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Hoofdvraag

Welke veranderingen in de organisatie van
woningcorporaties zijn van invioed op de
huurderstevredenheid?



Deelvragen

Deelvragen

1. Wat voor prestaties moeten woningcorporaties leveren en aan welke
prestatievelden moeten ze voldoen?

2. Wat is huurderstevredenheid en welke factoren hebben een invloed op
de waardering ervan?

3. Wat zijn organisaties en hoe kan de organisatie van een woningcorporatie
geanalyseerd worden?

4. Hoe kan de organisatie van de woningcorporatie de huurderstevredenheid
beinvioeden?

5. Welke veranderingen in de organisatie van woningcorporaties zijn er
geweest met een invloed op de huurderstevredenheid?
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Wat voor prestaties moeten woningcorporaties leveren en
aan welke prestatievelden moeten ze voldoen?
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Literatuuronderzoek - Prestaties

* “Prestaties zijn de enige reden waarom organisaties bestaan hebben, de enige reden waarom
we de macht en het gezag dat ze eisen tolereren. Concreet betekent dit dat we moeten weten
wat prestaties inhouden voor een bepaalde institutie” (Drucker, 2004 ).

» Taken van woningcorporaties

- Woningwet 2015
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Literatuuronderzoek -
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Literatuuronderzoek - Huurderstevredenheid

Definitie
* Prestatie-indicator voor de dienstverlening van corporaties
* De beoordeling van diensten en producten binnen de wensen en verwachtingen van de klant,

ofwel de huurder (Chafia, 2017).

Totale klantbeleving
* 70% beinvioedbare aspecten
* 30% lastig-beinvioedbare aspecten (mediérende factoren)
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Literatuuronderzoek - Huurderstevredenheid

* Factoren bij de huurder (KWH, 2016):

@ 1 08 &%

Leeftijd Gezinssamenstelling  Invioed woning & buurt Verhuisgenegenheid

» Externe factoren (KWH, 2016)
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Literatuuronderzoek - Organisaties
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Literatuuronderzoek — Beinvioedbare factoren

« 70% beinvioedbare factoren (KWH, n.d.)
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Welke veranderingen in de organisatie van
woningcorporaties zijn er geweest met een invioed op de
huurderstevredenheid?
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Praktijkonderzoek -
Bevindingen

Bevindingen

Visie: De manier waarop de corporatie van plan is om de vooraf gestelde doelen te behalen.
Strategie: De acties die uitgevoerd zullen worden om de vooraf gestelde doelen te behalen.

Managementstijl: De gedragspatronen die karakteristiek zijn voor de bestuurders en de

managers.

Organisatieaspecten

Factoren die de
huurderstevredenheid
beinvioeden

Mediérende
factoren

Invioed op andere
organisatieaspecten

VISIE X
STRATEGIE X X
MANAGEMENTSTIIL X X
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Praktijkonderzoek -
Bevindingen

Bevindingen

Structuur: De formele en informele taak- en verantwoordelijkheidsverdeling om de activiteiten van de
corporatie uit te voeren en de coordinatie en communicatie van de desbetreffende taken en afdelingen.
Systemen: De formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie blijft

functioneren.

Cultuur: De gemeenschappelijke normen en waarden van de organisatie en de mensen binnen de

organisatie.

Personeel: De vaardigheden en karakteristieken die gesteld worden dat de medewerkers binnen de

organisatie bezitten.

Organisatieaspecten

Factoren die de
huurderstevredenheid
beinvioeden

Mediérende
factoren

Invioed op andere
organisatieaspecten

STRUCTUUR

X

SYSTEMEN

CULTUUR

PERSONEEL
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Praktijkonderzoek -
Bevindingen

Bevindingen

relatie
Klantcontactcentrum

Reorganisatie

- Duidelijkheid

Organisatie | Variabelen Bevindingen Beinvioedbare Lastig-beinvioedbare Invioed op
-aspecten factoren factoren ander
organisatie-
aspect
Structuur - Taakverdeling Invoering nieuwe functie - Behulpzaamheid
- Afdelingen - Duidelijkheid
- - Gemak
Verantwoordelijk - Snelheid
-heidsverdeling | Plattere organisatiestructuur - Snelheid - Personeel
- Cultuur
Uitbesteding — Positieve relatie | - Goede uitvoering - Cultuur
reparaties
- In één keer
uitvoeren van
reparaties
- Snelheid
Uitbesteding — Negatieve - Cultuur

- Personeel
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Praktijkonderzoek -
Bevindingen

Bevindingen

Systemen: De formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie

blijft functioneren.

