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IFOM““’ETE"‘E’ ?e"‘e';'“'; Drei Griinde fiir eine Analyse der Kunden- Frofitisrd MaRagemisnt Consultifig
MMOBIEMWIFESChATE S orientierung von Immobilienunternehmen

o Der Vermietermarkt ist zu einem Mietermarkt geworden. Die Veranderung der Marktverhaltnisse er-
fordert ein Umdenken bei den Immobilienunternehmen. Wahrend friher Wohnraum oder Gewerbe-
flache auf einem Markt mit hoher Nachfrage angeboten werden konnte, so ist heute Leerstand und
Fluktuation zunehmend ein Problem.

e Kundenorientierung wird fur Immobilienunternehmen zunehmend wichtig, um sich am Markt und
gegen die Konkurrenz zu behaupten. Erfolg hangt maRgeblich davon ab, Kunden zu gewinnen und
zu binden. Aktives Kundenbeziehungsmanagement sichert damit den Unternehmenserfolg.

o Zudem: Die Erfolge anderer Industrien belegen nachdriicklich, dass sich Kundenorientierung
rechnet. Potenzielle Mieter sollten deshalb grundsatzlich nicht als ,,Bewerber”, sondern vielmehr
als interessierte Kunden angesehen werden sollten, deren Nachfrage nach Wohn- oder Gewerbe-
flache maRgeblich den Erfolg des Unternehmens bestimmt.

—~——————

CRM Real Estate 2006 als grundlegende Analyse des aktuellen Status quo
der Kundenorientierung bei Immobilienunternehmen in Deutschland.
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CRM bedeutet die konsequente Umsetzung
der Vision eines markt- und kunden-
orientierten Unternehmens

Frontiers Management Consulting

. Neukundenpotentiale
Kundenkontakt & Stindigen Kontakt zu Kunden akqumeren & identifizieren
bestehenden/ H
Kundennutzen Zufsuartlz(l:ll:‘t(z’:: pot;ntiellen blnden
. . enerieren Kunden aktiv v
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Angebot und CRM Kundenbe- Share
entsprechend / dirinisse
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Kunsl e(;\_ mdnvnguell Bedirfisson Seqmentiren Kunden verstehen &
vedienen —~ differenzieren .
weiterentwickeln
L . . Bestehende
Konsequente Unterlegung mit intelligenten IT-LOsungen Kundenpotentiale
ausschopfen —
Customer Relationship Management ist die konsequente Umsetzung der Vision
des markt- und kundenorientierten Unternehmens
j
Customer Relationship Management als unternehmensubergreifende Sichtweise

Quelle: Frontiers Management Consulting
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Immobilienwirtschaft wlf? Management Summary (1) Frontiers Management Consulting

Das wichtigste Resultat vorab: Im Grundsatz sind die Ergebnisse der hier vorgelegten groRten
empirischen Studie zur gelebten Kundenorientierung in der Immobilienwirtschaft positiv zu werten. In
Sachen Kundenorientierung lauft die traditionell eher bodenstandige, regional gepragte deutsche
Immobilienwirtschaft grundsatzlich in die richtige Richtung.

Indes: Diese Aussage ist eigentlich jedoch auch fast schon die einzige positive Botschaft. Denn: Der
Jahrzehnte vorherrschende gewerbliche und wohnungswirtschaftliche Vermietermarkt im deutsch-
sprachigen Raum hat zu Nachlassigkeiten von Seiten der Anbieter gefiihrt. Steter Erfolg motiviert eben
nur selten dazu, strukturelle Defizite anzugehen. Der aktuell splirbare Wandel vom Vermietermarkt zum
Mietermarkt in einer steigenden Anzahl regionaler Immobilienmarkte durfte jedoch nach und nach bei
immer mehr Marktteilnehmern einen gewissen ,Leidensdruck” erzeugen, sich grundlegend mit den
Themen Strategie, Vertrieb und Kundenmanagement zu beschaftigen.

Daruber hinaus: Die Immobilienwirtschaft befindet sich aktuell - beschleunigt durch den Markteintritt
angelsachsischer Investoren - in einer Konsolidierungsphase. In groReren Einheiten, vor allem unter dem
Druck den Kapitalmarkts, wird dabei der Anspruch an das Top-Management deutlich zunehmen, die
Fuhrungsaufgaben werden sich tendenziell als noch anspruchsvoller erweisen. In Konsequenz werden
bislang fehlende und nicht angelegte Tools gerade im Vertriebs- und Kundenmanagement schnell
schmerzhaft vermisst werden. Die negativen Auswirkungen struktureller und konzeptioneller Defizite
steigen dann exponentiell an, zudem: Fur einen Verdrangungswettbewerb gilt es gerustet zu sein.

Uberdies bleibt zu bedenken: Welche Erfolgszahlen konnte die deutsche Immobilienwirtschaft vermelden,
wenn die Marktteilnehmer die bestehenden Kundenpotentiale Uiber entsprechend professionelles, d.h.
systematisches, strukturiertes und zugleich strategisch fundiertes Kunden- und Vertriebsmanagement
tatsachlich angehen wirden?
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Immobilienwirtschaft wlf? Management Summary (2) Frontiers Management Consulting

Die Hiurden indes, die auf dem manchmal vielleicht miihsamen Weg zur Professionalisierung des eigenen
Unternehmens genommen werden miissen, sind fur alle Gesellschaften in der Industrie annahernd
dieselben. Obgleich die Anbieter von Gewerbeimmobilien im direkten Vergleich mit den Wohnungs-
unternehmen tendenziell leicht besser abschneiden - die gemeinhin vermuteten Unterschiede zwischen
Regionen, Immobilienformen, Geschaftsmodellen etc. sind eher gering. Offenbar geht es weniger um die
spezifischen Inhalte als um die Struktur und die Systematik im Vorgehen.

Dies gilt bereits bei der vielleicht wichtigsten unternehmerischen Entscheidung, d.h. der Frage nach der
grundlegenden Ausrichtung des Unternehmens bzw. der Unternehmensstrategie. So bejahen zwar viele
Unternehmen die Bedeutung gelebter Kundenorientierung im eigenen Haus, eine wirkliche Verankerung
dieser Grundhaltung lasst sich leider nur einer Minderheit der Marktteilnehmer bescheinigen. Zudem: Der
strategische Fokus der Unternehmen liegt mehrheitlich auf dem Bestandskundenmanagement, die
Bedeutung langfristig orientierter Neukundenakquisition wird viel zu haufig unterschatzt.

Ein logisches, dennoch aber berichtenswertes Ergebnis: Eine klare Strategie, die sorgfaltige Ausein-
andersetzung mit der Frage nach den Wettbewerbsvorteilen, dem USP des eigenen Unternehmens, die
prazise Definition der Zielgruppen fir Bestandskundenmanagement und Neukundenakquisition etc. - all’
dies wirkt sich belegbar positiv auf den wirtschaftlichen Erfolg eines Immobilienunternehmens aus.
Hierfiir benotigen die Unternehmen jedoch auch entsprechend motivierte und qualifizierte Mitarbeiter. Ein
professionelles Personalmanagement, inkl. gezielter Personalentwicklung im Bereich Vertriebs- und
Kundenmanagement, stellt branchenweit allerdings bislang eher die Ausnahme dar.

