Loputoo pealkiri: LOGISTILISE KLIENDITEENINDUSE UURING MAERSK
EESTI AS NAITEL

Diplomitdo

Loputdd autor: Jana Zitsko

Loput66 juhendaja: Ain Kiisler

KOKKUVOTE

Kliendi vajaduste rahuldamine on iga ettevotte pohieesmérk. Parim voimalus

klientide rahulolu viljaselgitamiseks on kliendi rahulolu uuringu korraldamine.

Klienditeeninduse uuring on vahend, mille abil ettevotted saavad modta oma klientide
rahulolu oma poolt pakutavate teenusega. Suurepidrane klienditeenindus voib
positiivselt mdjutada klientide koostodotsuseid ning véimaldada hoida kliente ja iiles

ehitada jatkusuutlikku konkurentsieelist.

Kiesolev 10putdd keskendub logistikaettevotte Maersk Eesti AS klienditeeninduse

uuringule.

Loputod eesmérgiks on vilja selgitada millised on Maersk Eesti AS klientide jaoks
olulised klienditeeninduse elemendid, kuidas kliendid hindavad ettevotet ning kuidas

saaks muuta klienditeeninduse taset veelgi paremaks.
Loputdo pohitilesanded oli jargmised:

1. Tutvuda logistika klienditeeninduse teoreetiliste alustega.
2. Tutvuda klienditeeninduse mootmise metoodikaga.

3. Tutvuda Maersk Eesti AS ettevottega.

4.Vilja selgitada, millised on Maersk Eesti AS klientide jaoks olulisemad

klienditeeninduse elemendid.
5. Vilja selgitada kuidas hindavad kliendid Maersk Eesti AS ettevotet.
6. Analiitisida klienditeeninduse uuringu tulemusi.

7. Leida lahendused, kuidas saab tdiustada olemasolevat klienditeeninduse siisteemi.



Loputdd eesmirgi saavutamiseks koostas autor Kkiisitluselehe, mille {ilesehitusel
kasutati viis peamist kiisimust. Kiisitluse ldbiviimiseks kasutati veebipohist Google
Form tarkvara. Kiisitlus oli saadetud 43 Maersk Eesti AS klientidele. Kiisimustik oli
edastatud potentsiaalsetele vastajatele interneti abil. Antud kiisitlusele vastas 21 klient

ehk vastanuid oli 48,84%.

Antud 16put6d tulemuse abil peab selguma, kas Maersk Eesti AS kliendid on
pakutava teeninduse tasemega rahul. T66 empiiriline osa kajastab Maersk Eesti AS

kliendirahulolu uuringu ldbiviimise meetodeid, tulemusi, analiilisi ning jareldusi.

Kéesolev 10putdd koosneb kahest peatiikist, millest esimeses peatiikis selgitatakse
vélja klienditeeninduse olemust ja tdhtsust. Samuti mééiratletakse klienditeeninduse
rahulolu mdotmise olemust ja vajadust, klienditeeninduse elemente ning modtmise
meetodeid. Teises peatlikis annab autor iildist iilevaadet ettevottest ning kasutatud
uurimismetoodikast ja on vilja toodud uuringu tulemused, nende analiiiis ja

vOimalikud lahendused.

Olles uuringu tulemustega tutvunud, peab méarkima, et iildiselt kdik kiisitletud Maersk

Eesti AS kliendid on ettevétte tegevusega rahul.

Koik uuringu tulemused olid edastatud Maersk Eesti AS’i juhatajale, kes uurib neid

tulemusi ja teeb muudatusi oma klientide rahulolu parendamiseks.

Autori arvates sai antud to0s seatud eesmérk tdidetud ning vastav to6 on ettevdttele
kasulik.



