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Uuringu raames selgitati kliendirahulolu [&pptarbijate, ariklientide ja
korteriGhistute ning eraklientide rithmades.

Kaesolevas materjalis esitatakse tulemused jargmiselt
- Lopptarbijad — alates slaidist 3

. Arikliendid ja korteriuhistud — alates slaidist 15

- Erakliendid — alates slaidist 38

- Kokkuvote — alates slaidist 55



LOPPTARBIJAD



+ Lopptarbija. Uuringu taust

- Tellija— AS Parnu Vesi

- Kusitlusperiood — 30. oktoober — 19. november

- Kusitlusmeetod — telefonikUsitlus

- Valimi alus —juhuvalik. Parnu linna ning lahiimbruse elanikkond
- Valim —=N=200

- Eesmark — selgitada |6pptarbijate (ei oma otselepingut teenusepakkujaga)
rahulolu AS Parnu Vesi teenusega



s Lopptarbija. Valimi profiil

N %
Uldjaotus 200 100
Sugu Mees 102 51
Naine 98 49
19-34 59 30
; 35-45 44 22
Vanuseruhmad 46-60 50 o5
61+ 47 24
Audru 10 5
Kesklinn 30 15
Mai 35 18
Milises Parnu | cKuSe 4 2
linna piirkonnas te Raa”la 33 17
Raekula 23 12
elate? _
Ranna joon 15 8
\VVana-Parnu 9 5
Ulejée 35 18
Muu 6 3
P Eramajas voi
Mis tuUpi majas te ridaeIaJmus 74 37
elate? .
Kortermajas 126 63




Lopptarbijad

Tuginedes oma senistele kogemustele ASiga Parnu Vesi, kui rahul olete
Uldiselt ettevotte vee- ja kanalisatsiooniteenustega?

Taiesti rahul 59%

Uldine rahulolu

- 59% kusitletutest on Parnu Vesi
teenusega taiesti rahul, 35%

plgem rahu'- Pigem rahul 35%

Rahulolematuid on kokku 5%

Viies uldise rahulolu hinnangu 5-
palli skaalale stusteemis 1-2-4-5,
on rahulolu keskmiseks palliks
4.5

()
Mitte vaga rahul 4%

1%
Ei ole tldse rahul

1%

Ei oska 6elda




Kui rahul olete AS Parnu Vesi teenuse kvaliteedi jargmiste aspektidega?

LOpptaI‘bljad Keskmine pall
. . Madal rikete ja katkestuste arv _ 4,7
Rahulolu teenuse kvaliteedi
?r”}evate aSpektldega Ja rahulolu Rikete likvideerimise kiirus, korrektsus, tdpsus _ 4,6
uldindeks
veesurve Y - -

. Rahulolu teenuse erinevate Vee kvaliteet S .5

aspektidega on korge. Vaid —_—

teenuse hinna ja kvaliteedi suhe Teenuse hinna vastavus kvaliteedile 4,1

on madalam (4.1), mis viitab

madalama hinna ootusele.

Lépptarbijate rahulolu tldindeks Uldine rahulolu indeks

on 4.5 palli

45
Uldine rahulolu indeks

Indeksis on arvestatud nii uUldise rahulolu keskmist palli kui rahulolu
teenuse eri aspektidega




Lopptarbijad

Teenuse kvaliteet maja tllbi I5ikes.

Kortermajade elanike rahulolu
on vorreldes era- ja ridamajade
elanikega veidi kdrgem vee
kvaliteedi ning hinna-kvaliteedi
suhte naitajas

Kui rahul olete AS Parnu Vesi teenuse kvaliteedi jargmiste
aspektidega?
(keskmine pall)

a7
Madal rikete ja katkestuste arv | IH
4,7
4,6
Rikete likvideerimise kiirus, korrektsus, tapsus | 6
4,6

6
Vee surve | Ii4,6
,5
Vee kvaliteet ‘“ . 54,6
4,4
Teenuse hinna vastavus kvaliteedile | .,ih“,z
!’4,0

Keskmine Kortermajas M Eramajas voi ridaelamus

Vordsete pallide korral tuleneb pulga erinev pikkus komakohtade méjust



Kui rahul olete AS Parnu Vesi teenuse kvaliteedi jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

Lopptarbijad

S
ﬁ'
b,

Uldiselt vee- ja kanalisatsiooniteenustega rahulolu ﬂﬁt
4,3
Rahulolu piirkonna Idikes 4,7

"

10 2
|
4l 3

Teenuse hinna vastavus kvaliteedile %01
- Uldine teenusega rahulolu on e

keskmisest madalam
Rannarajoonis ja Vana-Parnu
piirkonnas

,0

Vee kvaliteet

Vana-Parnu piirkonnas on

rahulolu madalam ka teenuse- =%é
hinna-kvaliteedi suhte néitajas, Vee surve 437
vee kvaliteedi ja veesurve E‘Zs
aspektis. Hs
Rannarajoonis on rahulolu Rikete likvideerimise kiirus, korrektsus, tdpsus . 4, /0
madalam ka rikete likvideerimise 5_&0

kiiruse aspektis.

Madal rikete ja katkestuste arv

B Keskmine M Audru © Kesklinn B Mai © Paikuse M Raekiila M Rannajoon EMR33ima M Vana-Pirnu m Ulejse ®m Muu




Lopptarbijad

Kraanivee tarbimine joogiks

Kas Te tarbite kraanivett
joogiks?

Jah

@EEi @Jah

Ei

Kas Te tarbite kraanivett joogiks?

