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Eesmark ja protsess

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

* Selleks, et pakkuda klientidele v&imalikult head teenust, viidi 1dbi 2022 aasta alguses klientide tagasiside
kUsitlus Arrak Halduse poolt hallatavate kortermajade elanike seas.

v'Palve vastata kusimustikule saatis valja Mika Arrak, Arrak Halduse tegevjuht, |&bi portaali
www.korto.ee.

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

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



Labiviimine ja vastamismaar

Palve vastata kusimustikule saadeti kdikidele kortermajade inimestele. Oli oodata 100 korteri esindaja

vastust.

Kasimustik oli programmeeritud Formsite keskkonda.
Kasimustik oli vastamiseks avatud 5. jaanuar — 16. jaanuar 2022

Vastavasisuline meeldetuletus saadeti www.korto.ee kaudu kahel korral.

Kasimustikule kogunes kokku 32 16puni taidetud vastust.
» Kaks vastajat alustasid kusimustele vastamist, kuid vastamine katkes. Kuna osadele sisu kdsimustele

on siiski vastus antud, on analtusis nende kahe [6puni taidetud kusimustiku andmed analuusi

lisatud.

Vastamismaaraks (v&ttes arvesse ka kaks poolikult téidetud vastust) kujunes: 34%


http://www.korto.ee/

Tulemused



Kdsimuste tuubid kdsimustikus ja neile
vastamine (skaalad) 1/2

 Kusimused olid esitatud vaidetena. Naiteks “Koostdd Arrak Haldusega loob meie korterithistule vaartust
(s.t tunnete, et koostoo just antud teenusepakkujaga on Tele kinnisvara vadrtust hoidnud ja kasvatanud,).”

 Kusimuste vaidetega sai ndustuda voi mitte ndustuda jargneval skaalal (sulgudes olev number viitab

punktiskoorile):
v Olen taiesti ndus (5)
v Olen uldiselt ndus (4)
v" Nii ja naa (3)
v" Ei ole eriti ndus (2)
v Ei ole Uldse ndus (7)

* Teenuste kusimustes kusiti rahulolu konkreetse teenusega jargneval skaalal (sulgudes olev number viitab

punktiskoorile):
v" Olen vaga rahul (5)
v Olen uldiselt rahul (4)
v" Nii ja naa (3)
v" Ei ole eriti rahul (2)
v Ei ole tldse rahul (7)
v' Ei oska vastata

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



Kdsimuste tuubid kusimustikus ja neile
vastamine (skaalad) 2/2

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

o KUsimustikus kusiti ka kaardistuskUsimusi, naiteks “Kas teie korterithistul on tulnud 2021 aasta ette
vajadust kasutada Arrak Halduse alltoovdtjate teenuseid (nait. elektrik, ummistused ja teised)”.

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

* Soovitusktsimus “Kas soovitaksite Arrak Haldust korterithistu hooldusettevottena oma sGpradele vOi
sugulastele?” esitati "klassikalisel” 0-10 skaalal, kus:

v "0" — kindlasti ei soovitaks
v "10" — kindlasti soovitaks

 Soovi korral sai jatta erinevate teemade juurde ka kommentaare.
» Kui vastaja soovis, oli vdimalik jatta oma kontaktandmed.



Vastajate profiil:

Uurib valja . 5

2021

Nendest on korteridhistu juhatuse likmeid:




Arrak Haldusele antud hinnangud,
keskmised ja vastajate arv

Vaartuse loomine

Ootustele vastamine
Partnerina professionaalne
Vajaduste maistmine
Kattesaadavus

Suhtluse kvaliteet
Tehnosusteemide korrashoid
Uldkoosolekud ja labiviimine
Dokumentatsiooni korrashoid
Info likumine

Remonditédde korraldamine
Jooksvate kusimuste lahendamine

Heakorratodde korraldamine
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Vaide: ,Koostoo Arrak Halduse OU-ga loob meie
korterithistule/minule vaartust (s.t tunnete, et koostoo just

antud teenusepakkujaga on Uhistu vaartust hoidnud ja
kasvatanud)!  _ .~~~
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Mis on Teie peamised ootused Arrak Halduse OU-le ja
pakutavale haldusteenusele? 1/2

Nii nagu nimi isegi ttleb Halduse 0U.Seega haldus teenustele!

