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Erivajadused:

Registreerumine:

Eeldusained ja/voi
noutavad eelteadmised:

Aine eesmark on anda:

e (levaade kliendikogemuse juhtimise funktsiooni sisust ning seotusest
organisatsiooni kui terviku kliendikeskse toimimise ja spetsiifilisemalt
turunduse funktsioonidega;

e teadmised kliendikogemuse juhtimise slisteemi sisust ja tegevustest ning
luua seotus turundustegevustega.

Oppeaine ldbinud dlidpilane:

1. tunneb kliendikeskse toimimise ja kliendikogemuse juhtimise teoreetilisi
aluseid;

2. oskab toetada kliendikeskse kultuuri arengut organisatsioonis tervikuna;

3. kirjeldab organisatsiooni kliendikogemuse juhtimise siisteemi ja mdistab
selle mdju oma organisatsioonile;

4. oskab valida sobivaid uurimismeetodeid kliendi arvamuse uurimiseks nii
strateegilisel kui ka operatiivsel tasandil;

5. teostab silisteemset anallilisi tagasiside ja teabe kohta, mis on saadud eri
kanalitest ning allikatest;

6. oskab seada kliendikogemuse parandamiseks prioriteete, hindab nende
potentsiaalset mdju organisatsioonile ja klientidele ning planeerib ja viib
Iabi parendustegevusi.

Tanapdeva globaalses digitaalses maailmas saab jarjest olulisemaks organisatsioonide
suutlikkus seada klient oma tegevuste keskmesse. Oppeaines omandatakse
baasteadmised kliendikogemusega seotud terminitest, kliendikogemuse loomisest,
mootmisest, anallilisist ja parandustegevuste loomisest. Tdhus kliendikogemuse
juhtimine ja hasti labimdeldud strateegiline turundus loovad koos positiivset
brandikuvandit, suurendavad kliendilojaalsust ja tagavad ettevdtte plisiva edu turul.

Eesti
6 EAP

Loengutes ja harjutustundides kasitletakse vastutustundliku ja eetilise tegutsemise
ning jatkusuutlikkuse aspekte. Neid teemasid vaadeldakse nii ettevStte strateegilise
kliendikesksuse fookuse kui ka kliendikogemuse loomise kontekstis.

See on kohustuslik Oppeaine Juhtimise ja turunduse Gppekava turunduse ja
kliendikogemuse eriala (ilidpilastele.

Erivajadustega Ulidpilastel on voimalik dppeaines osaleda. Palun informeerige kohe
Oppeaine alguses Oppejéudu erivajadustest, mis vGivad mdjutada teie osalemist
Oppetegevuses voi hindamistegevuses.

Oppeainet libida soovivad &ppurid peavad deklareerima dppeaine OIS-is vastavalt
akadeemilises kalendris maaratud tahtaegadele.

Puuduvad



Vajalikud ressursid:

Oppejoud:

Oppejouga kontakti
saamine:

KontaktGppe ajagraafik:

Oppeprotsessi kirjeldus
(6ppekorraldus):

Oppeaine e-tugi:

MS Office programmid. Ulidpilasena tasuta installeerimise v8imaluse saamiseks
vaadake juhist siin

Katri Rohesalu, Katri.Rohesalu@taltech.ee

Eelistatud kontakteerumise viisiks on e-mail, vastatakse kolme t66paeva jooksul.

07.02.26-20.05.26

Loengud ja harjutustunnid toimuvad:
o lga nadala kolmapéeval. (Esimene loeng toimub erandkorras
laupdeval 07.02.26)
o Loengud ja harjutustunnid pdimitakse tihtseks tervikuks nii, et
harjutused viiakse labi parast konkreetse teema késitlemist.
o Turunduse valdkonnaga luuakse seoseid igas teemakasitluses.
Aine on jaotatud kolme peateema vahel:
1. Strateegiline kliendikesksus (OV 1, 2, 4).
2. Kliendikogemuse kujundamine ja selle juhtimine (OV 1-6).
3. Kliendikeskne to6tajakogemuse loomine ja selle seos kliendikogemuse
loomisega (OV 1,2,3,6).

