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Rahmenbedingungen (gesellschatftliche 1)

Leerstandsquote von Geschosswohnungen (Raumordnungsregionen)
Flensturg

Hel Stralsund
* -
Neumiinster ostock  Greifswald
. »

Wilhglmshaven
Emden 4
i Bremen
.

Trieg &

Leerstandsquote
B unter 2%
2 bis unter 3%
3 bis unter 4%
. 4 bis unter 5%
5 bis unter 6%
B 6% und mehr

www.empirica-institut.de
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Rahmenbedingungen (gesellschaftliche II)

Bevdlkerungsentwicklung in Deutschland 2002- 2050 nach L&ndern
BBR- Bevolkerungsprognose
-Veranderung in % -

Baden-Wiirttemberg 4,5
Bayern [7]2,9

-0,1 Rheinland-Pfalz

-0,2 Hamburg
-3,1  Schleswig-tiolstein |

39 [

62

6.4 [ EueEd |

6,5 NorgEWesHaE|

84 Bremen]

95
112 Gandenburg |

Lander

-14, Saarlani
=217 : Mecklenburg-Vorpommern
28,31 : e
-31,8] : Thiringen
-35,9] : : Sachsen-Anhalt
-40,0 -35,0 -30,0 -25,0 -20,0 -15,0 -10,0 -5,0 0,0 5,0 10,0

Veranderung in %

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

Bevolkerungsentwicklung Haushaltsentwicklung
« Sinkende Geburtenraten  Absolute Zahl steigt
« Steigende Lebenserwartung » Haushaltsgré3en sinken
» Mobilitat « Disparitaten der Einkommensentw.
 Technikaffinitat * Werte, Bedarfsgemeinschaften
* Sicherheit
Gesellschaftsentwicklung

Beschaftigungsentwicklung * Individualisierung

« berufliche Mobilitat * Hedonismus

« Zunehmende Interaktion * Wertepluralismus

« Neue Haushaltsformen « Dienstleistungsorientierung

Marktentwicklung

« Ertragsoptimierung

» Wettbewerb

» Geschaftsfeldstrategie

e War

» Kundenorientierung

 Interkommunaler Wettbewerb

Bestandsentwicklung

* Neubau — kleine Gebaudetypen
» Uberalterung der Bestande

* Instandhaltungsstau

of Talents °
« Struktur der WE nicht angemessen

Strategische Erfolgsfaktoren

Ganzheitliches Marketing,
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insbesondere Vertriebsoptimierung
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschatftlich I)

Quelle fur folgende Diagramme:

verwalter [N 21
Kommunale WU |, 135
Moritz Lohse Genossenschaften [ 118

Andreas Pinir
Inst. Investoren gepragte WU il 6
Sonstige WU [N 24

0 20 40 60 80 100 120 140 160

o Befragte Wohnungsunternhemen

Gesamt (n=304) I 54 :
Verwalter (n=21) 31 ‘
L

Kommunale WU (n=135) | —— 6,5
Genossenschaften (n=118) #‘ 4,7

EWOWTI zwanzig zehn -
Erfolgspotenziale der Wohnungswirtschaft 2010

Prof. Dr. Andreas Pfnir (Hrsg.) u |
Institut fir Betrisbswirtschaftelshre Inst. Inv. gepragte WU (n=6) | EG_—_—— 4.0
Fachgebiet Immobilienwirtschaft und 5 l |
Baubetriebswirtschaftsiehre Sonstige WU (n=24) I — 4,6
Technische Universitat Darmstadt
www.immobilien-forschung.de
g 0 2 4 6 8

Leerstandsquote in %
® Durchschnittliche Leerstandsquote im letzten Jahr in Prozent

