 Meie sidameks on meie apteekides
td&tavad kdrgelt haritud proviisorid ja
farmatseudid, kes teevad oma t68d iga
péev suurima pihendumusega. Oleme
veen... Vaata veel

19 411 inimest like this including 24 sinu
sopra

0P 9D 8D

19 669 people follow this

[

<

http://www.sudameapteek.ee/

(g

605 1780

Eemal
Saada sdnum

14

4 info@sydameapteek.ee

Bl Meditsiiniteenused - Apteek

[¥ sudameapteck.es

Veel » 1k Meeldib ©sorum < Q
@ Loo postitus
l.'_‘ Foto/video o Margi asukoht : Margi sGpru
Slidameapteek

Aptesk 4 september kell 09:37 - &

Avéne loos! &

Soovid, et Sinu ndonahk oleks sédrav ning vistrikevaba?

Avéne Cleanance Comedomed on aknevastane kontsentraat, mis
parandab plsivalt aknele kalduva naha valjandgemist. Kiiresti imenduv
kontsentraat ahendab poore, reguleerib rasu tootmist ning matistab
sinu naha kogu pievaks!

Toode sisaldab Avéne termaalvett, tdnu millele on toode rahustava ja
arritusvastase toimega.

Mangus osalemiseks:... Vaata veel

KARM VISTRIKE |

:Loomme valjar
réne kinkeke

Q Stidameapteek v — X

aprtans

Tavaliselt vastab mdne tunni jooksul
Meditsiiniteenused

Choose an option or type your own message.

When you reply, Sidameaptesk will see
your public info.

Is anyone available to chat?
Kus sa asud?

Can | book an appointment?

What services do you offer?




talendiga juhid

Fontes

Avaleht Teave Talendipank Fotod Veel = ib Meeldib Q

@ Loo postitus

lﬁ' Foto/video o Mérgi asukoht : Margi s6pru

Fontes
6h &

q%

Sepapaja 6 11415 Tallinn,
Harju County

{ 1 o Soovid ennast avastada ning oppida ara mudel ka teiste inimeste
analiosiks?
_~Sel juhul registreeru Fontese veebikoolitusele: "Pilk iseendasse. 2
i J Oleme Sinu koostdopartner talentide tundi iseendaga labi WOPI isiksuse testi prisma”.

e Fontes

Néustamisagentuur

Choose an option or type your own message.

When you reply, Fontes will see your public
infa.

Kus sa asud?
What are your hours?

Can you tell me more about
your business?

What services do you offer?
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Paasteamet ©

Avaleht Arvustused Videod Fotod

Raua 2 10124 Tallinn, Harju
County

s o)

© Kui vaJad kiiret abi, siis hehsta numbiril

See All

Veel » ib Meeldib Q

Padasteamet @
5h- @

Téna 101 aastat tagasi pandi alus organiseeritud tuletérjele Eestis.
Toona vabatahtlike ja kutseliste paastekomandode koostdds stindinud
Eesti Uleriiklik Tuletérje Liit oli tdnase Paasteameti ja Uhtse
paastevorgustiku eelkaija. Selle ajaga on muutunud nii meie riik,
Uhiskond kui paasteteenistus, ent muutumatuna pusib see, et Ghises
tegutsemises peitub joud. ' Head organiseeritud tuletdrje
aastapaeva! Jumala auks, ligimese kaitseks! @ #OT101 #paasteamet

% Paasteamet @ v

Tavaliselt vastab kohe
Riigiasutus
Tere! Oled alustamas suhtlust Pa3steameti

vestlusrobotiga. Vajuta nuppu "Alusta” ja kasuta robotiga
suhtlemiseks nuppe! §

When you tap Alusta, Paasteamet will see your
public info.

Alusta




Kaubamaja

Kaubamaja v

Tavaliselt vastab paeva jooksul

Jaemudgiettevote
Avaleht Teave Uritused Fotod Veel = ib Meeldib Q

See All Kaubamaja
6h-Q

%ﬁr ILU AEG pakkumine: ostes Sothyse tooteid vahemalt 98€ eest, saad
Gonsiori 2 10143 Tallinn, kingituseks Sothys Youth seerumi (30 ml, vaartusega 82€).

