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Vorwort

Im Kern der Wohnungsgenossenschaften stehen ihre Mitglieder, flr die
es Werte zu schaffen gilt. Ob dies gelingt ist immer wieder zu Gberpri-
fen, freilich unter Nutzung von Informationen der Mitglieder direkt, tGber
ihre Winsche und Bedurfnisse und Gber ihre Zufriedenheit mit den Leis-
tungen und Ergebnissen des Unternehmens. Viele Wohnungsgenossen-
schaften fuhren daher Analysen der Zufriedenheit ihrer Mitglieder durch.
Manche machen dies punktuell und in gréReren Abstdnden, manche re-

gelmafig, standardisiert und in kurzen Absténden.

Das vorliegende IfG-Arbeitpapier gibt die Methoden und die Ergebnisse
einer Zufriedenheitsanalyse der Mitglieder von elf Wohnungsgenossen-
schaften wider. In einem einheitlichen Untersuchungsdesign wurden die
Winsche und die Einschatzungen erhoben. Es wurden mehrere Indika-
toren entwickelt und die Zufriedenheit wurde Gber mehrere Wege in Er-
fahrung gebracht. So liegen nun sowohl interessante Ergebnisse, als
auch direkt anwendbare Methoden zur Durchfihrung von Zufrieden-
heitsuntersuchungen in Wohnungsgenossenschaften vor. Nach entspre-
chenden Adaptionen kénnen diese auch fiir Genossenschaften anderer
Branchen angewendet werden. Mittels der entwickelten Informationsin-
strumente ist es moglich, die Mitgliederzufriedenheit in ihrer Entwick-
lung, aber auch im Vergleich mit benchmarks zu erheben und sie zum

Ansatzpunkt von Mallhahmen zu machen.
Dieses Arbeitspapier von Jorg-Matthias Bottiger entstammt dem ,IfG-

Forschungscluster Il Genossenschaftsstrategische Fragen“. Kommenta-

re sind herzlich willkommen.

7 ﬁaa,é

Prof. Dr. Theresia Theurl
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1 Einleitung

Sowohl im Bereich der wissenschaftlichen Forschung als auch in der
unternehmerischen Praxis besteht weitgehend Einigkeit dartiber, dass
die Mitgliederzufriedenheit eine zentrale und wesentliche Steuerungs-
und OrientierungsgrofRe einer mitgliederorientierten Unternehmensfiih-
rung ist, die der Verwirklichung klassischer Unternehmensziele von

Genossenschaft dient.’

In Vorbereitung einer wissenschaftlichen Arbeit zur Operationalisierung
des MemberValues® wurden in einer umfangreichen Befragung zur Mit-
gliederorientierung von Wohnungsgenossenschaften die Mitglieder
nach ihrer Zufriedenheit bzgl. einzelner Leistungsmerkmale ihrer Woh-
nungsgenossenschaft befragt. Die Antworten der Mitglieder sollten dem
Management Aufschluss dariiber geben, wie die derzeitige Situation in

der jeweiligen Wohnungsgenossenschaft einzuschatzen ist.

Insgesamt beteiligten sich 11 Wohnungsbaugenossenschaften an der
schriftlichen Befragung ihrer Mitglieder. Von 9.945 befragten Mitglie-
dern haben 2.389 Mitglieder an der Befragung teilgenommen. Dies
entspricht einer Riicklaufquote von 24,0% und ist vor allem unter Be-
riicksichtigung des umfangreichen Fragebogens als ein sehr gutes Er-
gebnis zu bewerten. Die Ricklaufquoten in den einzelnen Wohnungs-

genossenschaften reichen von 14,4% bis 39,0%.
2 Zielsetzung und Messung der Mitgliederzufriedenheit

Mitgliederzufriedenheit wird generell als das Ergebnis eines komplexen
psychischen Vergleichprozesses verstanden.® Nachdem das Mitglied
eine Leistung in Anspruch genommen hat, vergleicht es seine wahrge-
nommenen Erfahrungen (Ist-Leistung) mit seinen Erwartungen, Wun-
schen, Normen oder einem anderen Vergleichsmalfistab (Soll-Leistung)
vor der Leistungsbeziehung. Je nachdem, ob die zugrunde gelegte
Soll-Leistung bestatigt wird oder nicht, entsteht Zufriedenheit oder Un-
zufriedenheit. Unzufriedenheit kann nicht nur durch eine unzureichende

Ist-Leistung, sondern auch durch zu hohe Erwartungen des Mitglieds

! Vgl. KAISER (2005), S. 1.
% Vgl. BOTTIGER (2009).
3 Vgl. hierzu und im Folgenden ScHMITZ (1997), S. 1.



hervorgerufen werden. Die Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit fihrt ih-
rerseits zu bestimmten psychischen Reaktionen des Mitglieds, 16st be-
obachtbare Verhaltensreaktionen aus und flihrt auch zu einer Anpas-

sung seiner Erwartungen.

2.1 Ziele der Mitgliederzufriedenheitsmessung

Mit der Messung der Mitgliederzufriedenheit in Wohnungsgenossen-

schaften wurden insbesondere folgende Ziele verfolgt:

- Wie zufrieden ist die Mitgliedergruppe innerhalb der Wohnungsge-

nossenschaft?

- Wie zufrieden sind die Mitglieder mit der Leistungsfahigkeit der Woh-
nungsgenossenschaft insgesamt und den einzelnen Leistungsmerk-

malen?
Im Rahmen dieses Arbeitspapiers wird nicht betrachtet,

- von welchen Faktoren die Mitgliederzufriedenheit in welchem Malle

abhangig ist und

- welche konkrete Ansatzpunkte zur Steigerung der Mitgliederzufrie-

denheit flihren.

Diese Fragen werden in Verbindung mit der Bearbeitung des Themas

zur Operationalisierung des MemberValues beantwortet.*

2.2 Mitgliederbezogenes Verfahren zur Messung der Zufriedenheit

Bei der Messung der Mitgliederzufriedenheit stellt sich die Frage, wel-
che Verfahren hierflr besonders geeignet sind. In der Literatur besteht
diesbeziiglich Uneinigkeit. Eine eindeutig tiberlegene Verfahrensweise
gibt es jedenfalls nicht. Es wird an dieser Stelle darauf verzichtet, die
einzelnen Verfahren darzustellen und entsprechend auf die einschlagi-
ge Literatur verwiesen.® Mitgliederbezogene Ansétze zur Messung der
Mitgliederzufriedenheit lassen sich in objektive und subjektive Messver-
fahren aufteilen.® Objektive Verfahren beruhen hierbei auf der Annah-

me, Zufriedenheit durch nachpriifbare Indikatoren wie z. B. Umsatz,

* Vgl. BOTTIGER (2009).
® Vgl. HOMBURG/FAGNACHT/WERNER (1998).
® Vgl. MEFFERT/BRUHN (1997), S. 205 f.



