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LUHIKOKKUVOTE

Lojaalsusprogramm iihendab endas nii klienditeekonna (kliendikogemus toodete ja teenustega
kokkupuutel) kui ka auhinnaprogrammi. Arikliendisuhete valdkond vajab lojaalsusprogrammi
loomisel rohkem uurimist (Casidy, Nyadzayo 2019), keskendudes spetsiifiliselt Eesti drikliendi

turule.

Kéesoleva magistritod peamine eesmirk on luua &rikliendi lojaalsusprogrammi raamistik.
Antud magistritoo kaardistab Eesti ettevotete ostuotsustusprotsessis osalejaid ja selgitab vilja

ariklientide ootuseid lojaalsusprogrammile Eesti tuntud joogivee tootja klientide baasil.

Kvantitatiivne uurimuskiisimustik tugineb antud magistritdd teooriaosale ning Nastasoiu ja

Vandenboschi (2019) lojaalsusprogrammi loomise raamistikule.

Eestis tegutsevate ettevotete ostuotsustusprotsessis on peamised osalejad ja otsustajad erinevad
vastavalt ettevOtte suurusele. Ostuotsustusprotsessis osalejad on lojaalsusprogrammi

iilesehituse iiheks votmetidhtsusega sihtrithmaks, kuna nemad langetavad reaalseid otsuseid.

Eestis tegutsevate driklientide jaoks on oluline lisaks heale teenindusele ja kvaliteetsetele
toodetele ka see, et nende toote- vdi teenusepakkuja oleks sotsiaalselt vastutustundlik ning
annetaks heategevusse. Uhtlasi ootavad drikliendid personaalset lihenemist. Olulised
erinevused vastavalt ettevotte suurusele avalduvad lojaalsusprogrammi auhindade suhtes ning

ootustest klienditeenindajale.

Autor pakub vélja drikliendi lojaalsusprogrammi raamistiku ja ettepanekud vastavalt ettevotte

suurusele, mida votta aluseks drikliendi lojaalsusprogrammi loomisel.

Votmesdnad: Arikliendi lojaalsus, drikliendi ostuotsustusprotsessis osalejad, &rikliendi

lojaalsusprogramm, lojaalsust tekitavad tegurid, drikliendi lojaalsusprogrammi raamistik