Tere, Katri Rohesalu! Kuidas saame kasulikud olla?

Harju County Vaata lisaks siit: https://www.kaubamaja.ee/sothys-jagab-kingitusi-
blog-3-1433217-20200904064312

Sy - KSOTHYS

PARIS

6 KAUBAMAJA TALLINN E-P 10-21,
alln' AAA A AA () A - A A ‘



POORDUME ISE KLIENDI POOLE-
KLIENDI KAASAMINE

Feldus:

= feame:
= mille jaoks ja keda
= kuidas (kanal, aeg, sagedus jne)

= Mejl on:

= [3bimbeldud protsess, vastutajad
ja seosed ettevdtte ari- ja
juhtimisprotsessidega

= kvaliteetsed kliendiandmed




Olulised terminid

=Populatsioon

=\/alim
=Representatiivsus

m\astamismaar




Uldine vaade kliendi hadle méodtmistasanditest

Suhtetasand
strateegiline)

Kontakti tasand
(operatiivne)

Ad hoc

Sdgavam sissevaade

= Fesmark saada ette Uldine pilt kliendi ja ettevotte suhtest ja ka konkurentsisituatsioonist
= Regulaarsus: Aastane, voi kord kahe aasta peale

= Kaetus: ettevotte kanalid, tooted, kommunikatsiooni/turunduse, kliendiprogrammi jms
= Valim: oma kliendibaas; kasutajad ja mittekasutajad

= Eesmark koguda operatiivselt sisendit tehes seda koheselt peale kliendikontakti. Annab selge ja kiire Ulevaate
kokkupuutepunktide tasandil saadud kliendikogemusest.

= Regulaarsus- igapaevane, iganadalane vms
= Kaetus: Klienditeekonna kokkupuutepunktide vaade. Kdik kanalid , tooted, tehingud jne.
= Valim: kliendid, kelle kontakt on tuvastatav

= Eesmargiks votta vaatluse alla kindel protsess véi valdkond
= Regulaarsus: Tulenevalt arivajadusest
= Valim: spetsiifiline segment v&i kasutaja.
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Meetodid:

= KUsitlus — on Uks levinumaid andmekogumise meetode.
= KUsimustik on kusimuste esitamise ja vastuste registreerimise vorm
= \/Oib sisaldada eri tiupi kusimusi
= M&aratud skaala
= Kanalina- paber, internet

= [ntervjuu- vestluse vorm andmete kogumiseks.
= Silmast silma, telefoni ja e-intervjuu
= Struktureeritud, poolstruktureeritud ja stuktureerimata
= Fookusgrupi, ruhma- ja paneelintervjuud

Allikas: L.Ounapuu 2014




Intervjuude tuubid:

Struktureeritud intervjuu

Intervjuu korraldus on
reglementeertud.

Kisimustikul on kindel struktuur,
kusimused on ette valmistatud.

Kisimused esitatakse kindlas
jarjekorras.

Kilsimus esitatakse tapselt sellises
sonastuses, nagu on kirjas.

Intervjueerija e vasta intervjuu
ajal teklinud kisimustele ega jaga
selgitusi.

Kisimusi hisada pole lubatud.

Kisimuste luk on maaratud ja arv
plratud.

Vastused registreanb intervjueerna
vastavalt registrearinmise vai
kodeerimise eeskirjale

Poolstruktureeritud intervjuu

Intervjuu korraldus on osaliselt
reglementeentud.

Kisimused valmistatakse ette vaid
intervjuu alustamiseks.

Klsimuste jarnekorda voib
intervjuu kéigus muuta.

Kiusimuste sonastamine on
paindhk.

Intervjueenja voib vastata
kiisimustele ja anda selgitus..

Vajaduse korral vaib lisada
tapsustavaid kisimusi.

Kisimuste luk ja arv el ole puratud.

Intervjuu salvestatakse vai
margitakse vastused
registreenimislehtedel

Struktureerimata intervjuu

Intervjuu korraldus on
reglementeernmata.

Puudub ettevalmistatud
kiisimustik.
Kisimustel puudub igasugune

janekord.

Mouded kisimuste sonastamise
kohta puuduvad

Intervjueemn)a voib vastata
kisimustele ja anda selgitus:.

Vajaduse korral vaib kisida
selgitus:.

