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Monitorings

Kundenzufriedenheit ist eine der wichtigsten Voraussetzungen fiir nachhaltigen Unternehmenser-
folg. Hohe Zufriedenheit fiihrt zu erhéhter Mieterbindung und Empfehlungen im Bekanntenkreis,
wahrend Unzufriedenheit das Gegenteil bewirkt.

Monitorings sind ein Instrument zur regelmaligen Messung und zum Management von Kundenzu-
friedenheit: lhre Mieter werden systematisch nach bestimmten Ereignissen (z. B. Umzug, durch-
gefluhrte Reparaturen, Beschwerden) kontaktiert und zu ihren Erfahrungen bzw. ihrer Einschéat-
zung befragt. Die Ergebnisse ermdéglichen nicht nur eine laufende Beobachtung der Leistungen
der jeweiligen Geschaftsbereiche, sondern auch klare Hinweise auf Schwachstellen und zur Leis-
tungsverbesserung.

Methodik

B |. d.R. telefonische Kontaktierung der Mieter nach einem vereinbarten Zeitintervall (z. B. zwei
Wochen nach einer Schadensmeldung)

B Detaillierte Erfassung des Feedbacks
B Systematische Auswertung der Ergebnisse in Intervallen

B Handlungsempfehlungen zur laufenden Optimierung der Prozessablaufe und des Mitarbeiter-
verhaltens im betreffenden Geschéaftsbereich

m Laufende Uberpriifung von Verbesserungen nach Durchfilhrung von Umstrukturierungen,
Veranderungen von Organisationsabldufen oder Schulungen

Einsatzmoglichkeiten

Beschwerde- Neukunden- Reparatur und Instand-
Monitoring Monitoring setzungs-Monitoring
Interessenten- Kindigungs-
Monitoring Monitoring u.v.m.

lhre Vorteile

B Frihwarnsystem®: Schnelles Erkennen von Problemen

Kundennahe: Zeithahe Kontaktierung der Mieter nach einem ,Ereignis*
Systematische Nutzung des Kundenfeedbacks zur Optimierung der Servicebereiche
Kontinuitat: Laufende Beobachtung und Erfassung der Kundenzufriedenheit
Systematische Auseinandersetzung mit den Ansprichen der Mieter

Kundenbindung
Kontrolle von Verbesserungen
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Performance: Darstellung als kunden- und serviceorientiertes Unternehmen, Intensivierung der
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