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1 Befragungssteckbrief

4 )
Ziel der Mitgliederbefragung

Im Rahmen der Wohnzufriedenheitsanalyse werden fiir die Hamburger Lehrer-
Baugenossenschaft eG (Lehrerbau) Informationen zur Mitgliederstruktur, zur Wohnzufrieden-
heit der Mitglieder sowie zur Zufriedenheit mit der Kundenorientierung und dem Service der
Lehrerbau gewonnen. Die Mitgliederbefragung bildet eine fundierte Basis fiir die strategische
Weiterentwicklung der Genossenschaft.

- /
4 )
Befragungs-Steckbrief

Methode Telefonische Befragung von Mitgliedern der Lehrerbau.

Die Mitglieder wurden im Vorfeld im Rahmen eines Anschreibens der
Lehrerbau lber die Befragung informiert und konnten der Teilnahme

widersprechen.
Stichprobe Zufallsstichprobe im Umfang von 1.100 wohnenden Mitgliedern
Feldphase 04.04. — 29.04.2013
Interviewzahl 352 Interviews & 10 Minuten

Riickmeldungen Insgesamt haben 4 % der angeschriebenen Mitglieder der Weiterga-
be ihrer Daten an Analyse & Konzepte widersprochen. Dariber hi-
naus haben weitere 5 % der Mitglieder wahrend der Feldphase die
Teilnahme am Interview abgelehnt.

Gewichtung Die Daten wurden nach dem Alter der Befragten gewichtet.

- /
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Abb. 1 Reprasentativitat Mitgliederbefragung (Wohndauer)

Angaben in %
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Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013

www.analyse-konzepte.de

bis 5 Jahre 6 bis 10 Jahre 11 bis 15 Jahre 16 bis 20 Jahre 21 Jahre und
langer

ANALYSE
KONZEPTE

» Analyse & Konzepte hat die Reprasentativitdt der Befragungsergebnisse der Mitgliederbefra-
gung anhand der Wohndauer (berpriift. Abbildung 1 zeigt eine gute Ubereinstimmung der

Wohndauer der Befragten mit der der Mitglieder insgesamt.



ANALYSE 3
-3- KONZEPTE

2 Sozialstruktur

Alter und HaushaltsgréBe haben groBen Einfluss auf die Wohnungsnachfrage und stellen daher
wichtige Informationen Uber die Bediirfnisse der Bestandsmieter und des Kundenpotenzials dar.

2.1 Haushaltsstruktur der Mitglieder

Abb. 2 HaushaltsgroBe

Angaben in %
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9
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Personen
uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g ¥ ANALYSE 3
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Die HaushaltsgréBenstruktur im Bestand eines Wohnungsunternehmens spiegelt zu einem ho-
hen Grad die WohnungsgréBenstruktur wider.

» Die durchschnittliche HaushaltsgréBe der Mitgliederhaushalte liegt mit 1,93 Personen (iber dem
Hamburger Durchschnitt (1,8 Personen)®.

= 1-Personen-Haushalte stellen bei der Lehrerbau die groBte Haushaltsgruppe dar. Mit einem An-
teil von 46 % liegen sie unter dem Hamburger Durchschnitt (53,6 %)?. Alle anderen Haus-
haltsgroBen sind bei der Lehrerbau etwas starker vertreten, als bei den Hamburger Haushal-

ten.’

1 vgl. Statistisches Amt fiir Hamburg und Schleswig-Holstein: Statistik informiert, Nr. 11/2012, S.1.
2vgl. ebd., S.1.
3 vgl. ebd., S.1.
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Abb. 3 Anzahl der Minderjahrigen im Haushalt

Angaben in %
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Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE®
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Der Anteil der Mitgliederhaushalte mit Kindern unter 18 Jahren liegt mit 23 % (iber dem Ham-
burger Durchschnitt (17,4 %).

» Die Altersstruktur der Mitglieder ist gut gemischt. Im Vergleich zur Stadt Hamburg ist der Anteil
der Personen unter 18 Jahren und zwischen 65 und 79 Jahren etwas héher. Des weiteren liegt
der Anteil der Personen zwischen 18 und 29 Jahren bei der Lehrerbau unter dem Hamburger
Wert.*

= Aus den Parametern HaushaltsgréBe und Alter wurden wohnungsmarkttypische Nachfrage-
gruppen gebildet. Bei den Mitgliedern bilden Singles zwischen 30 und 64 Jahren mit 24 % die
groBte Gruppe, gefolgt von Familien sowie Singles ab 65 Jahre.

