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Eesmark ja protsess

e Arrak Halduse OU eesmark on sailitada oma klientide kodu vaartust ning seda ajas
kasvatada.

* Selleks, et pakkuda klientidele voimalikult head teenust, viidi l1abi 2021 aasta alguses
klientide tagasiside kusitlus Arrak Halduse poolt hallatavate kortermajade juhtkonna
liikmetega.

v Palve vastata kusimustikule saatis vélja Mika Arrak, Arrak Halduse tegevjuht, e-maili teel.

 Uuringu  erapooletuks labiviimseks kaasati kolmas osapool. Valituks —osutus
Kliendikesksuse arendus OU.

Kliendikesksuse arendus:
v'valmistas ette kusimustikud ja kusitluskeskkonna;
v’ jalgis vastamismaarasid;
v saatis valja meeldetuletuse ja
v"anallusis saadud tagasisidet.



Labiviimine ja vastamismaar

* Palve vastata kusimustikule saadeti 1/-le juhtkonna likmele.
* KUsimustik oli programmeeritud Formsite keskkonda.

» KUsimustik oli vastamiseks avatud 5. jaanuar — 1/. jaanuar 2021

* 14. jaanuaril saatis Katri Rohesalu, Kliendikesksuse arenduse OU
nimel k&ikidele meeldetuletuse.

* Kisimustikule kogunes kokku 8 16puni taidetud vastust.

Vastamismaaraks kujunes: 47%



Tulemused



Kdsimuste tuubid kusimustikus ja neile
vastamine (skaalad)

« Kusimused olid esitatud vaidetena. Naiteks "Koostoo Arrak Haldusega loob meie korterithistule vaartust (s.t tunnete, et koostod just antud
teenusepakkujaga on Teie kinnisvara vadrtust hoidnud ja kasvatanud).”

» KUsimuste vaidetega sai nGustuda voi mitte ndustuda jargneval skaalal (sulgudes olev number viitab punktiskoorile):
v" Olen taiesti néus (5)
v" Olen uldiselt ndus (4)
v" Niijanaa (3)
v' Eiole eriti nBus 2)
v" Eiole tldse néus (1)

» Teenuste kaardistuses oli lisatud voimalus markida ara, kui teenust ei kasutatud.

* Klientidelt uuriti avatud kusimusega nende ootusi. Seejarel lasti hinnata ootustele vastavust.

 KUsimustikus kusiti ka kaardistusktsimusi, naiteks “Kas teie korterithistul on tulnud 2020 aasta ette vajadust kasutada Arrak Halduse
alltoovotjate teenuseid (nait. elektrik, ummistused ja teised)”.

v" "Jah" vastanutelt kusiti taiendav klsimus teenuse kvaliteedi/rahulolu kohta.

. SI?O\I/itIUSkkUSimUS "Kas soovitaksite Arrak Haldust korterithistu hooldusettevdttena oma sdpradele véi sugulastele?” esitati “klassikalisel” 0-10
skaalal, kus:

v' "0" — kindlasti ei soovitaks
v "0" — kindlasti soovitaks

 Soovi korral sai jatta erinevate teemade juurde ka kommentaare.
* Kui vastaja soovis, oli v&imalik jatta oma kontaktandmed.



Arrak Haldusele antud hinnangud:

;., _______________________________________________________ e 2 __________________________ 3 .......................... 4 5 S pr——
loob meile vaartust _4.88§ 8 7 1
vastab meie ootustele | /75 8 6 2
on partnerina professionaaine | 488% 8 l 1
méistab meie vajadusi |, -5 8 6 2
on meile kattesaadav _4.885 g 7 1
temaga on lihtne suhelda _4.88§ 8 7 1
. tema alltéovotjate teenustega ollakse rahul — 4.40 : 5 2 3
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Hinnangud Arrak Halduse teenustele

Tehnosusteemide hoolduse organiseerimine

Dokumentatsiooni sistematiseerimine, korrashoid ja arhiveerimine

Korteriomanike omavaheliste suhete ja informatsiooni liikumise
korraldamine

Korrashoiuga seotud eesmarkide pustitamine

Majanduskava koostamine jargnevateks perioodideks ning selle
taitmise jalgimine

Remonditédde korraldamine

Uldkoosoleku ja juhatuse koosolekute korraldamine ja labiviimine

Korteriomanike jooksvate kusimuste lahendamine

Naitude votmine ja edastamine kommunaalteenuste tarnijatele

Heakorratvdde korraldamine
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Soovitusklsimus ja soovitusindeks

+ Skaala, millel ktsisime soovitusktsimust: “Kas soovitaksite Arrak Haldusega koostodd oma sdpradele” annab v&imaluse valja arvutada maailmas laialt kasutatud

Net Promoter Score (NPS) naitaja.

* See on mdddik, mida kasutatakse kliendikogemuse ja ari kasvu hindamiseks. Soovitusindeks tugineb tddemusel, et oma tuttavatele ja sGpradele ei soovitata
reeglina midagi, millega ise rahul ei olda. Sellist kisimust kisides saadakse informatsiooni kliendi emotsionaalse hoiaku kohta. See ei pea tdhendama aga seda, et

klient reaalselt ettevétet ka soovitab.
Arrak Halduse NPS-iks kujunes 100%, mis on k&rgeim vdimalik tulemus.