Marktanteil oder Jahresiiberschuss zu messen.” Zur Ermittlung der
Mitgliederzufriedenheit in Wohnungsgenossenschaften sind diese Indi-
katoren jedoch ungeeignet, so werden insbesondere hierdurch keine
Griinde fiir bestehende Unzufriedenheiten erkennbar.® Im Gegensatz
zu den objektiven Verfahren erfassen die subjektiven Verfahren indivi-
duell unterschiedlich ausgepragte Merkmale. Folglich werden keine di-
rekt beobachtbaren Grolien, sondern von den Mitgliedern subjektiv
wahrgenommene Zufriedenheitswerte ermittelt. Die wahrgenommene
Zufriedenheit resultiert aus der Beurteilung einzelner Leistungsmerk-

male.’

Im Rahmen dieser Arbeit wird auf ein Verfahren zurlickgegriffen, das
den Grad der Zufriedenheit ,direkt* bei den Mitgliedern ermittelt. Um
eine differenzierte Analyse der ,Zufriedenheitsquellen und die Be-
stimmung ihres Auspragungsgrades vornehmen zu kénnen, eignen
sich multiattributive Messungen. Definierend hierfur ist die gedankliche
Zerlegung aller relevanten Facetten einer Leistung, die durch geeignete
Attribute beschrieben und anhand dieser ermittelt werden.'® Die Zufrie-
denheit entspricht der Summe einer Vielzahl (multi) bewerteter Zufrie-
denheitsmerkmale (attributiv) einer Leistung.'' Diese Annahmen lassen

sich wie folgt allgemein darstellen:™
Gzij =f (Zij1, Zijz, wee Zijn)
Mit GZ;: globale Zufriedenheit des Mitglieds i bzgl. Leistung j und

Zj. Beurteilung des Zufriedenheitsmerkmals k flir die Leistung j
durch das Mitglied i (k= 1, .., n).

Das globale Zufriedenheitsurteil resultiert aus einer Vielzahl bewerteter

Zufriedenheitsmerkmale und ist somit eine Funktion von Einzelurteilen.

Gzij =3 Zijk.

7 Vgl. HOMBURG/RUDOLPH (1997), S. 44.

® Vgl. MEFFERT/BRUHN (1981), S. 600.

° Vgl. HOMBURG/RUDOLPH (1997), S. 44.

1% Vgl. HOMBURG/RUDOLPH (1997), S. 46.

" Vgl. MEFFERT/BRUHN (1981), S. 210.

12 Vgl. KROEBER-RIEL/WEINBERG (1996), S. 305.



Der hier dargestellte Einkomponentenansatz kann durch einen zusatz-
lichen Gewichtungsfaktor ergdnzt werden. Das entspricht dann dem
Zweikomponentenansatz, welcher die Annahme bericksichtigt, dass
mit hoher Wahrscheinlichkeit nicht alle Bedlrfnisse der Mitglieder bzw.
Leistungsmerkmale von gleicher Wichtigkeit fur die Mitglieder sind. Die
Beurteilung der Zufriedenheit setzt sich somit aus einer Bedeutungs-

(Wichtigkeits-) und einer Eindruckskomponente zusammen.
GZ; = 3 Wik ™ Zij

Mit GZ;: globale Zufriedenheit des Mitglieds i bzgl. Leistung j und
Zj. Beurteilung des Zufriedenheitsmerkmals k fir die Leistung j
durch das Mitglied i (k= 1, ..., n) und
wii: Bedeutung (Wichtigkeit) des Zufriedenheitsmerkmals k fiir das

Mitglied i hinsichtlich Leistung j.

Zunachst werden in der vorliegenden Arbeit der Einkomponentenan-
satz verfolgt und die Ergebnisse aus der Befragung dargestellt. An-
schlieend wird versucht, die einzelnen Leistungsmerkmale der Mitg-
liederzufriedeheit den MemberValue-Komponenten zu zuordnen und
somit durch die Gewichtung der Komponenten den Zweikomponenten-

ansatz anzuwenden.

2.3 Strukturierung und Operationalisierung der Mitgliederzufrieden-
heit und Leistungsféahigkeit der Wohnungsgenossenschaft

Ansatzpunkt zur Strukturierung der Mitgliederzufriedenheit ist das Be-
ziehungsnetzwerk der Wohnungsgenossenschaft. Die Kooperation der
Mitglieder und das genossenschaftliche Unternehmen lassen ein Be-
ziehungsnetzwerk mit spezifischer Verfigungsrechteverteilung entste-
hen und stellen die Wohnungsgenossenschaft im Gesamten dar. Folg-
lich ist es die Aufgabe der Wohnungsgenossenschaft, liber das genos-
senschaftliche Unternehmen, die jeweils entschiedene Ausrichtung auf
ein gemeinsames Konzept der Mitglieder mittels des genossenschaftli-
chen Unternehmens sicherzustellen. Um zu (berpriifen ob dies gelun-
gen ist, muss u. a. die Mitgliederzufriedenheit regelmaRig ermittelt wer-

den.



