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1. Nutzen der Kundenbindung in der Wohnungswirtschaft

» Niedriges Zinsniveau

» Stédtisches Wohnen gefragt

» Geringes Wirtschaftswachstum

» Sonderabschreibungen in den neuen
Bundeslandern

» Geringere Wohnungsbauinvestitionen

» Grofer Bedarf an sozialen Dienstleistungen

» Verunsicherung von Verbrauchern und Investoren

» Rucklaufige Bevolkerungsentwicklung

» Zunahme der Ein-/ Zweipersonenhaushalte
(Alte Leute/ Singles)

Deutsche
Wohnungs-
wirtschaft

Wandel vom Steigende
Vermietermarkt  Wettbewerbs-
zum Mietermarkt intensitat

8

Zunehmende
» Steigende Energiekosten Bedeutung der
» Hoher Leerstand Mieterbindung
4
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1. Nutzen der Kundenbindung in der Wohnungswirtschaft

In Zeiten stagnierender Markte, hoher Wettbewerbsintensitat und sprunghaften Mieterverhaltens flihren die
Wirkungseffekte der Mieterbindung zu mehr Sicherheit, zusatzlichem Wachstum und erhdhten Profiten.
MalRnahmen zur Gewinnung eines neuen Mieters sind um ein Vielfaches ,teurer als Mallnahmen einen
bestehenden Mieter zu binden.

Wirkungskette der Mieterbindung in fiinf Phasen

Erstkontakt Mieterzufriedenheit Mieterloyalitat Mieterbindung

» Neuvermietung » Vergleich der Mieter- » Akzeptanz » Wohnungswechsel " _
erwartungen mit » Vertrauen nur innerhalb des Okonomischer
der tatséchlichen » Positive Unternehmens Erfolg
Leistung des Einstellung » Cross-Selling
Vermieters » Weiterempfehlung
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1. Nutzen der Kundenbindung in der Wohnungswirtschaft

Steigerung der

Loyalitat

Akquisitionsrate

Loyalitatsrate

Mieterzufriedenheit Personliche
Mieter-

betreuung

-

Mietbereit-

Meinungsbildung schaft

Akquisition 5

Q

Kienbaum



1. Nutzen der Kundenbindung in der Wohnungswirtschaft

» Die Mieterzufriedenheit gilt zunehmend als strategischer Schliisselfaktor, um den dkonomischen Erfolg
eines Wohnungsunternehmens zu gewahrleisten.

» Die Mieterzufriedenheit leitet sich aus dem Vergleich zwischen den Erwartungen des Mieters (Soll-Leistung)
und den tats&chlich erbrachten Leistungen (Ist-Leistung) des Vermieters ab.

» Die Steigerung der Mieterzufriedenheit fiihrt nicht zwangslaufig zu Mieterloyalitt und -bindung und damit
zum Gkonomischen Erfolg. Aufgrund von Verénderungen in der Einkommensstruktur oder Familienplanung,
neigen zum Teil auch zufriedene Mieter dazu, das Wohnungsunternehmen zu wechseln.

» Unzufriedene Mieter teilen ihren Unmut Gber eine Leistung deutlich mehr Personen mit als zufriedene Mieter
ihre Zufriedenheit, d.h. der Multiplikatoreffekt unzufriedener Mieter ist um ein Vielfaches hoher.

. Die Mieterzufriedenheit ist die zentrale Voraussetzung fur die Mieterbindung.
I
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2. Instrumente der Mieterbindung

Die Mieterbindungsinstrumente lassen sich hinsichtlich ihrer vorrangigen Wirkung auf den Mieter

unterscheiden.

Instrumente zur
Mieterbindung

Fokus Kommunikation

» Internetprasenz

» Regelmélige Informa-
tionen mit Standortbezug

» Zentrale Beschwerde-
annahme

» Hausmeister- bzw. Hand-

werksleistungen

Priméare Wirkung

Fokus Zufriedenheit

» Zusammensetzung der
Mieter am Standort

» Parkmdglichkeiten

» Lokale Gespréchskreise

» Mieterzeitschrift

» Analyse und Behandlung
der Kundenbeschwerden

» Gebaudereinigung

Fokus Wechselbarrieren

» Kundengruppen-
spezifische Mietvertrage
(kurzfristige, langfristige)

» Kurzfristige Mietvertrage

» Individualitat des Mietan-
gebotes / -vertrages

» Ambulante Pflegedienste

- Die Kenntnis Gber die unterschiedlichen Wirkungsarten der Mieterbindungsinstrumente ist die Voraussetzung
fir den effektiven Einsatz. 9
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2. Instrumente der Mieterbindung

Im Rahmen einer Kienbaum-Studie wurden folgende sechs Themenfelder hinsichtlich der Bedeutung fur
Mieter und Vermieter untersucht.

