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Mis on klienditeekond?

Klienditeekond holmab koiki hetki ja puutepunkte, mille kaudu
inimene sinu ettevottega kokku puutub. Iga vestlus, kiri,

nupuvajutus, ootamine voi teeninduskogemus kujundab seda,
kuidas klient ettevottest motleb ja mida ta otsustab teha.

Kliendi teekond algab hetkest, mil ta tunneb huvi sinu ettevdtte
vastu. Detailsemal tasandil ei labi klient ainult Uht teekonda,
vaid mitut erinevat teekonda sOltuvalt olukorrast ja

eesmargist.

Naited klienditeekondadest:

Liitumisteekond: kui klient alustab suhtlust ettevottega.
Paringu teekond: — kui inimene otsib infot vdi lahendust.
Kaebuse voi tagastuse teekond: kui miski laheb valesti ja
vajab lahendamist.

Lepingu pikendamise teekond: naiteks kindlustusel,
elektrilepingul, energiakandjal, tarkvaral.

Lopetamise voi lahkumise teekond: kui klient soovib
lepingu |6petada voi teenusest loobuda.

Koik need teekonnad voivad toimuda Uhes voi mitmes kanalis:
. veebileht

vestlusaken / chat
klienditugi voi kdnekeskus
SMS

e-mail

sotsiaalmeedia
« flUsiline kauplus, kontor vai teeninduspunkt

Oluline on meeles pidada, et iga klient kogeb teekonda omamoodi. Tal
on erinevad vajadused, ootused ja emotsioonid. Seeparast on vaja
kaardistada, milliseid samme kliendid tegelikult teevad ja kus tekivad
voimalused kogemust parandada.

Siit algab klienditeekonna kaardistamine.



Miks klienditeekonna
kaardistamine on oluline?

Kui sa ei tea, mida kliendid sinu loodud klienditeekonnal teevad, miks nad
seda teevad ja kuidas nad teekonda kogevad, jaab sul suur osa
tervikpildist puudu. Sul puudub alus, et otsustada, mida muuta, kuhu
panustada, mile arvelt midagi mitte teha. See mojutab otseselt nii
klientide rahulolu kui ka tootajate tookoormust ja kvaliteeti.

Kliendi kingadesse astumine on kliendikogemuse juhtimises Uks keskseid
oskusi. Klienditeekonna kaart aitab seda teha susteemselt.

Kuus peamist kasutegurit klienditeekonna kaardistamisel:

1.Annab selge ja lihtsa lilevaate, kuidas kliendid ettevdttega kokku
puutuvad.

2.Aitab moista klientide vajadusi ja emotsioone eri olukordades.

3.Naitab kogu teekonna kulgu algusest Iopuni.

4.VVoimaldab keskenduda lihele konkreetsele teekonna osale, kui see
vajab parandamist.

5.Aitab leida olulised kitsaskohad ja need eemaldada.

6.Loob konkreetse tegevusplaani kliendikogemuse juhtimise ini-
tiatiividele.

Tulemuseks on parem kliendikogemus, mis toob ettevottele:
« parema tulemuse klientide hoidmisel (retention),
 suurema muugi,

« vaiksema teeninduskulu,
« tugevama soovitamise ja maine kasvu.

Samal ajal paraneb ka tootajakogemus, sest erinevad timid
hakkavad tegutsema Uhtse eesmargiga, luua kliendile toetav ja sujuv
teekond.



Olulised sammud enne alustamust

Samm 1: vali iiks konkreetne
teekond

Ara kaardista ,kogu kliendikogemust*.
Vota uks klienditeekond:

o liitumine

« ost

« kaebus

+ tagastus

« tugi

« lepingu pikendamine

+ lahkumine

Uks teekond korraga = selge pilt ja
konkreetsed otsused.

Samm 2: pane kirja oletused

Enne kaardistama asumist:
. tee lUhikoosolek,
« kirjuta Ules, mida meeskond arvab
kliendi kaitumisest, ootustest
klienditeekonnal.

See loob vordluse paris andmetega.