Teemale nr 2 on planeeritud kdige rohkem loenguid ja harjutustunde.
Igas teemas kasitletakse teoreetilisi [ahtepunkte, kontseptsioone ning seotakse
teemakasitlus turunduse spetsiifikaga.

Tudengid kirjutavad 6ppeprotsessi alguses kodutéédena etteantud
formaadis refleksiooni.

Paralleelselt kontakt tundidega viib tudeng labi valitud ettevétte
analiisi, mille kohta esitab ainet66d ettevalmistavaid kokkuvétteid (3 tk)
madaratud tdhtajal iga peateema I6pus.

o Tapsed korralduslikud detailid sdltuvad tudengite profiilist (kas
tudeng on seotud mone ettevottega voi mitte). Vajadusel
moodustatakse tudengite paarid, kes té6tavad koos.

Aine I6pus peab igal tudengil /vdi tudengite paaril olema koostatud
ettevotte analiiiis, olukorra hinnang, fookusteemade maaratlus,
parendusettepanekud ning iihe konkreetse aspekti kohane juurpohjuse
analiiiis ning rakendatav tegevuskava.

o Ainetd0o osaks on ka ainet I6petav individuaalne refleksioon (juhul
kui teostatakse ainetd6 paaris, siis see osa on igal tudengil
individuaalne).

o Ainetddd hinnatakse kirjaliku t66 alusel ning aine 10pus
kinnitatakse vdi korrigeeritakse hindamine suulisel vestlusel
(ainet66 kaitsmisel).

Osalemine kontaktoppes:

o Oppetdd toimub peamiselt auditoorses vormis ning loengud ja
harjutustunnid on lles ehitatud aruteludele, praktilistele ndidetele
ja tudengite omavahelisele kogemuste jagamisele.

o Parimate dpitulemuste saavutamiseks on soovitatav regulaarne
osalemine kontaktGppes, kuna mitmed selgitused, seoste
loomised ja juhendavad arutelud toimuvad kohapeal ega ole
taielikult asendatavad iseseisva materjalide labivaatamise vGi
loengute salvestuste jarel vaatamisega.

Oppeainega seotud materjalid on kittesaadavad e-Bppe keskkonnas Moodle
Oppeaine nimetuse alt Kliendikogemuse juhtimine MMMS5540.

https://moodle.taltech.ee/.

Oppurid liidetakse kursusega automaatselt.


https://taltech.atlassian.net/wiki/spaces/ITI/pages/38994454/Microsoft+Office+kodukasutus+Microsoft+Office+private+usage
https://moodle.taltech.ee/

Oppekirjandus:

HINDAMINE

Iseseisva to0 ja
tehisintellekti (Al)
kasutamise pohimotted

e  Andrus Kotri, (2011), Customer experience evoking and management in
services;

e Dave Ulrich, Justin Allen, Norm Smallwood, Wayne Brockbank, Jon
Younger, (2009), Building culture from the outside in, Strategic HR Review,
Vol. 8 Issue: 6, pp.20-27;B15

e Homburg, C., Jozic, D., & Kuehn, C. (2015), Customer experience
management: toward implementing an evolving marketing concept.
Academy of Marketing Science, 45, 377-401.

e Shaw, C, & Ivens, J. (2002). Building Great Customer Experiences. New
York: Palgrave Macmillan.

e Manning, H., & Bodine, K. (2012). Outside In: The Power of Putting
Customers at the Center of Your Business. Forrester research.