Zuruck zur Neukundengewinnung: Akquisition ist aktuell keine wirkliche Starke der Immobilienwirtschaft
in Deutschland. Welcher Kunde auf welchem Wege mit welchem Ziel etc. akquiriert werden soll - nicht nur
diese Fragen bleiben in vielen Fallen eher unbeantwortet. Akquisitionsprozesse sind selten klar definiert,
Vorgaben und Strukturen sind Mangelware, gleiches gilt fur eine eindeutige Segmentierung potentieller
Zielkunden oder die Existenz von Softwareléosungen zur Akquisitionsunterstiutzung.
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Immobilienwirtschaft wlf? Management Summary (3) Frontiers Management Consulting

Die oftmals fehlende Segmentierung ist dabei mehr als nur ein Indiz fur die tatsachlich gelebte Kunden-

orientierung der Immobilienwirtschaft: Mietinteressenten werden in der Selbsteinschatzung der Unter-
Eenmednlhéufig nicht als potentielle Kunden, sondern eher als lastige ,,Bewerber“ angesehen und
ehandelt.

Im Sinne gelebter Kundenorientierung: Kundenzufriedenheitsmessungen werden aktuell von rund der
Halfte der befragten Unternehmen durchgefiihrt, man beschrankt sich hierbei jedoch mehrheitlich auf
unregelmatige, schriftliche Befragungen, die eher als KommunikationsmaRBnahme fir die Mieter zu be-
werten sind. Von einer umfassenden, regelmaRig durchgefihrten Uberprifung der gesamten Leistungs-
qualitat kann nur in wenigen Fallen gesprochen werden, auch fuhren die Ergebnisse entsprechender
Projekte nur selten zu internen VerbesserungsmaBnahmen oder gezielten AkquisitionsmafRhahmen. Die
Potentiale des Instruments ,,Kundenbefragung® werden also lediglich begrenzt abgerufen.

In diesem Kontext kaum uberraschend: Informationsmanagement oder anders ausgedrickt eine
strukturierte, datenbankgestiitzte Analyse der Anforderungen und Bediirfnisse der Kunden ist in der
Immobilienwirtschaft bislang offenkundig eher ein Fremdwort. Zwar werden mehrheitlich mietvertrags-
spezifische Grunddaten gespeichert. Seltenheitswert hat indes die Erfassung weiterfihrender Daten, z.B.
auf die Immobiliensituation gerichtete Ziele und Geschaftsumstande der Mieter. Die Ursache fur das
Informationsdefizit ist eindeutig das Fehlen geeigneter Customer-Relationship-Management-Systeme, der
Einsatz entsprechender Tools zur gesamthaften Unterstitzung des Kunden- und Vertriebsmanagements
in der Immobilienwirtschaft ist kaum verbreitet. D.h.: Die Unternehmen arbeiten mehrheitlich ohne eine
inteIIngente fITr;IUnterstijtzung der Vertriebs- und Betreuungsprozesse, der entscheidende ,Wegweiser”
zum Mieter fehlt.
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Immobilienwirtschaft il Management Summary (4)

Frontiers Management Consulting

Im Einklang mit den bislang berichteten Ergebnissen: Verbesserungspotentiale im operativen Tagesge-
schaft. Das Vorgehen bei der Bestandsarbeit wird haufig dem einzelnen Betreuer uberlassen, die
Definition von Reaktionszeiten oder Kundenkontaktfrequenzen unterbleibt, obgleich sich dies nachweis-
lich positiv auf den wirtschaftlichen Erfolg des jeweiligen Immobilienunternehmens auswirkt.

Fast erwartungsgemaR: Ein professionelles Beschwerdemanagement ist - wenn uberhaupt - lediglich in
ersten Ansatzen implementiert. Mehrheitlich wird dies defensiv als zu erfiillende Pflichtaufgabe aufge-
fasst und angegangen - und nicht als Chance zur nachhaltigen Kundenbindung. In diesem Kontext kaum
uberraschend, dass professionelle Kundenbindungssysteme oder strukturierte Kundenriickgewinnung

ebenfalls die Ausnahme sind.
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Immobilienwirtschaft wlf? Management Summary (5) Frontiers Management Consulting

Fazit:

Kundenorientierung rechnet sich: Der Zusammenhang zwischen Kundenorientierung und Eigenkapital-
rentabilitat ist auch fiir die Immobilienwirtschaft eindeutig positiv.

Und dennoch: In Sachen Kundenorientierung gibt es bei den analysierten Immobilienunternehmen noch
viel brachliegendes Potential. Aus Sicht des externen Betrachters mussten sich nicht wenige Immobilien-
unternehmen - und dies unabhangig vom Marktsegment und der regionalen Provenienz - dringlich mit
grltmdlegenden, teilweise vielschichtigen Problemen im Vertriebs- und Kundenmanagement auseinander-
setzen.

Indes: Die Unternehmen haben die gegebenen Veranderungsnotwendigkeiten mehrheitlich noch nicht
verinnerlicht und sich nur selten auf den miihsamen Weg der Professionalisierung des eigenen Unter-
nehmens begeben.

Die Begrundung hierfiir ist nachvollziehbar, dennoch aber als kurzsichtig und kaum strategisch motiviert
zu bewerten: Im Moment geht es vielen Unternehmen schlichtweg darum, ,,den Markt mitzunehmen®.
Angesichts der vielen vertrieblichen Chancen wird die Beseitigung von strukturellen Defiziten im Ver-
triebs- und Kundenmanagement als weniger bedeutsam eingestuft.

Die Agenda fur das Management ist herausfordernd. Erfahrungen aus anderen Branchen zeigen dabei,
dass sich das Gros der Immobiliengesellschaften auf eine langere Wegstrecke einzustellen hat.

Die erneute Standortbestimmung im Frithjahr/'Sommer 2007 wird dabei zeigen, ob und in welche Richtung
ﬁicgl die_ I(r’nmobilienwirtschaft im deutschsprachigen Raum in Sachen Kundenorientierung entwickelt
aben wird.
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Teilnehmerkreis der CRM Real Estate

Studie 2006 im Uberblick (1)

Frontiers Management Consulting

Zielgruppe

Gesamt Wohnen

Gewerbe

Bruttoansatz (verwendete Datensétze)

870 100,0%] 647 100,0%

223 100,0%

Technisches Problem
Aufgelegt vor Kontakt

Bereinigtes Brutto

870 100,0%] 647 100,0%

223 100,0%

Anrufbeantworter 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Falsche Telefonnummer 22 2,5% 16 2,5% 6 2, 7%
Neue Tel-Nr. nicht zu ermitteln 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Fax/Modem 4 0,5% 4 0,6% 0 0,0%
Privathaushalt 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Doppeladresse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Maximale Kontaktzahl (>=12) erreicht 6 0,7% 5 0,8% 1 0,4%
Neutrale Ausfille gesamt 32 3,7% 25 3,9% 7 3,1%
Verbleibende Adressen 838 100,0%| 622 100,0% 216 100,0%
Teilnehmer nimmt nicht ab 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Abbruch Interview 3 0,3% 2 0,3% 1 0,4%
Fester Termin fur Wiederanruf mit dem AP 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Nach mehrmaligen Wiederholen immer besetzt 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Auskunft zur ZP verweigert 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
ZP verweigert: Grund angegeben 601 69,1%] 452 69,9% 149 66,8%
ZP verweigert generell 0 0,0% 0,0% 0 0,0%
Kein Termin moglich 0 0,0% 0,0% 0 0,0%
Ausfille gesamt 604 71,1%] 454 66,1% 150 71,4%
Durchgefiihrte Interviews 234 28,9%] 168 33,9% 66 28,6%

In der Feldphase von Mai bis Juli
2006 wurden die 620 groRten
Anbieter von Wohnflachen und
die 220 groRten Anbieter von
Gewerbeflachen in Deutschland
angesprochen.

