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Loputoo eesmirk oli vilja selgitada, millised teenuse védrtused mojutavad klientide rahulolu ja
lojaalsust Eesti mobiilsideoperaatorite suhtes. Eemirgi tditmiseks viis autor ldbi kvalitatiivse
uuring endiste Elisa klientide seas ning tegi ldbiviidud intervjuude pdhjal analiiiisi, jareldused

ja ettepanekud, mis aitaksid teenusepakkujatel tdsta klientide rahulolu ja lojaalsust.

Loputto esimeses osas késitles autor pdhjalikult teoreetilist poolt. Analiitisides erinevaid
allikaid tuli vilja, et kui tarbijad kasutavad teenust, siis hindavad nad selle toimingu kvaliteeti,
mis on kombineeritud rahuloluga. Klientide jaoks on oluline kogu protsess, kuidas nad
teenuseni jouavad, kuidas nad seda kasutavad ja kui palju teenusepakkuja neid ostujirgselt
toetab ja abistab. Positiivse kliendikogemuse loomine ettevotete poolt aitab kaasa klientide
rahulolu ja lojaalsuse kasvule. Ilma positiivse kliendikogemuseta ei jdd kliendile ettevottest

head muljet ega teki ka usaldusvéérsust.

Loputdo teises ehk empiirilises osas tulid uuringu kdigus vilja klientide jaoks olulised teenuse
védrtused, milledeks olid hind ja levikvaliteet. Kolmandaks tulid vilja operaatori poolsed
pohjused, mida autor ei liigita teenuse viirtuste alla, vaid kliendikogemuse alla. Just
operaatorist tingitud pShjused ongi autori arvates tegelikult kdige olulisemad, mis aitavad tdsta

klientide rahulolu ning muuta nad teenusepakkujate suhtes lojaalsemaks.



Teenuse viirtused, milledeks olid hind ja levikvaliteet ei taga tegelikult rahulolevaid ja
lojaalseid kliente. Hind tekitab kliendile lithiajalist rahulolu, see tdhendab, et seni, kuni klient
ei kuule soodsamast lahendusest, on ta rahul. Kliendid tdid hinnaga seoses vilja ka tdsiasja, et
et ilmselt nad ei oleks teenusepakkujat vahetanud kui nendega oleks varasemalt ithendust
votnud nende enda mobiilioperaator ja pakkunud teenusepaketi uuendamist. Levi on pdhjus,
mis iildjuhul klientide rahulolu ja lojaalsust ei taga. Kui teenust sihipéraselt kasutada ei saa, siis
ei teki ka head kliendikogemust, mis tdhendab, et kliendis ei teki ka rahulolu, rddkimata
lojaalsusest. Operaatori poolsete pdhjuste alla liigitas 10put6d autor uuringust vilja tulnud
operaatori vahetamisest tinginud pShjused, mis puudutasid enam kliendikogemust kui teenuse
véartusi. Nendeks pohjusteks olid halb klienditeenindus, usalduse kaotus operaatori vastu,
mobiilioperaator ei teinud ise olemasolevatele klientidele pakkmisi ning ei hinnanud pikaajalisi
kliente. See tidhendab, et mobiilioperaatorid peaksid kdige enam panustama olemasoleva
kliendi hoidmisele ning positiivsele kliendikogemusele. Tundub, et operaatorid pooravad liialt

palju tihelepanu uutele klientidele, jéttes olemasolevad kliendid tahaplaanile.

Kokkuvatvalt voib 16putéo autor vilja tuua, et kliendikogemusele pithendumine on klientide
rahulolu ja lojaalsuse tagamiseks kdige olulisem osa. Kui klient tunneb, et teda hinnatakse,
hoitakse ning temaga suheldakse histi, siis on ta vdimeline véikesed levimured voi veidi
korgema hinna korvale jidtma. Teenuse viirtused aga ei taga kliendile alati rahulolu ja

lojaalsust.



