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Magistritod ,Kliendikogemuse juhtimine soidukite jaemiligi ettevottes" on valminud
Tallinna Tehnikallikooli Mehaanika ja Todstustehnika Instituudi magistrandi Julia
Karpenko uurimusena ning pohineb autori tédkogemusel sdidukite jaemiiligi ettevottes

kliendikogemuse valdkonna juhi ametikohal.

Magistritdé ndol on tegemist ettevottepdhise projektiga ning t66 teema on valitud seoses
uuritava ettevotte praktilise probleemiga: NPS ehk soovitusindeksi vaartuse madaldumine,
mis tahendab osutatava teenuse kvaliteedi ja kliendirahulolu langust. T66 eesmargiks on
nende nahtuste pdhjustavate tegurite tuvastamine ja elimineerimine ning ettevottellese

kliendikogemuse juhtimissisteemi valja td6tamine.

Uurimisprobleemi lahendamiseks rakendab autor tegevusuuringut, mille raames tuvastab
klientide rahulolematuse pdhjused ja nende seosed ariprotsesside etappidega, selgitab
valja tootajate teenindusoskuste md&ju teeninduskvaliteedile ning kaardistab
kliendikogemuse juhtimise toimingud seotud osakondades. T66 tulemusena pakub autor
valja lahendused kliendirahulolu taseme tostmiseks protsesside taiustamise, tootajate
koolitamise ning slisteemse ja protsessipohise ldhenemisviisi juurutamise vahendusel.
Toos kirjeldatud metoodika ja loodud kliendikogemuse juhtimisslisteem sobivad autori
arvamusel eeskatt sdidukite jaemiligi ja teenindusega tegelevatele ettevotetele, samas
vOivad olla rakendatavad ka teiste arisektorite teenindusettevottes kliendikogemuse ja

teeninduskvaliteedi juhtimiseks.