= Der Anteil der Singles zwischen 30 und 65 Jahren liegt héher als bei anderen Wohnungsunter-
nehmen flr die Analyse & Konzepte Untersuchungen durchgefiihrt hat. Weiterhin liegt der An-
teil der Familien bei der Lehrerbau etwas hoher, wahrend der Anteil der Paare ab 65 Jahre et-
was niedriger ist.

* Vgl. Destatis: Genesis-Online-Datenbank, Bevélkerung: Bundesldnder, Stichtag, Altersjahre: Hamburg, Stichtag:
31.12.2011; URL: https://www-genesis.destatis.de/genesis/online (28.05.2013)



Abb. 4 Altersstruktur aller Haushaltsmitglieder

ANALYSE 3
KONZEPTE

Angaben in %
100

80

60

40

20

Unter 18 18- 29 30 -39 40 - 49 50 - 64 65 -
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jah

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
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Abb. 5 Haushaltstypen

Singles unter 30 Jahre**
Singles 30 bis 64 Jahre
Singles ab 65 Jahre
Paare unter 30 Jahre*
Paare 30 bis 64 Jahre
Paare ab 65 Jahre
Alleinerziehende**

Familien

Haushalte mit mehr
als 2 Erwachsenen**

40 60
Angaben in %

*N<10 / **N <20
Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013

www.analyse-konzepte.de

80 100

ANALYSE
KONZEPTE




ANALYSE 3
-6- KONZEPTE

Wirtschaftliche Situation der Haushalte

Abb. 6 Erwerbstatigkeit

Erwerbstatigenhaushalt 44
Arbeitslosenhaushalt 6
Rentnerhaushalt 30
Mind. ein Erwerbstatiger im Haushalt 16

Sonstige 4

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE @
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Mit 44 % ist der Anteil der Mitgliederhaushalte, in denen alle erwachsenen Haushaltsmitglieder
erwerbstatig sind, héher als der Durchschnittswert anderer Wohnungsunternehmen, fiir die
Analyse & Konzepte bereits Wohnzufriedenheitsanalysen durchgefiihrt hat.

Der Anteil der Arbeitslosen- und Rentnerhaushalte ist im Vergleich zu anderen Wohnungs-
unternehmen als durchschnittlich zu bezeichnen.
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3 Wohnzufriedenheit

Die Wohnzufriedenheit ist ein Indikator zur Bestimmung der Kundenbindung. Zunehmend spielen
jedoch auch weitere Aspekte wie die Zufriedenheit mit dem Service des Vermieters eine entschei-
dende Rolle.

3.1 Allgemeine Wohnzufriedenheit

Abb. 7 Zufriedenheit mit der allgemeinen Wohnsituation

Angaben in %
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Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE®
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= 36 % aller Mitglieder sind mit ihrer Wohnsituation sehr zufrieden. Dieser Anteil liegt im Ver-
gleich zu anderen Unternehmen, fiir die Analyse & Konzepte Befragungen durchgefiihrt hat,
deutlich Gber dem Durchschnitt.

= Das gute Abschneiden der Lehrerbau bei der Wohnzufriedenheit ist dem anderer Hamburger
Wohnungsbaugenossenschaften sehr ahnlich. Daher muss das Ergebnis auch vor dem Hinter-
grund der regionalen Strukturen des Hamburger Wohnungsmarktes gesehen werden.

» Singles und Paare ab 65 Jahre sind am zufriedensten mit ihrer Wohnsituation, gefolgt von Sin-
gles unter 30 Jahren. Singlehaushalte unter 30 Jahren sind im Bestand der Lehrerbau mit 4 %
jedoch nur in geringem MafBe vertreten.
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= Alleinerziehende, Familien und Haushalte mit mehr als zwei Erwachsenen sind am unzufrie-
densten mit ihrer Wohnsituation.

Abb. 8 Zufriedenheit mit der allgemeinen Wohnsituation nach
Haushaltstyp

m Sehr zufrieden ® Zufrieden = Teils, teils ® Unzufrieden ® Sehr unzufrieden
Singles unter 30 Jahre**

Singles 30 bis 64 Jahre

Singles ab 65 Jahre

Paare unter 30 Jahre*

Paare 30 bis 64 Jahre

Paare ab 65 Jahre
Alleinerziehende**

Familien

Haushalte mit mehr als 2 Erwachsenen**

Angaben in %

*N<10 / **N <20

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE
KONZEPTE

www.analyse-konzepte.de
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3.2 Griinde fiir die Unzufriedenheit mit der Wohnsituation

Abb. 9 Griinde fiir die Unzufriedenheit mit der Wohnsituation
(Prozentwerte bezogen auf alle Befragte)

Nachbarschaft und soziales Umfeld 5
Service 5
Wohnung Zustand 5
Gebdude 4
Wohnumfeld 4
Wohnung Art 3
Wohn- und Nebenkosten | 1

Sonstiges 2

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ]
Q 9 4 ANALYSE @

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= 21 % der Mitglieder, die nicht uneingeschrankt mit ihrer Wohnsituation zufrieden sind, wurden
nach ihren Griinden befragt.