Abbildung 1 zeigt die Zusammenhéange im Beziehungsnetzwerk der
Wohnungsgenossenschaft mit ihren komplexen Governancestruktu-
ren'®, jenen des gemeinsamen Unternehmens (Corporate Governance)

und jenen der Kooperation (Cooperative Governance).™

Abbildung 1: Wohnungsgenossenschaftliches Kooperationsmodell

Wohnungsgenossenschaft

Kooperation Genossenschaftliches
der Mitglieder Unternehmen

7 7

Beziehungsnetzwerk

Corporate
Governance

Cooperative Governance

Folglich muss das Konzept der Mitgliederzufriedenheit nicht nur die
leistungsmaRigen, sondern ebenso die tragerschaftlichen sowie die fi-
nanziellen Interaktionen zwischen Mitglied und Wohnungsgenossen-
schaft enthalten.” Fiir Wohnungsgenossenschaften stellen die Interak-
tionsbereiche zunéchst vier Dimensionen zur Erklarung der Gesamt-
mitgliederzufriedenheit dar. Die einzelnen Leistungen, die stets ganz-
heitlich wirken, sind hier, aus analytischen Griinden isoliert zu betrach-
ten. Durch die Einschatzung der Mitglieder Uber deren jeweilige Aus-
gestaltung wird auf das Ausmal} der gesamten Mitgliederzufriedenheit
geschlossen. Die Quellen der Zufriedenheit orientieren sich also am

gesamten Leistungsbiindel der Wohnungsgenossenschaft.

Fir die Analyse der Mitgliederzufriedenheit und der Leistungsfahigkeit

der Wohnungsgenossenschaft ist es notwendig, ein mdglichst zuver-

" Um ein grundlegendes Verstandnis lber die Zusammenhange innerhalb

von Wohnungsgenossenschaften zu bekommen vgl. BOTTIGER (2009).
" vgl. THEURL (2005), S. 6.
' Vgl. UNGERN-STERNBERG (2001), S. 90.



lassiges und aussagekraftiges Messinstrument zu konstruieren. Zur
Ermittlung entsprechender Messwerte eignen sich vor allem Skalen,
Malistabe, die einem Merkmalstrager, entsprechend der konkreten
Merkmalsauspragung, einen Skalenwert zuweisen. Das grundlegende
Element einer Skala ist das Iltem, welches eine Frage, eine Aussage,
eine Beschreibung oder eine Meinung beinhalten kann. Die Reaktion
der Mitglieder auf ein Item lasst sich numerisch, durch die entspre-
chend zugewiesene Zahl, als Itemwert bezeichnen.® Abbildung 2 skiz-
ziert den Weg vom hypothetischen Konstrukt'’ zum Messinstrument fiir
die Untersuchung der Mitgliederzufriedenheit in Wohnungsgenossen-

schaften.

Abbildung 2: Operationalisierung der Mitgliederzufriedenheit

Konstrukt Mitgliederzufriedenheit

Dimension

Items

Skala

1. Wohnsituation

Die Quelle der Mitgliederzufriedenheit Wohnleistung bezieht sich auf
das Wohnen in der Genossenschaft direkt und behandelt das unmittel-
bare Wohnen (vgl. Tabelle 1) sowie das nahere Wohnumfeld (vgl. Ta-
belle 2) und weitere Wohnumfeld (vgl. Tabelle 3) als auch das Verhalt-

nis zu den Nachbarn (vgl. Tabelle 4).

' Vgl. KROEBER-RIEL/WEINBERG (1996), S. 188 ff.

7" Ein hypothetisches Konstrukt ist ein wissenschaftlicher theoretischer Beg-
riff. Ein Konstrukt, im vorliegenden Fall die Mitgliederzufriedenheit, ist ei-
ne noch nicht hinreichend empirisch belegte MessgréRe. Aufgrund der
Theoriebildung I&sst sie sich noch nicht vollstandig definieren. Hypotheti-
sche Konstrukte kénnen erst bei hinreichender Operationalisierung wis-
senschaftlich Uberprift und bestétigt bzw. falsifiziert werden.



Tabelle 1: Einschatzung der Wohnung

1 g.) Wie schatzen Sie Ihre Wohnung ein?

Bewerten Sie anhand folgender Punkte.

sehrgut gut mittel schlecht sehr schlecht

Grole und Zuschnitt der Wohnung?

Warme und Behaglichkeit der Wohnung?
(Wohnklima)

Hohe der Nutzungsgebiihr (Grundmiete)?
(ohne Betriebs- & Heizkosten)

Hohe der Neben-/Betriebskosten, sofern
nicht durch lhren Verbrauch beeinfluss-
bar? (Wasser/Abwasser, Miill, Strom,
Versicherung, Reinigung, Grundsteuer,
etc.)

Hohe der Heizkosten, sofern nicht durch
lhr Verhalten beeinflussbar?

Preis-/Leistungsverhaltnis der Wohnung
insgesamt?

Optisches Erscheinungsbild der Woh-
nung? (Sofern nicht von Ihrer eigenen
Einrichtung abhdngend)

Modernisierungszustand der Wohnung?

L OO = L=
o O 0O 0 0
=== = D =
o O 0O 0 0
o O O O L
ooo o o)
ooo o o
0oo o o
o O 0O 0 0
H== = = =

Tabelle 2: Einsschatzung naheres Wohnumfeld

1 h.) Wie beurteilen Sie Ihr ndheres Wohnumfeld

Bewerten Sie anhand folgender Punkte.

sehrgut gut mittel schlecht sehr schlecht

Eingangsbereich, Treppenhaus?

Sauberkeit im Gebaude bzw. in der An-
lage?

B L =R =

B L =R =

B = N = =
Oo0oOo O O




Tabelle 3: Einsschatzung weiteres Wohnumfeld

1i.) Wie bewerten Sie Ihr weiteres Wohnumfeld (Infrastruktur, Lage,

Staditeil)?

Bewerten Sie anhand folgender Punkte.

sehrgut gut mittel schlecht sehr schlecht

Grole und Zuschnitt der Wohnung?

Warme und Behaglichkeit der Wohnung?
(Wohnklima)

Hohe der Nutzungsgebiihr (Grundmiete)?
(ohne Betriebs- & Heizkosten)

Hohe der Neben-/Betriebskosten, sofern
nicht durch lhren Verbrauch beeinfluss-
bar? (Wasser/Abwasser, Mill, Strom,
Versicherung, Reinigung, Grundsteuer,
etc.)

Hohe der Heizkosten, sofern nicht durch

lhr Verhalten beeinflussbar?

Preis-/Leistungsverhaltnis der Wohnung

insgesamt?

Optisches Erscheinungsbild der Woh-
nung? (Sofern nicht von Ihrer eigenen

Einrichtung abhéngend)

Modernisierungszustand der Wohnung?