KUsi:
. Miliseid samme klient labib?*
. ,Kus ta voib takerduda?”
. ,Mis teda motiveerib?“

Need ei ole veel vastused, need on
lihtsalt hipoteesid.

Samm 3: kogu klientide
reaalseid andmeid (vahemalt
5-20 vastust)

Hasti kaardistatud teekond on kliendi
reaalse kaitumise koondpilt, mitte
ettevotte kujutlus.

Kisi kliendilt:

 Milliseid samme sa tegelikult
labisid?

« Milistes kanalites sa kaisid?

« Mis oli lihtne?

« Mis oli segane?

« Mis pani sind peaaegu
katkestama?

« Mis tdi sind edasi?

Eesmark ei ole ulatuslik uuring, isegi
vaike hulk reaalseid vastuseid
muudab kaarti drastiliselt.

Samm 4: prioriseeri
puutepunktid (5-10 koige
mojukamat)

Koik sammud ei ole vordselt tahtsad.

TOmba selge piir:
« mis on kliendi jaoks kriitilised
hetked?
« kus tekib kdige rohkem
emotsioone?
« mis maarab, kas ta jatkab voi
lahkub?

See aitab valtida Ulekuhjatud,
ebapraktilist kaarti.

Samm 5: joonista teekond ajajoonena
(enne — teenuse ajal — parast)

lga teekond jaguneb loomulikult kolmeks:
« Enne teenust: ootused, infot otsimine,
otsuse kujundamine
. Teenuse ajal: kasutamine, suhtlus,
kogemuse stda
+ Parast teenust: jarelkommunikatsioon,
uuendamine, tagastus, lahkumine

See raam hoiab teekonna loogilise ja
Ulevaatlikuna.



Peamised ohud
Kuidas tagada realistlik klienditeekond?

Enamik klienditeekonna kaarte
ebaonnestuvad, sest need on:;

loodud oletustest, mitte klientide paris
kaitumisest,

liga detailsed vai liga uUldised,

loodud ,koOik korraga®™ motteviisiga,

ei seo emotsioone, tegevusi ja
organisatsiooni sisemist toimimist.

Realistliku kaardi loomiseks tee enne
klienditeekonna kaartide taitma asumist
eelmises peatuksis leitav eeltdo.

Oht

Kaart tehakse oletuste pohjal

Kaart on liga pikk ja detailne

Fookus on ainult protsessil, mitte emotsioonil

Ettepanekud jaavad tegevusteta

Kaart ei arvesta sisemist toimimist

Koikide klientide kogemus pannakse Uhte kaarti

Kuidas valtida

Kusi vahemalt 5 kliendilt reaalsed andmeid.

Hoia 6—12 sammu; vali 5-10 kdige mdjukamat puutepunkti.

Lisa igale sammule kliendi mote ja tunne.

LOpus maara 3—5 prioriteeti vastutajatega.

Lisa backstage-kihina: siisteemid, infotugi, sisemised tegevused.

Kaardista Uks konkreetne teekond tihe konkreetse klienditiilibi jaoks.



Kuidas toolehti kasutada

Jargnevatelt lehtedelt leiad juhised ja tddlehed, mis aitavad sul
kaardistada kliendi teekonda algusest [6puni.

Need todlehed annavad sulle selge pildi sellest:
o kuidas klient tegelikult ligub Uhe sammu juurest teise juurde,
mida ta igas etapis mdotleb, tunneb ja teeb,
millised puutepunktid on kriitilised ja kus tekivad torked,
milised vdimalused avanevad kogemuse lihtsustamiseks ja vaartuse
loomiseks,
kuidas info Uhtlustub tiimis nii, et kdik naevad sama tervikpilti.

Sa saad todlehti kasutada kahel viisil:

1. Prinditud toolehed: vota tdotuppa kaasa, taida post-it sedelitega ja
arutle meeskonnaga.

2. Digitaalsed toolehed: tosta Miro, Figdam vOi mOne teise tooriista peale
ja taida neid Uhiselt.

Koik [kandiliste sulgude sees| olevad valjad on sinu sisendiks. Pane sinna
need motted, tunded ja tahelepanekud, mis kirjeldavad sinu paris klienti ja
paris olukorda.