= Die drei wichtigsten Griinde dafiir, mit der Wohnsituation unzufrieden zu sein, sind die Nach-
barschaft und das soziale Umfeld, der Service und der Zustand der Wohnung.

= Die Grinde fir die Unzufriedenheit mit der Wohnsituation sind Uber viele verschiedene The-
menbereiche verteilt, wie in Tabelle 1 dargestellt ist.
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Tab. 1 Griinde fiir Unzufriedenheit (Anteile in Prozent)

Grund

... darunter fallt*

in % aller Befragten

Nachbarschaft und soziales Umfeld

ul

Larm durch Nachbarn

Mieterstruktur

Einhaltung der Hausordnung

Service

Reparaturen/Sanierung

Mieterbetreuung

Vermieter vernachlassigt Bestand

Wohnung Zustand

Schimmel und Feuchtigkeit

Fenster veraltet/undicht/defekt

Elektrik veraltet/defekt
Gebaude

Hellhdrigkeit

Gebéude nicht saniert
Wohnumfeld

Ldarm aus Umgebung

Wohnumfeld gefallt nicht

Pflege/Zustand der Griinanlagen
Wohnung Art

‘ Wohnung zu klein

Wohn- und Nebenkosten

‘ Wohnung zu teuer

T | T TV ¥ I P T P Y - TR FOV I I - I I O I O (6, B TS | SR T NI [, B A T | N

* Aufgefiihrt sind nur die Hauptgriinde. Griinde, die von weniger als 1 % der Befragten genannt wurden,

bleiben unberiicksichtigt

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013

ANALYSE [
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Zufriedenheit mit der Wohnung, dem Wohngebaude und dem Umfeld

Abb. 10 Zufriedenheit mit der Wohnung

m Sehr zufrieden m Zufrieden = Teils, teils ®m Unzufrieden ® Sehr unzufrieden

Grundriss und Zuschnitt der Wohnung
Zustand der Balkone

GroBe der Kiiche

Zustand der Fenster

Zustand des Badezimmers

GroBe des Badezimmers

Zustand der Tiren

Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g Y ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Neben ihrer Zufriedenheit mit der allgemeinen Wohnsituation wurden die Mitglieder auch ge-
zielt nach ihrer Zufriedenheit mit einzelnen Aspekten der Wohnung gefragt. Insgesamt sind die
Mitglieder mit dem Grundriss der Wohnung am zufriedensten.

36 % der Mitglieder sind mit dem Zustand der Tiren nicht uneingeschrankt zufrieden. Hier
spielt neben Sicherheitsaspekten auch der Schallschutz eine Rolle.

Mit dem Zustand der Fenster und der GroBe des Badezimmers sind jeweils knapp ein Drittel
der Mitglieder (teilweise) unzufrieden.
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Abb. 11 Zufriedenheit mit dem Wohngebdaude und Wohnumfeld

m Sehr zufrieden m Zufrieden = Teils, teils ®m Unzufrieden ® Sehr unzufrieden

Sauberkeit des Treppenhauses

Nutzbarkeit der Abstellrdume (Keller/Dach)

Abstellmdglichkeiten fiir Fahrrader,
Kinderwagen, etc.

Zustand der AuBenanlagen
Gestaltung der AuBenanlagen

Parkplatzsituation

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g Y ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Hinsichtlich des Wohngebaudes sind Mieter mit der Sauberkeit des Treppenhauses am zufrie-
densten. Diese positive Bewertung ist besonders erfreulich, da die Sauberkeit des Treppenhau-
ses ein Aspekt ist, mit dem Mieter sehr oft unzufrieden sind und der haufig auch der Ausléser
fiir Nachbarschaftskonflikte ist.

Besonders kritisch bewerten die Mitglieder die Parkplatzsituation und die Abstellmdglichkeiten
fur Fahrrader, Kinderwagen bzw. Rollatoren. Insbesondere Studierende und Familien schatzen
leicht zugéngliche abschlieBbare und lberdachte Stellplatze fiir Fahrrader.
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4 Zusammenleben im Quartier

Das Nachbarschaftsverhdltnis in den einzelnen Gebauden aber auch in den Wohnquartieren ist ein
immer wichtiger werdender Faktor flir Wohnungsunternehmen. Eine gute Nachbarschaft hat einen
entscheidenden Einfluss auf die Wohnzufriedenheit.

4.1 Verhaltnis zu den Nachbarn

Abb. 12 Nachbarschaftsverhaltnis

Ich bin mit Nachbarn befreundet.

