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2016

STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebathtlane ja
tihti ebameeldiv.

STAGE 2 STAGE 3 STAGE 4

HEARD

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat
kliendikogemust.

Kliendid vdivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt oppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end brandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOQOD

&

Ettevottes on loodud stisteemne
todvoog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi, Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende
vajadused rahuldatakse ettevotte
toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle pohjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vadrtust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE 5

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jJagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.
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STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebathtlane ja
tihti ebameeldiv.

STAGE 2 STAGE 3 STAGE 4

HEARD

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat
kliendikogemust.

Kliendid vdivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt oppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end brandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOQOD

&

Ettevottes on loodud stisteemne
todvoog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi, Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende
vajadused rahuldatakse ettevotte
toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle pohjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vadrtust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE 5

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jJagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.
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STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebathtlane ja
tihti ebameeldiv.

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat

kliendikogemust.

Kliendid voivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt 6ppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end bréandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOQOD

<&

Ettevottes on loodud sisteemne
toovoog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi, Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende
vajadused rahuldatakse ettevotte
toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

A1l STAGE 3 STAGE 4

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle pdhjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vaadrtust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE S

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
|lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.
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STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebathtlane ja
tihti ebameeldiv.

STAGE 2 p-ar:\ci3cs STAGE 4

HEARD

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat
kliendikogemust.

Kliendid voivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt oppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end brandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOQOD

<P

Ettevottes on loodud stusteemne
to6voog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi. Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende

vajadused rahuldatakse ettevotte

toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle pdhjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vaadrtust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE S

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.
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STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebailhtlane ja
tihti ebameeldiv.

STAGE 2 STAGE 3 Byratlcl=x.

HEARD

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat
kliendikogemust.

Kliendid voivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt oppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end brandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOOD

<&

Ettevottes on loodud siisteemne
toovoog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi, Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende
vajadused rahuldatakse ettevotte
toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle péhjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vaartust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE S5

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.



STAGE 1

IGNORED

Ettevote on sissepoole vaatega. On
olemas esmane arusaam ja huvi
kliendi vastu: kes nad on ja mida nad
tahavad.

Kliendid tihti ndevad, et ettevote ei
saa nende soovidest aru voi ei
huvitu neist.

Kliendikogemus on ebathtlane ja
tihti ebameeldiv.

STAGE 2 STAGE 3 STAGE 4

HEARD

)

Ettevotel on hea arusaam sellest,
kes on kliendid ja kuidas nad end
tunnevad. Ettevote kasutab neid
teadmisi, et pakkuda paremat
kliendikogemust.

Kliendid voivad tunnetada, et
ettevote soovib klientidelt oppida,
kuidas kliendikogemust parendada;
kuid nad ei tunne end brandiga vaga
seotud olevat.

UNDERSTOOD

<&

Ettevottes on loodud sisteemne
toovoog, mis annab detailset infot
kliendist ning kaardistab kliendi
vajadusi, Tagatud on jarjepidev
kliendikogemus.

Kliendid usuvad, et nende
vajadused rahuldatakse ettevotte
toodete ja teenuste kaudu. On
konkreetne seos klienditagasiside ja
toodete vahel.

ENGAGED

Ettevottel on terviklik pilt kliendist
ja kliendikogemusest. Selle pdhjal on
loodud tegevuskavad, mille eest
ettevote vastutust votab.

Kliendid usuvad, et ettevote hoolib
neist ja nad usaldavad ettevotet.
Klientide soovid saada veel rohkem
vaadrtust ja neid tasustatakse nende
lojaalsuse eest. Kliendid on ndus
rohkem kulutama, et osa saada
jarjepidevast positiivsest
kliendikogemusest.

STAGE 5

PASSIONATE

Ettevottel on vaga tugevad suhted
klientidega. Ettevote on muutunud
vaieldamatuks liidriks oma sektoris
tanu klientide soovitustele ja
lojaalsusele.

Kliendid on ettevotte suhtes
kirglikud; nad tunnevad end
erilisena, et saavad olla selle
ettevottega seotud ja jagavad
positiivseid lugusi enda kogemustest
teistega.




Uhine eesmark

Suureparane Kliendikogemus

- Ettevotte kultuur: juhtkonna ja votmeisikute taielik puhendumus
« Susteemsus: kirjalikud moodetavad kokkulepped/eesmargid
» Tegevuskavad erinevatel tasanditel ning nende omavaheline kooskola

« Plaanide samm-sammult ellu viimine (kontrollides pidevalt, kas ligume 0Oiges
suunas)

Tegelikult el Ioppe see teekond kunagi!
(tootajad vahetuvad, klientide soovid muutuvad, konkurents muutub, turg muutub
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