0O OO O O
0O 0O O o0
‘ooo o oo
0O 0o o O
0O 0O O o0
0O 0O O o0
0O 0O O o0
‘oo o o oo
0O 0o o O
‘ooo o oo

Tabelle 4: Verhaltnis zu den Nachbarn

1j.) Wie schéatzen Sie das Verhaltnis zu Ihren Nachbarn ein?

Bewerten Sie anhand folgender Punkte.  sehrgut gut mittel schlecht sehrschlecht
Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft? O O O | O
 Ricksichtnahme der Nachbarn? | Oooo o o
 Nachbarschaftliches Verhaltnis? | Oooo o o




2. Kommunikation

Die Kommunikation zielt insbesondere auf die Kommunikation nach in-
nen, also zwischen den Organen und den Mitgliedern der Wohnungs-
genossenschaft, ab. Als Indikatoren dienen hier die Informationen Gber
die Rechte, Pflichten und Mdglichkeiten des Mitglieds sowie das Ver-
haltnis zwischen Mitglied und den Organen der Wohnungsgenossen-

schaft.

Tabelle 5: Verhaltnis zu den Nachbarn

a.) Rechte / Pflichten / Mdoglichkeiten

Bewerten Sie anhand folgender Fragen.  sehrgut gut mittel schlecht sehrschlecht

Wie sind Sie Uber Ihre Rechte, Pflichten
und Mdglichkeiten als Genossenschafts-

mitglied von lhrer Wohnungsgenossen- O o o . .
schaft informiert worden?

voll und ganz iiberhauptnicht
zutreffend zutreffend

Empfinden Sie es in lhrer jetzigen Situa-
tion als Vorzug, in einer Wohnungsge- O 0O O ] [
nossenschaft leben zu kdnnen?

3. Dienstleistungen

Das Spektrum von Zusatzangeboten rund um das Wohnen umfasst
zahlreiche Leistungen und erstreckt sich von den Dienstleistungen im
wohnungsnahen Bereich Uber Einzelhandelskooperationen, Finanz-
dienstleistungen und Dienstleistungen im Senioren, Pflege-, & Gesund-
heitsbereich bis hin zu Unterstitzung der Mobilitdt von Mitgliedern (vgl.
Tabelle 5).



Tabelle 6: Dienstleistungen

3 a.) Wie sind die angebotenen bzw. vermittelten Dienstleistungen, sofern
vorhanden, auf Ihre Bedirfnisse abgestimmt?

Bewerten Sie anhand folgender Punkte.  sehrgut gut mittel schlecht sehrschlecht

Dienstleistungen im wohnungsnahen
Bereich? (z.B. Instandhaltungsarbeiten,

Waésche-, Putz-, und Einkaufsdienste, O oo 0 .
Umzugsdienste, Behdrdengénge, usw.)

Einzelhandelskooperation? (z.B. Rabat-

te beim Einkaufen oder Nutzung von O O 0O ] ]
Dienstleistungen, Hauslieferungen, usw.)

Finanzdienstleistungen? (z.B. Sparein-
richtung, Finanzberatung, Altersvorsorge, | [ [ [ ] U
usw.)

Forderung des Zusammenlebens? (z.B.
Bewohnertreff, Freizeitveranstaltungen,
Feste, Sprechstunden, Hilfe bei Nachbar- | [ [ [ [l ]
schaftskonflikten, Beschwerdemanage-
ment)

Dienstleistungen im Senioren, Pflege-
und Gesundheitsbereich? O o o O [

Mdglichkeit zum kurzfristigen wechsel
in eine andere Wohnungsgenossen- O 0O O Ol ]
schaft

4. Dividendenzahlungen

Grundsatzlich kénnen die entstandenen Gewinne der Wohnungsge-
nossenschaft an die Mitglieder tiber Dividendenzahlungen verteilt, oder
gemal den gesetzlichen Vorschriften den Riicklagen zugewiesen wer-
den. Die GdW Mustersatzung sieht z. B. eine Dividendenzahlung von

4% auf den gezeichneten Geschéftsanteil des Mitglieds vor.

Tabelle 7: Dividendenzahlungen

4.) Derzeitige Dividendenzahlung/ Gewinnverwendung

Entstandene Gewinne der Wohnungsgenossen- voll und tberhaupt
schaft konnen an die Mitglieder in Form von gﬁfﬁeffend zutrepflec:é
Dividenden direkt ausgezahlt werden.

Bewerten Sie anhand folgender Frage. © ®

Entspricht die H6he der derzeitigen Dividenden-
zahlung ihren Vorstellungen? oo o oo

10



Neben der indirekten Messung der Mitgliederzufriedenheit iber die Zu-
friedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen kann sie zudem global
und somit direkt abgefragt werden. Bei der globalen Mitgliederzufrie-
denheit handelt es sich um ein endogenes Konstrukt, das starke Paral-
lelen zu dem, vor allem in der Marketingliteratur bekannten, Konstrukt
Kundenzufriedenheit aufweist. Deshalb und auf Grund der Tatsache,
dass die Mitgliederzufriedenheit im vorliegenden Fall global abgefragt
wird und hierfir nur geringfiigige Anpassungen notwendig sind, kann
man sich im Folgenden an etablierte Messansatze anlehnen. Im Rah-

men dieser Arbeit wurden hierfiir nachfolgende Indikatoren gewahit.'®

Tabelle 8: Globale Mitgliederzufriedenheit

1 k.) Wie beurteilen Sie insgesamt Ihre Wohnsituation, d.h. Ihre Wohnung,
das nédhere und weitere Wohnumfeld sowie die Nachbarschaft?

voll und Uberhaupt
ganz nicht
zutreffend zutreffend
Inwiefern stimmen Sie folgenden Aussagen zu? © A
5 4 3 2 1
Mit meiner Wohnung, Wohnsituation bin ich ins-
gesamt zufrieden. oo o oo
Ich fihle mich hier in meiner Wohnanlage insge-
samt sehr wohl. oo o oo
Ich bleibe auch in Zukunft in meiner Wohnung
wohnen. oo oo

Um letztlich die Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft ins-
gesamt beurteilen zu kénnen wurden die Mitglieder noch zusétzlich
nach ihrer Einschatzung bzgl. der Zukunftsfahigkeit der Wohnungsge-

nossenschaft befragt. Hierzu wurden die folgenden Fragen gestellt:

'® " In Anlehnung an FITZSIMONS ET AL. (1997), S. 34; FORNELL (1992), S. 11.
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Tabelle 9: Einsschatzung der Zukunftsfahigkeit

5.) Sie haben sich nun mit dem Wohnen in ihrer Genossenschaft insgesamt
beschéftigt.

voll und Uberhaupt

ganz nicht

zutreffend zutreffend
Inwiefern stimmen Sie folgenden Aussagen zu? © A

5 4 3 2 1

Sind Sie der Meinung, dass Ihre Wohnungsgenos-
senschaft auch in Zukunft Ihren Erwartungen ge- O o 0o o d
recht werden kann?