- Communicatieve
instrumenten
- Software

Mutatieproces -
Positieve relatie

- Mogelijkheid voor
communicatie tussen
oude en nieuwe
huurder

- Gemak

Organisatie- | Variabelen Bevindingen Beinvloedbare Lastig-beinvioedbare Invioed op ander
aspecten factoren factoren organisatie-
aspect
Systemen - Beleidsregels Maatwerk - Voorgaande ervaringen
- Contracten (Conway & Knox)
- Verwachtingen (Oliver)
Dagelijks onderhoud - Snelheid
- Duidelijkheid
Contracten - Cultuur
Feedback - Behulpzaamheid

Mutatieproces -
Negatieve relatie

- Voorgaande ervaringen
(Conway & Knox)
- Verwachtingen (Oliver)

Digitalisering - Positieve | - Gemak
relatie — Kleine stappen - Duidelijkheid
Digitalisering - Positieve | - Gemak
relatie — Grote stappen - Snelheid

Digitalisering -
Negatieve relatie

- Voorgaande ervaringen
(Conway & Knox)
- Verwachtingen (Oliver)
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Bevindingen

Cultuur: De gemeenschappelilke normen en waarden van de organisatie en de mensen binnen
de organisatie.

. _ ' . r veg e _ "at _
Prakti J konderzoek — Strnkth'eld. erza.akelukmg Positieve Nakomen van
. organisatie relatie afspraken
Bevindingen - Duidelijkheid

Organisatie- Variabelen Bevindingen Beinvloedbare factoren Lastig-beinvioedbare Invioed op
aspecten factoren ander
organisati
e-aspect
Cultuur - Werkwijze Kwaliteitseisen - Goede uitvoering
reparaties
- In één keer uitvoeren
van reparaties
- Behulpzaamheid
Reorganisatie - Goede uitvoering
werk
- Behulpzaamheid
Stimulans - Behulpzaamheid
- Sfeer Mix van achtergronden - Behulpzaamheid
personeel
Reorganisatie — Positieve - Snelheid
relatie
Reorganisatie - - Behulpzaamheid
Negatieve relatie
Cultuurtraject - Behulpzaamheid
- Duidelijkheid

- Behulpzaamheid

Verzakelijking -
Negatieve relatie

-Voorgaande ervaringen

(Conway & Knox)

- Verwachtingen (Oliver)
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Praktijkonderzoek -
Bevindingen

Bevindingen

Factoren die de Mediérende Invioed op andere
Organisatieaspecten huurderstevredenheid factoren organisatieaspecten
beinvioeden
VISIE x

STRATEGIE X x
MANAGEMENTSTIL X

STRUCTUUR

SYSTEMEN

CULTUUR X
PERSONEEL
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Organisatie-
aspecten

Structuur

Systemen

Personeel

Ultwerking
organisatie-aspect

- Taakverdeling

- Afdelingen

- Verantwoordeli k-
heldsverdeling

hebben inviced op..

