Schnellvom Wunsch
z_HrHWirklich keit

Im JANUAR 2011 STARTETE DIE GWG DIE GROBTE
KUNDENSTUDIE IHRER FIRMENGESCHICHTE. EXTER-
NE MARKTFORSCHER KONTAKTIERTEN MEHR ALS
900 NEUMIETER UND WOHNUNGSWECHSLER, UM
SIE NACH IHREN ERFAHRUNGEN MIT DEM UNTER-
NEHMEN SOWIE WUNSCHEN RUND UMS WOHNEN
ZU BEFRAGEN. ALS 16 MONATE SPATER DER AB-
SCHLUSSBERICHT ERSCHIEN, WAREN ZAHLREICHE
ANREGUNGEN BEREITS IN DIE TAT UMGESETZT.

GWG-Kunden wissen, was sie an ihrem Vermieter
haben. Neun von zehn (!) attestieren der Woh-
nungsgesellschaft, sich um die Belange ihrer Mieter
zu kiimmern, ein fairer Partner und ein modernes
Unternehmen zu sein. Das geht aus dem Ergeb-
nisbericht der Mieterbefragung hervor, den die
GWG im April 2012 von der Mainzer L-Q-M Markt-
forschung GmbH erhielt. Uber 15 Monate hinweg
hatten die Rheinland-Pfélzer jeden Unterzeichner
eines neuen GWG-Mietvertrages, der sich dazu
bereit erkldrt hatte, ausfiihrlich interviewt. ,,Die
Kontaktaufnahme erfolgte jeweils drei Monate
nach dem Einzug in die neue Wohnung - aus zwei
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Griinden®, erldutert L-Q-M-Chefin Ute Kerber:
»Einerseits sollten die Mieter sich noch méglichst
genau an die Abldufe im Rahmen der Vermietung
erinnern, andererseits aber auch schon ihre neue
Wohnung und das Umfeld aus tdglichem Erleben
kennen“.

er bereits Mieter der GWG ist, legt der
w Studie zufolge besonderen Wert darauf,
dass auch die neue Wohnung eine GWG-
Wohnung ist. Den Ausschlag geben dabei vor allem

das moderne Wohnungsangebot und der gute
Service. Detailreich spiegelt der Report wider, was

Beratungstag in der ServiceWohnan-
lage Fohlenweg in Halle-Neustadt.
Die Nahe zum Kunden ist Bereichs-
leiterin Daniela Landgraf und ihren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
in den Kundencentern sehr wichtig.
Deren Bediirfnisse und Wiinsche
riicken weiter in den Mittelpunkt
und finden ihren Niederschlag in
zielgruppengerechten Produkten und
Serviceleistungen.
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die Befragten darunter verstehen. Neben freund-
lichen Mitarbeitern und ,,schnellen Problemlésung-
en“ wissen sie insbesondere die mafigeschneider-
ten Angebote fiir Studenten, Familien und Senioren
zu schatzen. Mit einem 24-Stunden-Rufservice hebt
sich das flihrende Neustddter Wohnungsunterneh-
men ebenso von vielen Wettbewerbern ab wie
durch {berraschende ,Kleinigkeiten®, etwa im
Kundencenter bereit liegende Lesebrillen. Dass die
GWG (wenige Exklusivangebote ausgenommen)
keine Kaution verlangt, wird positiv bewertet, der
Preis jedoch rangiert in der ,Hitliste“ der Einzugs-
motive hinter der passenden Gréfe und dem
Zuschnitt der Wohnung sowie der Lage nur auf
Rang drei.

,Die Ergebnisse machen uns stolz“, erklart Daniela
Landgraf, Leiterin des Bereiches Wohnungswirt-
schaft, auch im Namen ihrer Mitarbeiter. Doch mehr
noch als das Lob interessierten sie und ihr Team
,die drei Prozent der Unzufriedenen®, wie sie
hinzufiigt, ,,sowie die zahlreichen kritischen
Hinweise und Verbesserungsvorschldage®, die sie
durch die anonyme Auswertung und mehr als 50
Kontaktaufnahmen von Mietern nach den Inter-
views erhielten.

So berichteten mehrere Mieter, dass bei Besich-
tigungen wahrend Sanierungsarbeiten manchmal
das Innenbad unbeleuchtet war. Einige beklagten,
dass versprochene Reparaturen nicht zeitnah
ausgefiihrt wurden. ,,Auch unsaubere Briefkasten-
anlagen wurden kritisiert oder Abnutzungsspuren
an den Wanden von Keller-Treppenhdusern®, nennt
die Immobilienfach- und Betriebswirtin weitere
Beispiele.

ie Kundenbetreuer warteten nicht auf
n abschlieBende Statistiken, sondern

nutzten die vierteljdhrlichen Zwischenbe-
richte der Mainzer Marktforscher, um Verbesse-
rungen in Angriff zu nehmen. ,Licht im Bad ist seit
dem vergangenen Jahr bei jeder Wohnungsbesichti-
gung ein Muss®, versichert die Leiterin. AuBerdem
wurden die Kommunikationswege zwischen den
Bereichsabteilungen verbessert und die Zustandig-

keit im Sinne des Kunden klarer geregelt, wie sie
erganzt: ,,Wer von einem Problem erfahrt, kimmert
sich darum, bis es geldst ist.“

ast alle Briefkastenanlagen wurden aufer-
F dem einer griindlichen Reinigung unter-

zogen. ,,Zum Abkleben von Klappen bei
Leerstand verwenden wir heute nicht mehr das
libliche Packband, sondern Streifen, die sich riick-
standsfrei wieder ablosen lassen®, nennt Landgraf
eine weitere Konsequenz. Dariiber hinaus seien
samtliche Kellertreppenhduser auf Verschmut-
zungen Uberpriift worden. ,In rund 8o Eingédngen
haben wir die Wande noch im letzten Jahr profes-
sionell reinigen lassen — mit sichtbarem Erfolg®,
freut sich die Bereichsleiterin. Weitere, weniger
verschmutzte wiirden bis zum Herbst gesdubert.
Zudem seien die Wande der Kellertreppenhduser
in die routinemaBigen Reinigungsplédne der Firmen
aufgenommen worden.
Zu den Lehren, die das Team Wohnungsverwaltung
aus den Studienergebnissen zog, gehort nach
Landgrafs Worten auch diese: ,,Wir miissen Dinge,
die fiir uns alltaglich sind, viel starker kommuni-
zieren.” So hatten viele Mieter in den telefonisch-
en Interviews regelméaBige Sprechstunden der
Hausmeister gefordert. ,,Dabei gibt es die schon
seit tiber einem Jahr*, staunt die Chefin von rund
50 Mitarbeitern, ,,wir dachten, das ist bekannt.“

eispiele wie diese zeigen nach ihrer
B Uberzeugung, wie wichtig es ist, ,auf

Kunden zuzugehen und ihre Kritik aktiv
einzufordern®. Die Studie habe dem Unternehmen
,einen Schatz wertvoller Informationen® beschert,
der nach tibereinstimmender Meinung der Kollegen
in der Geschéftsleitung auch in anderen Unter-
nehmensbereichen zu spiirbaren Verdanderungen
fithren wird — ob im Kundenservice, bei Baupro-
jekten oder in der Firmenstrategie. Die Studie sei
fiir die GWG deshalb kein vergangenes Projekt,
versichert Daniela Landgraf, ,,sondern der Auftakt
fiir einen noch intensiveren Dialog mit unseren
Mietern®.

,,Das erleben wir selten