Eksam

Kdesolevas Oppeaines on nii kodut6dde kui ka ainetdd kvaliteedikriteeriumite
keskseks osaks iseseisev mdtlemine, Spitud teooriate ja kontseptsioonide seostamine
enda organisatsiooni, t66keskkonna ja/véi isikliku kogemusega ning tudengi
isikupdrase vaatenurga selge ja dratuntav valjatoomine. See on kooskdlas TalTechi
Uldise GppepOhimdbttega toetada akadeemilist ausust ja korgelt arenenud kriitilist
motlemist, mida ei asenda automatiseeritud sisteemid, nagu tehisintellekt.
(viide: TalTech Al kasutamise lildpéhimdtted tudengitele, TalTechi Al keskuse juhised
Tudengile | TalTech Al)

Tehisintellekti kasutamine on lubatud toetava abivahendina, eelkdige:
e terminite sisu ja teoreetiliste kasitluste loogika tapsustamisel enda
arusaamise toetamiseks;
e tudengi enda poolt |abi m&eldud ideede selgema esitamise toetamiseks;
e digekirja ja keelelise korrektsuse parandamisel;
e  teksti struktureerimisel ja vormistamisel.

Tehisintellekti kasutamine ei ole lubatud:
e 100 sisulise anallitsi;
e jarelduste ega isikliku vGi organisatsioonipdhise konteksti asendamiseks;
e tudengi eest m&tlemiseks, seoste loomiseks;
e toode sisuliste vastuste genereerimiseks.

Kdesolevas Oppeaines kasitletakse analiilsi, pOhjendamist ja argumenteeritud
jarelduste tegemist kui iseseisva mdtlemise lahutamatut osa.

Kui esitatud t66 sisu pdhineb valdavalt voi tdielikult tehisintellekti genereeritud tekstil
ning puudub tudengi iseseisev analliilis, seoste loomine ja isiklik vaatenurk, loetakse
kvaliteedikriteeriumid puudulikuks ning t66 hinnatakse O punktiga, sGltumata t66
esitamise ajast.

Hindamisel |dhtutakse Gppeaine eesmarkidest, dpivaljunditest ning aine terviklikust
kisitlusest kogu semestri I8ikes. Oppejdul on terviklik llevaade &ppeaine sisust,
seostest ja oodatavast mdétlemistasemest, mistdttu ei saa tehisintellekti poolt
pakutud Ulldised voi nailiselt korrektsed vastused asendada ainepdhist arusaamist,
kontekstitundlikkust ja iseseisvat anallusi.

Kui tudeng kasutab tehisintellekti abivahendina, on korrektne ja soovitatav see t606s
lGhidalt &ra markida (nt t66 I16pus vGi joonealusena), tapsustades, millisel eesmargil
tehisintellekti kasutati. Tehisintellekti kasutamise labipaistvus ja vastavus kdesolevas
ainekavas kirjeldatud pohimotetele on osa t66 kvaliteedi hindamisest.


https://ai.taltech.ee/ai-kasutamine-taltechis/tudengile/

Hindamis- | Hindamiskriteeriumid
meetodid
Kodutoode | Kodutéode kogupunktide maksimaalne summa on 40 punkti.
Oigeaegne | o Oppeprotsessi viltel palutakse tudengitel teostada 4 kodust t66d:
esitamine 1. refleksioon (1tk; 4).
ja kvaliteet 2. ainetddd ettevalmistav teemade analiils ja kokkuvéGte iga teemaploki IGpus (3tk; a*12
punkti).
e Tahtaeg ja tlesandepdhised kvaliteedi kriteeriumid esitatakse tudengitele enne kodutdo
tilesande andmist.
o Tahtajad on dra toodud detailses ajakavas allpool.
e Maksimumpunktide saamiseks tuleb kodutoo esitada digeaegselt ning kvaliteet peab
vastama etteantud kriteeriumitele.
o Kvaliteedikriteeriumite osaline mittetaitmine toob kaasa punktisumma
vahendamise.
o Kvaliteedikriteeriumite mittetditmisel enam kui 50% ulatuses hinnatakse t66 0
punktiga.
Uhe kodutdé kohta Refleksioon Ainetdo ettevalmistav teema anallis ja
kokkuvéte
Maksimum punktide arv 4 12
Tahtaja Gletamine kuni 2 2 6
kalendripdeva*
Tahtaja tletamine rohkem 0 0
kui 2 kalendripdeva*
Kodut6éde hindamise Punktiarvestus toimub kahes etapis:
iildreegel 1. esmalt maaratakse t66 maksimaalne véimalik
punktisumma vastavalt esitamise tahtajale;

2. seejdrel hinnatakse kvaliteedikriteeriumite taitmist ja
rakendatakse vajadusel sellest tulenevaid
punktivdhendusi.