Factoren dle de huurderstevredenheld beinvioeden

Varlabelen (operationalisering uit interviews)

Invoering nieuwe functie - Positieve invioed

Beinvioedbare factoren

- Behulpzaamheid
- Duidelijkheid

- Gemak

- Snelheld

Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare
factoren)

Inviced op ander
organisatie-aspect

Plattere organisatiestructuur - Positieve inviced

- Snelheld

- Personeel
- Cultuur

Uitbesteding ~ Positieve invioed

- Goede uitvoering reparaties
- In één keer uitvoeren van reparaties
- Snelheld

- Cultuur

Uitbesteding — Negatieve invioed

- Cultuur

Klantcontactcentrum - Positieve invioed

- Duidelijxheid

Reorganisatie - Negatieve invioed

- Personeel

- Beleldsregels Maatwerk - Positieve inviced - Voorgaande ervaringen
- Contracten - Verwachtingen
Dageli|ks onderhoud - Positieve invioed - Snelheld
- Duidelijkheid
Contracten - Positieve invioed - Cultuur
Feedback - Positieve invioed - Behulpzaamheld
Mutatieproces - Positieve invioed - Mogelijkheid voor communicatie
tussen oude en nieuwe huurder
- Gemak
Mutatieproces - Negatieve inviced - Voorgaande ervaringen
- Verwachtmgen
- Communicatieve Digitalisering - Positieve invioed - Kleine stappen - Gemak
instrumenten - Duidelijkheid
- Software Digitalisering - Positieve invioed - Grote stappen - Gemak Cultuur - Werkwize Kwaliteitseisen - Positieve inviced - Goede uitvoering reparaties
- Snelheid - In één keer uitvoeren van reparaties
Digitalisering — Negatieve invioed - Voorgaande ervaringen - Behulpzaamheid
- Verwachtingen Reorganisatie - Positieve invioed - Goede uitvoering werk
- Vaardigheden Communicatietrainingen - Positieve invioed - Behulpzaamheld - Behulpzaamheid
- Duidelijkheid Stimulans - Positieve invioed - Behulpzaamheid
- Snelheld - Sfeer Mix van achtergronden personeel - Positieve invioed | - Behulpzaamheid
‘ Reorganisatie - Positieve invioed - Snelheld
Nieuw personeel - Positieve invioed - Goede uitvoering werk
Reorganisatie - Negatieve invioed - Behulpzaamheid
Reorganisatie - Negatieve inviced - Voorgaande ervaringen Cultuurtraject - Positieve inviced - Behulpzaamheid
- Verwachtingen - Duidelijkheid
- Karakteristieken Objectieve Indicatoren - Positieve invioed - - Cultuur - Striktheid Verzakel king - Positieve invioed - Nakomen van afspraken
Leeftijdsopbouw organisatie - Duidelijxheid
‘ - Behulpzaamheid
Objectieve Indicatoren - Positieve invioed -Opleiding | - Behulpzaamheid P '
- Duidelijkheid Verzakell king - Negatieve invioed - Voorgaande ervaringen
Subjectieve indicatoren — Negatieve invioed - Cultuur v erwachtingen
Visle - Houding van Focusverschulving - Positieve invioed - Voorgaande ervaringen - Systemen
organisatie - Verwachtingen
Focusverschuiving -~ Negatieve invioed - Voorgaande ervaringen - Systemen
- Verwachtingen - Cultuur
Strategle - Actieplan Divers - Positieve Iinvioed - Personeel
- Cultuur
- Systemen
- Managementst
Managemen | - Lelderschap Coachende/faciliterende rol - Positieve invioed - Personeel
tstijl - Aansturing Coachende/faciliterende rol - Negatieve invioed - Personeel
organisatie Voorbeeldgedrag - Positieve invioed - Cultuur
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Welke veranderingen In de organisatie van
woningcorporaties zijn van invioed op de
huurderstevredenheid?
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Conclusie,

Conclusie,

Organisatieaspecten

Factoren die de
huurderstevredenheid
beinvioeden

Mediérende
factoren

Invioed op andere
organisatieaspecten

STRUCTUUR

VISIE x
STRATEGIE X X
MANAGEMENTSTUL x

X

SYSTEMEN

CULTUUR

PERSONEEL
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» Eenduidigheid van het antwoord op hoofdvraag
 Effectieve verandering cultuur
* Rol lastig-beinvioedbare factoren

o Klantcontactcentrum
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» Klantcontactcentrum
* Medierende factoren
» Opzoeken van zwaktes op huurderstevredenheid
* Aantal respondenten

* |nterviewen huurders
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APPENDIX A

Introductie
Kunt u iets vertellen over uzelf?
Hoe zou u de corporatie omschrijven?

