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Eesmärk ja protsess

• Arrak Halduse OÜ eesmärk on säilitada oma klientide kodu väärtust ning seda ajas kasvatada.

• Selleks, et pakkuda klientidele võimalikult head teenust, viidi läbi 2022 aasta alguses klientide tagasiside

küsitlus Arrak Halduse poolt hallatavate kortermajade elanike seas.

✓Palve vastata küsimustikule saatis välja Mika Arrak, Arrak Halduse tegevjuht, läbi portaali

www.korto.ee.

• Uuringu erapooletuks läbiviimseks kaasati kolmas osapool. Valituks osutus Kliendikesksuse arendus OÜ.

Kliendikesksuse arendus:

✓valmistas ette küsimustikud ja küsitluskeskkonna;

✓ jälgis vastamismäärasid;

✓analüüsis saadud tagasisidet.



Läbiviimine ja vastamismäär

• Palve vastata küsimustikule saadeti kõikidele kortermajade inimestele. Oli oodata 100 korteri esindaja

vastust.

• Küsimustik oli programmeeritud Formsite keskkonda.

• Küsimustik oli vastamiseks avatud 5. jaanuar – 16. jaanuar 2022

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

• Küsimustikule kogunes kokku 32 lõpuni täidetud vastust.

• Kaks vastajat alustasid küsimustele vastamist, kuid vastamine katkes. Kuna osadele sisu küsimustele

on siiski vastus antud, on analüüsis nende kahe lõpuni täidetud küsimustiku andmed analüüsi

lisatud.

Vastamismääraks (võttes arvesse ka kaks poolikult täidetud vastust) kujunes: 34%

http://www.korto.ee/


Tulemused



Küsimuste tüübid küsimustikus ja neile 
vastamine (skaalad) 1/2
• Küsimused olid esitatud väidetena. Näiteks “Koostöö Arrak Haldusega loob meie korteriühistule väärtust

(s.t tunnete, et koostöö just antud teenusepakkujaga on Teie kinnisvara väärtust hoidnud ja kasvatanud).”

• Küsimuste väidetega sai nõustuda või mitte nõustuda järgneval skaalal (sulgudes olev number viitab 

punktiskoorile):
✓ Olen täiesti nõus (5)
✓ Olen üldiselt nõus (4)
✓ Nii ja naa (3)
✓ Ei ole eriti nõus (2)
✓ Ei ole üldse nõus (1)

• Teenuste küsimustes küsiti rahulolu konkreetse teenusega järgneval skaalal (sulgudes olev number viitab 

punktiskoorile):
✓ Olen väga rahul (5)
✓ Olen üldiselt rahul (4)
✓ Nii ja naa (3)
✓ Ei ole eriti rahul (2)
✓ Ei ole üldse rahul (1)
✓ Ei oska vastata

• Teenuste kaardistuses oli lisatud võimalus märkida ära, kui teenust ei kasutatud. 



Küsimuste tüübid küsimustikus ja neile 
vastamine (skaalad) 2/2

• Klientidelt uuriti avatud küsimusega nende ootusi. Seejärel lasti hinnata ootustele vastavust. 

• Küsimustikus küsiti ka kaardistusküsimusi, näiteks “Kas teie korteriühistul on tulnud 2021 aasta ette 

vajadust kasutada Arrak Halduse alltöövõtjate teenuseid (näit. elektrik, ummistused ja teised)”. 

✓“Jah” vastanutelt küsiti täiendav küsimus teenuse kvaliteedi/rahulolu kohta. 

• Soovitusküsimus “Kas soovitaksite Arrak Haldust korteriühistu hooldusettevõttena oma sõpradele või 
sugulastele?” esitati “klassikalisel” 0-10 skaalal, kus:

✓ “0” – kindlasti ei soovitaks

✓ “10” – kindlasti soovitaks

• Soovi korral sai jätta erinevate teemade juurde ka kommentaare. 

• Kui vastaja soovis, oli võimalik jätta oma kontaktandmed. 



Vastajate profiil: 
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Nendest on korteriühistu juhatuse liikmeid: 



Arrak Haldusele antud hinnangud, 
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Väide: „Koostöö Arrak Halduse OÜ-ga loob meie 
korteriühistule/minule väärtust (s.t tunnete, et koostöö just 
antud teenusepakkujaga on ühistu väärtust hoidnud ja 
kasvatanud).“
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Probleemidega 

tegeletakse, 

tehakse plaane 

tulevikuks.

Väga väärt 

teenus.

