KUNDEN-

ZUFRIEDENHEITS- &
KUNDENBINDUNGS-
ANALYSEN

Fluktuation reduzieren, Quartiere starken,
Ressourcen an der richtigen Stelle einsetzen




/I KUNDENZUFRIEDENHEITS- UND -BINDUNGSANALYSEN

WARUM KUNDENZUFRIEDENHEITS- UND
-BINDUNGSANALYSEN?

Fluktuationen vermeiden und den Unternehmenserfolg sichern

Sie und lhre Mitarbeiter arbeiten kontinuierlich daran, gute anzupacken. Gemeinsam entwickeln wir konkrete Strategien,
Wohnungen und einen guten Service zu bieten. Mit den um Ihre Bestande und Ihren Service nachhaltig weiterzuent-
richtigen Fragen an Ihre Mieter und unserem Know-How wickeln. Sie gewinnen neue Perspektiven und Ihre Mitarbeiter
unterstltzen wir Sie dabei, genau an den richtigen Stellen Sicherheit und Motivation.

Finden Sie heraus, wie Sie den Erfolg Ihres Unternehmens durch unsere Kunden-
zufriedenheits- und -bindungsanalysen steigern kénnen.

Der VERBUNDENE Mieter Der UNVERBUNDENE Mieter

Zufrieden | Unzufrieden
Uberzeugt i Enttauscht
Weiterempfehlung wahrscheinlich ... ' Umzug wahrscheinlich ...
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... vermeidbaren Grunden, die Wohnung, Wohngebdude,
Wohnumfeld und Service betreffen

1
1
... privaten/beruflichen Grinden, die kaum zu vermeiden sind |
1
1
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Worin genau unterscheiden sich die beiden Mietertypen?
Was sind die entscheidenden Bindungstreiber?

v

FLUKTUATION senken mit der InWIS Kundenzufriedenheits- und -bindungsanalyse!

Jeder Umzug kostet Ihr Unternehmen schell (iber 5.000€. Uber 50% der Umziige sind vermeidbar.
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Perspektiven fur strategische Weiterentwicklung erkennen

Nutzen der Ergebnisse fur strategische Unternehmensentscheidungen

Strategische Entwicklung der Bestande - Zukunftsorientierte Weiterentwicklung von Service- und

Friiherkennung von Risikofaktoren Dienstleistungsangebot, Wohnungsbestand und Image

Qualitatsmanagement, bspw. zur Erfolgskontrolle bei

Vorbereitung und Absicherung von konkreten Projekten . , .
durchgefuhrten Projekten/Investitionen

(Instandhaltung/ Modernisierung, organisatorische
Veranderungen, zusatzliche Serviceangebote) - Unternehmensinterne Argumentation (etwa Demonstrati-

Effektivere Kundenbetreuung und bessere Servicequalitat on und Messung des Erfolgs der Unternehmenspolitik)

Professioneller Auftritt gegentber Mietern, Kommune und
Offentlichkeit



INHALT UND METHODIK

INWIS Forschung & Beratung GmbH hat die klassische Sie erhalten fur einzelne Teams, Quartiere und auf Wunsch
Mieterbefragung zu einem Management-Werkzeug fur Woh- bis auf die Hauseingangsebene individuelle und konkrete
nungsunternehmen weiterentwickelt. Mit unseren Kundenzu- ~ MalBnahmenvorschlage. Im Fokus stehen dabei Kriterien in
friedenheits- und -bindungsanalysen erfahren Sie wie Sieins-  den Teilbereichen Wohnung, Wohngebaude, Wohnumfeld
gesamt im Vergleich zu anderen Unternehmen abschneiden. und Service.

Quantitativ abgefragte (Zufriedenheits-) Merkmale + Qualitative, offene Fragen zu Wiinschen & Kritik

Wohnung/Wohngebaude Wohnumfeld

WohnungsgroRe, Zuschnitt/Grundriss, Bearbeitung von Beschwerden und Grunflachenangebot, Sauberkeit,
Klche, Bad/WC, Dammung, Treppen- Anfragen, Erreichbarkeit, Sachkompe- Sicherheit, Hausgemeinschaft, Nach-
haus, Keller, Hauseingang ... tenz der Mitarbeiter, Freundlichkeit der barschaft ...
Mitarbeiter ...

Identifikation der Bindungstreiber auf kleinrdumiger Ebene
Was halt Ihre Kunden bei Ihnen?