Maja korda teha.

Ootus oleks et maja valisustele paigaldatakse fono-lukud.

Kiire lahendus probleemidele

Korras ja puhtad trepikojad,hooldatud dueala, remonditud rodupiirded.
Puuduvad ootused

Kaik see, mis eelnevalt vélja toodud - et see on kiire, korrekine, hooliv, viisakas, kommunikatsioon toimib ja haldur on meile vajadusel
kéttesaadav.

ei ole ootusi, kdik toimib
Kiire reageerimine ja teavitamine probleemide korral, jarjepidevus ja usaldusvadrsus

Kdik on hasti.

- *Kiire reageerimine avariide korral. *Parkimisplatsi ehituse I6pule viimine*Maja ette, lausa treppide ette koguneva vihmavee &dra

i juhtimise véimaluste korraldamine*Tuulekodade katuste ja seinte kaitse- remondi korraldamine vihma |4bi jooksmise kahjustuste

: véltimiseks, ka vajumise valtimiseks*Lume koristus ja libeduse oht!!! *Trepid korruste vahel hakkavad lagunema, sest on ajahamba
puretud*Keldriseinad on varvimata jaanud remondi ajal. Kriidiga katud seinad ei ole head.

KU asjaajamise korraldamine, majade ja imbruse korrashoid.

Soovin, et teenus oleks kiire ja kvaliteetne

Konkreetsuse sdilimine koosolekutel, kui nendeks veel vajadust tekib.
i Arvete varasem katte saamine.
. Tegeleda edasi kenasti maja haldamisega.

Kiire tegutsemine ja asjakohane probleemide lahendamine. Samuti oleks hea teada, millised kulud kaasnevad vajalike paranduste
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Mis on Teie peamised ootused Arrak Halduse OU-le ja
pakutavale haldusteenusele? 2/2

Et maja asjad oleks korras
Edaspidist sujuvat koostodd

Peamised ootused on seotud administreerimiskoormuse vahendamisega - raamatupidamisega tegelemine, teenusepakkujatega
suhtlemine ning jooksvate probleemide lahendamine. Seni on kdik vaga hasti sujunud ning oleme vaga rahul pakutava teenusega.

Koik suht ok.

Minu ootus on, et haldur oleks maja asjadega kursis ja seisaks vordsuse printsiibi eest, st kui méni maks on inimese pealt, siis on kindel,
et korteri esitatud inimeste arv on ige ja kui tegu on esitatavate néitudega, siis on tlevaade, et naitusid esitatakse (ja méétureid
kontrollitakse aeg-ajalt ka korterites). Samuti oleksin tanulik, kui raiskamist ei oleks, st tuled ei pdleks, veed ei jookseks, iilearuseid
konteinereid vmt poleks, kui pole vaja jne.

Ootus on, et majas oleks hea dirimaksmiskultuur ja kellelgi poleks vdimalik kuude kaupa mitte maksta.

Ootus on jargmisel koosolekul kisitleda rodude teemat. Rédud on fassaadi osa ja ilmselt ei peakski nende parast muretsema korterite
haaval. Samas tahaks, et olemasolevad rodud kestaks veel pikalt, ega vajaks ladhiaastatel suurt valjaminekut. Teise ja kolmanda korruse
korterid ei saa oma rdusid omatahtsi kbpitseda, sest téendoliselt rikuvad nad sellega alumise naabri omandit ja rodule toodud
esemeid. Samas vajaks rédude pdrandalauad puhastamist, vajalike kaitsevahenditega todtlemist. VGiks majarahvaga kokku leppida
mingi suvise nadalavahetuse, kui soovijad saaks oma rédu puhastada ja kokkulepitud vahenditega t66delda (mina v&hikuna vajaksin ka
vahendite osas juhendamist. Naabrid oleks oma rédud tihjaks tdstnud selleks ajaks?) vmt.