Kõik probleemid 

saavad kiired ja 

mõistlikud 

lahendused. Mika 

mõtleb asjadele 

kaasa nagu oleks see 

ta enda kodu.

Meil on väga 

passiivsed elanikud ja 

haldusfirma on 

kenasti hakanud asju 

korda ajama.

Sõbralik ja asjalik 

suhtumine ning 

korrektne 
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Sooviks, et kommunaal 
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Mis on Teie  peamised ootused Arrak Halduse OÜ-le ja 

pakutavale haldusteenusele? 1/2



Mis on Teie  peamised ootused Arrak Halduse OÜ-le ja 
pakutavale haldusteenusele? 2/2



Väide: „Arrak Halduse OÜ täidab minu ootused 
haldusteenusele“
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Vastused küsimustele on 

saadud kiiresti, ka väljaspool 

kella 8-16 aega. Vastused on 

asjalikud ja selged. Arrak 

Haldus OÜ in siiani täitnud 

ootused.
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Aitäh Mika tehtud 

töö eest.

Arrak Halduse OÜ esindaja on Mika Arrak.
Järgnevalt anti hinnangud tema kohta. 
Väide: Mika Arrak on…
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Põhjus, miks panin 

heakorratöödele "olen 

üldiselt rahul", on suvine 

niitmine. Niitmise 

lõpptulemuse osas veidi 

nuriseks (aga see info anti 

ka tookord edasi). Muidu 

olen igati rahul.

Väide: Meie korteriühistu kasutab järgmisi Arrak Halduse OÜ 
teenuseid ning minu rahulolu nendega on järgmine
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Kas olete kursis, kas teie korteriühistul on tulnud 2021 aasta 
ette vajadust kasutada Arrak Halduse OÜ alltöövõtjate 
teenuseid (näit. elektrik, santehnik ja teised)?
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Väide: Olen Arrak Halduse OÜ poolt 
korraldatud alltöövõtja(te) tööga rahul: 

4.47

Tundub, et kui sai tehtud hooldus 

küttesüsteemidega, siis pärast seda 

enam pole radikad sama 

võimsusega töötanud.
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Vastas 17 inimest, kes eelmises küsimuses ütlesid, et on alltöövõtjate kasutamisega kursis



Soovitusküsimus ja soovitusindeks 1/2
• Skaala, millel küsisime soovitusküsimust: “Kas soovitaksite Arrak Haldusega koostööd oma sõpradele”

annab võimaluse välja arvutada maailmas laialt kasutatud Net Promoter Score (NPS) näitaja.

• See on mõõdik, mida kasutatakse kliendikogemuse ja äri kasvu hindamiseks. Soovitusindeks tugineb

tõdemusel, et oma tuttavatele ja sõpradele ei soovitata reeglina midagi, millega ise rahul ei olda. Sellist

küsimust küsides saadakse informatsiooni kliendi emotsionaalse hoiaku kohta. See ei pea tähendama

aga seda, et klient reaalselt ettevõtet ka soovitab.

Arrak Halduse NPS-iks kujunes 66,7 % 

mis on väga kõrge tulemus.



Soovitusküsimus 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 niivõrd kõrgetel nootidel, et olla

kindel oma soovituses teistele. Lõppskoori näitaja skaalade vahemik on -100 kuni +100

• Arrak Haldusele antud soovitushinnangud jagunesid järgnevalt:

✓Hinnangu 9 ja 10 (soovitajad) – andsid 23 vastajat ehk 69.7 %

✓Hinnangu 7-8 ( passiivsed) andsid 9 vastajat ehk 27.3%

✓Hinnangu 0-6 (mittesoovitajad) andis üks vastaja ehk 3.0%

• Lahutades soovitajate % mittesoovitajate % kujuneski lõppskooriks 66,7



Soovitusindeksi 9 ja 10 palli vastanutele kuvati lisapalve: 

Aitäh väga kõrge hinnangu eest!  Palun tooge välja, mis teeb Arrak Halduse OÜ ja Mika Arraku 

eriliseks?

Murele või probleemile 

leiab kiiresti lahenduse.

Kohalolu, kaasa 

mõtlemine.

Mika on alati väga operatiivne ning kiire reageerija. 

Parimad näited on näiteks sulailmad, kus ta käib 

kontrollimas, ega katuselt lund ja jääd kukkumas pole 

või suuremate vihmadega tunneb muret, kas meil 

probleemne koht katusel on ikka vee kinni pidanud. 