Kisimus: luuakse intervjuu ajal
olenevalt stuatsioonist.

Intervjuu salvestusvahendid
valitakse situatsioom jargi (wvideo,
diktofon)

Allikas: L.Ounapuu 2014




Fookusgrupl intervjuu

= Milleks ja kus kasutada?

= Taiendavaks sissevaateks, arusaamiseks, sisendi saamiseks, probleemi tuuma
tuvastamiseks.

= ntervjuus taidab intervjueerija nii moderaatori, kuulaja kui ka vaatleja
Ulesandeid.
= Fttevotte esindajatel on vdimalik vaadelda protsessi kbrvalt- osalemata

Fookuses on konkreetne teema

Kogutakse eri rthmade arvamusi, seisukohti ja hoiakuid teatud
probleemiga seoses.

~ookuses konkreetne sihtgrupp — teatut tunnuste alusel homogeenne
grupp. Reeglina inimesed el tunne teineteist

= Fookusgrupi suurus 5-10 inimest (keerulise teema puhul peetakse
tOhusamaks 5-7 liikmelist rdhma)

= Aeg- Arutelu kestab (olenevalt rihma suurusest ja kanalist) 30 minutit-
120" minutit. Allikas: L.Ounapuu 2014




Fookusgrupi eelised ja puudused

= Eelised:
= Rikkalik ja stvitsi minevad andmed- ehe reaktsioon ja sGnastus
= Kiire, paindlik ja odav andmekogumismeetod

= Puudused:
=\/Bib olla raske kokku votta ja liigitada kogutud informatsiooni

= \alimi moodustamine- need, kes on ndus, el pruugi esindada
Uldkogumit

= Grupi vastused ei ole Uksteisest sdltumatud (kui grupis
domineeriv liige, v&ib saada grupi vastused kallutatud)

= Kohtumise juhataja voib tahtmatult mdjutada vastajaid




Customer Satisfaction Score
lUhendatult CSAT

= StandardkUsimus: “Kuidas hindaksid enda Uldist ranulolu xxx?”

= V&id kusida sarnast kisimust ka selleks, et saada infot toote, teeninduse, teekonna,
tootajate jne kohta.

= Felised:
= CSAT lihtne rakendada. Saab ka oma jéududega hakkama
= CSAT saab benchmark infot enda tulemuste vordluseks

= Pyudused:
= CSAT on selgelt subjektiivne skooring.

= Neutraalselt ja rahulolematud kliendid ei pruugi taita ktsimustikku, ehk tulemused ei
pruugi peegeldada tegelikkust.

= Kultuuriline taust voib mdjutada skoore- tuleb osata lugeda ja tdlgendada tulemusi




NET PROMOTER SCORE (NPS)
00000 q U

Net Promoter Score (NPS)

= Uks pohiktsimus: “Kui tdenaoliselt soovitaksite meie ettevdtet/toodet/teenust
sGpradele voi kolleegidele?”

= Kasutatakse hindamaks nii kontaktip&hist kui tldist rahulolu/emotsiooni
» Skaala 0- 10 ; selge valem skoori arvutamiseks

= Felised:
= Uks konkreetne number- lihtne aru saada
= Saab ise rakendada- ei pea kaasama valispartnereid
= Saab kombineerida teiste kisimustikega
= Laialt levinud- saab infot teiste ettevOtete kohta ning sellest saab aru

= Pyudused:

= Reeglina katab metoodika ara vaid kontaktip&hise kliendi- ei haara kogu kliendibaasi
= Ei anna tervikpilti

= Kui ei osata lugeda tulemusi ja eesmargistada, ei pruugi taita soovitud eesmarki

= Benchmarke vaadates pead olema teadlik, et Uks Uhele vrrelda ei tohi/ei saa




Kes pakub Eestis NPS
platvormi tuge?