Ich kenne meine Nachbarn naher, wir
haben ein gutes Verhaltnis.

Ich kenne meine Nachbarn fliichtig, wir
sprechen ab und zu miteinander.

Ich kenne meine Nachbarn kaum oder gar
nicht.

Ich komme mit meinen Nachbarn
Uberhaupt nicht aus.

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q 9 ¥ ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Insgesamt geben 10 % der Mitglieder an, mit ihren Nachbarn befreundet zu sein. Mehr als die
Haélfte der Mitglieder kennen ihre Nachbarn hingegen nur fllichtig bzw. kaum oder gar nicht.

= Die Struktur der Nachbarschaftsverhdltnisse ist denen anderer Wohnungsunternehmen, fiir die
Analyse & Konzepte Wohnzufriedenheitsanalysen durchgefiihrt hat, sehr ahnlich. Auch im Ver-
gleich mit anderen Hamburger Wohnungsbaugenossenschaften sind keine groBen Unterschie-
de festzustellen.
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Tab. 2 Nachbarschaftsverhaltnis nach Haushaltstyp (Anteile in Prozent)
Ich bin mit Ich kenne Ich kenne Ich kenne Ich komme
Nachbarn | meine Nach- | meine Nach- | meine Nach- mit meinen
befreun- barn ndher, | barn fliichtig, barn kaum Nachbarn
det. gutes Ver- wir sprechen oder gar iiberhaupt
haltnis. ab und zu nicht. nicht aus.
miteinander.
Singles unter 30 )
Jahre** 7 14 57 22
Singles 30 bis 64 5 23 62 9 1
Jahre
Singles ab 65 Jah- 7 45 40 5 3
ren
Paare unter 30
Jahren* i 14 86 i i
Paare 30 bis 64 13 40 38 9 ;
Jahre
Paare ab 65 15 M » } 2
Jahren
Alleinerziehende** 14 33 53 - -
Familien 14 30 42 13 1
Haushalte mit mehr
als 2 Erwachse- 13 52 29 6 -
nen**
Gesamt 10 34 47 8 1
*N<10 / **N <20 ANALYSE
KONZEPTE

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
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5 Wohnmobilitat

Fragen zur Wohnmobilitdt liefern Informationen zur zukinftig zu erwartenden Fluktuation. Die de-
taillierte Analyse der Umzugsgriinde ermdglicht der Fluktuation durch geeignete MaBnahmen ent-
gegen zu steuern.

5.1 Umazugsplane

Abb. 13 Geplanter Umzug in den nachsten 2 Jahren

8 %

12 %

80 %

m Ja, auf jeden Fall  ®Ja, wahrscheinlich = Nein

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g ¥ ANALYSEE

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= 8 % aller Mitglieder planen innerhalb der ndachsten zwei Jahre umzuziehen. Weitere 12 % zie-
hen einen Umzug in Erwagung.

= Die Umzugsbereitschaft ist im allgemeinen Vergleich als leicht unterdurchschnittlich zu be-
zeichnen. Fir eine Hamburger Wohnungsgenossenschaft ist die Umzugsbereitschaft durch-
schnittlich.

= Die Umzugsbereitschaft steht in deutlichem Zusammenhang mit der allgemeinen Wohnzufrie-
denheit. Je hoher der Grad der Unzufriedenheit, desto héher die Umzugsbereitschaft.
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Abb. 14 Geplanter Umzug in den nachsten 2 Jahren nach

Haushaltstyp
| Ja, auf jeden Fall m Ja, wahrscheinlich Nein
Singles unter 30 Jahre** | ‘75 |
Singles 30 bis 64 Jahre 7‘9 ‘
Singles ab 65 Jahre 98 ‘ ‘
Paare unter 30 Jahre* ‘ 66 ‘
Paare 30 bis 64 Jahre ‘77 ‘
Paare ab 65 Jahre 91 ‘ ‘
Alleinerziehende** ‘ 60 ‘
Familien ‘ 70 ‘
Haushalte mit mehr als 2 Erwachsenen** j76 ‘
0 20 40 6IO 8IO 100
Angaben in %
*N<10 / **N <20
Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ﬁgﬁ%ﬁ%ﬁ‘%
www.analyse-konzepte.de

Die hdchste Umzugsbereitschaft ist bei Singles- und Paaren unter 30 Jahren zu finden, gefolgt
von Familien.

Die erhohte Umzugsbereitschaft bei Singles- und Paaren unter 30 Jahren ist auf mehrere
Grunde zuriickzufiihren: So bringt das Ende der Ausbildungszeit bzw. der Eintritt ins Berufsle-
ben in vielen Fallen die Notwendigkeit oder den Wunsch eines Wohnungswechsels mit sich.
Weiterhin beginnen in der Altersgruppe der unter 30-Jahrigen auch viele Personen mit der Fa-
miliengriindung bzw. mit der Planung dieser und suchen dementsprechend nach Wohnungen,
die den neuen Anspriichen gerecht werden.