Ajakohane info maja olukorrast, vajalikude remontide korraldamine, info jagamine seadusandlusest vastavalt esile tulnud kisimustele,
korteriomanike ndustamine véimaluste piires korteriomandi korrashoiuga seotud kiisimustes.
Kiire ja paindlik suhtlemine.

maja fassaadi laudise vahetus,
tulechutus néuete kontroll keldrites, keldrite trepikodade tildkasutatavate pindade priigist vabastamise néudmine.
ventilatsiooni korda saamine.

- vbBlglastest vabanemine.

Ei maini siin juba toimivaid asju. Seni tehtava t60ga rahul (remondid katlamajas, avariide likvideerimine, koristus, hooldus,vihmavee
torustike soojustus jne.

Kiire fennetav reageerimine probleemidele

Oleme rahul Arrak Haldus 0U-ga
Joudu ja jaksu edaspidiseks!

*Loodan, et peagi jéuame Gheskoos maja renoveerimiseni.
*Mistahes probkeemi tekkimisel loodan kiirele reageerimisele.

Et kéik vajalikud toimingud saaks tehtud ja hadavajalikud hooldustéod.
Sel aastal kindlasti see, et maja fassaad saaks korda.

Jéatkata samas vaimus.



Vaide: ,Arrak Halduse OU taidab minu ootused
haldusteenusele”
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Arrak Halduse OU esindaja on Mika Arrak.
Jargnevalt anti hinnangud tema kohta.
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Vaide: Meie korterithistu kasutab jargmisi Arrak Halduse OU
teenuseid ning minu rahulolu nendega on jargmine
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Kas olete kursis, kas teie korteridhistul on tulnud 2027 aasta
ette vajadust kasutada Arrak Halduse OU alltodvotjate
teenuseid (nait. elektrik, santehnik ja teised)?




Vaide: Olen Arrak Halduse OU poolt
korraldatud alltddvotja(te) tooga rahul:

/.,( Tundub, et kui sai tehtud hooldus
’ kuttestisteemideqa, siis pdrast seda
N enam pole radikad sama

r vBimsusega téotanud.

\

0% 0% 20% 30% 40% 50% ©60% 70% 80% 90% 100 %

B Olen taiesti nGus M Olen uldiselt ndus © Nii ja naa M Ei ole eriti nGus M Ei ole tldse ndus

Vastas 17 inimest, kes eelmises kusimuses Utlesid, et on alltdovotjate kasutamisega kursis



Soovitusklsimus ja soovitusindeks 1/2

» Skaala, millel kusisime soovituskusimust: “Kas soovitaksite Arrak Haldusega koostodd oma sOpradele”

annab vBimaluse valja arvutada maailmas laialt kasutatud Net Promoter Score (NPS) néitaja.

« See on mOo&dik, 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
kUsimust kusides saadakse informatsiooni kliendi emotsionaalse hoiaku kohta. See ei pea tdhendama

aga seda, et klient reaalselt ettevotet ka soovitab.

Arrak Halduse NPS-iks kujunes 66,7 %
mis on vaga kdrge tulemus.



SoovituskUsimus ja soovitusindeks 2/2

« Kuidas skoori arvutatakse?

Metoodika kohaselt lahutatakse “soovitajate” % “mittesoovitajate”%. Kliendid, kes on andnud hinnangu “7" ja “8"
loetakse “passiivseteks”. Need kliendid on rahulolevad, kuid kogemus ei ole niivord kd&rgetel nootidel, et olla

kindel oma soovituses teistele. L&ppskoori naditaja skaalade vahemik on -100 kuni +100

* Arrak Haldusele antud soovitushinnangud jagunesid jargnevalt:
v Hinnangu 9 ja 10 (soovitajad) — andsid 23 vastajat ehk 69.7 %
v Hinnangu 7-8 ( passiivsed) andsid 9 vastajat ehk 27.3%
v Hinnangu 0-6 (mittesoovitajad) andis Uks vastaja ehk 3.0%