98%
Jah 95%
00
Ei 5%

B Kortermajas M Eramajas voi ridaelamus

Kas Te tarbite kraanivett joogiks?

3%
[ A

0,
17%

B Audru B Kesklinn B Mai ™ Paikuse ™ Raekiila Ranna joon Rd@ma ™ Vana-Parnu ® Muu



Lopptarbijad

Juhul, kui turul oleks ka teisi veeteenuseid pakkuvaid
ettevotteid ja Idpptarbijal oleks valikuvdimalus, siis kui
Potentsiaalne lojaalsus toenaoliselt te jatkaks ASi Parnu Vesi teenuste kasutamist
teenusepakkujale Parnu Vesi tulevikus kui konkurentide teenuse hind oleks
ligilahedaselt sama?

Kui turul oleks teisi

sama hinnaga, jatkaks Parnu Vesi Kindlasti kasutaks ’
teenuse kasutamist kindlasti 45%
potentsiaalne lojaalsus 81%
o) £X s 1 A .
14A toer_laollselt Vol kln-(':ilastl €l Tdendoliselt ei kasutaks -10%
jatkaks ning 6% ei oska 6elda.
ligilahedaselt sama hind naitab Kindlasti ef kasutaks -4
potentsiaalne lojaalsus
hinnangut teenuse kvaliteedile, Ei oska 6elda l6%
mis on lahedane uldis rahulolu

hinnangule (vt slaid 5)

Kuna tingimuseks on




Lopptarbijad

Juhul, kui turul oleks ka teisi veeteenuseid pakkuvaid
ettevotteid ja |Opptarbijal oleks valikuvdimalus, siis kui
toenadoliselt te jatkaks ASi Parnu Vesi teenuste kasutamist

Potentsiaalne lojaalsus piirkonna tulevikus kui konkurentide teenuse hind oleks ligildhedaselt
|6ikes cama?
- Vana-Parnu hinnangud on ka siin Audru 30% 10% [710% )
madalamad. Kesklinn 33% sy 3% )
Mai 23% T 6% 3%)
Paikuse 25% ]
Raekilla 39% 4% 9% )
Ranna joon 40% 3% 7% )
RéEma 45% TTis% 3%
Vana-Parnu 33% \II 22% 1% )
Ulejée 40% aB%3%
Muu 50% 7% )

B Kindlasti kasutaks = Toendoliselt kasutaks M Tdenaoliselt ei kasutaks Kindlasti ei kasutaks Ei oska oelda

Paikuse tulemus ei ole statistiliselt esinduslik (4 vastajat)




Lopptarbijad

Potentsiaalne lojaalsus majatitbi
|Gikes

- Kortermajade elanike
potentsiaalne lojaalsus on
kdrgem kui era- ja ridamajade
elanike oma

Juhul, kui turul oleks ka teisi veeteenuseid pakkuvaid ettevotteid ja

|Idpptarbijal oleks valikuvdimalus, siis kui tdendoliselt te jatkaks ASi

Parnu Vesi teenuste kasutamist tulevikus kui konkurentide teenuse
hind oleks ligilahedaselt sama?

30% 8% 4% 6%
Kortermajas

46%

Eramajas voi ridaelamus

B Kindlasti kasutaks ™ Toenaoliselt kasutaks M Toendoliselt ei kasutaks © Kindlasti ei kasutaks Ei oska oelda



ARIKLIENDID JA KORTERIUHISTUD



s Arijettevotted ja korteriiithistud. Uuringu taust

- Tellija— AS Parnu Vesi

- Kusitlusperiood — 30. oktoober — 19. november
- Kusitlusmeetod — veebikUsitlus

- Valimi alus — Tellija kontaktibaas

- Valim —valimi eesmargiks oli kisitleda 50 esindajat kummastki

kliendirihmast, tegelikuks valimiks kujunes 176 vastajat — 64 ariettevotte ja
112 korteruhistu esindajat

- Eesmark — selgitada mdlema kliendirithma rahulolu AS Parnu Vesi teenusega



1 Ariettevotted ja korteriiithistud. Valimi profiil

N %
|V.|.I||IseS Parnu Audru 17 10%
piirkonnas tegutsete? _
Kesklinn 44 259,
Mai 14 8%
Paikuse 10 6%
Raekula 6 3%
Ranna rajoon 17 10%
Raama 18 10%
VVana- Parnu 4 20,
Ulejde 30 17%
Muu 16 9%

N %
Ettevote 64 36%
Korterthistu 112 64%
Kokku 176 100%




Arikliendid ja
Korteriiithistud

Parnu Vesi tegevuse uldiste
aspektide olulisus ja rahulolu

Olulisemaks hinnatakse:

* Tegelemist klientide
teadlikkuse kasvatamisega
Panustamist Parnu keskkonna-
alasesse tegevusse
Panustamist laste ja noorte
keskkonna- ja loodusharidusse

Ulejadnud vaadeldud aspektid on

vahemolulised

Samas on rahulolu klientide
teadlikkuse kasvatamisega
madalam. Rahulolu tlejaanud
kahe aspektiga on keskmine.

Kui olulised on teie kui AS Parnu Vesi kliendi jaoks jargmise aspektid?

Tegelemine klientide teadlikkuse kasvatamisega (naiteks.