Familien haben haufig Schwierigkeiten Wohnungen zu finden, die ihren speziellen Bedirfnissen
angemessen sind. GrdBe der Wohnung und Kinderfreundlichkeit spielen dabei eine wichtige
Rolle. Daher ist es auch nicht verwunderlich, dass die Familien als Hauptumzugsgrund eine zu
kleine Wohnung angeben.

Die GroBe der Wohnung ist fir die Mitglieder der wichtigste Grund fiir einen Umzug, gefolgt
von familidren und persénlichen Griinden.
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Abb. 15 Geplanter Umzug in den nachsten 2 Jahren nach
Wohnzufriedenheit

| Ja, auf jeden Fall ® Ja, wahrscheinlich = Nein

Sehr zufrieden
Zufrieden
Teils, teils

Unzufrieden

Sehr unzufrieden

Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q 9 ¥ ANALYSE @

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Abb. 16 Griinde fiir den geplanten Umzug
(Prozentangaben bezogen auf alle Befragten)

Die Wohnung ist zu klein 6
Aus familidren/personlichen Griinden 3
Aus beruflichen Griinden
Mieterstruktur verschlechtert sich
Schlechter Service

Die Wohnung ist zu groB

Wunsch nach Wohneigentum

Die Wohngegend gefallt mir nicht

o= R = NNNN

Zustand der Wohnung

Sonstige Griinde 3
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Angaben in %

Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE
KONZEPTE

www.analyse-konzepte.de
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5.2 Kundenbindungspotenzial

Abb. 17 Bereitschaft erneut bei der Lehrerbau zu mieten
(Nur Mitglieder, die umziehen méchten)

Ja, auf jedem Fall

Ja, aber unter veranderten
Voraussetzungen

Nein, wohl eher nicht

Nein, auf keinen Fall
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Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q 9 ¥ ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Die Bereitschaft der Mitglieder erneut eine Wohnung der Lehrerbau anzumieten, ist im Ver-
gleich zu anderen Wohnungsunternehmen als hoch einzustufen. Jedoch gilt auch hier der Um-
stand, dass das Meinungsbild zur Lehrerbau dem anderer Hamburger Wohnungsbaugenossen-
schaften entspricht.
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6 Die Lehrerbau

Die Mitgliederbefragung dient auch dazu Informationen zur Kundenorientierung der Lehrerbau zu
sammeln. Bei der Beurteilung des Service geht es in erster Linie um Erreichbarkeit, Freundlichkeit
und Problemlésungskompetenzen.

6.1 Kontakt zum Unternehmen

Abb. 18 Letzter Kontakt zur Lehrerbau

Beim Einzug - danach nicht mehr 23

Vor mehr als 2 Jahren 21

Vor ca. 1-2 Jahren 8

Vor ca. 1/2 - 1 Jahr 14

Im letzten halben Jahr 34

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g ¥ ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen haben die Mitglieder der Lehrerbau deutlich
seltener Kontakt zu ihrem Vermieter.

= Hauptgrund fiir den Kontakt zur Lehrerbau sind, wie bei anderen Wohnungsunternehmen
auch, in erster Linie Schadensmeldungen. Fragen zum Mietvertrag sind ebenfalls ein haufiger
Kontaktanlass.
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Abb. 19 Anlass fiir den letzten Kontakt zur Lehrerbau
(Prozentangaben bezogen auf alle Befragten)
(Mehrfachnennungen maglich)

Reparaturen (Wohnung) 12
Fragen zum Mietvertrag 10
Fragen zur Miete, Betriebs- und Heizkosten 8
Fragen zum Wohnungstausch/Wohnungswechsel 7
Sonstige Reparaturen (z. B. Eingangsbereich,etc.) 7
Probleme mit Nachbarschaft 6
Wohnungsbegehung/-besichtigung 4
Fragen/Probleme zu Modernisierung/Sanierung/Umbau 3
Fragen zu Finanzen (Steuer, Dividende,etc.) 3
Fragen zu/Probleme mit Wohnumfeld 3
Anfrage/Abgabe von Bescheinigungen 2
Beschwerde 2
Mitgliederversammlung/Veranstaltung der Lehrerbau 1
Frage zur Hausordnung 1
1

Wohnungssuche
Sonstiges 8
0 20 40 60 80 100
Angaben in %
lle: Lehrer-B haft Wohnzufriedenheitsanal 2013
Quelle: Lehrer-Baugenossenscha ohnzufriedenheitsanalyse ANALYSE (3

KONZEPTE

www.analyse-konzepte.de
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Beurteilung der Lehrerbau

Abb. 20 Die Lehrerbau...

| Trifft voll zu mTrifft eher zu = Teils, teils ™ Trifft eher nicht zu mTrifft gar nicht zu

...bietet Wohnungen zu einem fairen Preis.
...informiert die Mitglieder regelmaBig und ausfiihrlich.
...hat fahige Mitarbeiter/ innen.