= Recommy:
= hitps://app.recommy.com/Default?.aspx

= Examinare (mitte ainult NPS):

= EHITAISE! ©



https://app.recommy.com/Default2.aspx
https://www.examinare.com/et/customer-satisfaction-surveys/nps-net-promoter-score/

Customer Effort Score (CES) Qé? HOB®

= KUsimus, mida kusitakse: “Millisel maaral sa ndustud jargneva vaitega:
"Ettevote tegi mulle minu probleemi/soovi lahendamise lihtsaks”

= Skaala- mdnes versioonis 1-5 kus 1 on kdige positiivsem ja 5 kdige
negatiivsem tulem. Hilisemas versioonis 1 kdige negatiivsem ja 7 kdige
positiivsem tulemus

= Eelised:
= Aitab hasti tuua valja protsessi vead
= Uus vaade moo6tmisele

= Puudused:

= Noustun/ei ndustu kdsimused on vaga subjektiivsed ning inimesed kipuvad pigem
ndustuma vaidetega

= Pole nii laialt kasutatud




Valgusfoor...smailid- kas saad ikka sisulist
peegeldust?

~ https://www.happy-or-not.com

Say hello to our
newest addition
Smiley Wall!




Forrester CX Index annab ettevottele
ulevaate kahest erinevast aspektist:

1. klientide kogemuste kvaliteedi ja
2. lojaalsuse vaatest.

= Forresteri kliendikogemuse kvaliteedi indeks koosneb:
= Efektiivsuse hinnangust (*Meeting needs")
= Lihtsuse hinnangust ("Easy")
= Emotsiooni hinnangust ("Enjoyable”)

= Forresteri lojaalsuse indeks koosneb:
= [Genaosus, et jaadakse antud ettevdtte kliendiks ("Retention”)
= TGenadosus, et tehakse antud ettevottest veel oste ("Enrichment”)
= TBenadosus, et soovitatakse antud ettevotet (toodet, teenust) teistele (*Advocacy")




Forrester CX Index skoori arvutus

. ~ * hinnatakse 5 palli skaalal igat
( naitajat eraldi

e e * iga |<r|teer|um.|. kohaselt
Lo il SR arvutatakse valja skoor
lahutades 4 ja 5 vastanute % st 1
MR e oo ja 2 vastanute %
= ja siis arvutatakse kdikide
B . O A B kriteeriumite tulemustest
— s keskmine

J Customer Loyalty




Rahulolu ja raha? ROI?

'YEAH

ol

SHOW ME THE MONEY




Higher satisfaction leads to higher revenue growth.

Revenue growth, 2010-11, %

14
12

Pay TV
10

® Auto INsuranca

0 [ I I [ I I

6.0 6.5 7.0 7.5 8.0 B.5 8.0
Average satisfaction with each company’s 3 key journeys (on a 10-point scale), 2011

Source: MeKinsey analysis




Kaebused

= Oluline sisend ari toimimisse

= \/Oimalik seada moddikuid. nait:

= Kaebuste registreerimiste arv —kliendikontaktides esinenud
probleemid/ebakdlad

= | aekunud kaebuste vahendamine
= Kaebuste lahendamise kiirus

= Mida panna tahele:
= Tee kliendile tagasiside andmine v&imalikult lintsaks

= Kaebuste kasitlemise info ja protsessC!oeab kliendi jaoks olema selge ja lihtne
(el pea raakima oma muret mitu korda)

= Kui klient hoolib piisavalt, et kaevelda- on veel lootust

= Sisemised protsessid ja vastutused peavad olema paigas

= Kaebuste registreerimise ja juhtimise stisteem — seos CRM.i

= Kontaktip&hise tagasiside madala skooriga info on ka vaja kasitleda kaebusena
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Kvaliteedi/protsessi moodikud ja
meetodid.

= Mystery Shopping. Standardite m&&tmiseks
= Ei ole kliendi vaade
= Kallis
= Oht — tulemustasuga seotusel
= Oht- kasutades vaid seda meetodit v8ib oluline jaada markamata

= Sisemised protsessid, millest otse sdltub kliendirahulolu:
= Defektidega toodete/vigade arv
= Ooteaeg (erinevates kanalites)
= Tellimuste taitmise tahtaegadest kinnipidamine
= Kontakti pikkus (k&nekeskus)
= Kaebustega seotud moddikud (kasitlemise aeg, arv jms)
= Kanalite "Ulevaloleku” maar
= SLA (service level agreement)




Kvaliteedi/protsessi moodikud ja
meetodid.

