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„one face to the customer“

Das Vermietungskonzept der LWB

Leipzig, 04.November 2008

Siegfried Gallitschke
Leiter Vertrieb/Produktmarketing

AGW-Arbeitskreis „Wohnungsmarkt“
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Rahmenbedingungen (gesellschaftliche I)
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Bevölkerungsentwicklung in Deutschland 2002- 2050 nach Ländern
BBR- Bevölkerungsprognose
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Rahmenbedingungen (gesellschaftliche II)

Quelle: Bundesamt für Bauwesen und Raumordnung (BBR)
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Rahmenbedingungen (gesellschaftliche III)

Ganzheitliches Marketing, 

insbesondere Vertriebsoptimierung
Strategische Erfolgsfaktoren

Bevölkerungsentwicklung
• Sinkende Geburtenraten
• Steigende Lebenserwartung
• Mobilität
• Technikaffinität
• Sicherheit

Beschäftigungsentwicklung
• berufliche Mobilität
• Zunehmende Interaktion
• Neue Haushaltsformen

Marktentwicklung
• Ertragsoptimierung
• Wettbewerb
• Geschäftsfeldstrategie
• War of Talents
• Kundenorientierung

Haushaltsentwicklung
• Absolute Zahl steigt
• Haushaltsgrößen sinken  
• Disparitäten der Einkommensentw.
• Werte, Bedarfsgemeinschaften

Gesellschaftsentwicklung
• Individualisierung
• Hedonismus
• Wertepluralismus
• Dienstleistungsorientierung
• Interkommunaler Wettbewerb

Bestandsentwicklung
• Neubau – kleine Gebäudetypen
• Überalterung der Bestände
• Instandhaltungsstau
• Struktur der WE nicht angemessen
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschaftlich I)

Quelle für folgende Diagramme:
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschaftlich II)
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschaftlich III)
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschaftlich IV)
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Quelle: IfS-Berechnungen und Schätzungen auf Grundlage 
der GdW-Jahresstatistik, Wohnungsbestandsfortschreibung 
sowie Bautätigkeitsstatistik des Statistischen Bundesamtes 
sowie umfangreiche Recherchen des IfS zum Wandel der 
Anbieterstruktur zwischen 1998 und 2007; Stand 2007

Anbieterstruktur auf dem deutschen Wohnungsmarkt

11

*privatwirtschaftliche Wohnungs-
unternehmen, Kreditinstitute, 
Versicherungsunternehmen, 
Immobilienfonds, sonstige 
Unternehmen sowie 
Organisationen ohne Erwerbszweck

Wirtschaftsforum 15.05.2008

Selbstnutzer
15.893 Tsd. Wohnungen
Selbstnutzer
15.893 Tsd. Wohnungen

Kirchen und sonstige WU
301 Tsd. Wohnungen

Kirchen und sonstige WU
301 Tsd. Wohnungen

Wohnungsbestand in Deutschland

39.617 Tsd. Wohnungen

Wohnungsbestand in Deutschland

39.617 Tsd. Wohnungen

Professionell-gewerbliche 
Anbieter
9.217 Tsd. Wohnungen

Professionell-gewerbliche 
Anbieter
9.217 Tsd. Wohnungen

Private Kleinanbieter/
Amateurvermieter
14.507 Tsd. Wohnungen

Private Kleinanbieter/
Amateurvermieter
14.507 Tsd. Wohnungen

Geschosswohnungen
3.081 Tsd. Wohnungen

Geschosswohnungen
3.081 Tsd. Wohnungen

Ein- und Zweifamilenhäuser
12.812 Tsd. Wohnungen

Ein- und Zweifamilenhäuser
12.812 Tsd. Wohnungen

Geschosswohnungen
9.089 Tsd. Wohnungen

Geschosswohnungen
9.089 Tsd. Wohnungen

Ein- und Zweifamilenhäuser
5.421 Tsd. Wohnungen

Ein- und Zweifamilenhäuser
5.421 Tsd. Wohnungen

Genossenschaften
2.217 Tsd. Wohnungen

Genossenschaften
2.217 Tsd. Wohnungen

Kommunale Wohnungsunternehmen
2.434 Tsd. Wohnungen

Kommunale Wohnungsunternehmen
2.434 Tsd. Wohnungen

Öffentliche Wohnungsunternehmen
206 Tsd. Wohnungen

Öffentliche Wohnungsunternehmen
206 Tsd. Wohnungen

Privatwirtschaftliche professionell-
gewerbliche Eigentümer *
4.059 Tsd. Wohnungen

Privatwirtschaftliche professionell-
gewerbliche Eigentümer *
4.059 Tsd. Wohnungen
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Prozessschritte

Quelle: Prof. Dr. Bogenstätter, Ulrich: Property Management und Facility
Management; München: Oldenbourg Wissenschaftsverlag 2008
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Vermietungsprozess

Quelle: Prof. Dr. Bogenstätter; Vortrag: Aareon Wohndata; September 2008 
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Process Management (1) 

Das Produkt mit Lage 

und Ausstattung ist 

Ausgangspunkt und 

Hauptkriterium des 

produktorientierten

Vermietungsprozesses. 