...reagiert auf Anfragen schnell und unkompliziert.

...sorgt zuverldssig fiir alle notwendigen
InstandhaltungsmaBnahmen.

...versucht die Wiinsche der Mieter zu erfiillen.
...setzt sich fiir uns Mitglieder ein.
...kontrolliert regelmé@Big auf Schaden und Sauberkeit.

...gestaltet die Wohnsituation fiir die Mieter attraktiv.

Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q g Y ANALYSE 3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

86 % der Mitglieder kdnnen der Aussage, dass die Lehrerbau Wohnungen zu einem fairem
Preis anbietet, eher oder voll zustimmen. Dies ist insbesondere vor der angespannten Situation
des Hamburger Wohnungsmarktes erfreulich.

Auch wenn die Aussage "die Lehrerbau kontrolliert regelmdBig auf Schaden und Sauberkeit"
nur auf dem vorletzten Platz landet, ist doch im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen
der Uberdurchschnittlich hohe Anteil an Mitgliedern, die dieser Aussage voll zustimmen kdnnen,
erfreulich. Nichtsdestotrotz sind 42 % der Mitglieder mit diesem Aspekt nicht uneingeschrankt
zufrieden.

Insgesamt schneidet die Lehrerbau bei der Unternehmensbeurteilung im Vergleich mit anderen
Wohnungsunternehmen leicht tiberdurchschnittlich ab.
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6.3 Beurteilung der Hausmeister

Abb. 21 Kontakthaufigkeit mit den Hausmeistern

Angaben in %
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Quelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013 ANALYSE@
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

= Zu den Hausmeistern haben die Mitglieder im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen
deutlich haufiger Kontakt. Lediglich 11 % der Mitglieder geben an, praktisch nie mit den
Hausmeistern zu sprechen.

= Die hohe Kontakthaufigkeit ist auf die Organisationsstruktur der Lehrerbau zurlickzufiihren. Da
die Hausmeister als erster Ansprechpartner fiir die Mitglieder fungieren und im Mittelpunkt des
Service stehen, ist die Kontakthaufigkeit nattirlich deutlich héher, als bei Wohnungsunterneh-
men, bei denen die Hausmeister weniger in den direkten Mieterkontakt eingebunden sind.
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Abb. 22 Die Hausmeister...
(Nur Mitglieder, die mindestens 1-mal im Jahr Kontakt haben)

m Trifft voll zu = Trifft eher zu = Teils, teils = Trifft eher nicht zu ® Trifft gar nicht zu

... ist stets freundlich und zuvorkommend.

... ist telefonisch gut erreichbar.

... erledigt meine Anfragen und Wiinsche
moglichst schnell.

... arbeitet verbindlich und zuverlassig.

... ist kompetent und fachlich qualifiziert.

... ist personlich gut erreichbar
(anzutreffen).

Angaben in %

uelle: Lehrer-Baugenossenschaft Wohnzufriedenheitsanalyse 2013
Q 9 ¥ ANALYSE 3
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Die Freundlichkeit und die telefonische Erreichbarkeit der Hausmeister wird von den Mitglie-
dern am besten bewertet.

In der Kategorie personliche Erreichbarkeit schneiden die Hausmeister am schwachsten ab.

Im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen fallt die Beurteilung der Hausmeister in allen
Bereichen deutlich iberdurchschnittlich aus. Dieses gute Ergebnis ist unter anderem auf die
Rolle des Hausmeisters als erster Ansprechpartner fiir die Mieter und das daraus resultierende
enge Verhaltnis zuriickzufiihren.
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Abb. 23 Benchmarking Hausmeister
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erreichbar. erreichbar. zuvorkommend. und fachlich zuverlassig. maglichst schnell.
qualifiziert.
Quelle: Mitgliederbefragungen Analyse & Konzepte, Basis 40 Unternehmen,
Stand 28. Mai 2013 ANALYSE
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7 Zusammenfassung der Ergebnisse und Empfehlungen
7.1 Das Unternehmen im Benchmarking

Die Mitglieder der Lehrerbau sind mit der Kundenorientierung ihrer Genossenschaft sehr zufrieden.
Im Vergleich zu 40 anderen Wohnungsunternehmen, fiir die Analyse & Konzepte Mieter- bzw. Mit-
gliederbefragungen durchgefiihrt hat, erzielt die Lehrerbau im Benchmarking ein tberdurchschnitt-
liches Ergebnis.