30 weitere Unternehmen nahmen
nach Ankiindigung der Studie
durch die Immobilien Zeitung

proaktiv den Kontakt auf.

Die Erhebung der Ergebnisse
erfolgte uber ein unabhangiges
Marktforschungsinstitut mittels

detaillierter, telefonischer
Interviews anhand eines
strukturierten Fragebogens.

An der Studie haben sich
insgesamt 234 Unternehmen
beteiligt - der Rucklauf betragt
damit ausgezeichnete 28,9%.
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Immobilienwirtschaft g

Studie 2006 im Uberblick (2)

Nach verwalteter Gewerbeflache der Unternehmen (in Tsd. gm)

<100
100-500
500-1.000
1.000-2.000
2.000-10.000
210.000

k.A.

0 5 10 15 20

Anzahl Unternehmen (n=66)

Nach verwalteten Wohneinheiten (WE) der Unternehmen

<1.000 18
1.000-2.000
2.000-5.000

5.000-10.000
10.000-20.000
20.000-50.000
250.000 8

k.A. W2

0 10 20 30 40 50
Anzahl Unternehmen (n=168)

42
44
28

Bereits die Gliederung der Teilnehmer
nach verwalteter Gewerbeflache in gm
oder nach verwalteten Wohneinheiten
belegt eindeutig, dass an der Studie sehr
viele namhafte Unternehmen der
deutschen Immobilienwirtschaft
teilgenommen haben.

Erfreulich: Die rege Teilnahme der
Unternehmen hat damit die mit Abstand
grofte empirische Studie zur gelebten
Kundenorientierung in der deutschen
Immobilienindustrie ermoglicht.

Wichtig: Die gleichmaRige Verteilung der
Teilnehmer liber alle GroRenklassen
garantiert eine absolut reprasentative
Datenbasis.
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Teilnehmerkreis der CRM Real Estate

Studie 2006 im Uberblick (3)

Frontiers Management Consulting

Nach Postleitzahlenbereich (nur Wohnen)

PLZO
PLZA1
PLZ 2
PLZ 3
PLZ 4
PLZ5
PLZ 6
PLZ7
PLZ 8
PLZ9

32
32

0 10 20

30 40

Anzahl Unternehmen (n=168)

Nach Rechtsform (nur Wohnen)

Nach Ost-West (nur Wohnen)

Il West
[]Ost

Anzahl Unternehmen (n=168)

B GmbH

Berichtenswert: Fiir die Zielgruppe

CAG

B Genossenschaften

Anzahl Unternehmen (n=168)

Wohnimmobilienunternehmen, die sich durch
unterschiedlichste regionale Gegebenheiten

auszeichnet, reprasentieren die Teilnehmer die

deutsche Immobilienwirtschaft erfreulicher-
weise auch in geographischer Hinsicht.
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und Methodik
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Desk Research i
. Baustein 4
dKogz?ptlon Interviews mit
er Befragung Fithrungskriften Telefonische Baustein 5
ausgewahlter Befragung von
Immobilien- wohnungswirt-
gesellschaften schaftlichen Konsolidierung
und gewerblich Analyse und ’
vermietenden Interpretation
Unternehmen der Ergebnisse

i

Vision: Entwicklung eines jahrlichen

,CRM RE: Status Quo der Kundenorientierung“ -Index
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mmobilienwirtscha : Befragung im Uberblick

Unternehmens- Vermietung - Strukturen
strategie und Prozesse

Themen-
portfolio

Detaillierte

Marktanalyse

Informations- Kundenbeziehungs-
management management
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MMOBIHENWIFESCRATE K Befragung im Detail - ein Fallbeispiel

Studienprojekt Customer Relationship Management in der Immobilienwirtschaft

1.  Unternehmensstrategie

In wie weit stimmen Sie den stimme stmme | keine Be-
folgenden Aussagen zu? In voll zu iiber- M
unserem Untemehmen... bl
nicht zu
1 2 3 4 5 ] . o . .

ey, | O | 00|00 0@ e e e an)
+Tahren angebolene Zusazdiensieistungen 2 vorlegte Erhebung zum Status quo

Vorteien gegeniber den Wetbewerren | B | B | O | O | B ] O | B Kundenorientierung der deutschen
" hpene e venmens. . EE) o PG o NS0 o . Immobilienwirtschaft:

= liegt der Fokus der strategischen Ausrichiung
auf der Akquirierung von Meu-Mietem und
damit schwerpunkimafig auf den einzelnen

sl ; : Insgesamt rund 140 Fragen,
= eqgt der Fokus der strategischen Ausrichtung . g = —
auf der Pflege von Bestandsmigtern und darmit o - O = O = - die akribisch den kOmpletten
h ki f demn Erhalt und d
St it Kundenlebenszyklus von der
Akquisition, Vermietung bis zur
Vertragsauflosung abdecken.

O
O
O
O
O
O
O

2. Unternehmenskultur

In wie weit stimmen Sie den stimme stmme | keing Be-
folgenden Aussagen zu? In vall zu liber- | wertung
unserem Untemehmen... haipt EAndicy
nicht zu
1 2 3 4 B 8

» istden Mitarbeitern die Bedeutung sines
umfassenden und qualitativ hochwertigen O O O O O O O
Diensts am Mieter bewusst.

* st Kundenonentierung dber Sprache, Rituale,
Verhaltensweisen etc. in der Untemehmens- O O O O O O O
kultur verankert.

= herrscht eine Unternehmenskuliur, die durch
offenen Informationsaustausch zwischen
unterschiedlichen Funktionsbereichen O O O O O O O
gekennzeichnet ist.

»  entwickelt das Top-Management nicht nur die
Verhaltensrichtlinien zur Kundenorienierung, O O O O ] O O
sondern lebt diese auch aktiv vor.
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mmobilienwirtscha ; der nachfolgenden Analyseergebnisse

In unserem Unternehmen... ,,ist klar definiert, welchen Top 2 Boxes:
In unserem Unternehmen Nutzen das Unternehmen fiir seine Mieter schaffen will.“ | Summe der prozentualen Anteile der
100° Antworten ,,stimme voll zu“ (Box 1)
Top 2 und ,,stimme zu“ (Box 2).
st der fiir den '?:’:s 90% - wird als ,,ja*“ interpretiert.
Mieter zu

schaffende 80%

Nutzen definiert. |

Anteil der befragten
70% + Unternehmen in %

In eine 100er Skala trans-
formierter Mittelwert: 60% +
normierter Zustimmungsgrad

o/
Der Durchschnittswert 84,4 50%
entspricht hierbei einer Note 1,8 40% 1
0 20 30 40 50 60 70 80 90 30%

10% +

o] o)
& 0 i & D i
El El E |z| |Z| E| 0,8% 0,9% 26% 0,8%

stimme stimme 0% ’ ’
tiberhaupt voll zu 0 20 40 60 80 100 k.A.
nicht zu n=234

j

81,6% der befragten 234 Unternehmen geben an, klar definiert zu haben,
welchen Nutzen das Unternehmen fur seine Mieter schaffen will.
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mmobilienwirtscha ; Immobilienwirtschaft im Uberblick

Unternehmensstrategie -
die grundlegende
Weichenstellung

Vermietung - Strukturen
und Prozesse gestalten

Informationsmanagement - Kundenbeziehungs-
Schlussel zur Professionalitat management - am Ball bleiben
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IFOf-‘*thEf]fe"tEf FE"‘ET:‘C'; Gelebte Kundenorientierung - der
mmobflienwirtschalt B Mieter im Fokus der Strategie?