Panustamine Parnu keskkonna-alasesse tegevusesse
Panustamine laste ja noorte keskkonna- ja loodusharidusesse
See, mida meedias ettevotte kohta radgitakse ja kirjutatakse
Panustamine spordi- ja rahva- ja terviselritustesse

Reoveepuhastusjaama avatud uste pdeva korraldamine

vaga oluline

— "39% §554
— 48%0
—" A% 50%

b
.7%_-'1.%3%%’ 59%
TS — 1I6%/§% 0%
— = 151%

(o]

pigem oluline M mitte eriti oluline M eiole Uldse oluline

Kui rahul Te olete AS Parnu Vesi tegevuse jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

Panustamine Parnu keskkonna-alasesse tegevusesse

Panustamine spordi- ja rahva- ja terviselritustesse

Panustamine laste ja noorte keskkonna- ja...

Reoveepuhastusjaama avatud uste paev korraldamine
Tegelemine klientide teadlikkuse kasvatamisega (naiteks...

See mida meedias ettevotte kohta radgitakse voi...

A — -, 1
A 1, 1
A 0
A 1,0
- kk
A 5 5



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu Parnu vesi tegevuse
uldiste aspektidega kliendirihmade
|Oikes

Ariettevdtted on vaadeldud
aspektidega uldiselt enam rahul kui
korterithistute esindajad

Kui rahul Te olete AS Parnu Vesi tegevuse jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

Panustamine Parnu keskkonna-alasesse tegevusesse

Panustamine spordi- ja rahva- ja terviselritustesse

Panustamine laste ja noorte keskkonna- ja
loodusharidusesse

Reoveepuhastusjaama avatud uste paev
korraldamine

Tegelemine klientide teadlikkuse kasvatamisega
(nditeks vee sadastmine ning kraanivee kvaliteet,

torustiku korrashoid, ummistuste ja kiilmumiste...

4,1
4,1
4,1
J..

d«z

Keskmine Korterlhistu M Ettevote



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Suhtlus- ja infokanalite olulisus
klisimuste ja probleemide korral
ning rahulolu nendega.

Olulisemad on:
Odpaevaringne infotelefon
Kliendiinfotelefon
Suhtlus-kirja teel

Ettevotte kodulehekiilg
internetis

Enim ollakse rahul suhtlusega e-
kirja teel, kdige vahem Facebooki
kontaga, kuid seda ei peeta ka
oluliseks kanalik

Kui olulised on kisimuste ja probleemide korral Teie kui kliendi
jargmised suhtlus- ja infokanalid?

Otpaevaringne avariitelefon  mespe, 5% "24%

0,
Kliendiinfotelefon sy 79 735% ' 56%

] [0)
Suhtlus e-kirja teel = 2% T46% 1%

0,
Ettevdtte kodulehekillg internetis gy 10% FA3%47%

0
Klienditeenindusbiiroo Vingi tn 13 + 30% 139%

(o]
112%

Suhtlus posti teel # 41%

.10
EttevOtte Facebooki konto % 7 7 49%

vaga oluline pigem oluline M mitte eriti oluline ei ole Uldse oluline

Kui rahul olete kisimuste ja probleemide korral jargmiste
suhtlus- ja infokanalitega?
(keskmine pall)

Suhtlus e-kirja teel T 4,5
Kliendiinfotelefon R 4,2
Klienditeenindusbiiroo Vingi tn 13 A— 4,2
Oobpéaevaringne avariitelefon A 4,2
Suhtlus posti teel T 4,2
Ettevotte kodulehekiilg internetis A 4,1
Ettevdtte Facebooki konto Y 3,3

69%



Arikliendid ja Kui olulised on Teie kui kliendi seisukohalt vee-ettevdtte puhul
Korteritithistud jargmised aspektid?

Esilekerkivate kusimuste Esilekerkivad kiisimused saavad kiiresti lahendatud — 24% '

lahendamise erinevate aspektide

olulisus Esilekerkivate kiisimuste puhul leitaks Teie jaoks sobiv — 22% '

lahendus
Esilekerkivad kiisimused saavad lahendatud vastavalt - 34% l
Vaadeldud aspektides on lubatule
olulisemad: Teid hoitakse kursis Teie kiisimuste lahendamise kaiguga - 20% l

Kisimuste kiire lahendamine
m Kdige olulisem Olulisuselt teine

. Sobiva lahenduse leidmine

S ) ) ) ) Kuivdrd te olete nendel péérdutud juhtudel olnud rahul kiisimuse
Kui kisimusi on esile kerkinud ja lahendamise jargmiste aspektidega?

nende lahendamiseks on Parnu (keskmine pall)
Vesi poole podrdutud, on rahulolu
lahenduse erinevate aspektidega
keskmisel tasemel (vt ka slaid 28)

>
w

kiisimuse lahendamisega vastavalt lubatule

valjapakutud lahenduse sobivusega —4'1

kiisimuse lahendamise kiirusega —4,1
A -

Teie kursis hoidmisega klisimuse lahendamise kdiguga




Arikliendid ja
Korteriiithistud

Vee-ettevotte teenuse kvaliteedi

eri aspektide olulisus ja rahulolu.

Ulekaalukalt olulisim on vee
kvaliteet

Rahulolu vee kvaliteediga on
seejuures pigem hea

Kui olulised on Teie kui kliendi jaoks vee-ettevotte puhul jargmised

aspektid
Vee kvaliteet -7 T052Y 9% )
Rikete likvideerimise kiirus, korrektsus ja tapsus IS /MNN200 19% )
Teenuse hinna vastavus kvaliteedile  FFTN1A% 23% J
Madal rikete ja katkestuste arv A 20% 21% J

Veesurve B8 24% 6%

Veekatkestustest informeerimise korrektsus ja tipsus 2% 13% )

Reovee puhastamise kvaliteet 5% 10% |

M Olulisuselt esimene

Olulisuselt teine

Olulisuselt kolmas

Kui rahul olete AS Parnu Vesi teenuse kvaliteedi jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

madal rikete ja katkestuste arv

veesurve

vee kvaliteet

veekatkestustest informeerimise korrektsus ja tapsus
rikete likvideerimise kiirus, korrektsus ja tapsus

teenuse hinna vastavus kvaliteedile

A 4,4
A — 4,4
Ay 4,4
. JK
Ay 4,3
A 4,1



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Arveldamisega seotud aspektide
olulisus.