Kvaliteedikriteeriumite o Koik kvaliteedikriteeriumid on taidetud: t66 hinnatakse
mdoju tulemusele maksimaalse voimaliku punktisummaga (vOttes arvesse
t60 esitamise tahtaegsust).

o  Kvaliteedikriteeriumid on osaliselt tdidetud:
punktisummat vahendatakse kuni 50%.

e Kui kvaliteedikriteeriumitest on taidetud vahem kui 50%:
t606 hinnatakse 0 punktiga.

Iseseisva métlemise ja tehisintellekti kasutamise pdhimdtted on kirjeldatud peatiikis , Iseseisva
166 ja tehisintellekti (Al) kasutamise pShimotted”.
*Tdhtaja lletamist arvestatakse kalendripdevades.
T60 loetakse tédhtaegselt esitatuks, kui see on esitatud Moodle’i keskkonnas hiljemalt tdhtpdeval
kell 23.59.
Tdhtaja lletamine kuni kaks (2) kalendripdeva tdhendab té6 esitamist pdrast tdhtaega, kuid
mitte hiljem kui teise kalendripdeva kell 23.59.

LGpetava Ainet66 kogupunktide maksimaalne summa on 60 punkti.

ainet6o/ e Aine Idpetamiseks on vajalik aineto6/tegevuskava esitamine.

tegevuskav | o  Ainetd6/tegevuskava esitamise tihtaeg on 27.05.26

a




Hindamis- | Hindamiskriteeriumid

meetodid

esitamine | o  Ainetdd formaadi ja kvaliteedi kriteeriumid on kirjeldatud moodlist 16.nddala
ja kvaliteet Oppematerjalides.

Hindamise ildreegel:

Ainet66 esmane hindamine koosneb jargnevatest osadest:

1. esmalt maaratakse punktid to66 esitamise aja alusel (Gigeaegne voi hilinenud esitus);

2. seejdrel hinnatakse ainetd6 vastavust kvaliteedikriteeriumitele ning madratakse t66 eri
osade kvaliteedi/sisu punktid;

3. punktid summeeritakse, mille tulemusena kujuneb ainet66 punktisumma.

1. Tahtajalisuse kriteerium ja voimalik maksimaalne punktisumma:

Tahtaegsus*

Punktid

T60 esitatud tahtajaks

Tahtaja tletamine kuni 2 kalendripdeva

7
2

Markus: Ainet6o esitamine on voimalik kuni kaks (2) kalendripdeva pérast tahtaega; seejarel
esitamisvdimalus suletakse ning t66 on staatuses “mitteesitatud”.

2. Kvaliteedi kriteeriumid, punktid ja kriteeriumite selgitus

Punktid

Kriteerium ja maksimum punktid

Kriteeriumi selgitus

struktuur, vormistus ja
iseseisvus)

EttevStte, sektori ja 4 Struktureeritud tlevaade valitud ettevéttest, selle

sihtriihmade struktureeritud tegevusvaldkonnast, peamistest sihtrihmadest ning

kirjeldus pakutavatest toodetest/teenustest tudengi enda sGnastuses.
Kirjeldus loob selge ldhtekoha jargnevale ainetdole.

Strateegilise kliendikeskuse 6 Kirjeldatud ja anallisitud on organisatsiooni strateegilise

olukorra kirjeldus, analiilis ning kliendikeskuse hetkeolukord. Valja on toodud tugevused ja

valdkonna kokkuvote arengukohad ning esitatud valdkonna kokkuvdte koos
peamiste jareldustega. Nahtavad on pdhjuse-tagajérje seosed
ja arusaam strateegilise kliendikesksuse valdkonnast.

