Der imnug-Mietermonitor -
Kundenzufriedenheit und Kunden-
bindung im Unternehmensvergleich

Mieterbefragungen zur Erhebung der Kundenzufrieden-
heit sind in der Wohnungswirtschaft heute keine Selten-
heit mehr. Mit Hilfe solcher Befragungen sollen Infor-
mationen (ber die Mieter gewonnen werden, um das
Léistungsangebot besser an dieser Kundengruppe und
ihren Bediirfnissen und Anforderungen ausrichten zu
kénnen. Wirklich aussagekriftig werden Mieterbefra-
gungen aber erst, wenn die Ergebnisse mit denen anderer
Unternehmen vergleichbar sind und regelméaRig im Zeit-
ablauf wiederholt werden. Zudem miissen die Ergebnisse
differenziert Aufschluss (iber die Ursachen der Zufrieden-
heit oder Unzufriedenheit liefern, damit konkrete Hand-
lungsimplikationen abzuleiten sind.

Der imug-Mietermonitor bietet dazu ein erprobtes und
kostengiinstiges Verfahren, mit dem Wohnungsunter-
nehmen realistische Einblicke in die eigenen Starken und
Schwichen aus Kundensicht erhalten und gleichzeitig
Veranderungen und Erfolge im Zeitablauf sichtbar
machen kénnen. Der Mietermonitor ist dabei als ein
unternehmensiibergreifendes Benchmark-Projekt konzi-
piert, d. h. er erméglicht einen Vergleich der Ergebnisse
mit dhnlichen Anbietern, um dariiber die eigene Position
am Markt realistisch einschatzen zu kénnen.

Das Befragungskonzept: Erhebung der
Kundenzufriedenheit mit Wohnung,
Wohnumfeld und Service

Das Befragungskonzept des imug-Mietermonitors basiert
auf Erkenntnissen und Erfahrungen einer Pilotstudie, die
im Jahre 2002 in Kooperation der Universitat Hannover
(Lehrstuhl Marketing und Konsum) mit vier groen

| Wohnungsunternehmen aus Niedersachsen durchgefiihrt

wurde (vgl. hierzu Hohm / Wendlandt 2004; Hohm
2005). Damals fillten in einer ersten Erhebung 2800
Mieter einen Fragebogen aus , in dem sie detailliert
Auskunft gaben lber ihre Zufriedenheit mit "ihrem"
Wohnungsunternehmen und ihrer Wohnsituation. Fiir
die Pilotstudie wurden mittels eines sog. geschichteten
Zufallsverfahrens Stichproben gezogen, die hinsichtlich
der Standorte und der demographischen Zusammen-
setzung ein reprasentatives Abbild der jeweiligen Mieter-
schaft der Unternehmen darsteliten.

Im Einzelnen umfasst das Konzept des Mietermonitors
Fragen zu folgenden Aspekten, die in der ersten Erhebung
bei den Bewohnern erfragt wurden:

e Wohnqualitat: Differenzierte Bewertung der
Wohnung, des ndheren Wohnumfeldes, der
Nachbarschaft und der Wohnlage anhand
verschiedener Merkmale und im Gesamteindruck;

e Servicequalitat: Einschdtzung der zentralen und
dezentralen Mieterbetreuung (technisch/
kaufmannisch), der Durchfiihrung von Reparaturen
und Instandsetzungen sowie die Behandlung von
Beschwerden, Beurteilung der "Beziehungsqualitat"
zum Vermieter und des Internetauftrittes;

e  Wohnkosten: Bewertung des Preis-Leistungsverhélt-
nisses des Wohnangebotes, der Miethéhe und der
Nebenkosten;

e Umzige und Wechselneigung: konkrete Umzugs-
plane der Befragten, Umzugshaufigkeit in der
Vergangenheit, Umzugsziele und -griinde,
Wechselbarrieren;

o  Globalzufriedenheit mit der Wohnsituation und dem
Wohnungsunternehmen, Bereitschaft zur Wiederwahl
und Weiterempfehlung des Vermieters, Cross-Buying-
Bereitschaft;

@ Personen- und wohnungsbezogene Angaben:
Wohndauer, Wohnungsgrofte, Gebaudetyp,

Alter der Befragten, HaushaltsgroRe, Geschlecht.

