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lhre Meinung Uber unsere Arbeit

Sehr geehrte Eigentiimerinnen und Eigentimer,

bezug nehmend auf unser Schreiben aus dem Frihjahr diesen Jahres, mdchten wir Ihnen
nun erganzende Informationen und Ergebnisse zu der im Sommer 1999 mit Hilfe des
Kieler Forschungsinstitutes MediaFutura GmbH durchgefiihrten Befragung zur Ermittiung
der Kundenzufriedenheit préasentieren. Bel dieser Befragung ging es insbesondere um die
Zufriedenheit mit den Dienstleistungen der Kremer Hausverwaltungen GmbH beim Ver-
walten von Wohnungseigentiimergemeinschaften. Nun liegen die endgtiltigen Ergebnisse
vor, und wir méchten uns bel |hnen nochmals fir die rege Beteiligung und grofe Aus-
kunftsbereitschaft bedanken. Insgesamt konnten 1.083 Eigentimerinnen und Eigentumer

befragt werden.

Fur die Erhebung der Daten wurde ein ca. 15-minutiges Telefoninterview durchgefihrt.
Der Fragebogen wurde von uns in Zusammenarbeit mit der MediaFutura GmbH konzi-
piert und getestet. Mit Hilfe des Fragebogens konnten die befragten Eigentiimerinnen und
Eigentumer die verschiedenen Aspekte der Betreuungsqualitét von Wohnungsei gentlimer-
gemeinschaften durch die Kremer Hausverwaltungen GmbH bewerten. Dabel konnten
sich die Befragten auf das jedermann bekannte Schulnotensystem beziehen und somit
Noten von 1 =, sehr gut* bis 6 =, ungentigend“ vergeben.

Die Interviews wurden in eéinem ca. zweimonatigen Zeitraum zentral aus dem professio-
nellen Telefonstudio des Kieler Markt- und Meinungsforschungsinstituts MediaFutura
GmbH in Kiel gefuihrt. Die durch erfahrene und geschulte Interviewer gewonnenen Daten
wurden anschlieffend von uns anonymisiert, aufbereitet und analysiert. Die Analyse der
Daten erfolgte mittels eines Statistikprogramms. Nun kénnen [hnen die Ergebnisse aus-
zugsweise zur Verflgung gestellt werden. Wir hoffen, somit Ihrem regen Interesse an den

Daten nachzukommen.
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Die vielen verschiedenen einzelnen Ergebnisse, die Uber das hier dargestellte Mal? weit
hinaus gehen, werden von der Kremer Hausverwaltungen GmbH gewissenhaft ausgewer-
tet und stellen die Grundlage fir die in der Zukunft zu erbringende Dienstlei stungsqualitét
dar. Eine Reihe von Punkten zeigt, dal3 die Verwaltung durch ihre Art der Bearbeitung ein
hohes Mal3 an Zufriedenheit bei den Kunden erzeugt hat, das zukiinftig zu halten ist.

Andere Aspekte machen deutlich, dal3 es Verbesserungspotentiale bei der Betreuung der
Wohnungseigentiimergemeinschaften gibt, die durch gezielte Mal3nahmen in der Bear-
beitung korrigiert werden sollten. Diesbeziiglich steht Ihnen die Geschéftsfihrung der
Kremer Hausverwaltungen GmbH fir Anregungen und weitere Bemerkungen gerne zur
Verfigung. Als moderner Dienstleister sind wir auf lhre Unterstiitzung und Hilfe ange-
wiesen. Denn nur auf diesem Wege ist es uns maglich, lhre Vorstellungen und Wiinsche

schndll und zu lhrer Zufriedenheit umzusetzen.
Mit freundlichen GriiRen

Ihre Kremer Hausverwaltungen GmbH
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Arbeitsumgebung
Fur uns as Dienstleister ist es natiirlich das oberste Ziel, Ihnen schnell und kompetent zur
Verfugung stehen zu kénnen. Um dies gewahrleisten zu konnen, mussen jedoch einige
Voraussetzungen gegeben sein. Dazu z&hlt insbesondere die Arbeitsumgebung. So be-
werten knapp zwei Drittel von Ihnen die Lage unserer Blroraume als gut oder sehr gut.

Der Durchschnittswert liegt bei 2,4.

Lage der Birordaume
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Bei der Bewertung der technischen Ausstattung unserer Blroréume sieht es dhnlich aus.
Auf moderne Kommunikationsmittel kann man heute nicht mehr verzichten. Deshalb ver-
suchen wir, unsere Technik immer auf dem neuesten Stand zu halten. Dies wird von Ihnen

mit einem Mittelwert von 2,6 positiv bewertet. 67 % geben sogar die Note 2 oder besser.

Technische Ausstattung
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Als verbesserungswiirdig schétzen Sie die Parkplatzsituation in der Umgebung unseres
Bilros ein. 67 % bewerten die jetzige Situation mit einer Note schlechter als 3. Dieser

Mifstand ist uns natirlich bewulf3t.
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Unsere Moglichkeiten der Veranderungen sind durch die ortlichen Gegebenheiten leider
eingeschrankt. Wir versuchen nattrlich, schnell eine Lésung zu finden und bitten Sie,
diesbeziiglich weitere Informationen abzuwarten. Ggf. sprechen Sie den Leiter der Ei-
gentumerversammlung auf dieses Problem an, damit er IThnen den neuesten Stand mittei-

len kann.
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Arbeitsweise

Fir unsist eswichtig, dal3 Sie sich von uns gut betreut fiihlen. Dazu gehort, dald sich unse-
re Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Zeit fir Sie nehmen, um individuell und personlich
mit Thnen tber Thr Anliegen sprechen zu kdnnen. 55 % von Ihnen geben unserem Personal

die Noten 1 oder 2 fur seine Hilfsbereitschaft.
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Sehr positiv wird von Ihnen gewertet, dal3 unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter immer
versuchen, auch in Stref3situationen die Ruhe zu bewahren. 62 % verteilen beziiglich die-
ses Aspektes die Noten 1 oder 2.