g und Prazis,

Band Nr. 12, September 2008

Folie 7 Leipziger Wohnungs- und "7
Baugesellschaft mbH D

Bedeutendste Erfolgsfaktoren von Wohnungsunternhemen
Derzeit beschéftigte Mitarbeiter aufgrund ihrer — 91%
Qualifikation und ihrer Motivation (n=304: n=2) | 0%
Vermietungsprozess (Erstkontakt bis 90%
< Vertragsabschluss) (n=304; k.A.=5)
Strategie zur Modernisierung von 85%
Wohneinheiten (n=304; k.A.=3)
Liquiditatsplanung (n=304; k.A.=3) 84%
Qualitat des Wohnungsportfolios (n=304; k.A.=3) 84%
Systematische Optimierung der 84%
Instandhaltung (n=304; k.A.=1)
Systematische Wissensmanagement zur 82%
Sicherung des Knowhows (n=304; k.A.=2)
Aktives, transparentes Rechnungswesen 81%
zur Unternehmenssteuerung (n=304; k.A.=2)
Imagewirkung des eigenen Unternehmens 79%,
auf den Markt (n=304; k.A.=2)
Betreuungsprozess wahrend 78%
der Vertragslaufzeit (n=304; k.A.=3)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Anteil der Unternehmen, die mit "stimme absolut zu" bzw. "stimme zu" antworteten (TOP-2-Box)
M Anteil der Unternehmen, die mit "stimme nicht zu" bzw. "stimme Giberhaupt nicht zu" antworteten (BOTTOM-2-Box)
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschatftlich 111)

Bedeutendste Hiirden zur Beeinflussung der Erfolgsfaktoren
_—Tnformationen fiir ein Beziehungsmanagement
jietern (n=304; k.A.=8)
Informationen fiir ein Beziehungsmanagement
zu Mitarbeitern (n=304; k.A.=7)

Vorhandene IT wird Anforderungen bei Fiihrungs-/
Controllingprozessen nicht gerecht (n=304; k.A.=9)

<

61%

Informationen fiir ein Beziehungsmanagement
zur Konkurrenz (n=304; k.A.=11)
Informationen fiir systematische Wett-

bewerbsanalysen (n=304; k.A.=9)

Informationen fiir ein Beziehungsmanagement
zu Eigentlimern (n=304; k.A.=26)

Instrumente zur Identifikation von Erweiterungen
des Dienstleistungsangebots (n=304; k.A.=16)

63%

Informationen fiir ein Beziehungsmanagement
zur Politik (n=304; k.A.=13)

Moglichkeiten zur Informationsaufbereitung flr
Geschaftsmod., Produktangebot (n=304; k.A.=17)
Informationen zu Eigenschaften, Werthaltigkeit
einzelner Mieterbeziehungen (n=304; k.A.=10)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

W Anteil der Unternehmen, die mit "stimme absolut zu" bzw. "stimme zu" antworteten (TOP-2-Box)

M Anteil der Unternehmen, die mit "stimme nicht zu" bzw. "stimme Uberhaupt nicht zu" antworteten (BOTTOM-2-Box)
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Rahmenbedingungen (wohnungswirtschatftlich 1V)

Erfolgsfaktoren mieterbeﬁener Prozesse

=
mer?etfmgspmzess, vom Erstkontakt G
\Wagsa bschluss (n=304; k.A.=5). § 1%

Der Betreuungsprozess wahrend 78%
der Vertragslaufzeit (n=304; k.A.=3). 1%

Der Prozess beim Mieterwechsel 71%
nach Vertragsende (n=304; k.A.=4). 3%

~

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

® Anteil der Unternehmen, die mit "stimme absolut zu” brw. “stimme zu” antworteten (TOP-2-Box)
u Anteil der Unternehmen, die mit "stimme nicht zu® bzw. "stimme Oberhgaupt nicht zu® antworteten (BOTTOM-2-Box)

Zukiinftig erwartete Wettb bsi itdt zu g

Gesamt (n=304)

Verwalter (n=21)
Kommunale WU (n=135)
Genossenschaften (n=118)

Inst. Inv. gepragte WU (n=6)

Sonstige WU (n=24)

0% 10% 20% 30% 40% 50%
® Anteil der Unternehmen, die mit “sehr starker Wettbewerb" brw. "starker Wettbewerb” antworteten (TOP-2-Box)
u Anteil der Unternehmen, die mit "geringer Wettbewerb” bzw. "sehr geringer Wettbewerb" antworteten [BOTTOM-2-Box)
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=Anbieterstruktur auf dem deutschen Wohnungsmarkt