Die Initiative liegt beim 

Kunden!
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Process Management (2) 

Der Mietinteressent mit 

seinen Wohnungswünschen 

ist Ausgangspunkt und 

Service-Level des 

dienstleistungsorientierten

Vermietungsprozesses.

Die Initiative liegt beim 

Vermieter!
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Interne Prozesse  

Prozessabläufe ermöglichen internes Qualitätsmanagement

Vermieter kontrolliert Produkt
Verwalter checkt Neumieter

Abläufe und Kriterien sind in einer Geschäftsanweisung eindeutig definiert!
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Prozessschritt 6 – Kundenanfragen erfassen

Telefonische Erreichbarkeit
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Kundenanfragen I

Mail-Eingang
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Kundenanfragen II

Vergleich Mail-/Telefoneingang
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Personaleinsatz I

Verteilung der entgangenen Anrufe - Montag, 20.10.2008
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Zeitliche Verteilung eingehende Anrufe
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Personaleinsatz II 

März 2008 F F F F F F F F F 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So Mo Di Mi Do Fr Sa So Mo

1 Apel D2 D1 D1 D4 D2

2 Becker D2 D4 D5 D2 D1

3 Brockel D2 D1 D1 U U D1 D1

4 Brummer D2 D1 D2 D1 D4

5 Ende D1 D2 U U U U D2

6 Feuerherd D1 D2 D3 D4 D1

7 Franz D2 D1 D2 D1 D2

8 Fritzsche D5 D1 U U U U U U U U U U U U U U
9 Frosch D2 D2 D4 D1 D1 D1

10 Funke D1 D4 D1 D1 D2 D1

11 Hempel VT D2 D2 D1 D2 D2

12 Hilliger D4 D1 D2 D1 D2 D2

13 Keller D1 D2 D1 D2 U U U U D2

14 Kirsten D4 D2 D2 D1 D1

Dienstschlüssel

Mo Di Mi Do Fr Sa
D4 D4 D4 D4 D4 D5

D2 D2 D2 D2 D3

D2 D2 D2 D2 D2

D1 D2 D1 D2 D2

D1 D2 D1 D1 D1

D1 D1 D1 D1 D1

D1 D1 D1

ServiceKiosk Prager Str.  
Montag - Donnerstag

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Uhr
D1 8.00 - 17.00
D2 9.00 - 18.00

Freitag 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Uhr
D1 8.00 - 16.00
D2 9.00 - 18.00
D3

CityKiosk

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Uhr
D4 10.00 - 18.00
D5 10.00 - 13.00

9.00 - 13.00

Servicezeiten: Mo – Fr: 8.00 – 18.00 Uhr, Sa: 10.00 – 13.00 Uhr
Zusätzlich externes Callcenter über 24h
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Physical Facilities
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Spannungsfeld eines Vermieters

PROZESSGESTALTUNG

Technisch-
organisatorische Aspekte

• durch das Unternehmen 
beeinflussbar

• kurzfristig verbesserbar

• Marktpräsenz
• Internetauftritt
• Korrespondenzen
• Kundencenter
• Medieneinsatz
• Werbung

• Prozessgestaltung
• Ablauforganisation
• Abschlussverfolgung
• Reaktionsgüte
• Wahrnehmung Dritter

-
P

ro
ze

ss
ge

st
al

tu
ng

 +

- Kundenorientierung  +

KUNDENORIENTIERUNG

Soziologisch/ unternehmens-
kulturelle Aspekte

• qualitativ greifbar
• abhängig von jedem einzelnen 

Mitarbeiter
• mittelfristig über Führung und 

Anreize beeinflussbar

• Kommunikationsverhalten
• Engagement
• Erreichbarkeit
• Freundlichkeit
• Meldeverhalten
• Zuverlässigkeit

• Sachkenntnis
• Allgemeines Fachwissen
• Konkrete Kenntnisse zu 

Objekt, Standort etc.
• Finanzierungsberatung
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Leistungsanalyse Vermieter I

