LUHIKOKKUVOTE

Kidesoleva bakalaureusetod eesmirk on moodta Levikomi sideteenuse klientide rahulolu.
Levikom pole varasemalt {ihtegi rahulolu-uuringut 14bi viinud ning seetdttu puudub ettevottel
iilevaade klientide tegelikust rahulolust teenuste suhtes. T60 eesmédrk on vastata jargmistele
uurimiskiisimustele:

1. Milline on Levikomi klientide rahulolu erinevate teenuse ja teeninduse aspektide
suhtes?

2. Mis aspektidele peaks Levikom eelisjdrjekorras keskenduma, et tdsta oma klientide
rahulolu?

3. Mis on Levikomi soovitusindeks?

Uurimismeetodina kasutab autor online vormis ankeetkiisitlust Levikomi sideteenuste osas
eraklientide hulgas. Kiisimustik on iiles ehitatud peamiselt SERVQUAL meetodi pdhjal.
Tulemuste analiilisimisel kasutab autor 10hede analiiiisi (GAP), olulisuse-rahulolu analiiiisi
(IPA) ja soovitusindeksit (SI ehk NPS). Valimi moodustavad 470 Levikomi sideteenuse
eraklienti.

Tulemustest selgub, et kdige olulisemaks peavad vastajad interneti iihenduse kvaliteeti ja
tookindlust ning rikete kdrvaldamisega seotud aspekte. Kdige vdhem oluliseks aga TV
teenusega seotud aspekte. Enim ollakse rahul klienditeeninduse viisakusega, korrektse
arveldusega ja tehnikute esinduslikkusega. Seevastu kdige vahem ollakse rahul TV teenuse
aspektidega, hinna soodsusega ning interneti ithenduse tdokindluse ja kvaliteediga.

GAP ja IPA analiiliside pdohjal peaks Levikom esmajoones muutma oma internetiiihenduse
kvaliteetsemaks ja tookindlamaks v3i vihendama teenuse hinda. Ettevote peaks panema rohku
ka rikete kdrvaldamise kiirusele ja kvaliteedile. Sarnaselt rikete lahendamise kiirusele peaks
Levikom tdstma ka oma klienditeeninduse vastamise kiirust ja iildist kéttesaadavust.
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