Frontiers Management Consulting

Top 2
In unserem Unternehmen ... Boxes

... ist den Mitarbeitern die Bedeutung
eines umfassenden und quantitativ
hochwertigen Dienstes am Kunden

bewusst.

Die groBe Mehrheit der

79,5 Unternehmen bejaht, dass
Kundenorientierung im eigenen
Unternehmen mehr als nur eine

Worthulse darstelle, sondern
vielmehr vom Top-Management
auch aktiv vorgelebt
werden wiirde.

... ist Kundenorientierung tiber
Sprache, Rituale, Verhaltensweisen
etc. verankert.
Indes: In rund 40% der
Unternehmen fehlit es jedoch an
der Verankerung der Kunden-
orientierung in den Kopfen der
Mitarbeiter - sei es Uber Sprache,
Rituale, Verhaltensweisen bzw. die
gelebte Unternehmenskultur.

... herrscht offener
Informationsaustausch zwischen den 80,2
Funktionsbereichen.

Wichtig - dies gilt in erhohtem
Ausmah fiir die Anbieter von

Wohnflachen.
... lebt das Top-Management

Kundenorientierung aktiv vor. 83,1

20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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IForschurETenter ffe'riet:c'; Gelebte Kundenorientierung des Frontiers Management Consulting
mmobilienwirtscha | Managements - mit gutem Vorbild voran?

Top 2
In unserem Unternehmen ... Boxes

... praktizieren die Filhrungskrafte
einen leistungsorientierten
Fihrungsstil.

Nicht immer.
... praktizieren die Filhrungskrafte
einen kundenorientierten
Fihrungsstil.

83,6
Auch in der Eigeneinschatzung
der befragten Fuhrungskrafte
besteht Nachholbedarf bei der
Forderung kundenorientierter

... kommunizieren die Vorgesetzten . .
9 Mitarbeiter.

ihren Mitarbeitern aktiv und
regelmaBig die Bedeutung der Mieter
fiur das Unternehmen.

82,2

Zudem: RegelmaRiger
Mieterkontakt scharft den Blick
fur die Realitaten - dies gilt vor

allem fiir die Anbieter von
Gewerbeflachen.

... haben Fiihrungskrafte
regelmaBigen Mieterkontakt.

... fordern die Vorgesetzten
kundenorientierte Mitarbeiter in
besonderem MaRe.

20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Gelebte Kundenorientierung bedarf

professioneller Personalarbeit

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

Top 2
Boxes

in %:
... stellen die Fahigkeiten im
personlichen Kontakt mit Mietern ein 80,4
wesentliches Einstellungskriterium dar.

...messen die Rekrutierungsprozesse
die Fahigkeiten der Bewerber im
Umgang mit Mietern.

...wird mit gezielten]|

FortbildungsmaBnahmen Einfluss auf
eine kundenorientierte Einstellung der
Mitarbeiter ausgeiibt.

...werden Mitarbeiter mit Mieterkontakt

Vergiitungssysteme gefiihrt.

_ 64,0
78,0

tiber leistungsorientierte m 39,7

...werden Mitarbeiter mit Mieterkontakt
liber Zielvereinbarungen gefiihrt.

...werden Mitarbeitervorschlage zur
Steigerung der Mieterzufriedenheit
systematisch erfasst und gesondert
vergitet.

48,5

35,0

Belegbarer Nachholbedarf
bei den Grundlagen:

Nur die Minderheit beschaftigt sich im
Einstellungsprozess mit der Kunden-
orientierung der Mitarbeiter, auch
FortbildungsmaBnahmen diesbe-
zuglich sind nicht wirklich die Regel.

»Fordern und Fordern“ - eindeutig
nicht Standard in der
Immobilienwirtschaft:

Mitarbeiterfiihrung tber Zielverein-
barungen hat eher Seltenheitswert,
gleiches gilt fiir leistungsorientierter
Vergiitungssysteme.

Fazit: Fehlender strategischer
Weitblick bei Personalaufbau
und Personalentwicklung.

Eindeutiger Handlungs- und
Professionalisierungsbedarf.

20 30

40 50 60 70 80

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

90 100
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Forschungscenter Betriebliche

Immobilienwirtschaft :

Gelebte Kundenorientierung hat
erfreuliche wirtschaftliche Konsequenzen

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ist den Mitarbeitern die Bedeutung eines hochwertigen Dienstes am Mieter bewusst.

Nach Hohe des Leerstandes in % (nur Wohnen)

1% 85,6
1-2%
3-5%
6-10% 79,6
210% 7.1
@ Wohnen ] |77,3
@ Gesamt | |79,5
20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=168)

Nach Mieterfluktuationsrate in % (nur Wohnen)

7%
8-9%

82,6
77,9

10% 75,6
11-14% 75,4
215% 75,6
k.A. 76,0
@ Wohnen | |77,3
@ Gesamt | | 79,5
20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=168)

Nach @ Eigenkapitalrentabilitat in % (nur Wohnen)

<3% 74,6
3-5% 74,7
6-10% 82,2
210% 83,0
k.A. 77,0
@ Wohnen | |77,3
J Gesamt | |79,5

20 30 40 50 60 70 80 90 100
Normierter Zustimmungsgrad (n=168)

Die Detailanalyse bringt spannende Belege fiir positive
Effekte gerade in den Unternehmen, in denen den Mit-
arbeitern die Notwendigkeit eines umfassenden und
qualitativ hochwertigen Dienstes am Mieter
klar bewusst ist:

Niedrigere Mieterfluktuation!
Niedrigere Leerstandsquote!
Hohere Eigenkapitalrendite!
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Forschungscenter Betriebliche

o Bestandskundenmanagement
Immobilienwirtschaft :

geht eindeutig vor Akquisition

Frontiers Management Consulting

Top 2
Boxes

In unserem Unternehmen ...

... ist der fiir den Mieter zu

schaffende Nutzen definiert. 84,4

... flihren angebotene
Zusatzdienstleistungen zu
Wettbewerbsvorteilen.

...filhren niedrige Preise zu
Wettbewerbsvorteilen.

... liegt der strategische Fokus auf
der Neu-Mieterakquisition.

... liegt der strategische Fokus auf

der Bestandsmieterpflege. 83,9

Ein ambivalentes Ergebnis:

Die Unternehmen bestatigen, den
zu schaffenden Nutzen fiir die
Mieter definiert zu haben und sich
hauptsachlich auf Bestands-
kundenpflege zu konzentrieren.

