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TEIL 2 -

Bewertung der Genossenschaft
(Kommunikation und Service)

Alle Ergebnisse werden analog des Schulnotensystems ausgewiesen,
wobei die 1 fiir das beste und die 5 fiir das schlechteste Ergebnis steht.

1. KOMMUNIKATION

1.1 Zufriedenheit mit der
Erreichbarkeit der EWG iiber ...
(1 = vollkommen ... 5 = (iberhaupt nicht)
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Die EWG ist fur ihre Mitglieder sehr gut per
Telefon, persénlichen Kontakt und tber die
Hausmeisterbriefkasten erreichbar. Die
Zufriedenheit bezlglich der Kommunikation
Uber E-Mail und die genossenschaftseigene
Internetseite ist etwas geringer ausgepragt.
Urséchlich hierflr ist einerseits der medien-
bedingte indirekte Kommunikationsweg und
anderseits die mutmallliche mangelnde
Erfahrung im Umgang mit diesem Medium
in den hoheren Altersklassen (> 74 Jahre).

1.2 Zufriedenheit mit den
Sprechzeiten der EWG in
Bezug auf

(1 = vollkommen ... 5 = (iberhaupt nicht)
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Der Umfang und die zeitliche Gestaltung der
Sprechzeiten entsprechen insgesamt dem
Bedarf der Bewohnerschaft. Wenngleich
das Sprechzeitenangebot bedarfsgerecht
gestaltet ist, fihren die eingeschrankten
Sprechzeiten des Service-Centers in Buch
zu etwas geringeren Zufriedenheitswerten
(2,24).

1.3 Relevanz verschiedener
Informationskanéle

(1 = vollkommen ... 5 = (iberhaupt nicht)

v

Fur die Information der Mitglieder spielen
die altbewahrten Medien wie Hausaus-
héange, anlassbezogene Schreiben und das
EWG-Journal eine herausgehobene Rolle.
Fir die jingeren Mitgliedergruppen besitzen
dagegen Onlinemedien eine etwas hohere
Relevanz.

Die Mitgliederzeitung und die Internetseite
der Genossenschaft erhielten von allen
Mietergruppen durchgehend gute Bewer-
tungen hinsichtlich des Informationsgehal-
tes, der Themenaktualitat und Gestaltung.
Das ergab die Auswertung der Detailfragen
zur Bewertung des EWG-Journals bzw. der
Internetseite.
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Hausmeisterbriefkdsten
Handynummer Hausmeister
Personliches Gesprach mit Mitarbeiter
Rufnummer Not-/Havariedienst
Rufnummer der Geschaftsstelle
Rufnummer Mietenbuchhaltung
Rufnummer zustandiger Verwalter
E-Mail Adresse Mitarbeiter
Kontaktformular Internetseite

Schadensmeldung iiber Internetseite

2,09
2,44

2,48

50

Anzahl der Tage

Umfang

Wochentage

Uhrzeit

40 30 2,0 10

1,90

1,90

1,89

1,97

5,0

Hausaushange
an den Informationstafeln

Anlassbezogene Schreiben/Briefe
EWG-Journal

Anlassbezogene
Informationsveranstaltungen

Aushénge in den
Wohngebietsschaukasten

Internetseite

Mitgliederbereich auf der Internetseite

4,0 30 20 1,0

1,37
1,49

1,66
1,68

1,82
2,50

2,47
2,84

2,74
3,04

3,10
2,72

3,31
3,08

50

40 30 2,0 1,0
Haushalte mit Kindern

verstandlich
rechtzeitig
ausfihrlich

mit Hilfe geeigneter Medien

63 % 36 %

61 % 36 %

58 % 39 %

46 % 43 %

0%

Gesamt

Haushalte mit Kindern
Jiingere Haushalte (18-44)
Best-Ager (45-64)
Senioren (64-74)

(Hoch-) Betagte (> 74)

25% 50 % 75 %

trifft voll zu

36 %
48 %
43 %
30 %
15%

100 %

trifft iberwiedgend zu

29%

Kleinstreparaturen durch Hausmeister

Reparaturen durch Fachfirmen

Bearbeitung von Notfallen

Erstellung der Betriebskostenabrechnung

Hausreinigung
Miillentsorgung
AuRen- und Griinanlagenpflege

Winterdienst

500

1.000 1.500 2.000

1,40
1,60
1,65
1,47
1,92
1,93
2,02
2,02

50

4,0 3,0 2,0 1,0

Die Bearbeitung des gemeldeten Schadens in der Wohnung ...

erfolgte mit Engagement
erfolgte unbiirokratisch
erfolgte fachlich kompetent

erfolgte in angemessenem Zeitraum

erfolgte mit Riicksicht auf meine Belange

flihrte zu einer guten Lésung

1,69
1,54
1,59
1,73
1,72

1,6

AKTUELLES

1.4 Beurteilung der
Informationstatigkeit insgesamt

V'S

Insgesamt wird die Informationstatigkeit
der EWG sehr positiv beurteilt.