Kdik vaadeldud aspektid on
olulised, eriti aga arvete digsus ja
selgus

Koigi kolme aspektiga ollakse ka
rahul

Kui olulised on Teie kui kliendi jaoks vee- ja
kanalisatsiooniteenuste eest arveldamisel jargmised arvetega
seotud aspektid

o)
vaga oluline ' 50% oo% /2%

. . [ ————-—-—-—.." 9
pigem oluline 2832 % 41%
mitte eriti oluline  ke%m 79,

. . . 19
ei ole uldse oluline _Ilzé%

B Arvete digsus ja selgus

Voimalus saada arve Teie jaoks kdige mugavamal moel (kas elektrooniliselt voi
paberkandjal)

Arvete digeaegsus

Kui rahul olete AS Parnu Vesi arvelduste puhul jargmiste
aspektidega?
(keskmine pall)

VG&imalus saada arve Teie jaoks kdige
mugavamal moel (kas elektrooniliselt voi...

4,7

Arvete digsus ja selgus 4,6

Arvete Gigeaegsus 4,6



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu arveldamise erinevate
aspektidega kliendirithmade 16ikes

Olulist vahet nende rihmade |oikes
eiole

Kui rahul olete AS Parnu Vesi arvelduste puhul jargmiste
aspektidega?
(keskmine pall)

,7

Keskmine ,6
,7

Korterthistu ,6
,6

,6

Ettevote ,6

,5

Voimalus saada arve Teie jaoks kdige mugavamal moel (kas elektrooniliselt voi
paberkandjal)

Arvete Oigeaegsus

B Arvete Oigsus ja selgus



Arlkllendld ]a Kui rahul olete AS Parnu Vesi poolt pakutavate voimalustega
Korterluhlstud veearvesti nditude teatamiseks? (keskmine pall)

Rahulolu pakutavate vdimalustega
veearvesti nditude teatamiseks on
4.4 palli

Kui rahul olete AS Parnu Vesi poolt pakutavate
voimalustega veearvesti nditude teatamiseks?
(keskmine pall)

- ﬂ 44
Keskmine

Korterthistu - 45

Ettevote - 44




Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu uuendatud kodulehe
erinevate aspektidega

- Enim ollakse kodulehel rahul
veenadidu teatamisega, vdhem
paakaute teenuste
broneerimisega

Kui rahul olete AS Parnu Vesi uuendatud kodulehel jargmiste aspektidega?

Kodulehel veendidu teatamisega

Kodulehel informatsiooni sisuga

Kodulehel informatsiooni leidmisega

Kodulehel avalduste esitamisega

Kodulehel paakauto teenuste broneerimisega

(keskmine pall)

45



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu uuendatud kodulehe
erinevate aspektidega.
Kliendiriihmade |0ikes

Veenadidu teatamisega on molemad
rithmad vordselt rahul, muus osas
on ariettevotted kriitilisemad kui
korterithistud

Kui rahul olete AS Parnu Vesi uuendatud kodulehel jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

4,5
45
45

Kodulehel veendidu teatamisega

hi
Kodulehel informatsiooni sisuga 4,2

Kodulehel informatsiooni leidmisega

Kodulehel avalduste esitamisega Iéiﬁl,l

Kodulehel paakauto teenuste broneerimisega

Keskmine Korterlihistu M Ettevote



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Kokkupuude lahendamist
vajavate kiisimustega

57% kusitletutest on selliste

klisimustega kokku puutunud.

Seejuures on kusimuste ring
usna lai, kuid kdige enam
kanalisatsioon-ummistused-
uleujutused

Kas Te olete isiklikult viimase paari aasta jooksul puutunud
kokku mingisuguste lahendamist vajavate kiisimustega
seoses ASiga Parnu Vesi?

57%

m Ei (N=75) = Jah (N=101)

Mis teemat need kiisimused puudutasid?
N=101

Kanalisatsioon, Uleujutused, ummistused (N=46) L JIA
Arved v3i ndidud (N=39) R 3 9%
Lepingud (N=33) Y 339
Veearvestid (N=31) I 3 1%
Paakauto teenused (N=30) N 30%
Veekatkestused v5i avariid (N=25) T ? 5%
Liitumised (N=21) I 1%
Ehitustegevus (N=11) (T 11%
Veesurve- voi kvaliteet (N=g) D 8%
Muu teema(N=7) D 7%



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Kokkupuude lahendamist vajavate
klisimustega

Kuivord te olete nendel po6rdutud juhtudel
olnud rahul kiisimuse lahendamise
jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

kiisimuse lahendamisega
vastavalt lubatule

valjapakutud lahenduse
sobivusega

kiisimuse lahendamise kiirusega

Teie kursis hoidmisega kiisimuse
lahendamise kaiguga

Kas Te poordusite neil kordadel oma
kiisimusega kellegi poole ASis Parnu Vesi?
N=101

2%

16%

Ei (N=2) Jah, monel korral (N=16) m Jah, alati (N=83)

Kuivord te olete nendel poordutud juhtudel olnud rahul kiisimuse lahendamise
jargmiste aspektidega? (N=99)