Sisemised protsessid ja rahulolu:

= EttevOtte kliendikesksuse uuring/diagnostika
= [0Otajad- tooprotsesside teadlikus ja tegevused

= [0Otajad- sisekliendi rahulolu

= [OOtajad- todtajate rahulolu



Et mOista, mis juhtus
Et Ules ehitada tasakaalus
mootmine...

Tuleb kombineerida erinevaid
moodikuid ja susteeme




Descriptive Metrics Outcome Metrics

What happened?

Perception Metrics

What did the customer think about What will the Customer do as a result of

Customer called to resolve problem with bill

Was on hold for 5 minutes

Spoke with phone agent 998 in Manila for 2.5 minutes
Trouble ticket opened

Trouble ticket closed

Call and email volume

Average call time

Calls lost before answered

Website visits

Average pages per visit

Average transaction value

Average calls per customer per year

Analytic systems

Contact center logs and analytics
Web and mobile analytics systems
Point of sale system

Billing system

CRM system

Business intelligence systems

what happened?

Opens bill and sees that it is wrong again!

Searches for customer service number and finally finds
it

Waits on hold FOREVER

Frustrated that phone agent needs so much information
Incorrect charge reversed

At least the agent was pleasant

Common Metrics

Customer satisfaction with the overall experience
Customer satisfaction with specific aspect of the
customer experience

Call resolution rate

User goal completion rate (Web, mobile, tablet)

Captured through

Surveys and text mining

Common Data Sources

Enterprise Feedback Management (EFM) systems
Online feedback and survey tools

Contact center call transcripts

Customer letters and emails

Social media posts and comments

what happened?

Complains to friends about the faulty billing
Wont purchase more from this company any time soon
Start noticing offers from competitors

Likelihood to recommend
Likelihood to purchase

Likelihood to swich to a competitor
Actual purchases made

Policy renewals

Churn rates

Surveys and/or analytics

EFM systems

Online feedback and survey tools
Contact center logs and analytics

Web and mobile analytics systems
Point of sale system

Billing systems

CRM systems

Business intelligence systems




Klientide ettevottepoolne kdnetamine on ka KOGEMUSE
LOOMINE!

Seda tuleb hoolega planeerida ja disainida!






RUhmatoo




Eesmark: Maarata voimalikud eesmargid/mooddikud

Kasutame juba tuttavat klienditeekonda.
Moelge, arutage ja lisage info teekonnale.

1. Palun vali etteantud nimekirjast voimalikud mdodikud igale teekonna etapile. Kui sealt ei
leia- moOtle, mis voiks olla eesmargiks/moodikuks.

2. Mis voiks olla antud juuksurisalongi kliendi vaate Gldeesmargiks?

3. Mis voiks olla iga tksiku juuksuri eesmarkideks?

* Aega kokku 30 min.
e Grupis tootamiseks 20 min.
* Jagame 10 min.




E-maili reklaami
avamise/vaatamise
maar

Tootajate rahulolu

MUUgitulu

Tasutud reklaamide
arv

Tootajate
kompetentside
hindamise
tulemused

Juuksuri sisustuse ja
seisukorra "auditi”
tulemused

Kliendi eluea
vaartus (nt REM)

Mysteri shopping

Teeninduskoolituste
arv

Kliendikesksuse
diagnostika

Juuksurist moédduva
trafficu ehk inimeste
arv

Kliendiurituste arv

Ootejarjekorra
pikkus

Toodete lisamuUk

Pingutus indeks
/Customer effort
score

Kaebuste arv

KorduvkUlastuste
sagedus

Rahulolu

/Customer
satisfaction index

Tuhistanud vOi
tulemata jatnud
klientide arv

Soovitusindeks/

Net Promoter Score

Keskmine kliendi
juuksuris viibimise
aeg

Leitavus Google-s

Sotsiaalmeedias
Like'ide arv

Vabade
parkimiskohtade arv

Veebilehe
kasutajamugavuse
indeks




Tooriistac



Kaebuste juhtimise susteem

1. Operatilvne kontaktihaldus (ticketing)

 Tagada igale kliendi kaebusele/markusele kiire vastus

* Luua sUsteem, kuidas teenindaja leiab Gige vastuse ettevttest

* Pidev Ulevaade kdigi kaebuste lahendamise staatusest (kui palju kui kiiresti lahendati)