Hoofdvragen
We zullen eerst beginnen met het doornemen van de cijfers van de Aedes benchmark

van de afgelopen jaren. Hierbij zal ik u vragen naar uw mening over deze cijfers,
betreffende huurdersoordeel, over waarom u denkt dat deze veranderd zijn.

Was het een kwestie van definitie, dus dat er anders gemeten is bijvoorbeeld, of komt
het doordat er veranderingen zijn geweest in de organisatie?

Vervolgens zullen we verder gaan naar wat er in de afgelopen jaren veranderd is
binnen de organisatie.

Veranderingen:

Zijn er in de afgelopen jaren grote veranderingen doorgevoerd binnen de organisatie?
Zo ja, wat waren deze dan?

Hoe zijn deze veranderingen doorgevoerd en opgevangen binnen de organisatie?

Wat hebben jullie veranderd voor de huurderstevredenheid?
Reorganisatie (indien van toepassing):

Wat is precies het doel geweest van de reorganisatie?
Wat voor invioed heeft dat gehad op de organisatie?
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APPENDIX A

Ik zal u nu vragen om 7 kaarten met organisatorische aspecten te rangschikken op volgorde
waarvan u denkt dat die het meeste tot minste veranderd zijn in de organisatie dat invioed
heeft gehad op de huurderstevredenheid.

Deze aspecten zijn:

Visie: de manier waarop de corporatie van plan is om de kerntaken uit te voeren.

Strategie: de acties die uitgevoerd zullen worden om de vooraf gestelde doelen te behalen
Structuur: de formele en informele taak- en verantwoordelijkheidsverdeling om de activiteiten
van de corporatie uit te voeren

Cultuur: de gemeenschappelijke normen en waarden van de organisatie en de mensen
binnen de organisatie

Managementstijl: de gedragspatronen die karakteristiek zijn voor de bestuurders en
managers

Systemen: de formele en informele regels en procedures die ervoor zorgen dat de organisatie
blijft functioneren

Personeel: de vaardigheden en karakteristieken die gesteld worden dat de medewerkers
binnen de organisatie bezitten

Vervolgens zal ik op basis van de rangorde aan u vragen wat er is veranderd aan het aspect
dat u op bijvoorbeeld nummer 1 zet, dat invioed heeft gehad op huurderstevredenheid.

Afsluitende vraag (ter controle en samenvatting):
Alles bij elkaar samengevat, wat denkt u dat de grootste inviloed gehad op de verandering in
de prestaties?
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Appendix B

APPENDIX B

Organisatie-
aspecten

Uitwerking
organisatie-aspect

- Houding van
organisatie

.hebben invioed op..

Variabelen (operationalisering uit interviews)

Focusverschuiving — Positieve invlioed

Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden

Beinvloedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare

factoren)

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen

Invioed op ander
organisatie-aspect

- Systemen

Focusverschuiving — Negatieve invioed

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen

- Systemen
- Cultuur
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APPENDIX B

..hebben invioed op..

Organisatie- | Uitwerking Variabelen (operationalisering uit interviews) Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden Invioed op ander
aspecten organisatie-aspect organisatie-aspect

Beinvioedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvloedbare

factoren)

Strategie - Actieplan | Divers — Positieve invloed - Personeel
- Cultuur

- Systemen
- Managementstijl

Appendix B



Appendix B

APPENDIX B

Organisatie-
aspecten

Structuur

Uitwerking
organisatie-aspect

- Taakverdeling

- Afdelingen

- Verantwoordelijk-
heidsverdeling

.hebben invioed op..