= =4
Kisimuse lahendamisega vastavalt lubatule _ 39% 4%3%1/0
Kisimuse lahendamise kiirusega _ 36% 11% 5%1%
Viéljapakutud lahenduse sobivusega _ 39% 6% 7% 1%

Teie kursis hoidmisega kiisimuse lahendamise kaiguga _ 39% 6% 6% 13%

M vaga rahul pigem rahul pigem ei ole rahul ei ole Uldse rahul ei oska 6elda



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu kokkupuutel lahendamist
vajavate klisimustega
Ariettevdtted vs korteritihistud

Ariettevotted on keskmiselt veidi
enam rahul kui korterithistud

Kuivord te olete nendel po6rdutud juhtudel olnud rahul kiisimuse
lahendamise jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

43
kiisimuse lahendamisega vastavalt lubatule 2.3
4.4
41
véljapakutud lahenduse sobivusega it
42
41
kiisimuse lahendamise kiirusega 41
41
41
Teie kursis hoidmisega kiisimuse lahendamise kdiguga &0
41

Keskmine KorterUhistu M Ettevote



Arikliendid ja
Korteriiithistud

Rahulolu indeksid teemade kaupa
ja rahulolu tldindeks

Kdige enam ollakse rahul
arvelduste erinevate
aspektidega, kdige vahem Parnu
Vesi tegevuse lildiste
aspektidega

Ariklientide ja korteritihistute
uldine rahulolu indeks mis
koosneb kdigi teemade rahulolu
indeksitest on 4.3 palli

Arvelduste aspektid

N&itude teatamine

Teenuse kvaliteet

Suhtlus- ja infokanalid

Konkreetsete kiisimuste lahendamine

Koduleht

Ettevotte tegevuse lldised aspektid

~

w

- -

Rahulolu Gldindeks

Keskmised hinnangud aspektidele

>
N

P
)

=



Arikliendid ja
KOI‘tEI'IU.hIStUd Millist arve saamise voimalust te eelistate?

Panga e-arvete keskkonda - 13%
Posti teel ' 3%
Muu ! 1%

Arve saamise eelistus

Selleks on selgelt e-kiri




Kas Te olete kuulnud, et AS Parnu Vesi Kas te olete neid teenuseid

Arlkllendld ]a pakub vee- ja kanalisatsiooniga seotud
Korteritihistud

kasutanud?
N=135

paakauto-avarii- ja labori teenuseid?

Kursisolek paakauto, avarii- ja
laboriteenustega ning nende

teenuste kasutamine. . 59%

77% kusitletutest on teenustega

kursis m Ei (N=41) = Jah (N=135) ® Ei (N=55) = Jah (N=80)

Neist omakorda 59% on Mis teenuseid te kasutasite? Kui rahule te nende teenustega olete
. - s s se ?

teenuseid kasutanud N=80 Ja:n;g-

Viimastest 88% on kasutanud

paaka uto teenust Paakauto teenuseid (N=70)
N vigarahul (v-35) R -5
Kdigist nimetatud teenuste

2 .q i i - 15%
kasutajaist on 48% jaanud ebortteenuseid (N=12) oigem rahi (v=37) [ - 5+

teenusega vaga rahule ja 46%
pigem rahule.

Torustike remont (N=7) % '3%

pigem ei ole rahul (N=2)

Veemg5dussime ehitus (N=5) & ei oled Uldse rahul (N=2) '3%

Muu teema (N=3) E ei oska Gelda (N=1) 11%




Arikliendid ja
Korteriiithistud

Potentsiaalne lojaalsus

Kui turul oleks ligilahedaselt
samade teenusehindadega teisi
teenusepakkujaid, kasutaks
Parnu Vesi teenuseid kindlasti
29% ja toenaoliselt 40%

22% ei oska oelda

Otseseid kahtlejaid on vahe (9%)

Juhul, kui turul oleks ka teisi veeteenuseid pakkuvaid
ettevotteid ja |Opptarbijal oleks valikuvéimalus, siis kui
toenaoliselt te jatkaks ASi Parnu Vesi teenuste kasutamist
tulevikus kui konkurentide teenuse hind oleks ligilahedaselt
sama?

kindlasti kasutaks 29%

toendaoliselt kasutaks 40%

toendoliselt ei kasutaks 8%

kindlasti ei kasutaks %

|

ei oska oelda



Arikliendid ja
Korteriiihistud Kas Te tarbite kraanivett joogiks?

Kraanivee tarbimine joogiks

Samuti 96% tarbib, nagu ka

[6ppkliendid.
96%

mEi mJah




Arikliendid ja
Korteriiithistud

Eelistatud veendidu teatamise
voimalus

- 47% eelistab kaugloetavat
veearvestit

36% eelistab kodulehe kaudu
teatamist

Millist veearvesti nditude teatamise voimalust te eelistate?