Wohnungsbestand in Deutschland
39.617 Tsd. Wohnungen
|

Professionell-gewerbliche Private Kleinanbieter/
Anbieter Amateurvermieter

9.217 Tsd. Wohnungen 14.507 Tsd. Wohnungen

Selbstnutzer
15.893 Tsd. Wohnungen

Genossenschaften
2.217 Tsd. Wohnungen

| Kommunale Wohnungsunternehmen | Ein- und Zweifamilenhauser | Ein- und Zweifamilenhauser
2.434 Tsd. Wohnungen 5.421 Tsd. Wohnungen 12.812 Tsd. Wohnungen
| Offentliche Wohnungsunternehmen
206 Tsd. Wohnungen | Geschosswohnungen | Geschosswohnungen
: 9.089 Tsd. Wohnungen 3.081 Tsd. Wohnungen
Privatwirtschaftliche professionell-
= gewerbliche Eigentiimer * . X .
4.059 Tsd. Wohnungen «privatwirtschaftliche Wohnungs-
unternehmen, Kreditinstitute, Quelle: IfS-Berechnungen und Schatzungen auf Grundlage
f ; Versicherungsunternehmen, der GdW-Jahresstatistik, Wohnungsbestandsfortschreibung
— Kirchen und sonstige WU Immobilienfonds sonstige sowie Bautéatigkeitsstatistik des Statistischen Bundesamtes
301 Tsd. WOhnungen ! sowie umfangreiche Recherchen des IfS zum Wandel der

Umem_Eh men sowie Anbieterstruktur zwischen 1998 und 2007; Stand 2007
Organisationen ohne Erwerbszweck
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Prozessschritte
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o
Kunde, Mieter @
) § §855 8 5
Unternehmen 52 O & A~ g P
) L 9 @& D& N
> SSSTEFIE SFSPS
»Handwerker & SRY Iy @ «
T FINE S I 5 @
58S PITLS S
SESELLE s ¢
FELTCFTLSEQ
COISSLTELS§S
NI 5 & S
STV EISTST TS D
J Y o§ L g 7 9
NSS - -8 ST O
Aufgabe,
Prozess-
schritt
Nr. } 1 415

Aufgabe

1/ /1]]

Quelle: Prof. Dr. Bogenstatter, Ulrich: Property Management und Facility

Management; Miinchen: Oldenbourg Wissenschaftsverlag 2008
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Vermietungsprozess

Abnahme, Bestand erfassen |
Kautionen berechnen, auszah!|[}

o W = _E
. 52 Ec & 2
ArbeitsfluBplan s E e 2 > § - = Werkzeuge (DV-)Lésungen
€ 3 = w e el
IST-Analyse (LWB) g £E2 2, § % i IaEE é. - Anforderungen - - Module IST -
= = £ = B E & D
Vermietung g g ] -E g & ég % .EE & _g g E =|5 Prozessschritt intern I
3 3 2 2 2% 3 = e Prozessschritt extern BlusEagle [ | Sonstiges
&Vermarktung | S £ £ F £ 5 822382338857 Prozessschritt bei Bedarf | ] GES | | Wadis
= Br86r 8828 |{2) Prozessschittentfait | WohnData[ | (Wettbew]
Zufriedenheit ’:‘, < e emmmmmmemeaan 4= Mieterumfrage (Onlineg)
Mieter kundigt I ERP / Leerstandsgrinde
Mangel, Objekt besichtigen ERP / Inv. / Mobile (Barcode) | Abnahme, Technik, FM
zur Vermietung freigeben Mobile / ERP (Techn. Inventar)iMiete (STB200, STR250)
Objekt selektieren, bewerben 5'3:1 (05}.), J:fﬁ:‘b“sﬁl;n‘;"n” Miste, Technik, Exposeé, Borse
Kundenanfrage efassen | [ p—m————--------gl-mu——x ERP (inter.), Tel. (ACD / CTl) |Personen, Contact-M.,Inter.]
Objekt / Wohnungen anbleten ERP (Objekte), Stalus, Reports s ‘moren. Orae i

gaf. (Handwerker-)Katalog Exposeé, Mitarbeiter, Kalender
Mobile / ERP (Techn. Inventar)|

ERP (Kautionszahlung)