Toolehtede eesmark on aidata sul métestada klienditeekonda nii, et naed
selgelt:

« Mis sammud on teekonna tuum,

« mis tekitab kliendi silmis vaartust voi stressi,

« kus on tegelikud kitsaskohad,

« mida peab muutma susteemi tasandil (mitte ainult teeninduses).

Kasuta toolehti Uhe teekonna anallusimiseks korraga. See hoiab arutelu
fookuses ja annab kiiremini tulemusi, mida saab pariselt rakendada.

Kuidas alustada?

Vali Uks klienditeekond.
« Tee eeltdo (vt eelmistelt lehtedelt).
Taida tddlehed sammude kaupa.
Arutage meeskonnaga, mis on peamised kitsaskohad ja voimalused.
Valige 3—-5 prioriteetset muutust.
Koostage tahtaegadega tegevuskava.



TOOLEHT 1: Ostuteekond

Milleks see tooleht on?

Ostuteekond aitab mdista, kuidas klient 1&heb punktist A (vajadus voi
huvi) punkti B (otsus osta). See toob valja, mis tegelikult mojutab
ostuotsust.

Millal kasutada?

« uUue teenuse voi toote lansseerimisel,
« kui muuk ei ligu,
« kui kliendid ,md&tlevad liga kaua®.

Millele keskenduda?

« kliendi emotsioonid igas etapis,
. kanalid, kus ta infot otsib,
« hetked, mis aitavad voi takistavad otsust.




Kliendi eesmark

Mida klient motleb voi

tunneb?

Mida klient teeb?

Mida voi kust klient infot

otsib?

Kuidas viime kliendi jargmisse etappi?

[sinu infQ]

[sinu info]

[sinu infO]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 2: Praegune klienditeekond (as-is)

Milleks see tooleht on?

w o

See kaart naitab, kuidas teekond praegu toimib kliendi vaates samm-

sammult.

Millal kasutada?

« protsessi parendamiseks,
« kitsaskohtade leidmiseks,
 teeninduse ja toe anallUlsimisel.

Millele keskenduda?

« tegelikud sammud (paris kliendikaitumine),
« riskid ja torked,
« vOimalused lihtsustamiseks.




Mida klient
motleb/tunneb?

Mida klient teeb?

Milline on kliendi
puutepunkt
ettevottega?

Mida soovime
selles sammus
muuta?

Kuidas ja/voi miks
teeme
muudatuse?

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 3: Mitgivéimaluste (leadide) kogumine

Milleks see tooleht on?

See kaart naitab, kuidas voorast saab lead ja hiljlem klient. Fookus on
sisu, kanalite ja suhte loomisel.

Millal kasutada?

« turundustunneli loomisel,
« sisustrateegia kujundamisel,
o kui mUUk seisab.

Millele keskenduda?

« mis aitab inimesel usaldust luua,
« mis paneb teda edasi likuma,
« mis tekitab ebakindlust.



Mida inimene
motleb, tunneb,
teeb?

Kellega ettevottest
inimene suhtleb?

Millise sisuga meie
ettevotte kohta see
inimene praegu kokku
puutub?

Mida saame teha, et
protsessi kiirendada?

Mida me saame teha, et
inimene tunneks end
otsustamisel
kindlamalt?

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 4: Tuleviku teekond (to-be)

Milleks see tooleht on?

See loob ideaalversiooni klienditeekonnast. Olukord, kuhu tahad jouda.

Millal kasutada? N

« Uue teenuse disainimisel, .

- strateegia loomisel, \
i

« parenduste suunamisel. )

Millele keskenduda?

« mis oleks ideaalne kogemus kliendi vaates, \ S
« mis oleks maistlik ja teostatav ettevotte vaates.



Kliendi eesmark

Mida klient
mOtleb/tunneb?

Mida klient teeb?

Puutepunkt ettevottega

Kuidas see erineb
praegusest?

Miks ja kuidas see
muudatus
parandab
kogemust?