2. Strateegiline parendamine

« Ulevaade, mis teemadel on kaebused

* JuurpBhjuste anallus

* Parendustegevuste plaan ja selle elluviimine, et kaebusi ennetada




CRM lahendused

Klient Kokkupuutepunktid Eesliini funktsioonid
« K&nekeskus/ E-mail « Teeninduse
juhtimine
« Kauplus
. « Mulgi
° H
Teeninduskoht juhtimine

« Muugiesindaja » Turunduse

« \eebileht/ juhtimine
iseteenindus

Tagatoa funktsioonid

Kasumlikkuse
analtus

Segmenteerimine
Arveldamine
Hinnastamne

Tootmine

/ERP

AN DM EAIT

- !!!? /

~

= <=




CRM vs. CEM

Mis? Kuna? Kuidas? (CHELIES
kasutab?

Kliendisuhete Salvestab ja jagab Parast tehingut/ Kassast info, Eesliini tootajad
juhtimine (CRM) organisatsioonis infot  suhtlust mulgimehed, (madk, teenindus)
kliendi tehingute voi veebi logid, selleks, et
suhtluse kohta iseteenindus  kliendisuhtlus oleks
téhusam ja
personaalsem
Kliendikogemus  Uurib valja ja jagab Kliendi Kusitlused, Juhtkond ja k&igi
e juhtimine organisatsioonis infot  kokkupuute- jalgimine, funktsioonide juhid
(CEM) kliendi métete ja punktides “kliendi haale  selleks et juntida
tunnete kohta kuulamine” klientide ootusi ja

kliendikogemust




CRM-i funktsioone on mitmeid

Turundus

Segmenteerimine
Kampaania juhtimine
Veebiturundus
Kliendikusitlused
Turunduse tulemuslikkus

Andmekaeve

 Dashboardid/ KPI-d

Muak

* MUugitoo automatiseerimine
e MuUugi konfigureerimine

* Pakkumiste automatiseerimine
e Tellimuste juhtimine
 Mulgitulemuse juhtimine

Kontaktikeskus/teenindus
* Konede/e-kirjade haldus

e Tulemuslikkuse analtiUs

e Kliendi vaartuse analtus

* Kliendi vajaduste analtus

e Sldndmustel pdhinevad
tegevused

E-pood

* Kliendi tuvastamine

* Hinna/ tootekataloogi
kohandamine

e Varude juhtimine

CRM

funkt-
sioonid

* Teenindusjuhtumid/ ticketid
* Teeninduse anallutika

e To0aja juhtimine

* Teadmistebaas ja KKK

* Kliendifoorumi juhtimine

Mobiilne teenindus “pollul”

Lepingud/garantiid
Uleandmised/ vastuvdtmised

Asukohakaardid
To6jou planeerimine




Mis on olnud eesmark edukatel kliendibaasi/ CRM-i
rakendamise projektidel?

= Klienti sooviti kohelda personaalselt — kliendikogemust
tekitavate elementide kohandamine kliendi
individuaalsete eelistuste jargi

= Efektiivsem ja standardiseeritum sisemine tegevus —
mUuUgi, teeninduse vai turunduse osas

= Analudtiline andmekaeve — nii strateegiliste kui
taktikaliste otsuste toetuseks

= Taktikaline vastus konkurendile - imiteerimine




Tulevikus kuuleme lisaks CRM-ile kliendi teekonna analiilitika
tarkvarast

Search ... mis reaalajas kogub, integreerib ja visualiseerib andmed
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digitaalsetest ja fuusilistest kokkupuutepunktidest kdigi
klientidega. Lisaks paremale Ulevaatele reaalsete klientide
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Kliendikaitumine/kliendibaasi analtius:

= | gjaalsusprogrammid andmete saamiseks

= Statistilised mudelid andmete analtusimiseks véi kaitumise prognoosimiseks (next best offer)
= Visualiseerimise todriistad tulemuste selgitamiseks

= Parem arusaam klientide kaitumisest: kes, kui palju, kuna, mis hinnaga, miks jne.

= Ulevaade kogu kliendibaasi “tervisest”/vaartusest

= Segmenteeritud pakkumiste tegemine/ kohandamine




Mirjam raag|b meile enda
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