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 vGi tapset infot Moodle’s.

Koik aines kasitletavad teemad seotakse turunduse valdkonna vaatega.

N&dal 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 eesmaérk ja loomine.

Parast loengut:
e Sissejuhatav refleksioon. Tahtaeg 10.02.2026.
Formaadi kirjeldus on leitav Moodle’is.
e [seseisev t66: Tutvumine 1 ainetood ettevalmistava kodutdd sisuga (Moodle’is dra toodud),
anallilsida ja mdelda, milliseid vastuseid kiisimustele annaksid.

Nadal 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 Iseseisev t60: 1 ainet6dd ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtitsida ja
moelda, 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 Ainetodd ettevalmistava kodutdo 1 osa. Tahtaeg 22.02.2026.
Formaadi ja kvaliteedinGuete kirjeldus Moodle’is.

N&adal 4 — 25.02.2026; loeng ja harjutustund

Strateegilise kliendikesksuse kokkuvote. Ainet6od ettevalmistava kodutoo nr. 1 lilevaade ja lihine analiiiis.
Kokkuvottev loeng ja arutelu ldbitud teemadest. Ainet6dd ettevalmistavas kodutoos (les kerkinud teemade
arutelu ning Ghine vdimalike lahenduste leidmine grupitéddes.

Parast loengut:
e Tahtajalist ja esitamist ndudvat kodut66d ei anta. Individuaalne kirjanduse lugemine.

N&adal 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 Iseseisev t00: Tutvumine 2 ainetdodd ettevalmistava kodutdd sisuga (Moodle’is dra toodud),
anallilsida ja moelda, milliseid vastuseid annaksid.

N&dal 6 — 11.03.2026; loeng ja harjutustund

Vaartuspakkumine.

Vaartuspakkumise kujundamine. Lahtepunktid ja protsess. EttevStte vastutustundliku ja jatkusuutliku
toimimise peegeldus vaartuspakkumises.

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

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

Nadal 7 — 18.03.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemuse juhtimine.

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

Parast loengut:
e Iseseisev t00: 2 ainetddd ettevalmistava kodutdo sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analiilsida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 8 — 25.03.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikogemuse juhtimise peamised tooriistad.

Eesmargid, moodikud, vadrtused/kultuur, protsessid, sliisteemid, meetodid, inimesed.
Sh klienditeekond ja selle kaardistamine, disainmdtlemine, teenusdisain.

Parast loengut:
e Iseseisev t00: 2 ainet6dd ettevalmistava kodut6o sisu (Moodle’is dra toodud) kohaselt analtitsida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 9 — 01.04.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikogemuse eesmargistamise ja moGtmine.
Mdotmine ja méddikud. Mddtmise meetodid. Strateegiline ja operatiivne tasand. Kvaliteedi m&ddikud.

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

N&adal 10 — 08.04.2026; loeng ja harjutustund

Tulemused ja analiiiis.

Tulemused, hindamine, analliiis ja tdlgendamine. Juurpdhjuse analililis. Raportid ja tulemuste
kommunikatsioon.

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 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 kvaliteedinGuete
kirjeldus antakse loengus vGi vt. téapset infot Moodle’is.

N&adal 12 - 22.04.2026; loeng ja harjutustund

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

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

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

Nadal 13 - 29.04.2026; loeng ja harjutustund
Kliendikeskse té6tajakogemuse 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 analtisida ja
moelda, milliseid vastuseid annaksid tuginedes loengu sisule.

Nadal 14 — 06.05.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikeskne personalijuhtimine kui protsess kliendikesksuse sidumiseks t66tajatega.

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

Parast loengut:
e Ainet6od ettevalmistava kodutdo 3 osa kirjeldus. Tahtaeg 10.05.2026. Formaadi ja kvaliteedinduete
kirjeldus antakse loengus vdi vt. téapset infot Moodle'is.

Nadal 15 - 13.05.2026; loeng ja harjutustund

Kliendikeskse tootajakogemuse kokkuvote. Ainetodd ettevalmistava kodut66 nr. 3 kodut6o illevaade ja
ihine analiiis.

Kokkuvdttev loeng ja arutelu labitud teemadest. Ainetood ettevalmistavas kodutdos dles kerkinud teemade
arutelu ning Ghine vGimalike lahenduste leidmine grupitéddes.

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

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

Kokkuvdttev 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.