Kaugloetava veearvestiga, nditu ei pea teatama

Naidu liidese kaudu kodulehel

E-kirjaga

Telefoni teel

Ndidukaardiga posti teel

Naidukaardiga Parnu Vesi kontorisse vdi Vingi 13 postkasti

Muu

47%

36%

9%

5%



ERAKLIENDID



7 Erakliendid Uuringu taust

- Tellija— AS Parnu Vesi

- Kusitlusperiood — 30. oktoober — 23. november

- Kusitlusmeetod — veebikUsitlus

- Valimi alus — lepingulised erakliendid. Tellija kontaktibaas

- Valim —valimi eesmargiks oli kisitleda 200 eraklienti tegelikuks valimiks
kujunes 197 vastajat

- Eesmark — selgitada kliendirGthma rahulolu AS Parnu Vesi teenusega



2 Erakliendid Valimi profiil

N %
Millises Parnu linna Audru 22 11%
piirkonnas te elate?
Kesklinn 21 11%
Mai 1 1%
Paikuse 22 11%
Raekdula 35 18%
Ranna rajoon 8 4%
Raama 40 20%
\Vana- Parnu 20 10%
Ulejoe 21 11%
Muu 7 4%




Erakliendid

AS Parnu vesi tegevuse uldiste
aspektide olulisus ja rahulolu

Vaadeldud uldistest aspektidest
peetakse olulisemateks:

Klientide teadlikkuse
kasvatamine

Panustamine Parnu keskkonna-
alasesse tegevusse

Panustamine laste ja noorte
keskkonna- ja loodusharidusse

Rahulolu nimetatud aspektidega ei
ole vaga korge, keskmisest veidi
madalam seejuures klientide
teadlikkuse tdstmise aspektis, mis
oli hinnatud tahtsaimaks.

Kui olulised on teie kui AS Parnu Vesi kliendi jaoks jargmise aspektid?

Tegelemine klientide teadlikkuse kasvatamisega (néiteks... — 39% 6% 1%
Panustamine Pirnu keskkonna-alasesse tegevusesse — 49% 4% 'Z%
Panustamine laste ja noorte keskkonna- ja... — 46% 7% 1%
Panustamine spordi- ja rahva- ja terviselritustesse - 50% 24% 6%
See, mida meedias ettevdtte kohta raagitakse ja... - 59% 23% 2%
Reoveepuhastusjaama avatud uste paeva korraldamine - 45% 39% 7%)
B vaga oluline pigem oluline mitte eriti oluline ei ole Uildse oluline

Kui rahul Te olete AS Parnu Vesi tegevuse jargmiste aspektidega? (keskmine
pall)

Panustamine Parnu keskkonna-alasesse tegevusesse _4'1
Panustamine spordi- ja rahva- ja terviselritustesse — 41
Reoveepuhastusjaama avatud uste paev korraldamine — 4,0
Panustamine laste ja noorte keskkonna- ja... — 39

Tegelemine klientide teadlikkuse kasvatamisega (naiteks... — 39



Kui olulised on klisimuste ja probleemide korral Teie kui kliendi

Erakllendld jargmised suhtlus- ja infokanalid?
Oopaevaringne avariitelefon OV 24% 5%%
. : : -kirj 7 7 42% 39%%
Suhtlus- ja infokanalite olulisus Suhtlus e-kirja teel .
ning rahulolu Klienditeenindusbiiroo Vingi tn 13 NG 37% 13% 3%
Ettevitte kodulehekiilg internetis TG 42% 11%1%
- e e : Kliendiinfotelefon (NG 34% 38% 15% )
Olulisim on 66paevaringne n
infotelefon Suhtlus posti teel  TEHEN 21% 42% 29% f
Ettevdtte Facebooki konto 4 15% 49% 32% J

Jargnevad Usna vordselt suhtlus
e—kirja tee|, B vaga oluline pigem oluline mitte eriti oluline ei ole Uldse oluline
klienditeenindusbiiroo Vingi 13

ja ettevotte kodulehekilg
internetis Kui rahul olete kiisimuste ja probleemide korral jargmiste suhtlus- ja
infokanalitega? (keskmine pall)

Suhtlus e-kirja teel T 1,5

Rahulolu on kdrgeim e-kirja teel
suhtlusega, madalaim aga Kiiendiinfotelefon T - 3

Facebook kontoga, mida aga ei Klienditeenindusbiiroo Vingi tn 13 I 3
peeta OlUIisekS kanaliks- MUUde 66péevaringne avariitelefon _4,2
kanalitega on rahulolu keskmisel Suhtlus posti tee! T : >

tasemel. Ettevotte kodulehekiilg internetis . F¥

Ettevotte Facebooki konto A 40




Erakliendid

Teenuse kvaliteedi erinevate
aspektide olulisus ja rahulolu
nendega

. Ulekaalukalt olulisemaks
aspektiks on vee kvaliteet

Vee kvaliteediga ollakse uldiselt ka
rahul

Rahulolu on aga kdrgeim madala
rikete ja katkestuste arvuga.

Kui olulised on Teie kui kliendi jaoks vee-ettevotte puhul jargmised
aspektid

Vee kvaliteet
Teenuse hinna vastavus kvaliteedile
Rikete likvideerimise kiirus, korrektsus, tapsus

Madal rikete ja katkestuste arv

Veekatkestustest informeerimise kiirus...

Veesurve

Reovee puhastamise kvaliteet

M Olulisuselt esimene

Olulisuselt teine

g% e
T1e% Y 26% )

TANI9%  24% )

5% T 19% )

7% 13% )

(T22% T 7%)

(778% 8%

Olulisuselt kolmas

Kui rahul olete AS Parnu Vesi teenuse kvaliteedi jargmiste
aspektidega? (keskmine pall)

madal rikete ja katkestuste arv
vee kvaliteet
veesurve

rikete likvideerimise kiirus, korrektsus ja tapsus

veekatkestustest informeerimise korrektsus ja...

teenuse hinna vastavus kvaliteedile

A 4, 6
A 1, 4
A 1,4
A 1,4
A 4,3
A 2,0



Kas Te olete isiklikult viimase paari aasta Kas Te p66rdusite neil kordadel oma

Erakliendid jooksul puutunud kokku mingisuguste kiisimusega kellegi poole ASis Parnu Vesi?
lahendamist vajavate klisimustega seoses N=89
ASiga Parnu Vesi? 6%

