nnnnnnn
FFFFFFFF

- S - -— u

rstkor akt.zu"
Nachakquisition

Renate Szameitat
Geschaftsfuhrung GEWOS

. -
a -Arbeitskrei%( arkt®
- o 5./06. Mai 2008 Hamburg
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GEWOS steht fur ...

FFFFFFFF

m Unabhangige Forschungs- und
Beratungstatigkeit

B 40 Jahre Erfahrung

B Erfahrene Mitarbeiter in
interdisziplinaren Projektteams

B Deutschlandweite Tatigkeit

B Umsetzungsorientierte
Ergebnisse und Handlungs-
konzepte

© GEWOS



Kundenorientierung... e,
GEWO

i 2IKE L msliecige

IEH SAGTE DASS
DTE KUNDEN LINSERE

STRATESIE. DTIE FINGER IN
DIE OHREN ZLI STECKEN.

© GEWOS



Warum Service? W

B Produkt ,Wohnung“ haufig ohne ausreichende Differenzierung
B (Gestiegene Anspruche

B Kundengewinnung und -bindung

m Zufriedene Kunden sind Multiplikatoren,
Unzufriedene auch ...

m Positiver Imageeffekt

B  Wettbewerber nur einen
,Mouseclick” entfernt

de
neues Zuhause

© GEWOS



Servicequalitat ... W

FFFFFFFFF

.. braucht Management

.. Ist zu kontrollieren

.. Ist messbar

.. Ist lern- und trainierbar

.. Ist immer - noch —
steigerungsfahig

© GEWOS



Messung von Servicequalitat e,
GEWOS

Beschwerde-
management

Vermietungs-/
Vertriebstests

- \/‘\I/\/—\.
@> é»
O @ Imageanalysen
@
Nachkontakt nach o
Reparaturen @~
- O T~

Mitarbeiter-

befragungen Neukunden-

befragunger

© GEWOS



Beratung

Vermietungstests (e
GEWOS

Transparenz von Arbeitsweisen und Leistungsstand der eigenen
Vermietung/des Vertriebs

Auspragung der Kundenorientierung im Alltagsgeschaft
Kontinuierliche Beobachtung und Evaluation

Konkurrenzvergleich bei der Vermietungspraxis

- : ——— — i

. WENN SIE DAS GEFOHL
HABEM, DIESEN MENCPLMKT SCHON
ETHMAL SEHORT Z1L HABEM,
DRLCHEN SIE DIE I

Bewertungselemente

= Kontaktnutzung

» Schriftliches Angebotsverhalten

» Telefonisches Angebotsverhalten

» Personliches Angebotsverhalten und
Beratungsgesprach

» Wohnungsbesichtigung und Fachkenntnisse

» Vergleich mit Benchmarks/Wettbewerbern

DIE DEJA-VU HOTLINE

© GEWOS



Beratung

Beispiele aus dem Vermietungsalltag =11

,Nein, wir kdbnnen die
Verwalter nicht mit jeder
kleinen Frage

belastigen. ,Wir brauchen erst die\
SCHUFA-Auskunft. Wir
wollen doch sehen, ob es
,Daflr bin ich nicht sich Uberhaupt lohnt,
zustandig® loszulatschen®

, Da missen Sie mit Hermx
X sprechen, aber seinen ,Den Fragebogen kénnen Sie zu\

Terminkalender kenne ich Hause ausflllen und anschliel3end
auch nicht.” bei uns in den Briefkasten werfen.
Die Zeit zwischen 13:00 Uhr und
14:00 Uhr ist jedoch ganz schlecht
fur Besuche, da die Mitarbeiter dann

K Pause machen.” /

Wohnungsbesichtigung wegen
verschwundenen Schlussels unmaoglich.
Mitarbeiter: ,Verstehen Sie nicht richtig?
Der SchlUssel ist eben weg. Da hat
jemand richtig Mist gebaut.”

© GEWOS



Schriftliches Kontaktverhalten i

Schnelligkeit der Beantwortung GEWO

: ——————z-- "
C 1,0
D 1,0
E

. 1

G

H

| I
J )

K . _ 10

B Geschéftsstellenergebnis = Gesamtergebnis

© GEWOS



Schriftliches Kontaktverhalten ]

Briefe

Beratung
Planung
Forschung

GEWOS

Ansprechpartner: Frau

Abtellung: Bestandsmanagement
Frau Teteron:  ozz1/201 1[N
_ Fax: 0221/2311-440
E-Mail: S & agfkoein.oe
] Sprechstunden: Mo + Do 10001200 Uhr, DN 13.30-17.00
Datum: 5. Oktober 200

50937 K6ln

! gut:
schlecht; ,Bewerbung Nennung des Ansprechpartners

/ mit allen Kontaktdaten

Bewerbung um e¢ine Wohnung in EEI

gut: namentliche Ansprache

/ schlecht: Waortwahl

bezug nehmend auf Ihre Internetanfrage vom 05.10.2006, iibersenden wir Thnen einen Mietbewerberbogen.
Bitte bringen diesen vollstindig ausgefiillt in unsere Sprechstunde in die Moses-Hess-Str. 60 mit.