Besichtigungen/AT_Mustermann
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Leistungsanalyse Vermieter II

Interessenten/AT_Mustermann
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Leistungsanalyse Vermieter III

Mietvertrag/AT_Mustermann

0,0

0,2

0,4

0,6

0,8

1,0

1,2

1,4

1,6

1,8

2,0

J
a

n

F
e

b

M
ä

rz

A
p

ri
l

M
a

i 

J
u

n
i

J
u

li

A
u

g

S
e

p

O
k

t

N
o

v
 

D
e

z

G
e

s
a

m
t

Name 2007 MW 2007 Name 2008 "MW 2008"



Folie 31

Leistungsanalyse Vermieter IV
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1 Apel 161 5 854 6 5,30 8 8701,5 3 10,19 12 54 6 560 1 1,53 4 3,48 17 117 1
2 Becker 77 20 425 22 5,52 12 4420,0 18 10,40 9 10 23 258 21 1,65 9 3,35 12 328 20
3 Brockel 143 8 806 8 5,64 13 8283,0 8 10,28 10 36 12 455 8 1,77 14 3,18 8 190 8
4 Brummer 161 5 963 2 5,98 16 9677,0 2 10,05 14 61 1 456 7 2,11 21 2,83 4 148 4
5 Ende 132 13 693 14 5,25 6 7722,0 10 11,14 5 18 20 442 12 1,57 6 3,35 11 219 14
6 Facius 75 22 835 7 11,13 23 4248,5 20 5,09 23 48 7 352 18 2,37 23 4,69 23 321 18
7 Franz 145 7 750 11 5,17 5 8561,5 5 11,42 3 30 17 492 4 1,52 3 3,39 14 151 6
8 Fritzsche 134 12 719 13 5,37 10 7665,5 11 10,66 8 44 9 454 9 1,58 7 3,39 13 191 9
9 Frosch 121 14 1008 1 8,33 22 6914,5 13 6,86 20 54 6 500 3 2,02 20 4,13 20 215 13

10 Funke 103 16 546 18 5,30 7 6083,5 16 11,14 6 31 15 319 20 1,71 11 3,10 7 262 16
11 Hempel 145 7 740 12 5,10 4 8197,5 9 11,08 7 37 10 433 14 1,71 10 2,99 5 178 7
12 Hilliger 193 1 589 16 3,05 1 8556,0 6 14,53 1 33 14 467 5 1,26 1 2,42 1 120 2
13 Keller 135 11 892 5 6,61 17 8466,0 7 9,49 15 54 6 461 6 1,93 18 3,41 16 196 10
14 Kirsten 135 11 955 4 7,07 20 6406,5 15 6,71 21 54 6 556 2 1,72 12 4,12 19 198 11
15 Lein 142 9 778 9 5,48 11 7092,0 12 9,12 16 47 8 434 13 1,79 16 3,06 6 212 12
16 Strehle 82 18 645 15 7,87 21 3864,0 22 5,99 22 30 17 356 16 1,81 17 4,34 21 343 21
17 Petters 89 17 528 20 5,93 15 5416,5 17 10,26 11 33 14 326 19 1,62 8 3,66 18 296 17
18 Pfrogner 181 2 962 3 5,31 9 9690,5 1 10,07 13 59 2 449 10 2,14 22 2,48 2 140 3
19 Rauschenbach 75 22 501 21 6,68 19 4382,0 19 8,75 17 21 19 255 22 1,96 19 3,40 15 374 23
20 Röhring 108 15 548 17 5,07 3 6823,5 14 12,45 2 11 22 356 16 1,54 5 3,30 10 239 15
21 Ruge 62 23 364 23 5,87 14 2875,5 23 7,90 18 17 21 204 23 1,78 15 3,29 9 373 22
22 Trommer 167 3 765 10 4,58 2 8639,0 4 11,29 4 36 12 444 11 1,72 13 2,66 3 150 5
23 Willnow 81 19 536 19 6,62 18 3995,5 21 7,45 19 27 18 352 18 1,52 2 4,35 22 324 19

Faktor 2,0 3,0 2,0 1,0 2,0 3,0 3,0 2,0 1,0
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Objektbezogene Vermietungsleistung 

Besichtigungen pro Reservierungsvereinbarung gesamt - 700-LWB
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Besichtigungen pro Reservierungsvereinbarung gesamt - 711
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Besichtigungen pro Reservierungsvereinbarung gesamt - 712
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Besichtigungen pro Reservierungsvereinbarung gesamt - 
Dunckerviertel
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Werbeerfolgskontrolle

Anrufvolumen
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