Objekt basichtigen, reservieren
Vermarktung beenden
Vertrag unterschreiben

Abnahme, Bestand erfassen
Ubergabe, Bestand erfassen

ComVor, Miete, Interess.,
Kalender

Miete, WB

Personen, Contact-Manager
Schufa-Unterstitzung

ERP / Termine / Mobile,
WV, Personaleinsatzplanung
ERP, Intemetbérse, Print, Mob

ERP (Verm.), Reports, Archiv
ERP (Vermietung), Kataloge
Mobile | ERP (Techn. Inventar)
Mobile / ERP (Techn. Inventar)|
ggf. (Handwerker-)Katalog

ACD = Automatic Call Distribution; CTI = Computer Telefonie Integration; Inter. = Mietinteressent (Personen und Sachdaten);
Verm. = Vermietung, WV = Wiedervorlage, Exposés

Abnahme = Wohnungsabnahme, Borse = Wohnungsbarse, CM = Contact-Manager. FM = Facility M, . Interass. = Miati

Miete; Personen = Personenstamm; Technik = Technischer Stamm; WB = Wirtschaftlichkeitsberechnung

Quelle: Prof. Dr. Bogenstatter; Vortrag: Aareon Wohndata; September 2008
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ten; Miete = Stamm
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Process Management (1)

Geschaftsstelle 1

N REINL LT
Das Produkt mit Lage T RN SIS
und Ausstattung ist y = 000
Ausgangspunkt und
Hauptkriterium des = ——

produktorientierten S —> NN
Vermietungsprozesses.

Die Initiative liegt beim
Kunden!

+ Viele Ansprechpartner
und Wege.

= Gefahr: Abwanderungzu
anderen Anbietern.
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Process Management (2)

Ersthontakt

_. ) Zentrale Vermieter
!‘ HOTLINE/ 2
. . . E-Mail ' ]
Der Mietinteressent mit Zuordnung : .
seinen Wohnungswiinschen | | 4
ist Ausgangspunkt und e
T Nrextkontak Suche /Update
Service-Level des
. . . . Woh b d
dienstleistungsorientierten Sl L -
Vermietungsprozesses. @ A M -
J5P @ Mo @

Die Initiative liegt beim M2, a
Vermieter!

AGN Vormungen
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Interne Prozesse

Prozessablaufe erméglichen internes Qualitdtsmanagement

Vermieter kontrolliert Produkt
Verwalter checkt Neumieter

Ablaufe und Kriterien sind in einer Geschéaftsanweisung eindeutig definiert!

Verwalter

Wohnungsabnahme | Akquise Folgemieter

Abschluss Mietvertrag | Abschluss Vorvertrag

Wohnungsiibergabe
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Prozessschritt 6 — Kundenanfragen erfassen

Telefonische Erreichbarkeit
35E+1 ‘ ‘ 100,00%
T 90,00%
30E+1 1 1 - 80,00%
o 25E+1 A ‘ -+ 70,00%
E T 60,00%
g 20E+1 N ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 50,00%
| /] | \\/ A
158+ | | | ‘ | ‘ T O O [ A e
v [N SRR 11T o
‘ v —e—eingehende Anrufe —=—angenommene Anrufe —— % angenommen 1 10,00%
s+t +—rAt—rroorioii b i i b A L o00%
Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez
06 06 06 06 07 07 07 07 O7 0O7 07 O7 07 07 O7 O7 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08
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= Kundenanfragen |

Mail-Eingang
03E+1 06E+1
03E+1 - x m A K‘ + O5E+1
02E+1 \\.\.7 w W N 04E+1
02E+1 v ¥ //A//*”‘ 03E+1
01E+1 /’\\\//\ //. 02E+1
N Aﬁf::><=>*<§iij:;-<-// ///.\gi:i\\*,,—x *,4/!Z7£*‘§<*

50E+1 = Ol1E+1
OOE+1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T OOE+1

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

07 07 07 07 07 07 07 07 07 07 O7 O7 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08

—e— mieten@Ilwb.de mieten@Iwb.de —m— vermietung-online

—a— Immobilienscout 24

—%— Immowelt

immonet

—e— gesamt

Folie 19

Leipziger Wohnungs- und
Baugesellschaft mbH

= Kundenanfragen Il

Vergleich Mail-/Telefoneingang

35E+1 ; TE+1
30E+1 A + BE+1
25E+1 o +— 5E+1
20E+1 1 4E+1
15E+1 + 3E+1
10E+1 3 3 + 2E+1
5E+1 ? ? ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 1E+1