Variabelen (operationalisering uit interviews)

Invoering nieuwe functie — Positieve invioed

Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden

Beinvioedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare

factoren)
- Behulpzaamheid
- Duidelijkheid

- Gemak

- Snelheid

Invioed op ander
organisatie-aspect

Plattere organisatiestructuur — Positieve invioed

- Snelheid

- Personeel
- Cultuur

Uitbesteding — Positieve invioed

- Goede uitvoering reparaties

- In één keer uitvoeren van reparaties
- Snelheid

- Cultuur

Uitbesteding — Negatieve invioed

- Cultuur

Klantcontactcentrum — Positieve invlioed

- Duidelijkheid

Reorganisatie — Negatieve invioed

- Personeel
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APPENDIX B

..hebben invioed op..

Organisatie-
aspecten

Systemen

Uitwerking
organisatie-aspect

- Beleidsregels
- Contracten

Variabelen (operationalisering uit interviews)

Maatwerk — Positieve invioed

Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden

Beinvloedbare factoren

Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare
factoren)

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen

Invioed op ander
organisatie-aspect

Dagelijks onderhoud - Positieve invioed

- Snelheid
- Duidelijkheid

Contracten — Positieve invlioed

- Cultuur

Feedback — Positieve invioed

- Behulpzaamheid

Mutatieproces — Positieve invioed

- Mogelijkheid voor communicatie
tussen oude en nieuwe huurder
- Gemak

Mutatieproces — Negatieve invioed

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen

- Communicatieve
instrumenten
- Software

Digitalisering - Positieve invloed — Kleine stappen

- Gemak
- Duidelijkheid

Digitalisering - Positieve invioed — Grote stappen

- Gemak
- Snelheid

Digitalisering — Negatieve invloed

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen
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..hebben invioed op..

Organisatie- | Uitwerking Variabelen (operationalisering uit interviews) Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden Invioed op ander
aspecten organisatie-aspect organisatie-aspect

Beinvloedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare
factoren)

Cultuur - Werkwijze Kwaliteitseisen — Positieve invioed - Goede uitvoering reparaties

- In één keer uitvoeren van reparaties
- Behulpzaamheid

Reorganisatie — Positieve invioed - Goede uitvoering werk

- Behulpzaamheid

Stimulans — Positieve invloed - Behulpzaamheid

Mix van achtergronden personeel — Positieve invioed | - Behulpzaamheid

Reorganisatie — Positieve invioed - Snelheid

Reorganisatie — Negatieve invioed - Behulpzaamheid

Cultuurtraject — Positieve invioed - Behulpzaamheid

- Duidelijkheid

- Striktheid Verzakelijking — Positieve invloed - Nakomen van afspraken
organisatie - Duidelijkheid

- Behulpzaamheid

Verzakelijking — Negatieve invlioed - Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen
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Organisatie-
aspecten

Managemen
tstijl

Uitwerking
organisatie-aspect

- Leiderschap

- Aansturing
organisatie

..hebben invioed op..

Variabelen (operationalisering uit interviews)

Coachende/faciliterende rol — Positieve invioed

Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden

Beinvioedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare
factoren)

Invioed op ander
organisatie-aspect

- Personeel

Coachende/faciliterende rol — Negatieve invloed

- Personeel

Voorbeeldgedrag — Positieve invlioed

- Cultuur
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..hebben inviced op..

Organisatie-
aspecten

Personeel

Uitwerking
organisatie-aspect

- Vaardigheden

Variabelen (operationalisering uit interviews)

Communicatietrainingen — Positieve invioed

Factoren die de huurderstevredenheid beinvioeden

Beinvlioedbare factoren Mediérende factoren
(Lastig-beinvioedbare
factoren)

- Behulpzaamheid
- Duidelijkheid
- Snelheid

Invioed op ander
organisatie-aspect

Nieuw personeel — Positieve invioed

- Goede uitvoering werk

Reorganisatie — Negatieve invioed

- Voorgaande ervaringen
- Verwachtingen

- Karakteristieken

Objectieve indicatoren — Positieve invioed -
Leeftijdsopbouw

- Cultuur

Objectieve indicatoren — Positieve invioed -Opleiding

- Behulpzaamheid
- Duidelijkheid

Subjectieve indicatoren — Negatieve invloed

- Cultuur
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