Sehr geehrte Frau Gilmmmlsl.

Des weiteren bendtigen wir eine Kopie Ihres original Wohnberechtigungsschein, eine aktuelle Schufa-
Auskunft und die letzten drei Einkommensnachweise.

Mit freundlichen Griiien

GAG Immobilien AG

Kein Dank fur Interesse

Kein direkter Bezug auf
Anfrage durch detaillierte
Wohnungsinformationen

Keine wirkliche Motivation
zum Geschaftsstellen-
besuch

Abschreckung durch ,Be-
werbungsanforderungen®
zu sehr frihem Zeitpunkt

© GEWOS



Homepageoptimierung &=

B Verbesserung der Auffindbarkeit von Homepage und
Anzeigen uber allgemeine Suchmaschinen (z. B. durch
Meta-Tags)

B Anpassung an Nachfragerwunsche: Anzeigentexte,
Wohnungsexposes, zusatzliche Informationen

NEIN DIE y
BENUTZERFREUNDLICHKEIT
LINSERER WEBSEITE IST

B Optimierte Unternehmens-
prasentation

B Optimierung von graphischer
Gestaltung und Benutzer-
freundlichkeit

© GEWOS



Optimierungsmoglichkeiten fur n

Beratung
Planung

Wohnungsbesichtigungen GEWOS

Kundenberater

54%

Vormieter

Hausmeister

Techniker

Niemand

Sonstiges

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% |

Anmerkung: Mehrfachantworten waren mdglich

B Wohnungsbesichtigungen durch Vermietungsmitarbeiter
begleiten

B Mietwiderstéande professionell entkraften

B Missfallensgriinde erfragen und auswerten

© GEWOS



- L = e
Starken-/Schwachenprofil e
GEWOS
0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Schnelligkeit l |

Qualitat der Beantwortung

Qualitat Informationsmaterial

Erreichbarkeit

Verhalten _
Kundenmotivation
Eindruck Geschaftsstellen
Verhalten

Intensitat der Beratung

Fachkenntnisse

Telefonisches
Angebots-
verhalten

Personliches
Beratungs-
gesprach

Nachakquisition | ‘

Berliner Benchmark 01/2008

© GEWOS



Vermietungstest
Starken-/Schwachenprofil

Beratung
Planung
Forschung

GEWOS

Schnelligkeit

Individualitat

Qualitat Informationsmaterial

Schriftliches
Angebots-
verhalten

Erreichbarkeit

Freundlichkeit/\VVerhalten

Kundenmotivation

Telefonisches
Angebots-
verhalten

Eindruck Geschaftsstellen
Personliches Verhalten

Intensitat der Beratung

Fachkenntnisse

Nachakquisition

Personliches
Beratungs-
gesprach

6 5 4 3

B Test1 XY 2005 [] Test2 XY 2006 B Test3 XY 2007
Benchmark 2007

© GEWOS



Personliches Kontaktverhalten 0o

R
Nachakquisition -
A
B
C
D
E
- 0
G
H
! 3,0
3,4
6 5 4 ; . 1

B Geschéftsstellenergebnis = Gesamtergebnis

© GEWOS



Neukundenbefragungen "=,

Schriftlich, telefonisch, personlich
Inhalte z. B.