Kokkupuuted lahendamist vajavate
kiisimustega seoses AS-ga Parnu

Vesi
55%
- 45% kusitletud eraklientidest on
Se”i:te kSSimUStega kokku m Jah (N=89) Ei (N=108) m jah, alati (N=69) jah, monel korral (N=15)
puutunu o (s)
94% antud rihmast on neis
kiisimustes p66rdunud ettevdtte Mis teemat need kiisimused puudutasid?
poole N=89
Enamasti on ksimusteks olnud Arved v3i ndidud (N=34) I 33
arved/ndidud ja veearvestid Veearvestid (N=31) T 35

Lepingud (N=21) I 2%
Liitumised (N=18) I 20%
Kanalisatsioon, tleujutused, ummistused (N=17) I 19%
Paakauto teenused (N=14) T 16%
Ehitustegevus (N=14) N 16%
Veekatkestused vi avariid (N=9) D 10%
Veesurve- v3i kvaliteet (N=6) S 7%
Muu teema(N=2) @ 2%




Erakliendid

Esilekerkinud kiisimuste lahendamise
erinevate aspektide olulisus ja
rahulolu vastava kogemuse korral

Kaheks olulisemaks aspektiks on:
Kisimuse lahendamise kiirus

. Lahenduse sobivus

Kui on lahendamist vajavate
klisimustega poordutud Parnu Vesi
poole, on mdlema aspektiga
rahulolu keskmisel tasemel (4.0).

Kui olulised on Teie kui kliendi seisukohalt vee-ettevotte puhul
jargmised aspektid? Kogu valim

Esilekerkivad kiisimused saavad kiiresti lahendatud

T 4%

Esilekerkivate kiisimuste puhul leitakse Teie jaoks sobiv lahendus — 23%

Teid hoitakse kursis Teie kiisimuste lahendamise kaiguga

Esilekerkivad kiisimused saavad lahendatud vastavalt lubatule

M Olulisuselt esimene

“11% 28% J
“T0% 25% [

Olulisuselt teine

Kuivdrd te olete nendel p66rdutud juhtudel olnud rahul kiisimuse lahendamise
jargmiste aspektidega? (keskmine pall). Ettevottega kokkupuutunud, N=89

kGisimuse lahendamisega vastavalt lubatule

valjapakutud lahenduse sobivusega

kiisimuse lahendamise kiirusega

Teie kursis hoidmisega klisimuse lahendamise kdiguga



Erakliendid

Arveldamisega seotud aspektide
olulisus ja rahulolu

Olulisemateks aspektideks on:

Vbimalus saada arve kdige
mugavamal moel

- Arvete Oigsus ja selgus

Maolema aspektiga on rahulolu
kdrge

Suhteliselt madal o aga rahulolu

vOimalusega kasutada kvartaalseid

makseid, kuigi seda aspekti ei
peeta kokkuvottes vaga oluliseks

Kui olulised on Teie kui kliendi jaoks vee- ja
kanalisatsiooniteenuste eest arveldamisel jargmised
arvetega seotud aspektid?

voimalus saada arve Teie jaoks kdige... AN 1% 2%
arvete Sigsus ja selgus NG  37% 1%
arvete digeaegsus  NNENGNEGN 53% 15%2%

voimalus teostada kvartali makseid ja... AN 21% 34% 25% )

M vaga oluline pigem oluline

mitte eriti oluline ei ole Uldse oluline

Kui rahul olete AS Parnu Vesi arvelduste puhul jargmiste aspektidega?
(keskmine pall)

Arvete Oigeaegsus

Véimalus saada arve Teie jaoks kdige mugavamal moel
(kas elektrooniliselt v&i paberkandjal)

Arvete Gigsus ja selgus

Voimalus teostada kvartali makseid ja mitte saada
igakuiseid arveid

P
N



Erakliendid

Rahulolu voimalustega veearvesti
naitude teatamiseks on heal
tasemel (4.6)

Kui rahul olete AS Parnu Vesi poolt pakutavate
vOimalustega veearvesti nditude teatamiseks? (keskmine

pall)

4,6



Erakliendid

Rahulolu Parnu Vesi uuendatud
kodulehe erinevate aspektidega

. Enim ollakse rahul veenaidu
teatamise vOimalusega
kodulehel

Monevorra problemaatiline on
info leidmine kodulehel (rahulolu
4.1)

Kui rahul olete AS Parnu Vesi uuendatud kodulehel jargmiste aspektidega?

Kodulehel veendidu teatamisega

Kodulehel paakauto teenuste broneerimisega

Kodulehel avalduste esitamisega

Kodulehel informatsiooni sisuga

Kodulehel informatsiooni leidmisega

(keskmine pall)

4,6



Keskmised hinnangud aspektidele

Rahulolu indeksid teemade kaupa S —
ja eraklientide tldine rahulolu Arvelduste aspektid
indeks

Heal tasemel on rahulolu S —

.. Koduleht 4,3
veearvest nditude teatamise ja
suntlus. s infokanatis T - -
Suhteliselt madal on rahulolu

arveldustega.
konkreetsete kiisimuste Konkreetsete kiisimuste lahendamine —4'0

lahendamise kaiguga (kui on

vajadust kokku puututud) ning EttevBtte tegevuse ildised aspektid —4,0

AS Parnu Vesi tegevuse Uldiste

aspektidega (klientide

teadlikkuse kasvatamine, Rahulolu ildindeks
keskkonnateemad)

Erakliendid

Eraklientide rahulolu tldindeks

(kdikidest teemadest kokku) on
4.3 palli, ehk pigem hea. 4,3




Erakllendld Millist veearvesti nditude teatamise voimalust te eelistate?