Sind Sie der Meinung, dass Ihre Wohnungsgenos-
senschaft Ihnen auch in Zukunft Sicherheit ver-

mitteln kann? (Sicherheit im Wohnen, vor Kiindi- O o o oo
gung, vor unangemessenen Mieterhdhungen)

Sind Sie der Meinung, dass Ihre Wohnungsgenos-
senschaft langfristig Verantwortung fur Ihre Mit-
glieder wahrnimmt?

O
O
O
O
O

Es lohnt sich Mitglied einer Wohnungsgenossen-
schaft zu sein.

Ich flihle mich als Mitglied in meiner Wohnungs-
genossenschaft wohl.

Die Mitgliedschaft in einer Genossenschaft stellt
fur mich einen besonderen Wert dar

0 I I O B
0 T I I O 0 B B
0 I I O B
0 T I I O 0 B B
0 I I O B

Ich bleibe auch in Zukunft Mitglied der Woh-
nungsgenossenschaft

Das Gesamturteil ,Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft*
setzt sich aus dem arithmetischen Mittel der Einzelkriterien, der indirek-
ten Mitgliederzufriedenheit, der direkten Mitgliederzufriedenheit und der

Zukunftsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft zusammen.

Abbildung 3: Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft

Leistungsfahigkeit

v
Pl * ¥
P : '~
s | ~.
e : '~

/__/ | \"\_A
Mitglieder- Globale Mitglieder- o
Zukunftsfahigkeit

‘~.
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3 Benchmarkergebnisse Wohnungsgenossenschaften

Die in die Befragung zur Mitgliederorientierung von Wohnungsgenos-
senschaften einbezogenen 11 Wohnungsgenossenschaften liegen in
der Gesamteinschatzung durch ihre jeweiligen Mitglieder sehr eng bei-
sammen und erhalten jeweils das Gesamturteil gut. Das Gesamturteil
liegt bei allen befragten Wohnungsgenossenschaften in einem Bereich,
in dem die Mitgliederanforderungen annahernd erfillt werden, aber
meist auch noch Verbesserungspotenzial besteht. Um den Bench-
markvergleich anonymisiert durchfiihren zu kénnen, wurde den einzel-
nen Wohnungsgenossenschaften ein Code von A-K zugewiesen. Als
»gut® gelten alle Noten im Bereich von 1,5 bis 2,49. Ein ,sehr gut® wird
ab einer Note von 1,49 oder besser vergeben. Die Wohnungsgenos-
senschaft C erzielt mit der Note 1,94 das beste Ergebnis, wahrend
Wohnungsgenossenschaft G mit 2,32 den relativ ,schlechtesten®, aber
immer noch guten Wert aufweist. Die Standardabweichung ist mit 0,38
gering und liegt im Wertebereich von 0-100 bei 9,5 Prozentpunkten.'®
Der Mittelwert Gber alle Wohnungsgenossenschaften betragt 2,09. Die-
ser Wert entspricht in etwa dem Ergebnis der Wohnungsgenossen-
schaften A, H, | und K. Um die Verbesserungspotenziale der einzelnen
Wohnungsgenossenschaften besser analysieren zu kdnnen, werden
nachfolgend die einzelnen Beurteilungskriterien mit ihren Ergebnissen

bezliglich der Zufriedenheit vergleichend dargestellt.

Tabelle 10: Gesamturteil Leistungsfahigkeit der

Wohnungsgenossenschaft

Code A B C D E F G H | J K

Note: 2,14 |1 2,00 [ 1,94 [ 1,96 | 1,99 | 2,00 | 2,32 | 2,12 | 2,15 | 2,30 | 2,07

¥ Dies bedeutet, dass die befragten Wohnungsgenossenschaften weniger

als 10% von dem Mittelwert abweichen. Somit liegen die Wohnungsge-
nossenschaften in ihrem Ergebnis dicht beeinander.
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Abbildung 4: Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft

1,8 2,0 2,2 2,4

Y

g |

3.1 Mitgliederzufriedenheitsindex

Der Mitgliederzufriedenheitsindex ist eine Kennzahl fir einen schnellen
Uberblick Uber den Grad der Mitgliederzufriedenheit. Damit die nach-
folgenden Ergebnisse besser interpretiert werden kdénnen, soll folgende
Abbildung einen Uberblick iiber die Mitgliederzufriedenheit geben. Die
Skala ist hierbei losgeldst von den in Tabelle 11 dargestellten Schulno-
ten zu betrachten. Diese dienen ausschliellich der Gesamteinschéat-
zung der Wohnungsgenossenschaft durch die Mitglieder. Die Umrech-
nung der Item-Einzelbewertungen von 1 = ,véllig unzufrieden bzw. sehr
schlecht bis 5 = ,sehr zufrieden bzw. sehr gut* auf einen Wertebereich

von 0-100 erfolgt durch die Normierungsvorschrift ,ltemwert x 25 - 25,

Alle nachfolgenden Ergebnisse sind anhand des Beurteilungsmalstabs

,Bewertung Mitgliederzufriedenheit” zu interpretieren.
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Abbildung 5: Bewertung der Mitgliederzufriedenheit

100 — 5,0
Mitglieder

95 sind sehr zufrieden 48
Mitglieder sind zufrieden,
z.T. besteht geringes
Verbesserungspotenzial
80 4,2
Mitglieder sind eher zufrieden,
2.T. besteht aber auch
Verbesserungspotenzial
60 34

Mitglieder sind weniger
zufrieden, Anforderungen
werden oft nicht erfullt

40 2,6

Mitglieder sind voéllig
unzufrieden, Anforderungen
werden fast nie erfillt

0 1,0
Mi.tg!iederzufrieden- Item-Einzelbewertung von 1 =,véllig
heitsindex von 1-100 unzufrieden bzw. sehr schlecht” bis 5

