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= Mehr Wissen generieren:

» Zufriedenheit der Nutzer mit ihrer Wohnsituation und dem Wohnquartier
» Beurteilung des Services und Winsche der Nutzer an den Service

= Erwartungen an die Kundenkommunikation und an Kontaktwege

= Haushaltsstruktur

= Mit den Zielen:
= Starken und Schwachen identifizieren
» Zufriedenheit weiter steigern

» Basis fur strategische Weiterentwicklung schaffen
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VORGEHEN

» Einladung zur Befragung an alle
6.531 Nutzerhaushalte, die im
Bestand wohnen

« Befragungszeitraum:
11.10.2021 bis 23.11.2021

» Versand der Erinnerungspostkarte:
03.11.2021

» Rucksendungen:
2.674 auswertbare Fragebogen,
davon 402 online

» Rucklaufquote: 41 %
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WER WOHNT BEI DER WG "KARL MARX"?
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EINKOMMENSSITUATION

37 % der Haushalte beziehen ihr Einkommen aus Berufstatigkeit,
51 % aus Rente bzw. Pension

39 %

16 %

1 % 10 % 9 %
5% - - - -0 4 % 3% 3%

Unter 1.000 1.000 bis  1.500 bis  2.000 bis  2.500 bis  3.000 bis  3.500 bis 4.000 Euro Keine
Euro 1.499 Euro 1.999 Euro 2.499 Euro 2.999 Euro 3.499 Euro 3.999 Euro und mehr  Angabe

Monatliches Haushaltsnettoeinkommen
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ZUFRIEDENHEIT WOHNSITUATION

Wie zufrieden sind Sie — alles in allem — mit lhrer jetzigen Wohnsituation?

49 %

15 %
Sehr zufrieden Zufrieden Teils/teils Unzufrieden Sehr unzufrieden  Keine Angabe
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WOHNSITUATION

= Mit den einzelnen Aspekten zu
Wohnung, Gebaude und Umfeld sind
viele Nutzer (sehr) zufrieden.

= |n Bezug auf die Wohnung uben die
Nutzer Kritik an der Grole des
Badezimmers, an der Geschwindig-
keit des Internets, dem Zustand des
FuRbodens und der fehlenden
Barrierefreiheit.

= Das Treppenhaus konnte aus Sicht
von jedem dritten Befragten sauberer
sein.

= Es fehlen Abstellmoglichkeiten fur
Fahrrader, Kinderwagen und
Rollatoren.



BEURTEILUNG DES WOHNUMFELDS

m Sehr zufrieden = Zufrieden m Teils/teils mUnzufrieden m Sehr unzufrieden = Kann ich nicht beurteilen

Anbindung an Bus, Tram oder Bahn

Zustand der Wege auf dem
Grundstuck

Pflege und Gestaltung der
Grlinanlagen

Angebot an Spielplatzen
Sauberkeit der Wohnumgebung

Sauberkeit der Mullstandsflachen

Aufenthaltsqualitat der
Aullenanlagen

Parkplatzsituation

Angaben in %
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VERANDERUNGSWUNSCHE

Parkplatzsituation

Wohnumfeld 20 % ..
Aullenanlagen/Banke
Wohnung Zustand 20 % Turen erneuern
Fenster erneuern
Gebaude 19 % Barrierefreies, altersgerechtes
Wohnen
Wohnung Art 16 % Fahrradstellplatze
Sicherheit und Sauberkeit
Service @8 6 % Mullbeseitigung
Nachbarschaft und soziales Umfeld [ 3 % Sauberkeit und Ordnung

Wohn- und Nebenkosten

Sonstiges 4 %
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WUNSCH NACH ZUSATZLICHEN
GEMEINSCHAFTSEINRICHTUNGEN

Mehr Sitzgelegenheiten in den AuRenanlagen 47 %

Gemeinschaftsraume (Treffen, Feier, Musizieren usw.)

Gemeinschaftsgarten

2 % der Nutzer waren
bereits im Treffpunkt Stern

Nachbarschaftstreffs auch in anderen Quartieren

10.02.2022 12



.

WOHNKOSTEN
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Beurteilung der Hohe der Grundnutzungsgebuhr
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Betriebskosten







INTERESSE AN KOSTENPFLICHTIGEN ANGEBOTEN

mJa m Vielleicht m Nein = Weild ich nicht

Breitband-/Glasfaseranschluss

Altersgerechter Umbau des Bades (z. B.
Dusche statt Badewanne)

Individuelle Modernisierung

24 h-Hausnotruf

Haushaltsnahe Dienstleistungen (z.B. Hilfe in
Ihrer Wohnung)

Concierge-Service [

0 20 40 60 80 100
Angaben in %
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MOBILITAT

« 25 % der Nutzer besitzen ein OPNV-
Ticket, 14 % haben Interesse

* 11 % wunschen sich eine Ladesaule
fur E-Autos am Haus

» Sharing-Angebote fur Fahrrader und
Autos stolden auf vergleichsweise
geringes Interesse (4 - 7 %)




KLIMASCHUTZ
Die WG "Karl Marx" sollte ...

m Trifft voll zu = Trifft eher zu m Teils/teils = Trifft eher nicht zu = Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen

... Dacher fir die Gewinnung von
Energie nutzen.