KURZFRISTIGE ,, QUICK-WINS" MITTELFRISTIGE BINDUNGSTREIBER LANGFRISTIGE BINDUNGSTREIBER
z.B. Sauberkeit im Treppenhaus, Beleuch- z.B. Seniorengerechte Badanpassung, z.B. Energetische Sanierung, Modernisie-
tung Hauseingangsbereich ... Dichtungen der Fenster ... rung von Bad/WC ...

Ableitung von Handlungsempfehlungen und konkreten MaBnahmen
Was ist konkret zu tun, um Kunden zu halten?
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Implementierung von MaBnahmen

Regelmdl3ige Quartiers-Begehungen z.B. ,Wertsicherungsmafinahmen* z.B. BerUcksichtigung abgeleiteter
mit Checkliste ... (u.a. Streicharbeiten Treppenhaus, Modernisierungspotenziale bei Inves-
Fensteraustausch) ... titionen in den Bestand ...

Prozessbegleitung, Schulung, Mitarbeiterentwicklung, Follow-up, Evaluation von MaBnahmen

Was bekommen Sie?

Transparente graphische und kartographische Ergebnis- + Full-Service Dienstleistung - von der Beratung bis zur
aufbereitung (Gesamtbericht und Management-Summary) Umsetzung und Evaluation konkreter MalBnahmen alles

s ) . aus einer Hand
Kleinraumige Auswertungen bis zur Hauseingangsebene

Fundierte und fachkompetente Beratung durch unser
interdisziplinares Team bzw. Institut und der engen
Zusammenarbeit mit der Akademie der Wohnungs- und
Immobilienwirtschaft

Konkrete Handlungsempfehlungen und Malinahmen-
vorschlage auch auf kleinrdumiger Ebene (Wirtschaftsein-
heit, Gebdude, Hauseingang)

Benchmark und Best Practice-Analysen
Transparente Entscheidungsbasis fur effizienten Mittelein- 0 Optional:

satz und nachhaltige Portfoliostrategien Bereitstellung eines Softwaretools zur Durchfihrung eigener
Auswertungen/Auswertungsdarstellung und eines Strategi-

Strategisches Wissen Uber die Zielgruppen der Zukunft schen Quartiersinformationssystems



PROJEKTABLAUF

In 8 Wochen zu konkreten Ergebnissen...

Organisatorischer Rahmen und Zeitplan: . Fragebogenentwicklung und -abstimmung
Erhebungsmethode (personlich, telefo-
RONZEPTION UND nisch Sd%ﬁftlich odeﬁponlme) Quartiersab Ziehung reprasentativer stichproben gef.
UNTERSUCHUNGS- ’ ' auf Quartiersebene
DESIGN grenzung etc.
Technische Umsetzung, Fragebogenpro- . Hotline fur die Mieter, um Fragen rund um
grammierung und Mieterinformation bei die Studie zu beantworten

telefonischer und Online-Befragung, Lay-
out- und Lettershopdienste bei schriftlicher
Befragung,...

Rucklaufkontrolle, Plausibilitatsprifung,
Datenaufbereitung

DURCHFUHRUNG
DER BEFRAGUNG

Ermittlung von Mieterzufriedenheit und : (Anonymisiertes) Benchmarking

Kundenbind
undenbindung SchlUsselfaktoren zur Steigerung der Kun-

Vergleichende Auswertung der Befragungs- denbindung herausarbeiten
ergebnisse nach Gebiet und Zielgruppen;
Quartierssteckbriefe

ANALYSE UND
BEWERTUNG

Beispielkalkulation fur eine Befragung (8-seitiger Fragebogen bzw. 20-minUtige Befragung)

ERHEBUNGSMETHODE 2.000 Wohneinheiten 5.000 Wohneinheiten

Schriftliche Befragung (Vollerhebung; jeder
Mieterhaushalt erhdlt einen Fragebogen) - 7.800,- 11.000,-
inkl. Kosten fur Ruckporto®

Telefonische Befragung (Stichprobe von 10%) 8.500,- 13.000,-
! Gerne (bernehmen wir auch den kompletten Lettershop-Dienst. Fir diesen Fall wiirden sich die Kosten bei der schriftlichen Befragung erhdhen.

Q - Alle Preise verstehen sich zzgl. MwSt. - Weitere Information erhalten Sie gerne auf Anfrage

Auf Wunsch bieten wir lhnen gerne Prasentations-
termine zur Vorstellung der Ergebnisse und/oder
Workshops an
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BESONDERHEITEN UNSERER KUNDEN-
ZUFRIEDENHEITS- UND -BINDUNGSANALYSEN

Indexmodell zur Messung der Mieterzufrieden-
heit, welches die Relevanz einzelner Merkmale
far lhre Mieter berticksichtigt

Indexmodell zur Messung der Kundenbindung,
wobei die gemessene Kundenbindung stark
mit der tatsachlichen Fluktuation korreliert

Identifikation von Bestimmungsfaktoren, die
die Kundenbindung definitiv erhéhen
(Bindungstreiber)!