Kliendikogemuse kujundamise 6 Kirjeldatud ja anallusitud on kliendikogemuse kujundamise ja

ja juhtimise olukorra kirjeldus, selle juhtimise praktikaid, tuues vélja tugevused ja

analtis ning valdkonna arengukohad. Esitatud on valdkonna kokkuvdte ja peamised

kokkuvote jareldused. Ndhtavad on p&hjuse-tagajarje seosed ja arusaam
kliendikogemuse kujundamise ning juhtimise valdkonnast.

Kliendikesksust toetava 6 Kirjeldatud ja analtisitud on kliendikeskse té6tajakogemuse

tootajakogemuse olukorra roll kliendikogemuse kujundamisel. Vilja on toodud

kirjeldus, analtis ning tugevused ja arengukohad ning sdnastatud valdkonna

valdkonna kokkuvdte kokkuvdte koos peamiste jareldustega. Nahtavad on pdhjuse-
tagajarje seosed ja arusaam kliendikeskse t66tajakogemuse
kujundamise valdkonnast.

Fookusvaldkondade sidumine 6 Tudeng seob eelnevate analiiiiside tulemused terviklikuks

tervikpildiks ja prioriteetide vaateks, sGnastab valdkondlikud arendusvajadused ning

maaratlemine annab pohjendatud koondhinnangu organisatsiooni
kliendikesksele toimimisele. Maaratletud on prioriteetsed
fookusteemad (hinnates nende mdju ja rakendamise
keerukust) ning on nédhtav siisteemne mé&tlemine ja
valdkondade vaheliste seoste loomine.

Valitud parandust vajava teema 6 Valitud teema on lahti motestatud juurpdhjusteni. Tudeng

juurpOhjuse analiits ja enda kirjeldab enda vdimalikku rolli olukorra lahendamisel ning

rolli kirjeldamine seob teema varasemate analluside ja tervikpildiga.

Tegevuskava sisukus ja 6 Koostatud on loogiline ja teostatav tegevuskava: tegevused

teostatavus on labimdeldud, ajaliselt jarjestatud, maaratletud on
vastutused ja sobivad indikaatorid. Tegevuskava toetab
valitud teema lahendamist.

Ainet kokkuvdttev refleksioon 4 Tudeng annab sisulise hinnangu dppeprotsessile ja enda
osalusele, tuues vilja dpikogemuse, peamised dppetunnid
ning seosed kursuse teemadega.

Uldine t66 kvaliteet (keel, 6 T606 on keeleliselt korrektne ja struktureeritud. Sisu on

esitatud loogilises jarjekorras ning valjendus on autori
isikupdrane. Vormistus vastab nduetele. Al kasutamine on
labipaistev ja vastab kokkulepitud reeglitele. Puuduvad




Hindamis-
meetodid

Hindamiskriteeriumid

margid sisutiihjast, mehaanilisest vGi automaatselt
genereeritud tekstist.

Oppejdu hinnang tudengi
kaasatusele ja sisukusele
aineprotsessi jooksul

3 Fookuses on tudengi sisuline kaasatus Gppeprotsessi: kaasa
mdtlemine, aruteludes ja grupitéddes osalemine ning seoste
loomine kursuse teemadega.

KOKKU 60 55

Iseseisva mdtlemise ja tehisintellekti kasutamise pdhimdtted on kirjeldatud peatiikis , Iseseisva
1606 ja tehisintellekti (Al) kasutamise pShimotted”.

Ainet66 hindamise iildpéhimaotted:

Ainetdo hinnatakse Moodle’i keskkonnas avaldatud hindamiskriteeriumite ja
tasemekirjelduste alusel. Iga t66 osa hinnatakse eraldi vastavalt selle sisulisele kvaliteedile,
anallsi stigavusele, seoste loomisele ning pdhjendatusele.

Lisaks hinnatakse t60 tldist kvaliteeti (keel, struktuur, vormistus ja iseseisvus) eraldi
kriteeriumina.