... ihren Nutzern Mieterstrom aus
Solarenergie anbieten.

... gebaudebezogene
KlimaschutzmaRnahmen ergreifen.

... ihr wirtschaftliches Handeln auf
kommende Generationen
ausrichten.

... mehr bedarfsgerechten Neubau
betreiben.

Angaben in %
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KONTAKTAUFNAHME

Wie nehmen Sie bevorzugt den Kontakt zur WG "Karl Marx" auf?

16 % 66 % 1 % 14 %

@])=o

Kontakt im letzten halben Jahr: 43 %

11 % erreichen Ansprechpartner wahrend der Corona-Pandemie schlechter

Den Nutzern ist auch zukunftig der telefonische und personliche Kontakt
wichtig.
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KUNDENORIENTIERUNG MITARBEITENDE

Meine Ansprechpartner:innen bei der WG "Karl Marx"...

m Trifft voll zu = Trifft eher zu m Teils/teils m Trifft eher nicht zu m Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen
...sind stets freundlich.

...rufen mich, falls erforderlich, zurlck.
...nehmen meine Anliegen ernst.

...sind kompetent.

...erledigen meine Anfragen moglichst schnell.
...arbeiten verbindlich und zuverlassig.

...sind telefonisch gut erreichbar.

...sind per E-Mail gut erreichbar.

Angaben in %
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KUNDENORIENTIERUNG HAUSWARTE

Die Hauswarte...

m Trifft voll zu = Trifft eher zu m Teils/teils m Trifft eher nicht zu m Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen

...sind stets freundlich.

...arbeiten verbindlich und
zuverlassig.

...sind kompetent.

...erledigen meine Anfragen
moglichst schnell.

...sind telefonisch gut
erreichbar.

...sind ausreichend oft in
der Wohnanlage
unterwegs.

Angaben in %
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KUNDENORIENTIERUNG HANDWERKER

Die Handwerker ...
m Trifft voll zu = Trifft eher zu m Teils/teils = Trifft eher nicht zu m Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen

halten vereinbarte Termine ein.

sind bei Fragen freundlich und
hilfsbereit.

arbeiten schnell.
arbeiten sauber.

sind kompetent.

beseitigen Mangel vollstandig
beim ersten Termin.

Angaben in %
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“4% KM MAGAZIN KOMMUNIKATIONSWEGE

wokarlman de

Kandidaten far die Aufrugsnachristung for - . . . .
- » Fur 90 % ist KM Magazin wichtigste
5 Informationsquelle gefolgt von

' Hausaushangen (82 %).

\_I

» 75 % der Nutzer lesen jede Ausgabe
und 19 % lesen die Mitgliederzeitung
unregelmafig.

» Die Mehrheit der Leser:innen ist mit
der Gestaltung und dem
Informationsgehalt (sehr) zufrieden.

= 29 % haben Interesse an einem
Online-Kundenportal, 20 % an einer
Mieter-App, 13 % an der Nutzung von
Messenger-Diensten
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DIE WG "KARL MARX" ...

mTrifft voll zu = Trifft eher zu mTeils/teils = Trifft eher nicht zu  m Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen

...bietet gute Wohnungen zu einem fairen Preis.
...informiert die Nutzer regelmafig und ausfihrlich.

...versendet verstandliche Betriebskostenabrechnungen.

...sorgt zuverlassig fur alle notwendigen
Instandhaltungsmaflnahmen.

...reagiert auf Anfragen schnell.

...setzt sich fir uns Nutzer ein.

...hat fahige Mitarbeiter.
...kontrolliert regelmaRig auf Schaden und Sauberkeit.
...versucht, die Winsche der Nutzer zu erfillen.
...gestaltet die Wohnsituation fir die Nutzer attraktiv.

...geht auf Verbesserungsvorschlage ein.

Angabenin %
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NET PROMOTER SCORE (NPS®)

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie die WG "Karl Marx" an eine:n Freund:in oder Bekannten
weiterempfehlen?

64,8 % - 14,1 %= 80,7

O 6 6 0 0 0 O ) @ @
0 1|/2|3 4|56 |7|8|9 10

Quelle: FRANK Mieterbefragung 2021
NPS® Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company und Fred Reichheld

10.02.2022
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EMPFEHLUNGEN




EMPFEHLUNGEN

‘ Generationenwechsel gestalten

)\

. Wohnumfeldgestaltung
\

. Weiterentwicklung des Service
/

‘ Kommunikation neuen Anforderungen anpassen
/

' Klimaschutz und Nachhaltigkeit

10.02.2022
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Vielen Dank!

ANALYSE &
KONZEPTE

immo.consult

Analyse & Konzepte immo.consult GmbH

Gasstralle 10, 22761 Hamburg

Telefon: +49 40 485 00 98-0
E-Mail: info@analyse-konzepte.de
Web: www.analyse-konzepte.de