Ruhebewahrend auch in StreRsituationen
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Vor diesem Hintergrund ist auch das nachfolgende Ergebnis aus unserer Sicht sehr erfreu-
lich. Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bekommen von Ihnen in puncto Freund-
lichkeit eine Uberdurchschnittlich positive Bewertung. Immerhin 69 % vergeben diesbe-

zuglich die beiden Hochstnoten. Daran werden wir unsin Zukunft gerne messen lassen.

Freundlichkeit des Personals
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In einer Beziehung zwischen Kunden und Dienstleister ist es zudem notwendig, dal’ Ver-
trauen zwischen beiden Seiten vorhanden ist. Nur so kann eine reibungslose Zusammen-
arbeit gewahrleistet werden. Dieses Vertrauen bringen Sie uns in grof3em Mal3e entgegen.
Dies spiegelt sich nicht zuletzt in Ihrer Bewertung der Seriositét der Kremer Hausverwal-
tungen GmbH wider. Mehr als zwei Drittel von Ihnen geben uns beziglich unserer ver-

trauenswurdigen Arbeit die Noten sehr gut oder gut.
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Seriositat der Verwaltung
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Auch bzgl. der Versténdlichkeit der Ihnen von uns vorgelegten Abrechnungen sind 59 %
von |hnen mit unserer Arbeit sehr zufrieden oder zufrieden. Nur 5 % benoten uns diesbe-
zlglich mit einer Note schlechter als 4. Insgesamt wird unsere Arbeitsweise von Ihnen al-

so Uberaus positiv bewertet.

Verstandlichkeit der Abrechnungen
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Kompetenz

Im folgenden geht es um den Themenbereich der Dienstleistungskompetenz der Verwal-
tungen. Die algemeine Kompetenz wird von Ihnen mit einem Mittelwert von 2,6 bewer-
tet. Mehr als 50 % geben uns mindestens die Note gut. Auch dies ist flr uns ein tberaus
erfreuliches Ergebnis. Nichtsdestotrotz werden unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
auch in Zukunft durch Fortbildungen, Schulungen oder Eigeninitiative ihre Kenntnisse
vertiefen und immer auf dem neuesten Stand sein.
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Allgemeine Kompetenz der Kremer Hausverwaltungen
GmbH
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Neben dem technischen Sachverstandnis wird von Ihnen vor alem die Richtigkeit der von
uns erstellten Abrechnungen und Wirtschaftspléne hervorgehoben. Der Durchschnittswert
dafUr betrégt 2,2. Obwohl dies schon ein sehr gutes Ergebnis fir unsist, mui3 es unser Ziel
sein, diesen Wert noch weiter zu verbessern. Des weiteren sprechen Sie uns ein gutes Ko-

stenbewul3tsein zu.

Richtigkeit von Abrechnungen und
Wirtschaftsplanen
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KostenbewuRtsein
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Verschiedenes

Zum AbschluRR des Uberblicks tber die allgemeine Auswertung der Befragung mochten
wir lhnen noch zwei algemeingtiltige Ergebnisse prasentieren. Zum einen haten 86 %
von lhnen die Kremer Hausverwaltungen GmbH als Uberparteilich und unabhéngig ge-
genuber Dritten. Zum anderen wirden uns 79 % uneingeschrankt weiter empfehlen. Fir
dieses Vertrauen mochten wir uns auf diesem Wege recht herzlich bei Thnen bedanken.
Dieser Dank bezieht sich auch darauf, dafd knapp % von lhnen die Kremer Hausverwal-
tungen GmbH als Ratgeber fir schwierige Situationen ansehen. Dies bestétigt die Uberaus

positive und fruchtbare Zusammenarbeit zwischen Ihnen als Kunden und uns.

Verwalter als Ratgeber
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Damit sich diese Zusammenarbeit noch weiter verbessern kann, werden wir voraussicht-
lich im Herbst diesen Jahres unser Engagement im Internetbereich verstérken und Ihnen
einen Email-Service anbieten kénnen. Somit kann der Verwaltungsaufwand reduziert und
die Kommunikation zwischen lThnen und uns vereinfacht werden. Dieser Service wird
auch mehrheitlich von Thnen gewtinscht. So wiirden 52 % derjenigen von lhnen, die Uber
einen Zugang zum Internet verfligen, eine von der Kremer Hausverwaltungen GmbH be-
reitgestellte Email-Adresse fir den Schriftverkehr nutzen. Gerade unsere ,,jingeren* Kun-
den haben ein grof3es Interesse an diesem Service. Den Termin, ab dem dieser Service fur
Sie konkret zur Verfigung stehen wird, bekommen Sie von uns rechtzeitig mitgeteilt. Au-
[ferdem ist zu Beginn des nachsten Jahres eine Internetprésentation der Kremer Hausver-
waltungen GmbH geplant, auf der Sie dann ausfihrliche Informationen und Nachrichten
von und tber unser Unternehmen abrufen kdnnen.