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 5: Paev kliendi elus

Milleks see tooleht on?

Et mdista, kuidas sinu teenus sobitub kliendi igapaevaellu ja konteksti.

Millal kasutada?

« uue teenuse voi toote arendamisel,
o kui soovid mdista motivatsiooni ja torkeid.

Millele keskenduda?

« mis toimub kliendi elus enne ja parast teekonda,
« millised olukorrad kujundavad tema ootusi.




Mida klient
motleb/tunneb?

Peamised tegevused/
prioriteedid

Millised on kliendi suurimad
valukohad?

Kuidas klient meie teenust
kasutab? Kuidas meie
teenus aitaks?

Kuidas meie teenus saaks
klienti selles hetkes paremini
toetada? Voimalik
puutepunkt...

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info] [sinu info]
[sinu info] — [sinu info]
[sinu info] [sinu info]
[sinu info] [sinu info]
[sinu info] [sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 6: Miks kliendid lahkuvad

Milleks see tooleht on?

Et mdista lahkumise mustreid ja pohjuseid.

Millal kasutada?

« kdrge kaebuste voi lahkumiste maara puhul,
« teenuse kvaliteedi arendamisel.

Millele keskenduda?

« millised hetked viivad lahkumiseni,
« miline emotsioon on lahkumise algpdhjus.




Kaotatud
klienditeekond

Mida klient koges?

Mida klient tunneb parast
olukorda?

Miks see viib
lahkumiseni?

Kuidas vahendada
lahkumise riski?

Pohjus 1

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

Pohjus 2

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

P&hjus 3

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

Pohjus 4

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

POhjus 5

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



TOOLEHT 7: teenindus ja tugi

Milleks see tooleht on?

Et mdista nii kliendi kogemust kui sisemisi protsesse teeninduses ja
tugisusteemides.

Millal kasutada?

« kui tugi vOi teenindus on killustunud,
o kui klient peab oma lugu mitu korda raakima,
« kui lahendamise aeg on pikk.

Millele keskenduda?

kliendi emotsioonid

frontstage (mis on nahtav)

backstage (mis toimub sees)

slisteemsed vead /

vOimalused lihtsustamiseks




Mida klient tunneb? s
[sinu info]

Miks klient nii tunneb? i
[sinu info]

Kuidas meie suhtleme ’
kliendiga? g [sinu info]

/

Milliseid tegevus teeme
taustal?

/

/

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]

[sinu info]



Kuidas muuta teekonnakaart
tegevuskavaks?

Klienditeekonna kaardistamine on alles pool tood. Tegelik kasu stnnib siis,
kui kaardilt nopitakse parendusvoimalused ja tehakse nendest otsused.

Selleks tee kolm sammu:
1. Tuvasta koik ideed ja vOimalused teekonna igast etapist.
2.Hinda iga idee moju kliendile ja maoju arile.
3.Prioriseeri: mida teeme kohe, mida hiljlem, mida Gldse mitte.

Allpool on juhend, kuidas seda teha.




Kuidas muuta teekonnakaart
tegevuskavaks?

Kuidas tuvastada tegevusi klienditeekonnalt

Labi iga teekonna sammu ja kUsi:

Mida klient siin vajab?

Mis teda segab?

Mis on emotsiooni allikas?

Kus tekib hdordumine?

Milline oleks ideaalvariant?

Mida me saaksime eemaldada, lihtsustada voi automatiseerida?
Mis looks ,WOW* hetke?

Kuidas me voiksime riski vahendada?

Kuidas tootajate kogemus voiks paraneda?

Koik motted ja ideed kirjuta eraldi todlehele.

Siin ei hinnata veel teostatavust. Siin kogud ideid.

Kuidas hinnata, millised ideed on quIiséd

lga tegevus tuleb hinnata kahe mojutaja alusel:

A. Moju kliendile:

> Kui palju see vahendab pinget?

> Kui palju see luhendab teekonda?

> Kui palju see suurendab selgust ja kindlustunnet?
> Kui palju see tostab emotsionaalset kvaliteeti?