Ainetd6 peab olema koostatud iseseisvalt. Al kasutamine on lubatud vastavalt kursusel
kokkulepitud pShimdotetele ning peab olema labipaistev.

Kirjaliku ainet66 pdhjal kujuneb tudengile punktisumma, mida tudeng ei saa teada enne
suulist kaitsmist kuna ainet®o I6plik tulemus kinnitatakse parast suulist kaitsmist.

Ainet6o
suuline
kaitsmine

K&ik tudengid kaitsevad ainetddd suulisel vestlusel. Suulise kaitsmise eesmark on veenduda
ainetdo iseseisvas teostamises ning hinnata tudengi ainealast mdistmist, seoste loomise
oskust ja tehtud valikute pohjendatust.

Suulise kaitsmise tulemusel vGib 6ppejoud:

o kinnitada esialgse kogutud punktisumma ja seeldbi kujunenud koondhinde;

o korrigeerida ainet66 punktisummat allapoole, kui suuline arutelu ei kinnita
kirjalikus t00s esitatud arusaamist véi ilmneb sisuline ebakdla t66 ja tudengi
moistmise vahel;

o madrata ainetoo tulemuseks 0 punkti ning lugeda t66 puudulikuks juhul, kui suulise
kaitsmise kaigus selgub, et t60 ei ole tudengi iseseisev (sh on koostatud Al voi
kolmanda isiku abil) vdi tudeng ei suuda kaitsmisel demonstreerida kursuse
Opivaljundite omandamist.

Suuline kaitsmine ei ole klassikaline eksam ning ei eelda ettevalmistusaega ega
abimaterjalide kasutamist. Vestlus toimub individuaalselt ning lahtub esitatud ainetd6st ja
kursusel kasitletud.

Paaristdona koostatud ainetddde puhul toimub suuline kaitsmine individuaalselt,
voimaldades hinnata iga tudengi iseseisvat arusaamist ja panust;

o koondpunktisumma ja aine hinne vdib kujuneda tudengite I6ikes erinev.

Hindamisele pddsemise eeldused: Hindamisele paisemise eelduseks on ainet I3petava ainetéd

esitamine.

L6pphinne saadakse jooksva hindamise tulemusel.

Lopphinde kujunemine: Kokku liidetakse koikide ulevaltoodud kriteeriumite punktid.

Punktisumma kinnitatakse voi korrigeeritakse vajadusel allapoole
ainetoo kaitsmise protsessis.

LOopp-punktide summa muudetakse [6pphindeks jargmiste
pOhimdstete alusel:
“5” suureparane 91-100 punkti




“4” vaga hea 81-90 punkti

“3” hea 71-80 punkti

“2” rahuldav 61-70 punkti

“1” kasin 51-60 punkti

“0” puudulik védhem kui 51 punkti

Akadeemilised tavad: TalTechi majandusteaduskonna Oppurina on teil kohustus jargida
Oppetdods Ulikooli akadeemilisi tavasid. Eeldatakse, et t66, mille te
esitate oma nime all, on teie enda tehtud. Plagiaat ning spikerdamine
ei ole aktsepteeritavad. Kui leiab kinnitust, et te olete sellist tegevust
harrastanud, siis sellele jargneb konkreetse t66 voi kogu Gppeaine
hinne “0” ning esitatakse esildis teaduskonna ,Akadeemiliste tavade
ja ebavadrika kditumise menetlemise komisjonile”. Soltuvalt
komisjoni ettepanekust, voib see tuua kaasa dekaani noomituse voi,
vaga olulise rikkumise korral, Glikoolist eksmatrikuleerimise.

Detailne ajakava ning teemad

Semestri plaan on esialgne ning véib muutuda seoses kohtumiste tiihistamise, materjalide muutmise ja
muu osas.

Enne loengut: olge kindel, et olete aru saanud siiani Opitust. Vajadusel valmistage ette tdpsustavad
kiisimused, mida kisida jargmises loengus.