B Serviceleistungen
(Kundenbetreuung,
Kommunikation)

B |magebewertung
(Wohnungsunternehmen,
Bestand, Stadtteil/Quartier)

B Beurteilung der Wohnzufriedenheit
(Wohnungen, Gebaude, Mieterstruktur, Umfeld)

B Merkmale der Mieterstruktur

© GEWOS



Beratung

Bewertung der Wohnungsbesichtigung i

Die Besichtigung war gut
organisiert

Die Besichtigung fand
punktlich statt

Mir wurde ausreichend
Zeit fur alle Raume
gegeben

Meine Fragen wurden
geduldig beantwortet

Die Wohnung war in
einem guten Zustand

0% 20% 40% 60% 30% 00%

B trifft voll zu @O trifft eher zu @ trifft eher nicht zu B trifft gar nicht zu

© GEWOS



Beratung

Bewertung des Kundenberaters i
GEWOS

Nimmt sich Zeit

Personlich gut erreichbar

Fragen und Winsche
schnell erledigt

Zuverlassig

Kompetent

Telefonisch gut erreichbar

Freundlich und
zuvorkommend

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W trifft voll zu B trifft eher zu [ trifft eher nicht zu W trifft gar nicht zu

© GEWOS



HE
Servicequalitit lernen und trainieren e
GEWOS

FUhrungskrafteklausuren

D sehrifMliche Kntakf
Mitarbeiter-Workshops

Schulungen und Workshops zu

Schwerpunktthemen, z. B.

= Briefe und E-Mails

= Telefonkontakt

= Kundenbindung

= Einwandbehandlung

= Wohnungsbesichtigungen

= AGG und andere Rechtsfragen

Rhetorikkurse ,Personlicher
Kundenkontakt”

Vermietungsrichtlinien

Werbubans
zf:l:;hil*'&"h ;
ey [H by Aefrmim

[k e Hrasbbeilif L1

Lol rpum ate

E'mhlm'rl.wg
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. . HE
Kommunikationsworkshop m

Forschung

GEWO

Ziele
B Professionalisierung des Auftretens der Vermietungsmitarbeiter

B Starkere Sicherheit in schwierigen Gesprachssituationen

Inhalte

B Korpersprache und richtiges Auftreten im Kundenkontakt

B Die richtige Wortwahl, Fragetechniken, Einwandbehandlung

B Umgang mit schwierigen Kunden und verschiedenen Mietertypen

B Telefonische Akquisition

Methoden

B Ca. sechsstlindige Schulung mit
Workshop-Charakter

B Rollenspiele, Training von Gesprachs-
situationen

@ Brainstormings

© GEWOS



Sprache
Erfolgsworte

. Beratung
Planung
rsc

Forschung

GEWO

,Zuerst mussen Sie
das Formular hier
ausfullen®

,Die Wohnung kostet
allerdings XY Euro/m?
nettokalt”

... erzeugt
schlechte Gefuhle

Bestimmen Sie den Weg,

den das Gesprach nimmt....

,Damit wir fur Sie

genau die richtige
Wohnung finden konnen,
brauchen wir noch
einige Informationen”

,Fur diese Qualitat
liegt die Miete bei ..."

... erzeugt
gute Geflhle

© GEWOS



Mietertypen i

Individuell abgestimmter Kundenkontakt GEWO:

Welcher Charaktertyp ist mein Gegenuber?
Was ist ihm im Gesprach wichtig?
Wie reagiert er auf mein Verhalten?

Was schreckt ihn ab?

Welche Erwartungen hat er?

© GEWOS



Mietertypen

Beratung
Planung
Forschung

GEWOS

Mietertyp

Schlusselfragen

Charakteristika

Gewilnschter
Gesprachspartner

Der

Was sind die Fakten?
Was sind meine Vorteile?
Erreiche ich mein Ziel?
Kann ich entscheiden?

Schnell bis sehr schnell
Spontan

Will ,das Beste*

Will ,Gewinn®

Kompetent

Sicheres Auftreten
Selbstbewusst
Verschiedene Ansprech-
partner sind moglich

Der Ist alles sympathisch? Schnell bis sehr schnell Locker
Aktive Was sind meine Vorteile? Spontan Selbstbewusst
Geht es locker zu? Will ,Spal®® Humorvoll
Kann ich wahlen? Will ,Service* Gern nur ein Ansprech-
partner
Der Habe ich Zeit? Besonnen bis langsam Harmonisch
Harmonische #/* Hilft man mir? Nach Uberlegung Erfahren | o
AN Was sind meine Vorteile? Will ,Sicherheit" Unterstutzt bei Schwierig-
Nt Ist alles sicher? Will ,Zuverléssigkeit" keiten
' Wie lauft alles ab? Moglichst ein Ansprech-
partner fur alles
Der Ist das korrekt? Uberlegt bis sehr langsam Korrekt
Fachmann Stimmen die Details? Entscheidung nach Uber- Sachlich und kompetent

Warum ist das so?
Wo ist der Beweis?
Kann ich sicher sein?