= ,sehr zufrieden bzw. sehr gut®

3.2 Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft

Das Gesamturteil ,Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft
setzt sich wie bereits dargestellt aus dem arithmetischen Mittel der Ein-
zelkriterien a.) Mitgliederzufriedenheit bzgl. aller Leistungsmerkmale,
b.) Mitgliederzufriedenheit durch direkte Abfrage und c.) Zukunftsfahig-

keit zusammen:

a.) Die Mitgliederzufriedenheit bzgl. aller Leistungsmerkmale setzt sich
aus dem arithmetischen Mittel der Zufriedenheiten mit einzelnen

Leistungen zusammen:
- Wohnsituation,

- Kommunikation,

- Dienstleistungen und

- Dividendenzahlungen.
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b.) Die Mitgliederzufriedenheit durch die direkte Abfrage der Wohn-

situation entspricht dem Zufriedenheitsindex Zx.

c.) Die Einschatzung der Zukunftsfahigkeit der Wohnungsgenossen-

schaft entspricht dem Zukunftsfahigkeitsindex Zs..

Die nachstehende Abbildung stellt den Wertebereich dar, innerhalb
dessen sich die einzelnen Wohnungsgenossenschaften befinden. Die
Benchmark wird jeweils links durch den Minimalwert und rechts durch

den Maximalwert begrenzt.

Abbildung 6: Wertebereich der Einzelkriterien

0 25 50 75 100

a) 59,4 69,6
b.) 73,3 81,8
c) 68,6 80,0

Eine differenzierte Darstellung der Ergebnisse ist der Tabelle 11 zu
entnehmen. Der Mittelwert (Mw) I&sst sich jeweils am Tabellenende ab-

lesen.
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Tabelle 11: Gesamtbewertung Leistungsfahigkeit

Mitgliederzufriedenheit Zukunft Gesamtbewertung

Code* *) ar!ir%(i;s;luengs- b.) direkte Abfrage C)faZhL:SEQLtS Lelst(l;rl%ifg%gken
A 66,6 74,8 73,1 71,5
B 64,4 81,0 79,0 74,8
C 69,3 80,7 79,4 76,5
D 69,6 79,5 78,8 76,0
E 64,1 81,8 80,0 75,3
F 69,2 77,6 77,7 74,8
G 59,4 73,3 68,6 67,1
H 67,7 76,3 71,7 71,9
I 63,8 77,2 72,6 71,2
J 60,1 73,4 68,8 67,4
K 67,4 78,0 74,1 73,2
Mw 65,6 77,6 74,9 71,5

Die Gesamtbeurteilung fir alle 11 Wohnungsgenossenschaften liegt in
einem Wertebereich von 67,1 bis 76,5. Dieser entspricht einem Erflil-
lungsgrad von 2/3 bis 3/4 auf der Skala von 0 bis 100 und somit schat-
zen sich die Mitglieder als eher zufrieden ein, wobei aber auch noch ein
Verbesserungspotenzial gesehen wird. Der Boxplot® visualisiert das

Ergebnis und stellt das 95 % Konfidenzintervall fur die Stichprobe dar.

Abbildung 7: Boxplot ,Leistungsfahigkeit*

Boxplot
775 (Werte , Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaft")
75,0 4 T
72,5
70,0 A
675 -

T
Gesamtbeurteilung

2 Der Boxplot stellt den Median, das obere und untere Quartil sowie die bei-

den Extremwert dar. Somit bekommt man einen schnellen Uberblick tiber
die Leistungsfahigkeit der Wohnungsgenossenschaften im Gesamten als
auch im Einzelnen.
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Der Mittelwert betragt 72,7 und die Spannweite 9,4. Das 95 % Konfi-
denzintervall besagt, dass mit einer Wahrscheinlichkeit von 0,95 die
Leistungsfahigkeit einer Wohnungsgenossenschaft zwischen den Wer-
ten 70,5 und 74,9 liegt.

Tabelle 12: Gesamtbewertung Leistungsféhigkeit Werte Boxplot

. 95 %
Mittelwert ) Standard- ) Minimal- Maximal-
Konfidenz- Median
(D) . N abweichung wert wert
intervall far
Leistungs- .
fahigkeit 72,7 [7728582] 3,24 73,2 67,1 76,5

3.3 Mitgliederzufriedenheit der Wohnungsgenossenschaft

Betrachtet man den Mittelwert der Einzelkriterien ,Wohnsituation®
(66,07), ,Kommunikation® (74,05) und ,Dividendenzahlung“ (66,67), so
werden diese von den Mitgliedern als eher zufriedenstellend einge-
schéatzt, wahrend die Mitgliederzufriedenheit bzgl. der Dienstleistungen
(55,57) eher weniger zufriedenstellend ist und die Anforderungen in der

Beurteilung der Mitglieder haufig nicht erfullt werden.

Tabelle 13: Mitgliederzufriedenheit bzgl. aller Leistungsmerkmale

Code | Wohnsituation | Kommunikation | Dienstleistungen | Dividendenzahlung
A 65,3 72,3 56,1 72,7
B 67,3 77,6 56,4 56,1
C 69,4 76,5 61,8 69,5
D 68,3 77,2 57,1 75,8
E 67,1 75,6 49,3 64,3
F 68,9 78,3 58,0 71,7
G 62,6 69,9 51,5 53,7
H 66,3 72,5 60,2 71,7
I 64,3 72,8 55,9 62,0
J 61,4 69,3 46,1 63,7
K 65,9 72,5 58,9 72,2

Mw 66,1 74,0 55,5 66,6

Nachfolgende Abbildung visualisiert den Wertebereich, innerhalb des-
sen sich die einzelnen Wohnungsgenossenschaften befinden. Die Be-
nchmark wird auch hier wieder jeweils links durch den Minimalwert und

rechts durch den Maximalwert begrenzt.
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Abbildung 8: Wertebereich Einzelmerkmale

0 25 50 75 100

Wohnsituation 61,4 69,4

Kommunikation 69,3 1178,3
Dienstleistungen 46,1 61,8

Dividendenzahlung 53,7 75,8

Das 95 % Konfidenzintervall fir die ,Dividendenzahlung® von 61,8 bis
71,5 ist relativ grof3 und weist auf groRere Unterschiede zwischen den
einzelnen Wohnungsgenossenschaften hin, wahrend die Konfidenzin-
tervalle fur die ,Wohnsituation“ (64,4-67,8), die ,Kommunikation“ (71,9-
76,2) und die ,Dienstleistung® (52,4-58,8) eher klein sind und somit re-
lativ sicher auf die Auspragung in der Grundgesamtheit geschlossen
werden kann. Dies bedeutet, dass die Zufriedenheiten in den befragten
Wohnungsgenossenschaften bzgl. dieser Leistungen nahe beieinander
liegen und mit hoher Wahrscheinlichkeit auch auf andere Wohnungs-

genossenschaften mit &hnlichen Strukturen tGbertragen werden kénnen.

