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PROTSESSID

Teenuste jagunemine:

Inimestele suunatud protsessid
Inimeste omandile suunatud protsessid
Inimeste vaimule suunatud protsessid

Informatsiooni tootlemise protsessid




PROTSESSID — —
A PROTSESSID

i - Teenuste jagunemine:
Inimestele suunatud protsessid
Inimeste omandile suunatud protsessid
Inimeste vaimule suunatud protsessid

Informatsiooni étlemise protsessid

PROTSESSID

PROTSESSID

Sarma tahlis kui
MIDA tehakse,
on ki

KUIDAS tehakse

Tewrwrs kil protsesside susiemm

Milgiprotsess
Teeninduspratsess
Tameprotsoss

Karhusie lahendamine
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Froisassids
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Kliantide rahulalu teenusega
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Teenus kui protsesside slisteem

MuUugiprotsess
Teenindusprotsess
Tarneprotsess

Kaebuste lahendamine




PROTSESSID

Protsesside

N Toimiv kaebuste ja
toimimine

ettepanekute stisteem

8

Klientide rahulolu teenusega




PROTSESSID

Sama tahtis kul
MIDA tehakse,
on ka

KUIDAS tehakse







PROTSESSID

* Protseduurid ¢ Informatsioon

(taotluse tditmine) (www.tu.ee)

* Tegusemisviisid * Piirangud

(vastus Kahe pdeva jooKsul) (pagasipiirang 30Kg)

* Automatiseeritus * Kiirus/ajastus

(avaldus WEB-is) ¢ (lopetamine Kevadel)

¢ JarjeKorra siisteem * Juurdepddsetavus

(jdrjeKorra automaat) (esindused KaubandusKkesKustes)

D:Prez! mmm



PROTSESSID

Protsessid mééravad é&ra, kuidas erinevaid asju organisatsioonis
tehakse. Protsessid peavad olema efektiivsed ja 6konoomsed.

Tegevuste arv ja jarjekord
Tegevuse meetodite valik
Klientide osalemise maar
Teenindava personali roll
Tehnoloogia roll, automatiseerituse maar

Halvasti kujundatud protsess raiskab aega, loob halbu kogemusi ja
laseb klientidel pettuda.
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Teenindusprotsess - jdrjekorra juhtimine

Inimeste arv umbruskonnas

Saabumise muster
keskmine saabujate hulk ajathikus
saabumiste jaotus

Jarjekorrasusteem
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PROTSESSID

Teenindusprotsess — jarjekorra juhtimine

Segmenteerimine

T60 kiireloomulisus
Teenuse kestvus
Teenuse maksumus
Kliendi tahtsus




PROTSESSID

Kliendi osalemise maaér

Klient toodab Koostootmine Ettevéte toodab

1 2 3 4 5 6

- Klient tangib ise ja maksab automaadis

- Klient tangib ise ja maksab kassas

- Klient tangib ise ja td6dline votab raha pumba juures
- TOOline tangib ja klient maksab automaadis

- TOOline tangib ja klient maksab kassas

- TOOline tangib ja votab raha pumba juures
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INIMESED (KLIENDID)

Teiste klientide tahtsus

Teised kliendid voivad rahulolu kahjustada
Segav kaitumine

Ulerahvastatus

Sobimatud vajadused

Telsec
Lihtsa
Sotsia
Rollid:
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kliendid vOivad rahulolu suurendada
t nende olemasolu
ISseerumine/soprus

soovitajad, abistajad, Opetajad




INIMESED (KLIENDID)

Klientide rollid teenuse osutamisel

Klient kui tootmisvahend
—_—

Kvaliteeti ja
rahulolusse panustaja







INIMESED (KLIENDID)

Klientide rollid teenuse osutamisel

Klient kui tootmisvahend
—_—

Kvaliteeti ja
rahulolusse panustaja
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INIMESED (KLIENDID)

Klient kui tootmisvahend

“‘osakoormusega tootajad”

Panustavad joudu, aega ja muid ressursse
tootmisprotsessi

Klientide panus mojutab tootlikkust

Pohiklisimus:
Kas klientide rolli suurendada voi vahendada
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INIMESED (KLIENDID)

Kvaliteeti ja rahulolusse panustaja

Kliendid saavad panustada:

teenusega rahule jdamisse

Taites oma rolli efektiivselt

Tehes teenusepakkujaga koostood
Saadava teenuse kvaliteeti

Klsides kusimusi

Esitades kaebuse defektse teenuse puhul




Hei, sober!

Zgatsin just enda unslmate jadtize
retsept! Premia veebis folmuvale
viistluzele.

= Tule ja hinda minu refsepfi vdi veel
dgedam - liza ka enda unistuste
fiatise idee! Just Sinu fehitud fadfist
woib varsti siilia ferve Eesti.
Kirjutame ennast Eesti

EPREZ|

aasamine

Loome koos
maailma
parima
mobiilipanga!

www.seb.ee/mobiilipank



Kaasamine

Kliendi rollid Tootearendusfaasid
Klient kui ressurss ldeede genereerimine
Klient kui kaaslooja Disain ja arendus
Klient kui kasutaja Testimine

Klienditugi




INIMESED (TOOTAJAD)

Véline keskkond
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INIMESED (TOOTAJAD)

Eesliinitootajad

Nad on teenuse osa

Nad on ettevote klientide silmis
Nad on turundajad

Nende tahtsus on iimne
turundusmeetmestikus (People)
“Service-Profit” vaartusahelas

Teenuste kolmnurgas




INIMESED (TOOTAJAD)

* Viilimus ¢ Professionaalsus
(vormiriietis) (arst, politseinik)

* Suhtumine * Kogemused

(sobralik) (Klaasi [oikamine)

¢ Seotus ¢ Arv

¢ (vaimulik) (Kas etteKandjaid on piisavalt)
* Kditumine *® DiskreetsiLs
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INIMESED (TOOTAJAD)

Ettevotetel on vaja varvata, arendada ja
sdilitada kvalifitseeritud téo6tajaid.