Indes: Nur die Halfte der
Unternehmen versucht, liber das
Angebot von Zusatzdienst-
leistungen relevante
Wettbewerbsvorteile
Zu generieren.

Zudem: Ungewohnlich niedrige
Werte in Sachen Neu-Mieter-
akquisition insbesondere bei den
wohnungswirtschaftlichen Unter-
nehmen - Hinweise auf eine
Behordenmentalitat, die den
Wandel zum Mietermarkt noch
nicht vollzogen hat?

20 30 40 50 60 70 80 90

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

100
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IForschur;:?'Tenter Eietriel:icl;i AquiSition = keine Starke Frontiers Management Consulting
mmobilienwirtscha ; der Immobilienwirtschaft

Top 2
In unserem Unternehmen ... Boxes
in %:
... gibt es Richtlinien und Vorgaben fiir den 50.0 65.1 Klarer Handlungsbedarf.
Prozess der Mieterakquisition. ’ ’
... bestehen Checklisten, Leitfiden und 60.2 In _ijber_ 30% dqr_Unternehmen
Verhaltensrichtlinien zur Mieterakquisition. 45,7 ’ ItSt r;_lcnt d?\z[n::ert,__\gdﬁhe ¢
potentielien iviieter ubernaup
... ist klar definiert, welche Mieter oder angesprochen werden sollen.
Mietergruppen angesprochen werden sollen. 69,2 74,2
...werden systematische Informationen zur | IT konkretten Umg.ar?tg tn:;t
Identifikation neuer Mietergruppen generiert. Gt 62,7 pla‘i;teesz(;? ggfryaegrtzég Uentell?
...werden gezielt Instrumente (Events, nehmen auf den Einsatz von
Promotion etc.) zur Mietergewinnung ¥ 76,6 Vorgaben, Verhaltensrichtlinien
eingesetzt. oder speziellen Leitfaden.
...bestehen Anreizsysteme fir Mieter zur gEYP! 47,5 Uberraschend selten werden
Mieterwerbung. zudem Makler bei der Mieter-
: : kquisition genutzt - hierbei
...werden Makler zur Mlet_ergewmnung 248 32,2 gtaqull(eslgloskrgefoaﬂtz tzwiS(e:hbeen
hinzugezogen. Anbietern von Gewerbeflichen
.. ° -
...erfolgt eine regelmaRige Uberprifung der 49 2 65.6 (62%) l:lgﬂr\r"\;%ha%l;l/g)sunter
Qualitat der AkquisitionsmaBnahmen. ’ ’ oJ-
...sind die Kosten fiir die Neu-
43,2 56,1

Mieterakquirierung bekannt.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Vertragsabschluss - vom
,Bewerber“ zum Mieter?

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...
Top 2

...ist die Reaktionszeit nach der
ersten Kontaktaufnahme mit
potenziellen Mietern definiert.

...existieren Zeitstandards fiir die
Liénge des Prozesses bis zum
Vertragsabschluss.

...gibt es einen zentralen
Ansprechpartner bis zum
Vertragsabschluss.

90,9

...werden die Ziele und Bediirfnisse
der Mieter vor Vertragsabschluss
identifiziert.

Eher nein bzw. ,,noch nicht.

D.h. die entsprechenden
Prozesse konnten durchaus
noch deutlich kunden-
orientierter gestaltet werden.

So mangelt es nach
Selbsteinschatzung der
befragten Unternehmen an
Zeitstandards fur die Phase
bis zum Vertragsabschluss,
auch die Reaktionszeit nach
der ersten Kontaktaufnahme
durch einen potentiellen
Mieter ist nicht immer
prazise festgelegt.

Im Kontext der bislang
berichteten Ergebnisse:

Es bleibt zu vermuten, dass
potentielle Mieter kaum als
Kunden, sondern tendenziell
eher wie lastige ,,Bewerber*
gesehen und auch behandelt
werden - und dies unabhangig
davon, ob wirklich jedem
Interessenten ein zentraler An-
sprechpartner zugeordnet
wird oder nicht.

20 30 40 50 60 70 80 90

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

100
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Forschungscenter Betriebliche

Immobilienwirtschaft :

zentralen Ansprechpartner ...

Top 2
Boxes
in %:

In unserem Unternehmen ...

Augenscheinlich trifft jeder Mieter im
konkreten Betreuungsalltag auf einen

Frontiers Management Consulting

...werden niedrige Hierarchien gelebt.

86,1

...wird mit dezentralen Einhe!ten 37.4 48,5
gearbeitet.

...erfolgt eine organisatorische
Trennung von Akquisition und

45,1
Betreuung.

...entsprechen die organisatorischen
Vertriebseinheiten den Mieter-

segmenten.

!

49,0

...gibt es zentrale Ansprechpartner je
Mieter unabhéngig vom Anliegen.

83,8

...werden Mietergesprache durch die

Mitarbeiter angemessen vorbereitet. _ 74,9

Mit Blick auf den
»,Betreuungsalltag“:

Uberwiegend alle Unternehmen
weisen den Mietern unabhéangig
vom Anliegen einen zentralen
Ansprechpartner zu - diesem
werden jedoch selbstkritisch
Defizite hinsichtlich der
Vorbereitung der Mieter-
gesprache attestiert.

Die Unternehmen bestétigen
zudem, niedrige Hierarchien zu
leben. Dezentrale Einheiten und
eine organisatorische Trennung

von Akquisition und Vertrieb
sind eher selten.

Nachholbedarf hinsichtlich der
Aufstellung der Organisations-
strukturen: Vertriebseinheiten
werden mehrheitlich nicht nach
den entsprechenden Mieter-
segmenten ausgerichtet.

20 30 40

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Und dennoch: Nicht alle Facetten der
gewilnschten Kundenorientierung
sind voll ausgepragt

Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Frontiers Management Consulting

Top 2
Boxes
in %:

In unserem Unternehmen ...

...haben die Betreuer prazise
Kenntnisse bzgl. des angebotenen
Produktspektrums.

87,1

...informieren die Betreuer zeitnah
tiber Veranderungen des Leistungs-
angebotes.

72,4

...holen die Betreuer bei den
Mietern aktiv Riickmeldungen tiber
die Qualitat ihrer Arbeit ein.

53,9

...erfolgt regelmaBiger Kontakt zu
den Mietern durch z.B. Mieter-
zeitung, Briefe, E-Mails etc.

73,2

...gibt es eine klare Definition der
Intervalle fiir den Mieterkontakt (z.B.
Uiber Mieterzeitung, Briefe etc.).

59,2

...gibt es eine segmentspezifische
Differenzierung der Mieter-
betreuung.

Die grundlegenden Voraus-
setzungen scheinen gegeben, in
der gelebten Praxis gibt es jedoch
teilweise eklatante Defizite.

So werden den Mietern
Informationen uiber Veranderungen
des Leistungsangebotes nicht
immer von selbst kommuniziert.

Auch wird in der Eigeneinschatzung
lediglich eher selten ein kontinuier-
licher Kontakt zum Mieter gesucht.

In Anbetracht dessen ist es
nachvollziehbar, dass ein aktives
Einholen von Rickmeldungen uber
die Qualitat der geleisteten Arbeit
wirklich Seltenheitswert hat.