Abb. 24 Benchmarking Wohnzufriedenheitsanalyse

0 Anteil "Trifft voll zu" in % == Durchschnitt == Unternehmen
80
60 61 ,R
40
36,0 34,8
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Zufriedenheit mit Zufriedenheit mit Zufriedenheit mit
der Wohnsituation den Hauswarten dem Unternehmen
Quelle: Mitgliederbefragungen Analyse & Konzepte, Basis 40 Unternehmen,
Stand 28. Mai 2013 ANALYSE
KONZEPTE
www.analyse-konzepte.de
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7.2  Steckbrief Mitglieder

Im Folgenden werden die wichtigsten Ergebnisse der Wohnzufriedenheitsanalyse in Form eines
Steckbriefes und einer Starken- und Schwéachen Tabelle zusammengefasst:

4 )

Steckbrief Mitglieder

Alter Im Bestand der Lehrerbau sind 10 % aller Haushaltsmitglieder zwi-
schen 18 und 29 Jahre alt. 22 % der Mitglieder haben das 65. Le-
bensjahr bereits erreicht.

Haushaltsgrofe Fast die Halfte aller Haushalte im Bestand der Lehrerbau sind
1-Personen-Haushalte. Haushalte mit Kindern haben einen Anteil
von 23 %.

Haushaltstypen 6 % der Mitgliederhaushalte sind Starterhaushalte bis 30 Jahre.
Dieser Anteil ist im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen
etwas niedriger. Absolut gesehen haben die Singles zwischen 30
und 64 Jahren mit 24 % den gréBten Anteil, gefolgt von Familien.
5 % aller Haushalte sind Alleinerziehende.

Berufstatigkeit 44 % der Haushalte sind reine Erwerbstdtigenhaushalte und in wei-
teren 16 % der Mitgliederhaushalte ist mindestens ein erwachsenes
Haushaltsmitglied erwerbstatig. 30 % der Mitgliederhaushalte sind
reine Rentnerhaushalte. Der Anteil der Arbeitslosenhaushalte be-
lauft sich auf 6 %.
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7.3 Starken- und Schwachen Tabelle

Starken

Wohnzufriedenheit
= Hoher Anteil sehr zufriedener Mitglie-
der.
= Singles und Paare ab 65 Jahre sind be-
sonders zufrieden.
» Hohe Zufriedenheit mit Sauberkeit des
Treppenhauses.

Zusammenleben im Quartier

= Im Vergleich zu anderen Wohnungs-
unternehmen sind Probleme mit der
Nachbarschaft und dem sozialen Um-
feld etwas weniger prasent.

Umzugspldne

= Keine erhohte Fluktuation.
= Hohe Wiedermietbereitschaft.

Beurteilung der Lehrerbau

= Uberdurchschnittliche Zufriedenheit mit
der Lehrerbau.

Beurteilung der Hausmeister

= Uberdurchschnittliche Zufriedenheit mit
der Kundenorientierung der Hausmeis-
ter.

ANALYSE (3
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Schwachen

Nachbarschaft, Service und der Zu-
stand der Wohnung sind die Haupt-
griinde fiir Unzufriedenheit.
Hellhérigkeit bzw. mangelnder Schall-
schutz und eine zu kleine Wohnung
sind Griinde fiir Unzufriedenheit.
Geringe Zufriedenheit mit der Park-
platzsituation.

Abstellmdglichkeiten fir Fahrrader,
Rollatoren und Kinderwagen vielfach
unzureichend.

Nachbarschaften sind zum Teil ano-
nym.

GroBe der Wohnung ist wichtigster
Umzugsgrund.

Junge Singles und Paare sowie Fami-
lien und wollen am hdufigsten umzie-
hen.

Kontrolle auf Schaden und Sauberkeit
weiter verbesserungsbeduirftig.
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7.4 Empfehlungen

Insgesamt sind die Mitglieder mit ihrer Genossenschaft und deren Leistungen sehr zufrieden. Auch
im Vergleich zu anderen Wohnungsunternehmen erzielt die Lehrerbau Uberdurchschnittliche Er-
gebnisse. Im Allgemeinen ergibt sich daher nur ein geringer Handlungsbedarf. Trotz dieser guten
Ausgangslage sollte die Lehrerbau auch in Zukunft versuchen, das bestehende Level bei Angeboten
und Leistungen nicht nur zu halten, sondern auch weiter zu steigern. Die vorliegende Analyse hat
einige Bereiche aufgezeigt, in denen noch Optimierungspotenziale bestehen.