Abbildung 9: Boxplots Werte Mitgliederzufriedenheit

80,0 4 Boxplots (Werte , Mitgliederzufriedenheit*)

60,0

40,0 1

T T T T 1 9

Wohnsituation Kommunikation Dienstleistung Dividendenzahlung



Die einzelnen Ergebnisse sind in nachfolgender Tabelle zusammenge-

fasst.

Tabelle 14: Mitgliederzufriedenheit bzgl. aller Leistungsmerkmale,
Werte Boxplot

Mittel- | 95 9% Konfidenz- | Standard- Minimal- | Maximal-
; Medi
wert intervall fiir & abwei- edan wert wert
(5N chuna
Wohnsituation | 6,07 [64.37; 254 | 663 | 614 | 694
67,78]
Kommunikation | 74 05 [71,94; 3,13 72,8 69,3 78,3
76,15]
Dienstleistung | 55,57 [52,38; 476 | 56,4 | 46,1 | 61,8
58,771
Dividenden- 66,67 [61,81; 7,25 695 | 537 | 758
zahlung 71 541

3.4 Ubersicht der einzelnen Indizes mit ihren Teilleistungen

Nachfolgend werden die fir die Einschatzung der Mitglieder ursachli-
che Indikatoren dargestellt. Es wird hierbei auf eine ausfuhrliche Analy-
se verzichtet, da eine solche immer nur von der befragten Wohnungs-
genossenschaft, aufgrund ihrer spezifischen Besonderheiten, durchge-
fuhrt und interpretiert werden kann. Es werden im Folgenden immer
zuerst die einzelnen Wertebereiche der Indikatoren und anschlielend
die aggregierten Werte der Wohnungsgenossenschaften dargestellt.

Somit wird ein schneller Uberblick verschafft.

Die Resonanz der Vorstande bzgl. der durchgefiihrten Befragung war
durchweg positiv. Die Einschatzungen der Mitglieder kbnne man gut
nachvollziehen und insbesondere sei es durch nachfolgende Darstel-
lung zudem mdglich, die Starken und Schwéachen leicht zu erkennen.
Daruber hinaus besteht die Mdglichkeit, sich im Vergleich zu den ande-

ren Wohnungsgenossenschaften einzuordnen.
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Abbildung 10: Einschatzung Wohnung

1.) Wohnsituation

1g.) Wie schétzen Sie Ihre Wohnung ein?
10
Z1g= z Ziw /10
1
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
GréRe und Zuschnitt
4,01
A
Warme und
Behaglichkeit 344 B 3,92 B
C
Ausstattung 3,20 3,68
1 D
Hohe der i 3,37 4,00
Nutzungsgebuhr E
Hohe der Neben-/
Betriebskosten 2,94 3,60 F
Hohe der G
3,55
Heizkosten 2,84 '
Preis-/ | H
reis-
Leistungsverhaltnis 3.28 3,92 |
Qualitat der
Wohnung 3,29 3,78 J
Optisches K
Erscheinungsbild 340 384 :
Modernisierungs- 3.06 3,69
zustand
Z14 (Mw) = 3.56
Zufriedenheitsindex Z,4 (Mw) = 63,9 %
Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut". Mw = Mittelwert
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Abbildung 11: Naheres Wohnumfeld

4
Zin=) Zuk/4
1
1 2 3 5
1 2 3 4 5
Eingangsbereich/ 272 372
Treppenhaus
Garten/Griinflachen 3,20 3,99
Ruhe im Gebé&ude/ 342 379
Anlage
Sauberkeit im
Gebaude/Anlage 3.17 387
Z1n (MW) =3.55
Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht* bis 5 = ,sehr gut*. Zufriedenheitsindex Zy, (Mw) = 63,8 %
© Mw = Mittelwert
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Abbildung 12: Weiteres Wohnumfeld

Nahe zu Arzten &
Apotheken

Né&he zu
Kindergarten/Schulen

Anlagen fur Kinder auf
Grundstuck

Freizeit- &
Sporteinrichtungen

Einkaufsmdglichkeiten

Anbindung 6ffentliche
Verkehrsmittel

Parkplatzsituation
Griinanlagen & Parks
Sicherheit

Ruhe

Sauberkeit im
Quartier

Ruf/Image des
Stadtteils

Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut*. :

Z; (Mw) = 3.64
Zufriedenheitsindex Z;; (Mw) = 66,0 %
Mw = Mittelwert
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Abbildung 13: Verhéltnis zu den Nachbarn

3
Zyj= ZZilk /3

1 2 3 4 5 o1 2 3 4 5
F_reundli_chkeit/ 379 414
Hilfsbereitschaft
Ricksichtnahme der 361 3.02
Nachbarn
Nachbarstihaf_tliches 361 3.96
Verhaltnis

Zy; (Mw) = 3.82
Zufriedenheitsindex Z;; (Mw) = 70,4 %
Mw = Mittelwert

Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut.
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Abbildung 14: Wohnsituation gesamt

4
Wohnsituation Z;= Y Zik = Zyg + Zun + Zy + Z3
1

0 25 50 75 100

Mittelwert
Wohnsituation Z; = 66,1 %
[auf einer Skala von 0-100]

25



Abbildung 15: Globale Mitgliederzufriedenheit

b.) Mitgliederzufriedenheit 3
direkte Abfrage g Zyc=) Zuk/3
: 1

0 25 50 75 100

Mit meiner
Wohnung bin
ich 3,86 4,20
insgesamt
zufrieden

Ich fuhle
mich in
meiner 3.89

Wohnanlage
insgesamt
sehr wohl

4,30

Ich bleibe
auch in
Zukunft in 401
meiner
Wohnung
wohnen

4,36

Zy (Mw) = 4,1

: Zufriedenheitsindex Z; (Mw) = 77,6 %
Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut. Mw = Mittelwert
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Abbildung 16: Kommunikation

2.) Kommunikation

a.) Wie sind Sie uber lIhre Rechte, Pflichten und Mdglichkeiten als Ge-
nossenschaftsmitglied von Ihrer Wohnungsgenossenschaft
informiert worden?

b.) Empfinden Sie es in lhrer jetzigen Situation als Vorzug, in einer
Wohnungsgenossenschaft leben zu konnen?