Quintessenz: Klare
Verbesserungsansatze
unverkennbar - und dies nicht nur
hinsichtlich fehlender Anreiz-
systeme fur die Mitarbeiter!

20 30 70 80 90

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

100
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Forschungscenter Betriebliche Die Unternehmen haben ihr Ohr I SR
Immobilienwirtschaft sl eindeutig nicht ausreichend rrontiers Management Lonsutting
am Kunden (am Mieter)

Top 2
In unserem Unternehmen ... Boxes

in %:

Selbst in der Eigenschatzung der

...werden vor dem Vermietungsstart befragten Unternehmen:

Marktanalysen und Markttests . . . .
durchgefiihrt. Man bemiiht sich nicht ausreichend

darum, die eigenen Mieter und deren
Wiinsche naher kennen zu lernen -
weder Marktanalysen noch Mieter-

foren etc. werden standardmaRig zur

Angebotsentwicklung herangezogen.

...wird der Mieter mithilfe von
Mieterforen und -beiraten aktiv in
die Angebotsentwicklung
einbezogen.

Verwunderlich: Rund 75% der
Unternehmen bestatigen, eben kein
Vorschlagswesen fur ihre Mieter
installiert zu haben. Indes bejahen
50%, die Vorschlage ihrer Mieter
systematisch zu analysieren
und auch umzusetzen.

...existiert ein Vorschlagswesen fiir
die Mieter.

...werden die Vorschlédge der Mieter
systematisch analysiert und bei
Eignung umgesetzt.

63,3

Quintessenz: Nicht wirklich viele
Moglichkeiten fur die Mieter, sich
Gehor zu verschaffen. Zudem kaum
...wird die Leistungsqualitat ausreichende Berucksichtigung.
systematisch analysiert und daraus

Verbesserungen abgeleitet.

62,8

20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Das fehlende Gespir fur die Wiunsche

Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :
potentiale belegbar brachliegen

der Mieter lasst bestehende Wachstums-

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

Top 2 Boxes in %:

...werden die
Zahlungsbereitschaft der
Mieter bei der Preisbildung
beriicksichtigt.

70,0

...erfolgt eine systematische
Definition der angebotenen
Zusatzleistungen je Mieter.

...werden zusatzliche
Serviceleistungen unauf-
gefordert Angeboten.

...werden Mieter gezielt auf
Modernisierungs-
maBnahmen angesprochen.

67,3

Die Unternehmen kennen ihre
Mieter nicht ausreichend und
sind nach Eigeneinschatzung in
Konsequenz auch nicht in der
Lage, systematisch Zusatz-
dienstleistungen zu definieren
und proaktiv anzubieten.
Dies gilt insbesondere fir
Wohnungsunternehmen.

Im Ubrigen: In Anbetracht der
bisherigen Erkenntnisse ist der
hohe Wert beziglich der Bertlick-
sichtigung der Zahlungsbereit-
schaft der Mieter bei der Preis-
bildung wohl eher als
unrealistisch zu bewerten.

20 30 40 50 60 70 80 90

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

100
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Forschungscenter Betriebliche Das vorhandepe KundenW|ssen"|st limitiert -
Immobilienwirtschaft wl® meist verfugt man lediglich uber eine
reine Adressliste der eigenen Mieter

Frontiers Management Consulting

Top 2

In unserem Unternehmen ... ?:’:/‘:_s in %:

... gibt es umfangreiche und aktuelle

Grunddaten liber Mieter. 92,3

Die Unternehmen verfiigen
typischerweise liber eine
Adressdatenbank ihrer Mieter,
32,5 die zentral gespeichert wird -
wobei 25% der Unternehmen
auf eine regelmaBige
Aktualisierung der Daten
verzichten.

...gibt es weiterfiihrende Daten wie z.B. Ziele

und Lebensumstinde der Mieter. 187 Loy

...gibt es weiterfiihrende Daten wie z.B.
Branchenzugehorigkeit.

48,4

Wirklichen Seltenheitswert hat
hingegen die Erfassung
weiterfuhrender Daten sowie
die Analyse bzw. Auswertung
solcher Daten uber intelligente
statistische Methoden - dies
gilt vor allem fiir die Anbieter
von Wohnflachen.

...gibt es eine zentrale personenunabhingige
Speicherung der Daten (Data-Warehouse).

...werden Mieterdaten stetig aktualisiert.

... wird Data-Mining, d.h. statistische
Verfahren zum Erkennen von 19,3
aussagekraftigen Mustern, Profilen, Trends

bei den eigenen Mietern etc., verwendet.- . . . . . . . . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Ein entscheidendes Defizit - mehrheitlich
fehlen CRM-Systeme als entscheidende

Forschungscenter Betriebliche

. i Frontiers Management Consulting
Immobilienwirtschaft :

,Wegweiser“ zum Mieter

In unserem Unternehmen kommen CRM-Lésungen in folgenden Bereichen unterstiitzend
zur Anwendung:

Top 2
Boxes
in %:

K.A.
in %:

Unterstiitzung der Vorbereitung des
Mieterkontaktes durch die CRM-L6ésung

Unterstiitzung bei der Durchfiihrung der
Mietergesprache durch die CRM-L6sung

Unterstiitzung der Angebotserstellung durch

die CRM-L6sung ar7

Unterstiitzung der Auftragsbearbeitung durch

die CRM-Lésung 458

Unterstiitzung der Nacharbeitung des
Mieterkontaktes durch die CRM-L6sung

Mit Ausnahme der wirklich groRen
Unternehmen der Immobilienwirtschaft:

Der Einsatz von Customer-Relationship-
Management-Systemen zur gesamthaften
Unterstutzung des Kunden- und Vertriebs-

managements ist nach Selbstein-
schatzung der befragten Unternehmen in
der Immobilienwirtschaft in Deutschland
offenbar kaum verbreitet.

Dies gilt insbesondere fiir
die Anbieter von Wohnflachen!

Quintessenz: Die Unternehmen arbeiten
mehrheitlich ohne eine intelligente IT-
Unterstlitzung der Vertriebs- und
Betreuungsprozesse.

Dringender
Professionalisierungsbedarf!

20 30 40 50 60 70

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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IForschurEf]fenter Ee"iet:d; Kundenzufriedenheitsmessungen werden Frontiers Management Consulting
mmobilienwirtscha | mehrheitlich nicht regelmaRig durchgefiihrt

In unserem Unternehmen...

Top 2

Eigentlich schade:

Zufriedenheitsmessungen
werden nur zu knapp 50 % in
einem regelmaRigen Turnus

durchgefiihrt - dann allerdings
nach Eigeneinschatzung
77,5 systematisch und strukturiert.

Ebenfalls schade: In den meisten
Fallen werden die vielfaltigen
Chancen zur Verbesserung, die
sich aus der Befragung
verlorener Kunden ergeben
entweder nicht gesehen oder
ignoriert.

Zudem: Der Verzicht auf die
Befragung potenzieller Mieter
bedeutet den Verzicht auf
konkrete Akquisitionspotentiale.

Quintessenz: Die Potentiale des
Instruments ,,Kundenbefragung“
werden nur begrenzt abgerufen.

...werden
Kundenzufriedenheitsmessungen im
regelmaBigen Turnus durchgefiihrt.