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

07 07 07 O7 O7 O7 O7 O7 O7r O7 O7 O7 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08 08

Folie 20

Leipziger Wohnungs- und
Baugesellschaft mbH




Personaleinsatz |

L " . —e— Mittelwert Montag Sept.08
Zeitliche Verteilung eingehende Anrufe
—=— Mittelwert Donnerstag Sept. 08
35E+1
30E+1 A
25E+1
20E+1
15E+1
10E+1 -
5E+1 1
00E+1 Verteilung der entgangenen Anrufe - Montag, 20.10.2008
o o o o o o o o [=] o o o o o T T T T T T
8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ '
5 8 3 =] g & & s i s & £ 3 s —— MW 2007 —— Mo 20.10.2008
i
I
|
3 |
I
|
2 4 - - 4 ___ o ___1_ T
l .
0
o o [=] o (=] o o (=] (=] [=] (=] [=] o (=]
o o o o o o o o o o o o o o
~ © D o — N o < n © ~ @ [} o
o o o - - - - - - - - - — o
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Personaleinsatz Il

Servicezeiten: Mo — Fr: 8.00 — 18.00 Uhr, Sa: 10.00 — 13.00 Uhr
Zusatzlich externes Callcenter tber 24h

Marz 2008 FFFFFFFFF
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|MqDi |Mi|Do|Fr [Sa|So|MqDi |Mi|Do|Fr [Sa Di [Mi [Do Sa|So i

oo || on ][]
==Y B Y e P e e e

ServiceKiosk Prager Str.
Montag - Donnerstag
8 9 /10 11 12 13 14 |15 16 17 |18 Uhr

= =

Dienstschlussel

Mo Di Mi Do F Sa
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Freitag 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 Uhr

CityKiosk
8 9 10 11 |12 13 |14 15 |16 17 18 Uhr
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Physical Facilities
L Datenaustausch (realtime) mit Lotus Domino Server

Daten/ Malls / www / Telefon / Bllder
Varmietor

Mieterbetreuer
Sachbearbeiter
Tachnlker

GPRS/

GSM/
UMTS

Lotus Domine
Server

Vermietungs-
datenbank

Firewall

Mistarbatrausr
Vermlieter
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i) vermietungsdatenbank - Obe t der Wohnungen nach G - Lotus Notes o =1 3
Datei Bearbeten Ansicht Erstellen  Akdionen  Hife
[CHE- A998 4BE0E] o 0@G-|[Ct oo E + %= BAQD
£ wilkommen | B Vermietungsdatenbark - Ubersic.. X
= alle kemprimieren 2 alle erweitern
= e —— | [strate R Jam [Lage  [BIk Az Ziel Kaution |B [Far Sortierung de
Baugesellschaft mbH w Gohlis-Mord [«]
@ b 1-Raum
@ Vermietungs- » 2-Raum
unterstitzung b 3-Raum
@ Zur besseren Ubersicht R
el S s e v b Sylter Str. 22 4 7303 0G0IL J 28117 450,60 nach Wereil [}
Gehalflachen "arwaitarm® Vo 4 7303 OGORE J 28000 44500 840,00
undl "kamptimieren” Bk Malerpaket iiber GS miglich 1
ﬁ Bk Fauhfaser iiberstreichbar. Bad ge 1
@ Alle Whg nach GriBe 8T 07.1008:00 2
Leerwohnungen BT 08.1009:00 2
ﬁ Waohnungssuche BT 28.1017:00 2
Whd VERMIETET zum 01.01.2003. OGO2/RE 4
ﬁ Besichtigungstermine & b Sylter Str. 26 4 7303 0GO&/R. J 280.00 445,00 nach Wereil
| W @ b Sylter Str. 32 4 7500 OGO&/FR. J 270,00 440,00 nach Yerail
[ﬁ Interessent w Gohlis-Siid
f b 1-Raum
~’>_Jlj Auswertungsmodul ~ 2-Raum
@ ¥ benckestr 11 2 G579 OGO J 330,00 430,00 990,00
AR BM  Tel jetciger Mister 0173-6375574 1
E BT 30101200 H
°~‘ Poeterweg 14 2 6144 0GOZ/RE. J 410,00 540,00 1.230.00
b ¥ 3-Raum
Li,b w agdeburger Str. 22 3 5340 OGO1/RE J 286,76 38328 860.00
a Bk WWE istnoch unsaniert da Althezut 1
e BT 22101800 2
A [ Balzarek. Herr (bis 03.11) 5
b Breitenfelder Str. 44 3 SPO4EGRET 306,46 37962 913.00
ﬁ @ Breitenfelder Str. 46 3 h76D EG/LZ J 245,00 3snno 735,00
¥ Breitenteldar Str. 42 3 6008 OGO3L J 3z2z.60 395,63 968,00
Gﬁ ¥ Magdeburger Str. 18 3 G085 OGOZLI J 311,63 400,16 934.00 =