Benchmark: Globale Zufriedenheit und
Detailbewertungen im Vergleich

Das Ziel des Mietermonitors ist es, sowohl globale Ver-
gleichswerte zur Kundenzufriedenheit und -bindung
bereit zu stellen als auch differenzierte Einblicke in die Be-
wertungen verschiedener Produkt- und Servicemerkmale
zu liefern. Dazu werden die Angaben der Befragten zur
allgemeinen Wohnzufriedenheit und zur Zufriedenheit mit
dem Wohnungsunternehmen zu Kennziffern verdichtet.
Abbildung 1 verdeutlicht dies beispielhaft anhand der
Daten aus der Pilotstudie. Zum Zwecke der besseren
Vergleichbarkeit wurden die urspriinglich auf einer 6er
Skala erhobenen Zufriedenheitswerte (1=sehr zufrieden
bis 6= sehr unzufrieden) auf eine 100er Skala transformiert
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und anschlieffend in Form von Mittelwerten zu einem
Zufriedenheitsindex zusammengefasst.
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Mieterbefragung

Aﬁalog zu den Globalzufriedenheiten werden im Mieter-
monitor entsprechende Vergleichsmafe auch fiir die
Kundenbindung erhoben. Der Anteil der Umzugswilligen
schwankte in der Pilotstudie dabei je nach Unternehmen
zwischen 17 % und 29 %. Uber die Halfte der geplanten
Umzige sollten innerhalb des Geschéftsgebietes der
Wohnungsunternehmen stattfinden. Sofern solche in einer
Befragung geduBerten Umzugswiinsche tatséachlich in die
Tat umgesetzt werden und gleichzeitig geeignete Folge-
angebote fiir die Betroffenen unterbreitet werden kdnnen,
sind diese Kundenbeziehungen fir das jeweilige Unter-
nehmen damit nicht unbedingt verloren. Voraussetzung
daflir ist allerdings auch eine grundsatzliche Bereitschaft
zur Wiederwahl des jeweiligen Anbieters. Erwartungsge-
maR zeigten sich im Pilotmonitor bei dem Unternehmen
mit den besten Zufriedenheitsraten auch die hochste
Bereitschaft zur Wiederwahl und Weiterempfehlung und
zugleich die geringsten Umzugsintentionen,

Neben der globalen Zufriedenheit und Bindungsbereit-
schaft werden im Mietermonitor auch differenzierte
Benchmarks zur Bewertung von Wohnsituation und Woh-
nungsunternehmen erhoben. Dazu sollen die Befragten
verschiedene Dimensionen der Wohnsituation und des
Service sowohl global als auch detailliert anhand einzelner
Merkmale bewerten. So werden z. B. bei der Wohnung
die Attribute GroRe, Zuschnitt, Ausstattung in Kiiche und
Bad, Wohnklima, Helligkeit, Balkon und Schallddmmung
den Befragten zur Bewertung vorgegeben. Entsprechende
Attribute wurden fiir das Wohnumfeld, die Nachbarschaft,
die Lage, die Mieterbetreuung, flir Reparaturen und
Instandsetzung sowie fiir die Behandlung von Beschwer-
den generiert. Die Auswahl der Merkmale erfolgte dabei
in enger Abstimmung mit den Experten aus den beteilig-
ten Unternehmen.

Im Ergebnis der Pilotstudie offenbarten sich bei allen be-
teiligten Unternehmen im Urteil der Kunden Starken im
Bereich des technischen Service. Deutlich negativer waren
demgegeniiber die Einschatzungen der Behandlung von
Beschwerden (vgl. Abbildung 2).
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Beschwerdebehandlung

Das Konzept des Mietermonitors eignet sich nicht nur fir
den Vergleich zwischen verschiedenen Unternehmen,
sondern kann auch als ein Instrument fiir ein internes
Benchmarking verschiedener Standorte und Quartiere ge-
nutzt werden (vgl. Abbildung 3). In der Pilotstudie traten
z. T. erhebliche Differenzen zwischen den verschiedenen
Standorten der beteiligten Unternehmen zu Tage. Die
internen Benchmarks lieferten damit wertvolle Hinweise
auf "Problemquartiere”, in denen u. U. mit steigenden
Leerstanden und Fluktuationen zu rechnen ist.
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Ursachenanalyse: Wo ist anzusetzen?

Die Ergebnisse einer Mieterbefragung sollten nicht nur
den Ist-Zustand der Kundenmeinungen beschreiben,
sondern nach Mdéglichkeit auch differenzierte Hinweise
tber die Ursachen der Kundenzufriedenheit liefern. Die
verschiedenen Elemente des Leistungsangebotes von
Wohnungsunternehmen haben eine unterschiedliche
Bedeutung fiir die Kundenzufriedenheit und die Kunden-
bindung. Da Kundenzufriedenheit nicht um jeden Preis
Zu maximieren, sondern zu optimieren ist, kommt es
entscheidend darauf an, die kritischen Leistungsmerkmale
zu identifizieren.