Aus diesen Beobachtungen ergeben sich aus Sicht von Analyse & Konzepte folgende zwei zentrale
Handlungsfelder:

Nachbarschaft und Konfliktmanagement

Zielgruppenorientierte Bestandsentwicklung

Nachbarschaft und Konfliktmanagement

*= Probleme mit der Nachbarschaft und dem sozialen Umfeld sind einer der haufigsten Griinde fiir
die Unzufriedenheit mit der Wohnsituation. In diese Kategorie fallen direkte Nachbarschafts-
konflikte, Differenzen liber Sauberkeit und Ordnung und Larmbeldstigung. Obwohl Quartiers-
management und die Schlichtung von Nachbarschaftsstreitigkeiten nicht zu den origindren
Aufgaben von Wohnungsunternehmen gehdren, ist zu beobachten, dass Anliegen aus diesen
Bereichen in den letzten Jahren immer starker an die Vermieter herangetragen werden. Die
Lehrerbau sollte sich darauf vorbereiten, dass in Zukunft noch mehr Anliegen aus dem Bereich
Nachbarschaft an sie herangetragen werden.

= Eine Grundvoraussetzung fir eine erfolgreiche Bewaltigung von Problemen in der Nachbar-
schaft ist, Beschwerden aus diesem Bereich einen hohen Stellenwert beizumessen und sich um
Loésungen von Nachbarschaftskonflikten im Rahmen der bestehenden Mdglichkeiten zu bem-
hen. Denkbar ware auch der Aufbau bzw. die Weiterentwicklung eines Konfliktmanagements,
um bei Streitigkeiten zwischen Nachbarn zu vermitteln bzw. zu schlichten.

*= Auch die Kommunikation von Nachbarschaftsproblematiken kann von den Mietern als hilfreich
empfunden werden. So kann ein entsprechender Beitrag in der Mieterzeitung, in dem z. B. die
Empfindlichkeiten sowohl der alteingesessenen als auch der neuzugezogenen Mieter aufgegrif-
fen werden und in dem zur gegenseitigen Riicksichtnahme aufgerufen wird, den Mietern zei-
gen, dass das Problem erkannt ist, sie damit nicht allein gelassen werden und dass sich um
eine Lésung bemiiht wird.
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Gute Nachbarschaftsverhdltnisse entscharfen und verhindern Konflikte. Daher sollte dem Um-
stand, dass ein gewisser Prozentsatz der Mitglieder ihre Nachbarn kaum oder gar nicht kennt,
entgegengewirkt werden. Die Lehrerbau hat diese Problematik bereits erkannt. In der Vergan-
genheit unterbreitete die Lehrerbau daher ihren Mitgliedern Angebote, um die Anonymitdt im
Bestand zu verringern. Analyse & Konzepte empfiehlt diesen Weg weiter zu gehen und durch
attraktive und zielgruppengerechte Angebote wie Mieterfeste, Nachbarschaftstreffs, Ausfliige
und Veranstaltungen die Mitglieder einander ndher zu bringen.

Zielgruppenorientierte Bestandsentwicklung

Hinsichtlich der eigenen Wohnung sind jeweils ungeféhr ein Drittel der Bewohner mit dem Zu-
stand der Tiren, dem Zustand der Fenster und der GréBe des Badezimmers weniger zufrieden.
Bei den ersten beiden genannten Punkten sollte lberpriift werden, inwieweit Instandhaltungs-
und ErneuerungsmaBnahmen notwendig sind.

Im Bezug auf das Gebaude werden von den Mitgliedern vor allem die Abstellmdglichkeiten fiir
Fahrrader, Kinderwagen und Rollatoren kritisiert. Die Moglichkeiten zur Verbesserung der
Unterbringungsmdglichkeiten im Haus sind oftmals durch einen Mangel an Flachen oder Raum-
lichkeiten begrenzt. In diesem Zusammenhang empfiehlt Analyse & Konzepte den Einsatz ab-
schlieBbarer, witterungsfester AuBenboxen zu Uberpriifen.

Die Parkplatzsituation ist ein weiterer Punkt, der fiir viele Mitglieder Anlass zur Unzufriedenheit
ist. Bezliglich der Parkplatze sollten Erweiterungs- und Verbesserungsméglichkeiten bei be-
stehenden Objekten Uberpriift werden. Zudem sollte dieser Aspekt des Wohnumfeldes bei der
Planung neuer Wohnungen starker beriicksichtigt werden.

22 % aller Haushaltsmitglieder sind 65 Jahre und &lter. Daher sollte sich die Lehrerbau darauf
vorbereiten, dass das Thema altersgerechtes Wohnen/Service Wohnen/betreutes Wohnen in
Zukunft eine starkere Rolle spielen wird.
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