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Bigbank tegutseb 8 riigis

Teenindame era- ja ärikliente

Pakume erinevaid hoiuseid ja mitmesuguseid 

finantseerimistooteid (laenud, liisingud, järelmaksud)

Meie missioon on luua inimestele võimalusi parandada

oma elu läbi sujuvate finantsteenuste

Meie visioon on olla enim soovitatud digitaalse

finantsteenuse pakkuja oma tegevusriikides



KLIENT
ON KÕIKIDE MEIE OTSUSTE 

KESKMES



KLIENDIKOGEMUSE KÜPSUSMUDEL



2016



NPS 

metoodika

Põhistrateegia; 

alamstrateegiad

Kliendikogemuse 

Strateegia 

loodud koos 

klientidega

Juhtkond 

(Grupp, 

riikides)



2016 2017



Uued 

töötajad

NPS 

metoodika

Blogid

All Hands

Juhtkond 

(Grupp, 

riikides)

Põhistrateegia; 

alamstrateegiad

Kliendikogemuse 

Strateegia 

loodud koos 

klientidega

WOW 

tagasiside

Kliendi Hääl 

võtme-

isikuile

LEAN 

metoodika

4DX

WIG-s

Coaching: 

kliendi-

kesksus

Kliendi-

kesksuse 

mõõtmine

Excellence 

Quiz

1 KPI



2016 2017 2018



Uued 

töötajad

NPS 

metoodika

Blogid

All Hands

Juhtkond 

(Grupp, 

riikides)

Põhistrateegia; 

alamstrateegiad

Kliendikogemuse 

Strateegia loodud 

koos klientidega

WOW 

tagasiside

Kliendi Hääl 

võtme-

isikuile

LEAN 

metoodika

4DX

WIG-s

Coaching: 

kliendi-

kesksus

Kliendi-

kesksuse 

mõõtmine

Excellence 

Quiz

1 KPI

Regulaarsed 

tegevuskavad + 

monitooring

Õiged 

mõõdikud,  

mida jälgida

Arendused 

kliendist 

lähtuvalt



20192016 2017 2018



Uued 

töötajad

NPS 

metoodika

Blogid

All 

Hands

Juhtkond 

(Grupp, 

riikides)

Põhistrateegia; 

alamstrateegia

d

Kliendikogemus

e Strateegia 

loodud koos 

klientidega

WOW 

tagasiside

Kliendi 

Hääl 

võtme-

isikuile

LEAN 

metoodika

4DX

WIG-s

Coaching: 

kliendi-

kesksus

Kliendi-

kesksuse 

mõõtmine

Excellence 

Quiz

1 KPI

Regulaarsed 

tegevuskavad 

+ monitooring

Õiged 

mõõdikud,  

mida jälgida

Arendused 

kliendist 

lähtuvalt

Kliendi 

tagasiside on 

IGA parenduse 

aluseks

Kasumimudel 

ja NPS seos



20192016 2017 2018 2020 ?



20192016 2017 2018 2020 ? ?



• Ettevõtte kultuur: juhtkonna ja võtmeisikute täielik pühendumus

• Süsteemsus: kirjalikud mõõdetavad kokkulepped/eesmärgid

• Tegevuskavad erinevatel tasanditel ning nende omavaheline kooskõla

• Plaanide samm-sammult ellu viimine (kontrollides pidevalt, kas liigume õiges 
suunas)

Tegelikult ei lõppe see teekond kunagi!

(töötajad vahetuvad, klientide soovid muutuvad, konkurents muutub, turg muutub 
☺ )

Ühine eesmärk
Suurepärane Kliendikogemus



AITÄH KUULAMAST!

MEELELDI VASTAN KÜSIMUSTELE

mirjam.peetsmann@bigbank.ee