An diesen Merkmalen sollten VerbesserungsmalRnahmen
vordringlich ansetzen, um effektiv die Kundenzufrieden-
heit stabilisieren oder ausbauen zu kénnen. .
Erste Hinweise auf kritische Merkmale liefern auffallige Er-
gebnisabweichungen bei einzelnen Leistungsdimensionen
oder -merkmalen oder bei Vergleichswerten zwischen
verschiedenen Unternehmen und Standorten. Einen
Schritt weiter geht die statistische Analyse des Zusammen-
hangs zwischen der Globalzufriedenheit und Bindungs-
bereitschaft und den differenzierten Bewertungen ver-
schiedener Produkt- und Servicemerkmale. In der
Pilotstudie stellte sich dabei z. B. heraus, dass die Zu-
friedenheit mit dem Wohnungsunternehmen vor allem
mit der Bewertung der zentralen Mieterbetreuung und
der Bewertung der Wohnung in einem engen Zusammen-
Hang steht. Die allgemeine Wohnzufriedenheit und die
Umzugsneigung werden demgegeniiber mafltgeblich von
der Qualitit der Wohnung und des Wohnumfeldes und
weniger von Servicefaktoren bestimmt. Zu beachten ist
allerdings, dass die allgemeine Wohnzufriedenheit offen-
sichtlich nach MalRgabe der empirischen Daten aus der
Pilotstudie auch stark auf die Zufriedenheit mit dem
Wohnungsunternehmen abfarbt.

Bei der Ursachenanalyse ermdglicht es das Konzept des
Mietermonitors dariiber hinaus mogliche Unterschiede
zwischen verschiedenen Kundengruppen zu berlick-
sichtigen. In der ersten Erhebung bestétigte sich z. B. ein
erwartet starker Zusammenhang zwischen dem Alter der
Befragten und deren Zufriedenheit und Bindungsbereit-
schaft. Altere Bewohner bewerten ihre Wohnsituation und
die Leistungen ihres Wohnungsunternehmens nicht nur
tiberdurchschnittlich positiv, sie zeigen naturgemal auch
eine nur geringe Bereitschaft zur Wohnmobilitit. Bewoh-
ner in jiungeren und mittleren Alterskategorien sind da-
gegen weniger zufrieden. In der Pilotstudie dulerten
immerhin 45% Befragten in der Altersgruppe zwischen 24
und 35 konkrete Umzugsabsichten innerhalb der néchsten
zwei Jahre. e nach Lebensphase und Alter legen Be-
wohner auch auf die verschiedenen Aspekte der Wohn-
situation einen unterschiedlichen Wert. Wahrend z. B.
Familienhaushalte dem néheren Wohnumfeld in der Pilot-
studie eine Uberdurchschnittliche Bedeutung zumessen,
legen jungere 1-2-Personenhaushalte im Vergleich zu
anderen Kundengruppen deutlich weniger Wert auf eine
gute nachbarschaftliche Beziehung.
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Ausblick: Neue Befragungsrunde in
2005 mit erweitertem Teilnehmerkreis

Nach der Piloterhebung im Jahre 2002 soll noch in diesem
Jahr eine neue Runde des Mietermonitors mit einem er-
weiterten Kreis an teilnehmenden Unternehmen gestartet
werden. Interessierte Wohnungsunternehmen aus Nieder-
sachsen und Bremen sind eingeladen, sich an dieser
Erhebung zu beteiligen (siehe Kontaktinfo). Der Nutzen
einer Beteiligung lasst sich dabej abschlieRend wie folgt
zusammenfassen:

o Die beteiligten Unternehmen erhalten zentrale und
detaillierte Informationen tber ihre Stirken und
Schwiéchen aus Kundensicht und wertvolle Hinweise
fiir Verbesserungsmaoglichkeiten;

e Der Mietermonitor stellt aussagekréftige
(anonymisierte) Benchmarks aller beteiligten
Unternehmen zur Verfiigung und bietet somit
Referenzwerte aus dhnlichen Unternehmen;

e Die Kooperation bei der Befragung erdffnet weiter-
gehende Mdglichkeiten der Zusammenarbeit und
Diskussion mit anderen Experten aus der Branche;

e Die Befragungen konnen regelmaRig wiederholt
werden, um damit Verdnderungen und
Verbesserungen im Zeitablauf zu dokumentieren.

Die Erhebung im Rahmen des Mietermonitors werden
durch ein unabhiangiges Marktforschungsinstitut organi-
siert, das lber lange Erfahrung mit Kundenzufriedenheits-
studien in verschiedenen Branchen verfligt. Das Institut
Ubernimmt den gesamten Prozess der Befragungsvor-
bereitung, -durchfiihrung und -auswertung. Dabei wird
auch das institutseigene Telefonstudio genutzt, mit dem
computergestiitzt Telefoninterviews durch geschuite
Interviewer durchgefiihrt werden kdnnen. Die Nutzung
des Telefonstudios erméglicht eine optimale Stichproben-
kontrolle und -ausschépfung und eine umfassende
Kontrolle der Erhebungssituation.
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