...werden systematische und strukturierte
Messungen durchgefiihrt.

...werden neben Bestandsmietern auch
ehemalige Mieter befragt.

...werden neben Bestandsmietern auch
potenzielle Mieter befragt.

...kommen externen Experten/
Marktforschern zur Unterstiitzung zum

Einsatz.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Normierter Zustimmungsgrad (n=134)
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IForschur;:?'Tenter Eietriel:icl;i BeSChwerdemanagement - die Frontiers Management Consulting
MMOBIEMWIFESChATE S Anliegen der Mieter wirklich ernst nehmen

In unserem Unternehmen... Auf den ersten Blick scheinen die
Top 2 Boxes in %: Unternehmen die Anliegen ihrer
...wird gegeniiber Mietern kommuniziert, dass 46.6 64.1 Mieter ernst zu nehmen.
Beschwerden willkommen sind 2 ’ Indes: Auch in der Selbstein-
glbt es klare Regelung des AbIaufs der 80.9 82,9 Schétzung der Unternehmen sind
Beschwerdeannahme/-bearbeitung 2 bislang erst einzelne Facetten
...existieren Zeitstandards fiir die Dauer der Bearbeitung 56.7 65.5 eines proaktiven, professionellen
einer Beschwerde Beschwerdemanagements
-..erfolgen regelmiBige und systematische Analysen der JEFT.YR 63.8 imp|ementiert_
Beschwerdeursachen ’ ’ .
...wird die Beschwerdequote erfasst (Beschwerdefiihrer 38.6 49.2 Ausg_ewa_lhlte Verbe_sserungs-
zur Grundgesamtheit) ; d ansatze: Systematische und
strukturierte Erfassung und
...wird die Folgequote erfasst (Anteil Folgebeschwerden) 26,7 39,5 Auswertung von Beschwerden;
...wird die Verlustquote erfasst (Anteil der verlorenen 50.3 58.5 EntW|ckI_ung und Umsetzung
Mieter) J ’ klarer Zeitstandards zur Bear-
...existieren Regelungen fiir die Verantwortlichkeiten des 80.9 81.3 b_‘?'tuﬂg von_Beschwerden, um-
Beschwerdehandlings 3 ’ fangllche Mltarbelterschulung.
---haben Mitarbeiter eine positive Haltung gegeniiber IEJFIPN 64.6 Quintessenz: Beschwerde-
Beschwerden (als Chance) management wird bislang kaum
...werden Mitarbeiter im Umgang mit unzufriedenen PR 72,6 als Chance zur Kundenbindung,
Mietern geschult sondern mehrheitlich defensiv als
..erfolgt eine Erléuterung der Problemursachen fiir PSR 82.6 zu erfillende Pﬂichtaufgabe
_unzufriedene Mieter aufgefasst und angegangen. Die
...erfolgt eine regelmaBi.ge Mitteilung u!)er 74.1 79.8 Chance zur Instrumentalisierung
Losungsfortschritte der eigenen Mieter als Berater und
...wird der Kunde unverziiglich iiber die Losung des 79.7 80.4 zur gleichzeitigen Verbesserung
Problems informiert K< ’ der Kundenbindung wird damit
...werden Alternativvorschlage entworfen, falls Probleme 80.8 82.6 Ieichtfertig vergeben.
nicht zu beheben sind ’ ’
20 30 40 50 60 70 80 20 100

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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. . . 1: . Frontiers Management Consulting
Immobilienwirtschaft il in der deutschen Immobilienwirtschaft i ) :
aktuell eindeutig Mangelware

In unserem Unternehmen... Top 2
Boxes .
in %: Beunruhigend:
...ist bekannt, wie viele Mieter im letzten Jah Ich " .
A, e e e I riindon vorlaren wardon X 80,8 | Gefihrdete Kundenbeziehungen
sind mehrheitlich nicht bekannt.
...sind die Mieterbeziehungen bekannt, die am starksten 54.5 .
gefihrdet sind [IRaall . Instrumente zur gezielten
Bindung derjenigen Mieter, die
...sind die Mieter definiert, die langfristig an das Py - )
Unternehmen gebunden werden sollen 50,3 63,1 man halten mOChte! finden
kaum Anwendung.
...erfolgt eine intensive Nachbetreuung nach 63.9 .
Vertragsabschluss 43,1 ’ Kundenblndungsprogramme
erfolgt eine systematische Analyse der Qualitét der orientiert am Wert bzw. der
Nachbetreuung inkl. Ableiten von Verbesserungen 30,9 52,0 . BedeUtung des Jewel!lgen
Mieters haben Seltenheitswert.
...wird der Aufwand fiir die Bearbeitung pro Mieter . . . .
regelmiBig erfasst 8,5 30,2 Quintessenz: Hier ist ein
sind die Instrumente und Ressourcen zur Umdenken’ ein Paradlgmen-
Mieterbindung definiert AL 48,6 we_chsel notwendig. Kunden-
bindungsmanagement und
...wird Mieterbindung durch Bonusprogramme/ 18.9 33.7 After-Sa|es-Management sind
Treueaktionen generiert 2 ’ keine ,,Modethemen“ and__erer
...wird der Einsatz der Kundenbindungsinstrumente am 27.8 41.8 Branchen, sondern auch fiir die
Wert des Mieters ausgerichtet 2 ’ Immobilienwirtschaft schlicht-
...erfolgt Kundenbindungsmanagement auf Basis von 405 55.8 weg Ioglsche Schritte auf dem
Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen i ’ Weg zu 99|e_bter Kunden-
orientierung!
...erfolgt eine systematische Kontrolle des Erfolgs des 258 47.8
Einsatzes der Kundenbindungsinstrumente ’ ’
...wird eine Messung des Erfolgs der MaBnahmen anhand 21,7 42,7

der geduBerten Weiterempfehlungen vorgenommen

10

30 40 50 60 70 80

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)

100
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Forschungscenter Betriebliche AUS den Augen aus dem Slnn - aUCh Erstitisrd Manaaarrant Conaittin
Immobilienwirtschaft wlf® professionelles Kundenrickgewinnungs- rrontiery Management Lonsutting
management ist ausgesprochen selten

In unserem Unternehmen...
Top 2 Boxes in %: Kurz und knapp:

Die Riickgewinnung verlorener
Mieter hat kaum Bedeutung fur
deutsche Immobilienunternehmen!

Erfahrungen aus anderen Branchen
zeigen jedoch:

Zuriickgewonnene Kunden sind in
der Regel noch profitabler als treue
Kunden. Die Kundenprofitabilitat
steigt nach Riickgewinnung durch
Ausdehnung der Geschaftsbe-
ziehung auf Basis des gestarkten

i Commitments, auch die Weiter-
empfehlungsbereitschaft ist hoher.

39,9 Weitere Chancen liegen in der
Reduktion der Akquisitionskosten,
i der Vermeidung negativer
Kommunikationseffekte im Markt,
dem Aufdecken von Schwach-
stellen im Unternehmen sowie der
Chance zur Verbesserung des
. Leistungsangebotes durch prazise
Auswertung der Kindigungs-
24,1 grl']nde.

...wird der typischen Verlaufs einer Geschifts-
beziehung mit einem Mieter analysiert.

...sind MaBnahmen zur Reaktion bei
untypischen Veranderungen definiert.