legung
Will ,das Richtige*®
Will ,Sicherheit®

Diplomatisches, hofliches
Auftreten
Madglichst ein Ansprech-

partner fur alles © GEWOS




Imageanalyse o

Entscheidend ist, was der Kunde sieht

Bekanntheit und Image eruieren
Eventuelle Vorbehalte bei bestimmten Zielgruppen aufdecken
Unzufriedenheit und schlechten Erfahrungen gegenubertreten

Schwachen ermitteln und abbauen,
attraktive Mieter ansprechen

Wertvolle Informationen fur zielgruppen-
fokussiertes Marketing gewinnen

© GEWOS



Entscheidend ist, was der Kunde sieht e

© GEWOS




Sie erreichenuns ... & :

GEWOS GmbH

TieckstraBe 38 MaurienstraBe 5  SpringerstraRe 3
10115 Berlin 22305 Hamburg 04105 Leipzig

Telefon: 040/69712-0
Fax: 040/69 71 2 - 220
E-Mail: info@gewos.de { [
Internet: http://www.gewos.de | -

\ e/
oa




Vermietungstest mm
Telefonisches Kontaktverhalten GEﬁé"g

Benotung

|

Erreichbarkeit Verhalten Kundenmotivation

O Vollstest2006 M Volltest 2008
Benchmark 2008

© GEWOS



i i - iy
Leistungsvergleich von Geschaftsstellen "=
GEWOS
Benotung
[0 Geschéftsstelle A B Geschaftsstelle B B Geschaftsstelle C
[ Geschéaftsstelle D 0 Geschaftsstelle E === _Unternehmen gesamt

© GEWOS



Problematische Interessenten .
Richtig reagieren auf verschiedene Typen G—EWO

Der Grobian

B Grobheit ist ein Charakterzug, sein Verhalten hat nichts mit
lhnen zu tun

B Nicht provozieren lassen! Lassen Sie ihn etwas ,austoben’

B Versuchen Sie, ihn zum Lacheln zu bringen, Humor siegt!

Der Besserwisser

B Zeigen Sie sich interessiert, loben Sie, wenn es etwas zu
loben gibt

B Zeigen Sie ihre eigene Leistungsfahigkeit etwas untertrieben dar

B Seien Sie besonders hilfsbereit und liebenswurdig
B Sein Sie geduldig, lassen Sie sich nicht provozieren

Der Schwatzer

B Ausreichend lange zuhoren, dann mit konkreten Fragen zur
Sache/zum Wesentlichen kommen

B Steuern Sie das Gesprach mit Fragen © GEWOS



. Beratung
Planung
rsc

Vermietungstests .,
GEWO

© GEWOS



Qualitat Informationsmaterial ]

Beratung
Planung
Forschung

Homepage GEWOS

Detail-Ansicht eines Wohnungsangebots (Ausschnitt) . _ _
& Ubersichtliche und an-

sprechende Darstellung
g s OB der Wohnungsangebote

}. Mieten | Im Inte rn et
:’:;:J:lurngen Angebots-Nr.: 0805.06.073 3,5- Zimmer Wohnung in Ehrenfeld .GJAG ’&)_

Gewet beobjekte Mulbaumer Skr, 396

Der Partner rund um
die Immaobilie.

Wohnen. Wohlfihlen. Leben,

i 1l 50623 Kiiln Ehrenfeld 4
e g g o B Abrufbare Kurzexposés
| Kaufen Exposé drucken LR

. sehr positiv

Wohnungen i B_e_seﬁ_r_emq

Bestandsverkaufe Grundriss

[ Service

i @ Rubrik ,Service” bietet

Fragebogen fiir

Eesaa allgemeine Mieterinfor-

Informationen der

Stadt Kidin: mationen und AntWOrten

E Geschéftsstellen

| Konzern

[ Informationen

| Kontakt

Etage [ Lage: 060 Mettokaltmiske: 518,90€ ﬂ_ﬁ-_ﬁean::ralgunq
. - Wohnfliche ca.: 70,88 m*  Betriebskosten- 185,30 € {Info + download) f h ~ f' t ”t F
sarmersos. (€ auf haufig gestellte Fra-
Bindung: ‘WES 2,43 Firderweg  Heizkosten- 0,00€ EbbrieRaireiEn

erforderlich  vorauszahlung: FAQ
Frei ab: Safort  Kaution: 1554,00€ allg. Servicebereich g e n

wiobnen der Stadh Kiln

ihr Ansprechpartner: Carsten Mieschmidr, Telefon G22172011-544

— e s e il EINfAaChe Kontaktauf-
nahme ubers Internet
moglich (Online-Formular)

© GEWOS