1.5 Bereitschaft fiir ehrenamtliches
Engagement

V'S

Die Bereitschaft, sich ehrenamtlich in die
Genossenschaft einzubringen (z. B. durch
Mitarbeit in themenzentrierten Arbeits-
kreisen), ist mit knapp 30 % oder 500 Haus-
halten hoch ausgepragt. Das hochste
Potential weisen die Gruppen der jiingeren
Haushalte und Best-Ager auf.

2. SERVICE

2.1 zufriedenheit mit mit den
Grundleistungen der EWG

(1 = vollkommen ... 5 = (iberhaupt nicht)

V'S

Die Grundleistungen der EWG, die sich auf
die Wohnung beziehen und die durch die
eigenen Mitarbeiter und Hausmeister
erbracht werden, erreichen sehr hohe
Zufriedenheitswerte.

Gute Beurteilungen erhalten die Leistungen,
die sich auf Wohnhaus und Wohnumfeld :
beziehen und vor allem von externen Dienst-
leistern erbracht werden. Die Zufriedenheits-
werte sind in den einzelnen Standorten jedoch
sehr unterschiedlich, was nicht zuletzt von
den Gegebenheiten in den Wohngebieten
abhangt.

2.2 Umgang mit Schadensmeldungen
(991 Félle seit 2017)

(1=trifft voll zu ... 5=trifft (iberhaupt nicht zu)

4

N

Die Ergebnisse flr die Bearbeitung

gemeldeter Schaden stehen flr eine :
insgesamt hohe Qualitat des Schadens- und
Beschwerdemanagement. :
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AKTUELLES

2.3 Konfliktmanagement
(267 Fiille seit 2017)

(1=trifft voll zu ... 5=trifft (iberhaupt nicht zu)

Die Bearbeitung der in den vergangenen
drei Jahren gemeldeten rund 270 Nachbar-
schaftskonflikte erreicht ein befriedigendes
Urteil. Dies ist nicht zuletzt auf die einge-
schrankten Moglichkeiten der Konflikt-
I6sung von aulen bzw. auf die Umsetzung
und Einhaltung gesetzlicher Verfahrens-
weisen zuriickzufiihren.

2.4 zufriedenheit mit den

8

Mitarbeitern und Hausmeistern
(1=trifft voll zu ... 5=trifft (iberhaupt nicht zu)

Die Ergebnisse stehen fiir hohe persénliche
und fachliche Kompetenzen der Mitarbeiter
und Hausmeister im Mieter- und Mitglieder-
kontakt.

2.5 Zufriedenheit mit den zusitzlichen
Dienstleistungen der EWG

(1=vollkommen... 5=(iberhaupt nicht)

»
|4

Die Zufriedenheit der Nutzer mit der
Erbringung der weiteren Serviceleistungen
durch die EWG liegt im Wertebereich ,gut".
Die erreichten Durchschnittswerte diffe-
rieren jedoch erheblich.

Beispielsweise erreicht die Zufriedenheit
mit der Anmietung der Gastewohnung am
Standort Buch, an dem sich diese Géaste-
wohnung befindet, den hochsten Wert.

An anderen Standorten sind die Zufrieden-
heitswerte geringer ausgepragt, woflr die
Entfernung zwischen der Gastewohnung
und den anderen Standorten ursachlich ist.
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Die Bearbeitung des gemeldeten Nachbarschaftsproblems ...

erfolgte mit Engagement
erfolgte unbiirokratisch
erfolgte fachlich kompetent

erfolgte in angemessenem Zeitraum

erfolgte mit Riicksicht auf meine Belange

flihrte zu einer guten Losung

Erreichbarkeit

Freundlichkeit

Hilfsbereitschaft

Fachliche Kompetenz

Lésungsfindung fiir
das eigene Anliegen

Schnelle Erledigung der Anliegen

Anmietung der Gastewohnung

Anmietung von Kinderwagen-
und Rollatorenboxen

Soziale Dienste

Veranstaltungen im EWG-Treff
in der Geschaftsstelle

Veranstaltungen im Mieter-Treff Buch

Anmietung Mieter-Treff Buch
flir private Feiern

Vermittlung hauswirtschaftlicher
Dienstleistungen (Form GmbH)

2,72
2,60
2,70
2,67
2,81
3,10
50 4,0 3,0 2,0 1,0
1,77
1,38
1,44
1,29
1,46
1,28
1,54
1,32
1,66
1,36
1,73
A
50 4,0 30 2,0 1.0
Mitarbeiter Hausmeister
1,89
2,35
2,46
1,81
1,91
2,05
1,86
50 40 3,0 2,0 1,0

Einrichtung eines Notrufsystems

Tausch von Wohnungen
innerhalb der Genossenschaft

Bereitstellung von Paketstationen
in den Wohngebieten

Vermietung von Mietergarten
in den Wohngebieten

Vermietung von tberdachten
Fahrradstellplatzen

Bereitstellung von Ladestationen
fiir Elektrofahrrader

Bereitstellung von Ladestationen
fiir Elektrofahrzeuge

3,08
321

3,22
2,14

3,18
2,14

3,88
2,59

3,85
3,02

4,30

3,72

4,20

3,50

50

Gesamt

40 3,0 2,0 1,0
Jiingere Haushalte

Zwischenfazit zur Bewertung der Genossenschaft

(Kommunikation und Service)

Insgesamt sind die Mitglieder mit der
Kommunikation und dem Service der
Genossenschaft sehr zufrieden.