» Lahutades soovitajate % mittesoovitajate % kujuneski [6ppskooriks 66,7
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Aitah vaga kdrge hinnangu eest! Palun tooge valja, mis teeb Arrak Halduse OU ja Mika Arraku

eriliseks?
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Soovitusindeksi 7 ja 8 palli vastanutele kuvati lisapalve:
Aitah kdrge hinnangu eest! Palun tooge valja, mida saaks Arrak Halduse QU ja Mika Arrak teha veelgi

paremini, et Teie vajadustele vastata?
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Soovitusindeksi kiisimusele 5 palli vastnud kliendile kuvati taiendav kusimus:
Aitah hinnangu eest! Palun tooge valja peamised puudujaagid Arrak Halduse OU ja Mika Arraku

teenuses, millele peaks kindlasti téhelepanu pbérama?
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Kui Teie m&tetes on midagi, mida seni Te ei saanud valjendada, on Teil vGimalik seda teha siin:

Minu arvates on koristustédde kulude
jaotuse osas vdikestele korteritele liiga

tehtud. Kuna see moodustab Gdriarvest ha/;fg 1€ KU Jaogs
Uhe suurema osas, siis 6iglasem oleks Valky, g, o 7 0sas 6ige
olnud siiski ruutmeetripéhine kulude “yad saamc/if € seisq i,
Jaotus. Kuulub ju véiksemale korterile ka 9. Aitgp,

vdiksem mbtteline osa krundist ja
dldpindadest. Aga see otsus tehti enne
Arrak haldust dra.
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Tanud Mikq!



Kokkuvote 1/3

* Kusimustikule vastajate valimi moodustasid Arrak Halduse poolt hallatavate majade elanikud.
 See tahendab, et kasutati n.6 "kd&ikset valimit”.
e KUsimustiku vastas [6puni 32 inimest. Lisaks kaks inimest, kes ei vastanud paris [6puni.
* Vastamismaaraks kujunes 34%, mida v&ib pidada piisavaks, et saada vajalikku tunnetust.

 Veebikdsimustike puhul véib Ule 25% vastajate maara pidada piisavaks, et teha jareldusi

olukorrast ja planeerida edasisit tegevusi tuginedes saadud tagasisidest.



Kokkuvote 2/3

« Arrak Haldusele antud hinnangute keskmised on vaga kdrged jaédes 5 palli skaalal 4,27-4,85 vahele.

* K&ige k&rgemalt on hinnatud
« Mika Arraku suhtlemise kvaliteeti (4,85) ja kattesaadavust (4,82).
« Mikat professionaalsust hinnatakse korgelt (4,81).

* K&ige madalamalt on hinnatud

* Heakorra toode (4,27) ja Remonttodde (4,28) korraldamist. Olles kull vordluses madalaimad skoorid, on keskmised kérged ning vastavad

sOnalisele hinnangule ,Hea tase”
* Hinnangute variatiivsus on vaga vaike. Suures Ulekaalus anti vastuseid, mis vastasid skoorile “5” (,olen vaga rahul”
vOi ,olen taiesti nbus”) ja ,4" (,olen dldiselt rahul” v&i ,ndustun Uldiselt”). Lisaks maksimumhinnangutele esines
moningal maaral ka hinnanguid, mis vastasid skoorile “3" (,nii ja naa”). Kahel korral anti ka hinnang ,2" (,ei ole

eriti ndus”, ,ei ole eriti rahul”).

* Hinnangut ,ei ole Uldse ndus” ja ,ei ole Uldse rahul” ei esinenud kordagi.



Kokkuvote 2/2

« Tuginedes tulemustele voib teha jarelduse, et Arrak Halduse OU loob vaartust korteritihistutele, mida ta
haldab.

« Siiski koorus kusitlusest valja teemasid, mida tuleb taiendavalt korterithistu elanikega arutada ning ilmnesid ka

mottekohad, millega tegeleda.

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

tagamaks klientide rahulolu ka tulevikus.

Arrak Halduse OU on vaga tanulik oma klientidele tagasiside eest!
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