Hinnang: Madal / Keskmine / Korge

B. Mgju arile

> Kas see vahendab kulusid?

> Kas see vahendab kaebusi?

> Kas see kiirendab protsessi?

> Kas see vahendab klientide lahkumist?
- Kas see suurendab konversiooni?

Hinnang: Madal / Keskmine / Korge.



Prioriseerimise
maatriks

Kaardista parendustegevused nende
loodava moju ja tehtava pingutuse abil.
Tulemuseks saad selge pildi, millised ideed on
strateegilised ja millised lihtsalt ,nice-to-
have”.

Vaike
pingutus

Kiired voidud

- Tee kohe.
- Loovad kiire motivatsiooni ja nahtava
muutuse.
Naited:
« sOnumi selgemaks kirjutamine,
« paremad ootuste selgitused,
« Uhe puutepunkti eemaldamine.

Vaikesed taiustused

- Voib teha, kui ressursi on.
- Sageli ei muuda kogemust markimisvaarselt.
Naited:

« visuaalne pisiparandus,

« vaiksem sdnastuse taiendus.

Suur moju

Strateegilised projektid

- Suur potentsiaal, kuid vajab aega.
> Kirjuta projektiks, maarake vastutaja, looge
ajajoon.
Naited:
« uue susteemi juurutamine,
« onboarding’i uuendamine,
« teenindusprotsessi Umberdisain.

Ressursiroovlid

> Ara tee.
- Kulutab ressursse, kuid ei loo nahtavat
tulemust.

Madal moju

Suur
pingutus



Kokkuvote

Klienditeekonna kaardistamine aitab naha teenust kliendi simade Iabi. See annab selge Ulevaate, kuidas inimene ligub the sammu
juurest teise juurde, mis teda toetab ja mis teda takistab. Teekonnakaart ei ole joonistus, vaid otsustamise abivahend. See aitab sul
eristada, kus sunnib vaartus ja kus seda kaotatakse.

Selles to6raamatus likusid sa labi viie etapi:

1.Moistsid, mis on klienditeekond ja miks see oluline on. Teekond ei ole lineaarne. Iga inimene kogeb seda erinevalt, oma
emotsioonide ja ootustega.

2.Tegid eeltoo, et teekond oleks realistlik, mitte oletustel pohinev. Otsisid reaalseid andmeid, prioriseerisid puutepunktid ja panid
paika selge fookuse.

3.Kaardistasid teekonna samm-sammult. Vaatlesid kliendi mdtteid, tundeid ja tegevusi ning mdtestasid, mis toimub ndhtaval
(frontstage) ja varjatult (backstage).

4.Uurisid, millised riskid ja voimalused teekonnas peidus on. Leidsid hetked, mis loovad pinget ja hetked, mis voivad pakkuda
lihtsust, selgust voi ,wow“-efekti.

5.Muutsid teekonna sisendiks, mitte Iopptulemuseks. Koostasid ideede loendi, hindasid iga idee mdju ja pingutust ning valisid valja
prioriteedid, mis annavad tulemuse.

Teekonnakaart aitab sul naha tervikut, aga moju tekib alles siis, kui sa noppisid sealt tegevused ja tegid selged otsused. See raamistik
annab sulle struktureeritud susteemi, mille abil juhtida kliendikogemust teadlikult, samm-sammuilt, moju jargi, mitte eelduste jargi.

Hea kliendikogemus ei sunni juhuslikult. See sunnib selgusest, mdistmisest ja teadlikest valikutest. Kui sa ligud jargmiste sammude
juurde jarjepidevalt kui uurid, testid, parandad, nii kujuneb klienditeekonnast sinu ettevotte tugevus, mitte riskikoht.

See todraamat on sinu teejuht, aga iga kogemus algab Uhest kisimusest: “Mida klient sel hetkel tegelikult vajab?”

Sellele vastates jduad digete lahendusteni.



Jnimesed unustavad, mida sa utlesid, inimesed
unustavad, mida sa tegid, kuid nad el unusta
kunagi seda, millise tunde sa neile jatsid.”

— Maya Angelou