Parast loengut: vt. detailset kava allpool voi tépset infot Moodle's.

KGik aines kasitletavad teemad seotakse turunduse valdkonna vaatega.

Nadal 1- 07.02.2026; loeng ja harjutustund

Sissejuhatus 6ppeainesse.

Kliendikeskne organisatsioon kui kliendikogemuse loomise ja juhtimise raamistik.

Aine eesmiark. Oppekorraldus.

Kliendikesksus ja tootekesksus. Kliendikeskne organisatsioon ja selle mudel. Strateegiline kliendikesksus ja
selle olemus. Miks (purpose), visioon, missioon ja kliendilubaduse eesmark ja loomine.

Parast loengut:
e Sissejuhatav refleksioon. Tahtaeg 10.02.2026.
Formaadi kirjeldus on leitav Moodle’is.
e Iseseisev t00: Tutvumine 1 ainetodd ettevalmistava kodutod sisuga (Moodle’is dra toodud),
analliGsida ja mdelda, milliseid vastuseid kiisimustele annaksid.

N&dal 2 — 11.02.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikeskne strateegia ja kliendikesksust toetavad strateegilised eesmargid.

,Outside in“ strateegia. Vastutustundlikkus, jatkusuutlikkus ja kliendikesksus- kuidas kokku kd&lavad?
Strateegia loomine ja strateegilised eesmargid, Mootmine ja moddikud strateegilisel tasandil.

Parast loengut:
e [seseisev t60: 1 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt anallitsida ja
mdelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 3 — 18.02.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikesksust toetavad vaartused ja organisatsiooni kultuur.



Kliendikeskse organisatsiooni kultuuri loomine. Vaartused, nende loomine ja rakendamine. Kliendikeskne
juhtimine ja juhtimiskultuuri olulisus.

Parast loengut:
e Ainetood ettevalmistava kodutdo 1 osa. Tahtaeg 22.02.2026.
Formaadi ja kvaliteedinduete kirjeldus Moodle’is.

N&dal 4 — 25.02.2026; loeng ja harjutustund

Strateegilise kliendikesksuse kokkuvote. Ainet66d ettevalmistava kodut6o nr. 1 lilevaade ja lihine analiiiis.
Kokkuvottev loeng ja arutelu ldbitud teemadest. Ainetood ettevalmistavas kodutdos Ules kerkinud teemade
arutelu ning Ghine v8imalike lahenduste leidmine grupitdddes.

Parast loengut:
e Tahtajalist ja esitamist ndudvat kodutddd ei anta. Individuaalne kirjanduse lugemine.

Nadal 5 — 04.03.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemus. Termin ja olemus.

Kliendikogemuse termin ja kliendikogemuse kujunemine. Kliendikogemuse dimensioonid. Ootused ja nende
juhtimine. Olulised aspektid ja trendid: mida kliendid peavad oluliseks 2026. aastal, sh ootused
digitaliseerimisele.

Parast loengut:
e [seseisev t66: Tutvumine 2 ainetood ettevalmistava kodutdd sisuga (Moodle’is dra toodud),
analllsida ja mGelda, milliseid vastuseid annaksid.

Nadal 6 — 11.03.2026; loeng ja harjutustund

Vaartuspakkumine.

Vaartuspakkumise kujundamine. Ldhtepunktid ja protsess. Ettevotte vastutustundliku ja jatkusuutliku
toimimise peegeldus vaartuspakkumises.

Osterwalderi darimudel ja vaartuspakkumine — tervikvaade vaartuspakkumise elluviimisele ning sellega seotud
osapooltele.

Parast loengut:
e [seseisev t00: 2 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtisida ja
mdelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 7 — 18.03.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemuse juhtimine.

Kliendikogemuse juhtimine ja kliendikogemuse juhtimise stisteem. Vastutused ja rollid. Kliendikogemuse juht
ja vajaminevad kompetentsid. Enesehindamine vastu kompetentsimudelit.