Ableitung praziser Handlungsfelder/-empfeh-
lungen auch auf kleinrdumiger Ebene (bis auf
Hauseingangsebene); Fokus auf MaBnahmen,
die zeitnah umsetzbar und mit vglw. geringen
Kosten verbunden sind

FRGANZENDE PRODUKTE

Zielmarktbefragungen und Imageanalysen
zur Starkung der Marktposition und Optimierung der Neu-
kundengewinnung

Quartiers- und Potenzialanalysen

als Entscheidungsgrundlage fur Entwicklung und Evaluation
von Investitionen im Quartier (bspw. ModernisierungsmaRi-
nahmen, Neubauvorhaben, zusatzliche Serviceleistungen)

0 Gut kombinierbar mit unseren strategischen
Quartiersentwicklungkonzepten!

Steigerung des Erkenntniswertes der Ergebnis-
se durch multivariate Analysemethoden bzw.
Verknupfung einzelner Fragen: bspw. Berech-
nung von Modernisierungspotenzial-

analysen - hier wird neben dem Interesse an
einer MalRnahme, die Zahlungsbereitschaft
und das verfligbare Einkommen eines
Haushaltes berucksichtigt

Benchmark-Analysen auf umfassender
Datengrundlage (Datensatz mit mehr als
80.000 Befragten)

Zielgruppenmodell, welches lebensstilorien-
tierte Komponenten bertcksichtigt

Biindelung von Kernkompetenzen - aufein-
ander abgestimmte Marktforschungs-/Schu-
lungs-/(Organisations-)Beratungsleistungen

Mystery Shopping
zur Optimierung der Kundenorientierung und Servicequalitat
des gesamten Unternehmens

Gesamtkonzept zur zielgruppenspezifischen
Neuvermietung

zur Stabilisierung von Nachbarschaften und nachhaltiger
Quartiersentwicklung




KONTAKT

An dieser Stelle kann Ihnen nur ein erster Eindruck unseres Leistungsspektrums vermittelt werden.
Wollen Sie mehr wissen? Bitte nehmen Sie Kontakt auf und stellen Sie uns lhre Fragen - wir beraten Sie gern.

Bjorn Eisele
Diplom-Soziologe, Prokurist, Leiter Tel +49 (0) 234 - 890 34 -10

Markt- und Meinungsforschung Mail bjoern.eisele@inwis.de
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[ Yy Christian Stamer
: Diplom-Sozialwissenschaftler, Tel +49(0)234-89034-11
Projektleiter Mail christian.stamer@inwis.de

INWIS FORSCHUNG & BERATUNG GMBH

E L E Springorumallee 5, 44795 Bochum InWIS Forschung & Beratung GmbH ist das Beratungsinstitut der Woh-
Tel 0234 - 890 34-0 nungs- und Immobilienwirtschaft. Es ist der Branche Uber seine Netzwerke,

Fax 0234 - 890 34-49 seine Arbeit fur die immobilienwirtschaftlichen Verbande und seine Zugeho-

o o rigkeit zum EBZ - Europaisches Bildungszentrum der Wohnungs- und
Eur Mail  info@inwis.de Immobilienwirtschaft verbunden.

www.inwis.de INWIS Forschung & Beratung GmbH fuhrt jahrlich ca. 30 groRere Befragun-
gen - v.a. im Auftrag von Wohnungsgesellschaften und -genossenschaften
- durch. Uber die letzten Jahre wurden so weit mehr als 50.000 Haushalte
in Deutschland befragt, sodass auch kleinrdumig gute Ausgangsdaten fur
Benchmarking zur Verflgung stehen.

Zu unseren Erfolgsfaktoren zahlen die starke Verankerung in der Woh-

nungs- und Immobilienwirtschaft, die hohe Praxisrelevanz der Analysen, die
Methodenkompetenz und Methodenvielfalt, der hohe Erfahrungsschatz in

der Bearbeitung komplexer Fragestellungen, die langjahrige Erfahrung in
interdisziplindren Forschungsprojekten und die exzellente Infrastruktur (u.a.
eigenes Telefonstudio mit erfahrenen, mehrsprachigen Interviewern), auf die
wir zurtckgreifen kdnnen und die Bundelung von Kernkompetenzen innerhalb

der EBZ Gruppe.