Sisemise turunduse kontseptsioon voeti kasutusele
1980.-datel aastatel Len Berry poolt.

Eesmargid:

ToOOtajate kaasatus;
TOOtajate lojaalsus;
Too6tajate informeeritus.

Sisemine turundus on pidev protsess, mille raames
motiveeritakse ja julgustatakse iga tasandi to6tajaid pakkuma
kliendile vajadusi rahuldavat kogemust.
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INIMESED (TOOTAJAD)

Sisemine turundus

Info kogumine kéaitumiste ja suhtumiste kohta
Selekteerimine

Treeningud ja arendamine

Sisemine kommunikatsioon

Motiveerimine

Integreerimine

Suunamine
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INIMESED (TOOTAJAD)

Sisemine turundus

julgustab tO0tajaid paremini tegutsema;

julgustab tO0tajaid ja annab neile tunde, et nendega
arvestatakse ja et neil on vastutus;

julgustab tootajaid pakkuma klientidele parimat teenindust,
sest see on nende panus ariedule;

parandab tootajate individuaalset arengut ja klientide
sailivusmaara;

loob osakondade vahel hea koordinatsiooni ja koostoo.
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INIMESED (TOOTAJAD)

Sisemine turundus

Sisemise turunduse 3 rolli:

Korporatiivse imago loomine — teadlikkuse ja tunnustuse loomine,
sest koik tootajad on ettevotte esindajad

Muutuste juhtimine — uute susteemide vOi suundade aktsepteerimise
loomine

Strateeqgiline sisemine turundus — osakondade ja funktsioonide
vaheliste konfliktide vahendamine, koostd0 ja seotuse arendamine,
mis on valisturunduse toimimiseks vajalik.
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INIMESED (TOOTAJAD)

Sisemise turu segmenteerimine muutuste juhtimisel:

Emotsionaalne seotus
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INIMESED (TOOTAJAD)

Compan
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(leaning/  Financial/  Restaurant
maintenance  banking industry
services services

Employees Interactive Customers
a Marketing >

Lubaduse tarnimine
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INIMESED (TOOTAJAD)

Klientide lojaalsus viib majandustulemuste kasvule
Klientide rahulolu viib klientide lojaalsuseni
Vaartus on klientide rahulolu aluseks

ToOOtajate produktiivsus viib vaartuseni

ToOOtajate lojaalsus tostab produktiivsust

ToOoOtajate rahulolu on nende lojaalsuse aluseks
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INIMESED (TOOTAJAD)

Personalijuhtimise ja turunduse osakonnad

peavad tegema koost6od
Tippjuhtkond peab looma tingimused, et
toimuks teenindaja ja kliendi vahel positiivne

Interaktsioon
Teenuseid tuleb juhtida labi kontaktpunktide

juhtimise
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Teeninduse keskne
organisatsioonikultuur

Kultuur, kus hinnatakse head teenindust, kus hea
teeninduse pakkumine nii sisemistele kui valistele
klientidele on normaalne eluviis ja koigile organisatsooni
liikmetele tahtsaim norm.
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FUUSILINE TOENDUS
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FUUSILINE TOENDUS

Fiiusiline téendus on materiaalsed vahendid, varustus ja
materjalid, millega ettevéte kommunikeerib oma vaartusi
klientidele

Fuudsiline tdendus tuleb kujundada selliselt, et toetaks toote
positsiooni ja ettevotte imagot

Halvasti juhitud fadsiline tdendus voib
ettevdtet kahjustada
saata klientidele negatiivseid sonumeid

W:rPrez) mmm







@:Prezi




{EPRQZI



FUUSILINE TOENDUS
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FUUSILINE TOENDUS

Kontaktpunktide juhtimine - draama

Korge kontaktsusega Madala kontaktsusega
(Inimesele suunatud) (Omandile suunatud)
(Infole ja vaimule suunatud)

Vajalik teatraalsus

Kostuumid Tulemus uldjuhul materiaalne
Keskkond Keskkond

Rekvisiidid KAasikiri

Kasikiri
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PRODUKTIIVSUS
JA KVALITEET

PRODUCTIVITY




PRODUKTIIVSUS
JA KVALITEET

Produktiivsust ja kvaliteeti tuleb kasitleda koos

Tootlikkust saab tosta tldjuhul kulude vahendamisega.
Kvaliteedi tostmine ja sailitamine on klientide rahulolu ja
lojaalsuse aluseks.

|ldeaaljuhul peaks strateegiad vOimaldama korraga nii kulude
vahendamist kui kvaliteedi tdousu—tehnoloogia on tihti

votmeks:

Tehnoloogilistel innovatsioonidel on potentsiaali olla
kasumlikud

Aga alati tuleb moelda kasutajasobralikkusele ja kliendi
kasudele
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teenuste turunduses
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