Sellised pisikesed asjad annavad märku, et tegemist 

on põhjaliku inimesega, kes hoolib talle usaldatust 

kinnisvarast. Samuti on ta hea suhtleja ning arutab 

alati kõikvõimalikud küsimused läbi. Aitäh! Oleme 

väga rahul, et meil õnnestus oma KÜ Mika hoole alla 

usaldada.

Eriline : Nähtamatu 

kuid vajadusel alati 

olemas ja valmis 

kuulama. Aitäh! 



Soovitusindeksi 7 ja 8 palli vastanutele kuvati lisapalve: 

Aitäh kõrge hinnangu eest!  Palun tooge välja, mida saaks Arrak Halduse OÜ ja Mika Arrak teha veelgi 

paremini, et Teie vajadustele vastata?

Rohkem konkreetsust 

võlgnikega.



Soovitusindeksi küsimusele 5 palli vastnud kliendile kuvati täiendav küsimus: 

Aitäh hinnangu eest! Palun tooge välja peamised puudujäägid Arrak Halduse OÜ ja Mika Arraku 

teenuses, millele peaks kindlasti tähelepanu pöörama?

Üldkoosolekud



Ankeedi lõpus anti võimalus täiendavaks kommentaariks: 

Kui Teie mõtetes on midagi, mida seni Te ei saanud väljendada, on Teil võimalik seda teha siin:

Minu arvates on koristustööde kulude 

jaotuse osas väikestele korteritele liiga 

tehtud. Kuna see moodustab üüriarvest 

ühe suurema osas, siis õiglasem oleks 

olnud siiski ruutmeetripõhine kulude 

jaotus. Kuulub ju väiksemale korterile ka 

väiksem mõtteline osa krundist ja 

üldpindadest. Aga see otsus tehti enne 

Arrak haldust ära.



Kokkuvõte 1/3

• Küsimustikule vastajate valimi moodustasid Arrak Halduse poolt hallatavate majade elanikud.

• See tähendab, et kasutati n.ö “kõikset valimit”.

• Küsimustiku vastas lõpuni 32 inimest. Lisaks kaks inimest, kes ei vastanud päris lõpuni.

• Vastamismääraks kujunes 34%, mida võib pidada piisavaks, et saada vajalikku tunnetust.

• Veebiküsimustike puhul võib üle 25% vastajate määra pidada piisavaks, et teha järeldusi

olukorrast ja planeerida edasisit tegevusi tuginedes saadud tagasisidest.



Kokkuvõte 2/3

• Arrak Haldusele antud hinnangute keskmised on väga kõrged jäädes 5 palli skaalal 4,27-4,85 vahele.

• Kõige kõrgemalt on hinnatud

• Mika Arraku suhtlemise kvaliteeti (4,85) ja kättesaadavust (4,82).

• Mikat professionaalsust hinnatakse kõrgelt (4,81).

• Kõige madalamalt on hinnatud

• Heakorra tööde (4,27) ja Remonttööde (4,28) korraldamist. Olles küll võrdluses madalaimad skoorid, on keskmised kõrged ning vastavad

sõnalisele hinnangule „Hea tase“.

• Hinnangute variatiivsus on väga väike. Suures ülekaalus anti vastuseid, mis vastasid skoorile “5” („olen väga rahul“

või „olen täiesti nõus“) ja „4“ („olen üldiselt rahul“ või „nõustun üldiselt“). Lisaks maksimumhinnangutele esines

mõningal määral ka hinnanguid, mis vastasid skoorile “3” („nii ja naa“). Kahel korral anti ka hinnang „2“ („ei ole

eriti nõus“, „ei ole eriti rahul“).

• Hinnangut „ei ole üldse nõus“ ja „ei ole üldse rahul“ ei esinenud kordagi.



Kokkuvõte 2/2

• Tuginedes tulemustele võib teha järelduse, et Arrak Halduse OÜ loob väärtust korteriühistutele, mida ta

haldab.

• Siiski koorus küsitlusest välja teemasid, mida tuleb täiendavalt korteriühistu elanikega arutada ning ilmnesid ka

mõttekohad, millega tegeleda.

• Arrak Halduse OÜ suhtub tagasisidesse täie tõsidusega ning analüüsib täiendavalt oma protsesse,

tagamaks klientide rahulolu ka tulevikus.

Arrak Halduse OÜ on väga tänulik oma klientidele tagasiside eest! 



Aitäh! 
Kliendikesksuse arendus OÜ

Katri Rohesalu
+37253406545

www.kliendikesksus.ee

http://www.kliendikesksus.ee/