...werden Kiindigungsgriinde systematisch
erfasst und analysiert.

...erfolgen systematische Versuche ehemalige
Mieter zuriick zu gewinnen.

...erfolgt eine Analyse des Wertes verlorener

40,4
Mieter im Vorfeld der Riickgewinnung.

...wird die Bonitét bestimmter Mieter nach
Vertragsauflosung weiterverfolgt 12,7
(nur Gewerbe).

50 60 70 80 90 100

o
=N
)
N
=)
w
o
'
o

Normierter Zustimmungsgrad (n=234)
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Starken-Schwachen-Analyse flr
Immobilienwirtschaft :

Anbieter von Wohn- und Gewerbeflachen

Frontiers Management Consulting

Schwiche Stirke B Wohnen (n=168)

Mieterfokus
Unternehmenskultur
Fiihrungskrafte
Personalmanagement
Mieterakquisition
Vertragsabschluss
Aufbau-/Ablauforganisation
Mieterinformationen

Kundenzufriedenheits-
messungen

CRM-Systeme
Beschwerdemanagement
Kundenbindung

Kundenriickgewinnung

\

E Gewerbe (n=66)

b

-

D

[

A

">

—
;

10 20 30 40

50

60

Top 2 Boxes in %
Selbsteinschatzung der Kundenorientierung

70

80

90

100

Im Ergebnis weisen sowohl die
Wohnungsunternehmen als auch
die Anbieter von Gewerbeflachen

umfanglichen Nachholbedarf in

Sachen der Kum;enorientierung

auf.

Im direkten Vergleich erzielen die
Anbieter von Gewerbeflachen
gegeniuber den Wohnungsunter-
nehmen tendenziell leichte
Vorteile.

Wohlgemerkt: Im Rahmen dieser
Analyse (und auch der nach-
folgenden Auswertungen) werden
ausschlieBlich Selbstein-
schatzungen der befragten
Unternehmen berichtet!
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IForschuESlfemer FeU‘et;:‘f': Grundsatzlicher Zusammenhang zwischen Frontiers Management Consulting
mmobilienwirtscha | Market-Practice und Eigenkapitalrentabilitét

Feld I:
+ M I Kein Handlungsbedarf. Hohe Korrelation
] ) gepaart mit einem nach Eigeneinschéatzung
Hohe Ko_rrel_atlon’ Hohe Korrelation hohen Verbreitungsgrad in der Branche.
aber ni und hoher
Verbreitu rbreitungsgrad Feld II:
® = Geringer Handlungsbedarf. Niedrige
E E Korrelation (=Wichtigkeit) gepaart mit einem
2D nach Eigeneinschatzung hohen Verbreitungs-
g % g .................................. grad in der Branche.
© =
2 % \; Feld II:
¥° = Niedrige Korrelation ation und Hoher Handlungsbedarf. Hohe Korrelation,
und niedrig d.h. nachweislich Einfluss auf die Hohe der

. Eigenkapitalrendite, aber zu niedriger Ver-
Verbreitungs breitungsgrad in der Branche.

Feld IV:

Kaum Handlungsbedarf. Geringe Bedeutung
L fur Eigenkapitalrentabilitat bei gleichzeitig
70 geringem Verbreitungsgrad in der Branche.

Normierter Zustimmungsgrad
(= Verbreitungsgrad nach Eigeneinschatzung)
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Immobilienwirtschaft :

Zielgruppe Gewerbe: Kundenorientierung rechnet
sich - belegbar positiver Zusammenhang zwischen

Frontiers Management Consulting

Kundenorientierung und Eigenkapitalrendite

0,70

Korrelationsindex
(= Wichtigkeit)
5

0,00

Betreuung

inkl. Ableiten von

Mietersegmentierung EA—
ist greifbar und Schriftiche Me d
. . Kundenbefragungen ssung der
eindeutig ® Zufriedenheit mit
Kopplung von . einzelnen Leistungs-
Modernisierungen an komponenten
Vertrags- . .
verlangerungen
. _ _ . . . Systematische und
Organisatorische Systematische Fortbildungs- strukturierte
Trennung von Analyse der Qualitat maRnahmen zur Durchfiihrung der
Akquisition und der Nachbetreuung Messungen

Steigerung der

kundenorientierten
Verbesserungen Bnstellung
40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 20 95

Normierter Zustimmungsgrad
(= Verbreitungsgrad)

100

Erfolgskritische Defizite:

Segmentierung, Kundendurchdringung
und After-Sales-Management.

Sofern umgesetzt, belegbar erfolgs-
kritische Starken: Mitarbeiterschulung in
Sachen Kundenorientierung und
professionelle Kundenzufrieden-
heitsmessungen!

Quintessenz: Anbieter von
Gewerbeflachen, die externe
Spezialisten zur Unterstiitzung bei
Zufriedenheitsmessungen hinzuziehen,
die mit einer eindeutigen Segmentierung
ihrer Mieter arbeiten, hierbei den
eigenen Bedarfsdeckungsanteil kennen,
sich auch nach unterschriebenem
Mietvertrag um ihre Mieter kimmern
sowie auch die Schulung der eigenen
Mitarbeiter im Auge behalten - genau
diese Unternehmen durften ideal-
typische eine hohere Eigenkapital-
rendite erwarten durfen.

D.h.: Kundenorientierung rechnet sich!

© Frontiers Management Consulting Unternehmensberatungsgesellschaft mbH & Forschungscenter Betriebliche Immobilienwirtschaft, 2006

-37 -




Forschungscenter Betriebliche H Zl

Immobilienwirtschaft

elgruppe Wohnen: Zusammenhange zwischen
Kundenorientierung und Eigenkapitalrendite

Frontiers Management Consulting

0,70

Objektspezifische
Bew ertung der

Bekannt w ie viele
Mieter im letzten Jahr

é — Misterw erte (.B. aus w elchen Griinden
T = Ankermieter) verloren w urden
c9Q o
-
7" o
=
© =0,35
w2
s3 ° ® |
- & Erfassung der Systematische
!o Mietersegmentierung  Verlustquote (Anteil Erfassung und
ist greifbar und der verlorenen Mieter) Analyse der
eindeutig Kindigungsgrinde
0,00 T T T T T T T T T T T
40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95

Normierter Zustimmungsgrad

(= Verbreitungsgrad)

100

Ein erstes, ausgesprochen wichtiges
Ergebnis: Die Existenz einer klaren
Mietersegmentierung induziert mittelbar
eine hohere Eigenkapitalrentabilitat!
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Die Projektpartner der CRM
Real Estate Studie 2006

Frontiers Management Consulting

Frontiers Management Consulting

[MMOBILIEN ZEITUNG

FACHZEITUNG FIR DIE INMOBTLIENWIRTSCHAFT

Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft

v

v

v

Frontiers Management
Consulting

Branchenfokus Immobilien-
wirtschaft und Themen-
spezialist Strategie, Vertrieb
und Kundenmanagement

Immobilien Zeitung

Exklusiver Medienpartner

TU Darmstadt

Garant fur hochste
wissenschaftliche Qualitat,
Themenspezialist
Immobilienwirtschaft

j

Ideale Verzahnung der Kernkompetenzen der beteiligten Partner:

CRM-Know-how, Branchen-Know-how, Methoden-Know-how
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