« Kuidas skoori arvutatakse?

Metoodika kohaselt lahutatakse “soovitajate” % “mittesoovitajate”%.

Kliendid, kes on andnud hinnangu “7" ja "8" loetakse “passiivseteks’, kes ei ole saanud piisavalt head kogemust, et olla kindel oma soovituse véimalikkuses.

+ Arrak Haldusele antud soovitushinnangud jagunesid jargnevalt:
v" Hinnang 10 — soovitaksin kindlasti - kuus vastajat

Detractors Passive Promoters

o 1 2 3 4 5 6 T 8 9 10

v" Hinnang 9 - kaks vastajat

likely likely

E — % of PROMOTERS % of DETRACTORS
- (9s and 10s) — (0 through &)

Kuna mittesoovitajad puudusid, siis Arrak Halduse NPS skooriks kujuneski 100%. S msisisioisisisiisisiisisisisiisisiimioo

v" Hinnangud 0-8 puudusid

* Kuna k&ik vastajad andsid hinnangud vahemikus 9 ja 10, kujunes soovitajate protsendiks 100.




Kommentaarid

* Meie korterithistu peamised ootused Arrak Haldusele on:

v" "Korteriomanikele olla alati kattesaadav, probleemide lahendamine jooksvalt”
v' "Hoolimine, kiirus, tdpsus, asjatundlikkus”

"Kiirus, teadlik ja asjatundlik tegutsemine, ausus ja usaldus”

"Kbik on ok."

"Annab KU-le védrtust”

"Ei ole ootusi, kbik sujub niigi hasti"

DN N NN

« TJaiendav kommentaar ootustele vastamise osas:
v' "Koostéé on olnud viga hea.”

« Uldine kommentaar Arrak Haldusega suhtlusele ja professionaalsusele:
v' "Vdga viisakas ja professionaalne.”

* Soovitusindeksile antud taiendavad kommentaarid:
v' Oma todd teeb hingega. Suurepdrane suhtleja.
v’ Isiklik teenindus, asjatundlikkus, kiire kdttesaadavus
v' Personaalne suhtumine.
v Kiire ja professionaalne asjaajamine.



Kokkuvote (1/2)

» Kusimustikule vastajate valimi moodustasid Arrak Halduse poolt hallatavate majade k&ik juhtkonna likmed.
See tahendab, et kasutati n.6 "kdikset valimit”. Valimimaht oli juba algselt suhteliselt vaike. Oleks olnud
suureparane kui kdik, kes said palve vastata, seda vdimalust oleks ka kasutanud. Kdsimustiku vastas [&puni
8 inimest. Vastamismaaraks kujunes 47%, mida voib pidada piisavaks, et saada vajalikku tunnetust. Siiski
loodavad nii Kliendikesksuse arenduse OU kui Arrak Halduse OU esindajad, et kogutud andmed
peegeldavad teenusega rahulolu tdest pilti. Taolist uuringute labiviimisel on tavaparane, et kliendid, kes on

vaga hairitud voi rahulolematud, pakutud tagasiside andmise vOimalust ka kasutavad.

 Arrak Haldusele antud hinnangute keskmised on vaga kd&rged. Hinnangute variatiivsus on vaga vaike.
Suures Ulekaalus anti vastuseid, mis vastasid skoorile “5" (k&rgeim vOimalik hinnang). Lisaks
maksimumhinnangule esines mdningal maaral ka hinnanguid, mis vastasid skoorile “4". Uhtegi hinnangut
allapoole skoori “5" ja “4" ei esinenud ning tuginedes eelnevale v&ib jareldada, et Arrak Halduse teenuste

ja suhtlusega ollakse vaga rahul ning Arrak Halduse tegevus loob korterithistule vaartust.



Kokkuvote (2/2)

* See, et vastustes esines mdningast variatiivsust, naitab, et on vastatud sisuliselt ja teemade peale mdeldes.

« Uks klient andis labivalt vastuseid “4 — olen uldiselt ndus”, kuid ka tema antud kommentaarid andsid

tunnistust positiivsusest ja rahulolust.

+ See, et osad kliendid andsid lisaks maksimumtulemustele ka “4" vastuseid, annab pdhjust teemade Ule
taiendavalt jarele mdelda - mida teha veelgi paremini, et vastata klientide ootustele 100%- liselt koikides

kategooriates?

 Kommentaare, mis viitaksid voimalikele kitsaskohtadele ei esinenud.

 Arrak Halduse OU suhtub tagasisidesse tdie tdsidusega ning anallUsib taiendavalt oma protsesse,

tagamaks klientide rahulolu ka tulevikus.

Arrak Haldus on vaga téanulik oma klientidele tagasiside eest!



Aitah!

Kliendikesksuse arendus OU

Katri Rohesalu
+37253406545

www.kliendikesksus.ee
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