: 2
to2z o3 48 : Z,= ZZilk 12 =754+ Zyp
: 1
0 25 50 75 100
- A
Rechte/Pflichten/ a57 so01 : |
Mdglichkeiten ' ' : 5
e
- D
| =
F
N C]
Verhdltnis : 1
Mitglied/Wohnungs- " H
genossenschaft 394 445 .
|
J
. K
Z; (Mw) = 3,96

Zufriedenheitsindex Z, (Mw) = 74,0 %

Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut". Mw = Mittelwert
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Abbildung 17: Dienstleistungen

3.) Dienstleistungen

a.) Wie sind die angebotenen bzw. vermittelten Dienstleistungen,

sofern vorhanden, auf Ihre Bedurfnisse abgestimmt?

6
Zsa= ZZBk /6
1

.0 25 50 75 100
Dienstleistungen im ‘ ‘ ‘
wohnungsnahen 324 3,80 COA
Bereich : |
1 B
Einzelhandels- C |
kooperationen 2,67 355
1 D
Flnf_;\nzdlenst- 2,00 373 CE
leistungen
- F
Forderung des 244 . G
Zusammenlebens )
| H
DL im Senioren, | |
Pflege-, & 2,59 3,66 :
Gesundheitsbereich : -
| S d
Kurzfr. Wechsel in C K
. 2,38 3,50 :
eine andere Gen. :

Z3, (Mw) = 3,22
Zufriedenheitsindex Zs, (Mw) = 55,5 %

Mw = Mittelwert

Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht" bis 5 = ,sehr gut".
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Abbildung 18: Dividendenzahlungen

4.) Derzeitige Dividendenzahlung/Gewinnverwendung

4.) Entspricht die Hohe der derzeitigen Dividendenzahlung lhren Vor-

stellungen?

Dividendenzahlung Z,, = ZZMk

0 25 50

100

Zs (Mw) = 3,67
Zufriedenheitsindex Z, (Mw) = 66,6
%

Mw = Mittelwert

Minimalwert = 3,15

Maximalwert = 4,03
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Abbildung 19: Zukunft

5.) Zukunft

a.) Sie haben sich nun mit dem Wohnen in lhrer Genossenschaft
insgesamt beschaftigt. Inwiefern stimmen Sie folgenden Aussagen
zZu?

: 7
1 2 3 4 S Z5a:ZZi3k 17
: 1
: 0 25 50 75 100
Erwartungen : ‘ ‘ ‘
| LA %
Sicherheit B
- ; C
Verantwortung |
: D
- - E
Mitgliedschaft :
lohnt sich : ]
i F
Fiihle mich wohl . G
1 H
Mitgliedschaft -
stellt |
bes. Wert dar
J
Bleibe in Zukunft i
wohnen
K
Zs (Mw) = 4,00
Zufriedenheitsindex Zs (Mw) = 74,9 %
Auf einer Skala von 1 = ,Sehr schlecht” bis 5 = ,sehr gut". .
Mw = Mittelwert
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4 Fazit und Ausblick

Mitgliederzufriedenheit setzt voraus, dass sich das Management der
Wohnungsgenossenschaft intensiv mit den Wiinschen und Bedurfnis-
sen seiner Mitglieder auseinandersetzt. Erzielt eine Wohnungsgenos-
senschaft ein hohes Zufriedenheitsniveau, ist dies ein Beweis daftr,
dass sie ihrer Verpflichtung bzw. ihrem Zweck aus Mitgliedersicht
nachgekommen ist und so auch eine positive Grundstimmung zwi-
schen den beteiligten Akteuren im Beziehungsnetzwerk der Woh-

nungsgenossenschaft schafft, die stabilisierend wirkt.

Dies kann letztlich als ein deutlicher Hinweis dafiir gesehen werden,
dass es der Wohnungsgenossenschaft gelungen ist, Werte fur ihre Mit-
glieder zu schaffen und somit den sogenannten Férderauftrag nach § 1
GenG Rechnung zu tragen. Zudem ist davon auszugehen, dass sich
die Mitgliederzufriedenheit positiv auf die Loyalitat der Mitglieder ge-
geniuber der Wohnungsgenossenschaft auswirkt, was meist mit einer
hilfreichen Kommunikation nach aufen einhergeht Je héher das Anfor-
derungsniveau der Mitglieder ist, desto gréliere Anstrengungen mius-
sen unternommen werden, um diesen Erwartungen gerecht zu werden.
Gelingt es dem Management der Wohnungsgenossenschaft, die An-
forderungen auf hohem Niveau zu erfiillen, wird dies durch eine hohe

Mitgliederzufriedenheit honoriert.

Zukuinftige Untersuchungen der Mitgliederzufriedenheit sollten mit Hilfe
ex-plorativer Forschungsmethoden weitere Ideen und Aspekte erarbei-
ten, die vor allem bei der Modellierung der Mitgliederzufriedenheit eine
berticksichtigt werden kénnen. Die in dieser Arbeit verwendeten Kon-
strukte der Wohnsituation, Kommunikation, Dienstleistungen und Divi-
dendenzahlungen, sollten noch um das MemberValue-Konzept erwei-
tert und in einem kausalanalytischen Zusammenhang analysiert wer-
den. Alternativ kdnnte auch das merkmalsorientierte Messverfahren in
Form eines Zweikomponentenansatzes zum Einsatz kommen. Hier
wlrden dann z.B. die einzelnen Leistungskomponenten den drei
MemberValue-Komponenten zugeordnet und die Bewertung der Zu-
friedenheit mit den aus der Operationslisierung des MemberValues

stammenden Ergebnissen (MemberValue-Index) gewichtet werden.
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