Parast loengut:
. Iseseisev t60: 2 ainetddd ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is ara toodud) kohaselt analiilisida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 8 — 25.03.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemuse juhtimise peamised tooriistad.

Eesmargid, moodikud, vaartused/kultuur, protsessid, slisteemid, meetodid, inimesed.
Sh klienditeekond ja selle kaardistamine, disainmotlemine, teenusdisain.

Parast loengut:



e [seseisev t60: 2 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtisida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

N&adal 9 — 01.04.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikogemuse eesmargistamise ja mdootmine.
Mddtmine ja mdddikud. Mddtmise meetodid. Strateegiline ja operatiivne tasand. Kvaliteedi mdddikud.

Parast loengut:
e [seseisev t60: 2 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtisida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

N&dal 10 — 08.04.2026; loeng ja harjutustund

Tulemused ja analiiiis.

Tulemused, hindamine, analliis ja t6lgendamine. Juurpdhjuse anallis. Raportid ja tulemuste
kommunikatsioon.

Parast loengut:
e [seseisev t60: 2 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtisida ja
mdelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

N&dal 11 - 15.04.2026; loeng ja harjutustund
Parendustegevused.
Muudatuste juhtimine. Feedback loop. Tegevuskavade loomine- protsess, prioriteedid, tegevuskava osad.

Parast loengut:
e Ainetood ettevalmistava kodutdo 2 osa kirjeldus. Tahtaeg 19.04.2026. Formaadi ja kvaliteedinduete
kirjeldus antakse loengus vdi vt. téapset infot Moodle'is.

Nadal 12 - 22.04.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemuse kujundamine ja selle juhtimine teemaploki kokkuvote. Ainet66d ettevalmistava kodut66
nr. 2 lilevaade ja Gihine analiiiis.

Kokkuvottev loeng ja arutelu labitud teemadest. Ainet66d ettevalmistavas kodutdos (les kerkinud teemade
arutelu ning Ghine vdimalike lahenduste leidmine grupitdddes.

Parast loengut:
e Tahtajalist ja esitamist ndudvat kodut6dd ei anta. Individuaalne kirjanduse lugemine.

Nadal 13 - 29.04.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikeskse t66tajakogemuse olemus ja tootajakogemuse seotus kliendikogemuse loomisega.
Tootajakogemuse olemus ja seos kliendikogemuse loomisega. Rollid ja vajaminevad kompetentsid.

Parast loengut:
e [seseisev t60: 3 ainetood ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt anallitsida ja
mdelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

N&adal 14 - 06.05.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikeskne personalijuhtimine kui protsess kliendikesksuse sidumiseks to6tajatega.

Kliendikeskse personalijuhtimise sisu ja raamistik. Seoste loomine personalitegevuste ning kliendikogemuse
loomise ja juhtimise toetamise vahel.



Parast loengut:
e Ainetood ettevalmistava kodutdo 3 osa kirjeldus. Tahtaeg 10.05.2026. Formaadi ja kvaliteedinduete
kirjeldus antakse loengus vdi vt. tapset infot Moodle’is.

Na&dal 15 — 13.05.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikeskse tootajakogemuse kokkuvote. Ainetdod ettevalmistava kodutdd nr. 3 kodut6é iilevaade ja
ihine analiiiis.

Kokkuvottev loeng ja arutelu labitud teemadest. Ainet66d ettevalmistavas kodutdos (les kerkinud teemade
arutelu ning Ghine v8imalike lahenduste leidmine grupitdddes.

Parast loengut:
e Tahtajalist ja esitamist ndudvat kodut6dd ei anta. Individuaalne kirjanduse lugemine.

Nadal 16 — 20.05.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikogemuse juhtimise aine kokkuvote.

Kokkuvottev loeng ja arutelu labitud teemadest.

Ainetooga seotud teemade tdiendav arutelu ning juhendamine.

Parast loengut:
e Ainet66 vormistamine. Tahtaeg 27.05.2026. Formaadi ja kvaliteedikriteeriumite kirjeldus on ara
toodud Moodle’is.
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