Der EWG wurde eine effiziente und sehr
gut funktionierende schriftliche, telefoni-
sche und personliche Kommunikation be-

scheinigt. Unsere Sprechzeiten decken ins-
gesamt fiir den Grofteil unserer Mitglieder

den Bedarf. In Buch ist die Zufriedenheit
aufgrund der eingeschrankten Sprechzei-
ten etwas riicklaufig. Damit auch hier die
Zufriedenheit wieder steigt, wird das
Sprechstundenangebot, vorbehaltlich der
weiteren Entwicklung der pandemischen
Lage, ab August 2020 jeden Donnerstag in

der Zeit von 15.00 Uhr bis 17.00 Uhr erwei-

tert und es wird jeden Dienstag in der Zeit
von 17.00 Uhr bis 18.00 Uhr eine Haus-
meistersprechstunde eingerichtet.

Der Wunsch nach digitaler Kommunika-
tion, bspw. durch eine Funktionserweite-
rung des Mitgliederbereichs auf der Inter-
netseite, ist aufgrund der Altersstruktur
eher gering ausgepragt. Die enorme
Bedeutung der Digitalisierung von Unter-

nehmensprozessen wurde uns jedoch
nicht zuletzt im Zusammenhang mit der
derzeit grassierenden COVID-19-Pandemie
noch einmal vor Augen gefihrt. Daher ist
auch der EWG daran gelegen, dieses
Thema kiinftig starker zu fokussieren.

Wir freuen uns sehr iber die groRRe Beliebt-
heit unseres EWG-Journals in allen Mitglie-
dergruppen. Die letzten 3 Ausgaben unse-
res Journals sind jeweils Uber unsere Inter-
netseite abrufbar und kénnen so bei Bedarf
auch in digitaler Form gelesen werden.

Die Bereitschaft zur moglichen Ausfihrung
eines ehrenamtlichen Engagements durch
die Mitglieder kam erfreulicherweise zu
einem sehr positiven Ergebnis. Unsere
Genossenschaft lebt vom Engagement
ihrer Mitglieder. Nutzen Sie also die Chance
und gestalten Ihre EWG aktiv mit!

Mit den Grundleistungen sind die Mit-
glieder durchgangig sehr zufrieden. Ein
Grolteil der zusatzlichen, vorwiegend auf
Teilgruppen ausgerichteten Dienstleistun-
gen weist dagegen einen nur geringen

AKTUELLES

2.6 Interesse an folgenden zukiinftigen
Dienst- und Serviceleistungen

(1=sehr groB3 ... 5=sehr gering)

V'S

Die fUr eine Ausweitung des Serviceange-
botes abgefragten Dienst- und Serviceleis-
tungen stollen vorrangig in den jlingeren
Altersgruppen auf Interesse. Dies bezieht
sich insbesondere auf die Ausweitung der
Wohnumfeldnutzung (Mietergarten, Paket-
stationen). Das groRe Interesse jlingerer
Haushalte insbesondere mit Kindern an
einem genossenschaftsinternen Wohnungs-
tausch geht einher mit einer hohen Nach-
frage nach grolkeren Wohnungen, was als
haufigste Umzugsmotivation in der Umfrage
benannt wurde.

Bekanntheits- bzw. Nutzungsgrad auf. Wir
hoffen, dass diese im Zusammenhang mit
der Mitgliederbefragung noch einmal verdeut-
licht werden konnten. Haben Sie weitere Ideen
oder Vorschlage, insbesondere zur Erweite-
rung des Veranstaltungsangebotes im EWG-
Treff in der Geschéftsstelle bzw. im Mieter-
treff in Buch, dann sprechen Sie uns gerne an.

Die Mitarbeiter in der Geschaftsstelle und
Hausmeister der Genossenschaft konnten
besonders hohe Zufriedenheitswerte ver-
zeichnen. Sie sind Trager und Aushange-
schild der sehr guten Servicequalitat.

Fragen zu den Ergebnissen aus der Mitglie-
derbefragung beantwortet Ihnen gerne Frau
Hewert unter der Telefonnummer 477006-43
oder per E-Mail an hewert@ewg-pankow.de.

In der ndchsten Ausgabe des Journals folgen
die Ergebnisse zum Themenbereich Nach-
frageanalyse Neubauvorhaben.

Quelle: Mitgliederbefragung 2019, EWG Berlin-Pankow eG

BBT GmbH
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