Naidu liidese kaudu kodulehel

Naitude teatamise ja arve saamise _ o

. Kaugloetava veearvestiga, naitu ei pea teatama
eelistused

E-kirjaga
Telefoni teel

Naitude teatamisel eelistatakse o ‘ @

enim naidu liidest kodulehel, Nadidukaardiga Parnu Vesi kontorisse vOi... ¥

kuid olulisel kohal on ka Niidukaardiga posti teel

kaugloetavat arvesti ootus. vy B

Arve saamises eelistatakse e-

posti. Panga e-arvete keskkonda

eelistab 27% Millist arve saamise voimalust te eelistate?

E- kirja teel M 70%
Panka e-arvete keskkonda - 27%
Posti teel ' 2%

Muu #» 1%




Erakliendid

- 62% eraklientidest on kuulnud,
et Parnu Vesi pakub paakauto-
avarii ja labori teenuseid

33% teenustest teadlikest on
neid ka kasutanud.

Enamus viimastest on kasutanud
paakauto teenust

Teenust kasutanud on sellega
vaga rahul

Kas Te olete kuulnud, et AS Parnu Vesi
pakub vee- ja kanalisatsiooniga seotud
paakauto-avarii- ja labori teenuseid?

m Jah (N=123) = Ei (N=74)

Mis teenuseid te kasutasite?
N=41

Paakauto teenused (N=34)

Labori teenuseid (N=4) 1

Torustike remont (N=3) %

Veem66dusdlme ehitus @
(N=1)

Muu teema (N=2) ‘!

Kas te olete neid teenuseid
kasutanud?
N=123

33%

67%

® Jah (N=41) = Ei (N=82)

Kui rahule te nende teenustega olete
jaanud?
N=41
viga rahul (R 63%
pigern rahul [ 32%
pigem ei ole rahul fo%
ei oled dldse rahul 2%

ei oska delda 2%



Erakliendid

Kliendilojaalsus

78% eraklientidest kasutaks
kindlasti voi toendoliselt Parnu
Vesi teenust ka siis kui turul
oleks teisi ligilahedaselt sama
hinnaga teenusepakkujaid

Potentsiaalselt mittelojaalseid on
6%

Juhul, kui turul oleks ka teisi veeteenuseid pakkuvaid ettevotteid
ja |opptarbijal oleks valikuvoimalus, siis kui tdendoliselt te jatkaks
ASi Parnu Vesi teenuste kasutamist tulevikus kui konkurentide
teenuse hind oleks ligilahedaselt sama?

kindlasti kasutaks 34%

tdendoliselt kasutaks 44%

toenaoliselt ei kasutaks 5%

kindlasti ei kasutaks

J"

ei oska Oelda



Erakliendid

Kas Te tarbite kraanivett joogiks?

Taas, 96% eraklientidest kasutab
kraanivett joogiks

m Jah mEj







Koik Rahulolu

lndEkSld Parnu Vesi tldine rahulolu indeks — kdigi kolme sihtriihma uldise
rahulolu indeksi keskmine

3 kliendirthma rahulolu
uldindeksid

Seega rahulolu on heal tasemel

o . L&pptarbijad
|Opptarbijate seas, kes AS-ga oppraria
Parnu vesi otseselt kokku ei

puutu

HEVUECERE

ariklientide/korterilihistute rakliendid

uldine rahulolu indeks on veidi

madalam (kuigi mitte halb)

Jargmistel slaididel esitame iga
kliendirihma osas peamised
teemad/aspektid, milledes
rahulolu tdstmine aitaks
parandada ka Uldist rahulolu
indeksit.

Arikliendid ja korteriihistud




Kliendirahulolu tostmise voimalused.

. Teenuse ja vee kvaliteedi parandamine Rannarajoonis ja Vana-Parnu
piirkonnas

- Vana Parnu piirkonnas eelkdige veesurve, vee kvaliteet ja hinna-
kvaliteedi suhte taju

- Rannarajoonis eelkdige veesurve ning rikete likvideerimise
kiirus/korrektsus



s Kliendirahulolu tostmise voimalused.

Rahulolu tdstmise voimalused peituvad peamiselt jargmises

- Ettevotte tegevuse Uldised aspektid (klientide teadlikkuse kasvatamine ja
keskkonnaalane tegevus)

- Koduleht — eelkdige: paakauto broneerimine, avalduste esitamine,
informatsiooni leidmine, informatsiooni sisu

- Konkreetsete kusimuste lahendamine — eelkdige: kisimuse lahendamise
kiirus ja pakutud lahenduse sobivus

- Suhtlus- ja infokanalid — eelkdige: koduleht ja 60paevaringne
avariitelefon

- Teenuse kvaliteet — eelkdige: teenuse hinna ja kvaliteedi suhte taju



ss  Kliendirahulolu tostmise voimalused.

Rahulolu tdstmise voimalused peituvad peamiselt jargmises

- Ettevotte tegevuse Uldised aspektid (klientide teadlikkuse kasvatamine ja
keskkonnaalane tegevus)

- Koduleht — eelkdige: informatsiooni leidmine, informatsiooni sisu ja
avalduste esitamine

- Konkreetsete kusimuste lahendamine — eelkdige: kisimuse lahendamise
kiirus, pakutud lahenduse sobivus ja kursishoidmine lahenduse kaiguga

- Suhtlus- ja infokanalid — eelkdige: koduleht
- Teenuse kvaliteet — eelkdige: teenuse hinna ja kvaliteedi suhte taju