CE)BT vereinbaren 7 1Varmerkung nach BT 65| Vermietet % JBemerkung 3% Grundrif 43 Ansicht {5 Expose

Raumzahi 2
Bauizhr1936
Hishanga BXO kel B0.00 £
gakiindig31.12.2008

AUsshaiiung:

Miataraummar 00710515900005 Stadiai Gohlis-Sid
Fldcha 65 79 m* Lage OGNZ/LI. Batkond oggie | Avizug: Spana 113
Zleimiete kel 330,00 €

Gasamimieta 30,00
Hishange Kostan HzgMWCA0.00 €
beziehbar at:01.07.2009

Gruppeniaier  Betina Radestock (Betiina Radestock@hwb de) Tel 03413923530
Miaterbatreuvar Manuela Damm (Manuela Damm@lwb.de) Ta/03413923532

Shafa: Menckestr 11

Tielmiete pro m*kaly 5.91 €

Kaution 890,00€

warmegedammte Fenster, Elektrik nach DIN, Sanitar entspr Stand d. Technik. modemes Bad/MWC. Heizungsant: zentral, Gasheizung. Kiiche: Fliesenspiegel. Wohnraum 1: Wohnraum 2:. Flur:
WWE-Sicherheitstir. Bad: Wandfliesen. Hauswintschaftsraum:. Balkon:.. KD Kabel Digital mgl.. KD Highspeed Intemet mgl.

Eﬁf‘tlr_jD:\TE\EFUH3999\V3rmlet‘..|M\ErusuftPDwerPulnt—[...|.E. i enba... [%] Microsoft Excel BE « GEL[»® FF 13:00
= Inhalt
|
1. Gesellschaftliche Rahmenbedingungen
2. Wohnungswirtschaftliche Rahmenbedingungen
3. Process Management - Vermietung
4. Physical Facilities - Vermietung
5. Reporting - Vermietung
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annungsfeld eines Vermieters

PROZESSGESTALTUNG KUNDENORIENTIERUNG

Technisch-
organisatorische Aspekte
durch das Unternehmen
beeinflussbar

kurzfristig verbesserbar

Soziologisch/ unternehmens-
kulturelle Aspekte
qualitativ greifbar
abhangig von jedem einzelnen
Mitarbeiter
mittelfristig Gber Fihrung und
Anreize beeinflussbar
Marktprasenz
* Internetauftritt
Korrespondenzen
Kundencenter
Medieneinsatz
Werbung
Prozessgestaltung
= Ablauforganisation
* Abschlussverfolgung
= Reaktionsgute
= Wahrnehmung Dritter

Kommunikationsverhalten

= Engagement

e Erreichbarkeit

* Freundlichkeit

* Meldeverhalten

e Zuverlassigkeit

Sachkenntnis

« Allgemeines Fachwissen

= Konkrete Kenntnisse zu
Objekt, Standort etc.

« Finanzierungsberatung

- Prozessgestaltung +

- Kundenorientierung +
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Vielen Dank fir Ihre Aufmerksamkeit

Kontakt:

Siegfried Gallitschke

Leiter Vertrieb/Poduktmarketing

Leipziger Wohnungs- und Baugesellschaft mbH
Prager Stral3e 21

04103 Leipzig

Tel.: 0341 9923800
E-Mail: Siegfried.Gallitschke@Iwb.de

Folie 35 Leipziger Wohnungs- und Vo
Baugesellschaft mbH ‘3