» Finanz- Schuldnerberatung

) » Kundencenter/ Mieterbiiros
(Darlehen, Leasing)

» Stérungsannahme 24 Std.

Z gﬁg:;i:ﬁ?;s?beratung " - o Beschwerde- » Zentrale Beschwerdeannahme
e management » bRi(re;I;trl]ogzzSe&tj bei Beschwerden

» Abfall-/ Energieberatung » Analyse der Kundenbeschwerden

» Lokale Gesprachskreise
z.B. Mieterversammlung

» Concierge
» Ambulante Pflegedienste

» ;tandlorE ggs Vermi?t?rshinli(hrer Nahe /‘Kommunikation nstrumenten »Ize%araﬁjrer; Re_inigung, Instandhaltung
egelméaRige, persénliche K. : : » Babysitter-Service

: Migterzeitsghrifpt), Internetprasenz Informat_lon gruppen zur Services » Br('jt)éhen-, Getranke-, Einkaufsdienste

» RegelmaRige Informationen Freizeit jieterbindune » Bereitstellung/ Vermietung von Geraten

» Sicherheits- Uberwachungsdienste
» Fahr- Transportdienste

mit Standortbezug
» Events, Ausfliige, Reisen, Feste, Sport

» Zusammensetzung der Mieter am » Kurzfristige Mietvertrage
Standort » Langfristige Mietvertrage
» Gebaudeumfeld z.B. Spielplatze, Mietvertrag / » Leistungs- / Konditionenflexibilitat
Griinanlagen bei Unzufriedenheit
» Techniscr?e Gebaudeausstattung Wohnumfeld WOhnungS' » Miethohe / Preis
z.B. Aufzug versorgung » Individualitat des Mietangebotes /
» Parkmoglichkeiten -vertrages
» Offentliche Nahverkehrsanbindung » Umzugsmanagement : 10
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3. Eignung und Entwicklung von Mieterbindungsinstrumenten

In Anlehnung an die durchschnittliche Bedeutung aus Mietersicht kdnnen jeweils folgende Instrumente je
primarer Wirkung als am geeignetsten identifiziert werden, um Mieter langfristig an das Wohnungs-

unternehmen zu binden.

Zufriedenheit

1 » Miethohe / Preis

9 » Storungsannahme (24 Std.)

3 » Reaktionszeit bei Beschwer-
' den binnen 24 Std.

4 » Gebaudefunktionalitat

5 » Zusammensetzung der Mie-
' ter am Standort

6 » Gebaudeumfeld

Primare Wirkung

Kommunikation
» Hausmeister- bzw. Hand-
werksleistungen

» Zentrale Beschwerdean-
nahme

» RegelmaRige Informationen
mit Standortbezug

» Internetprasenz

Wechselbarrieren

» Offentliche Nahverkehrs-
anbindung

» Langfristige Mietvertrage

» Standort des Vermieters in
Mieternahe

» Individualitat des Mietange-
botes / -vertrages

» Ambulante Pflegedienste

» Babysitter-Service
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3. Eignung und Entwicklung von Mieterbindungsinstrumenten

Uberproportionale Differenzen der durchschnittlichen Bedeutung von Mieterbindungsinstrumenten zwischen
Vermieter- und Mietersicht missen erkannt und geschlossen werden.

Durchschnittliche Bedeutung*

ietsrsioht Differenz
Fokus Zufriedenheit Mietersicht Vermietersicht
1. » Zentrale Beschwerdeannahme @ 2,0 §o.7
2. » Gebaudefunktionalitat 2,3 -0,9
3. » Offentliche Nahverkehrsanbindung @ g5 g0
4. » Gebaudereinigung 22 -0/4
5. » Lokale Gesprachskreise 2,3 @) +0,6
6. » RegelmaRige Infos mit Standortbezug 2,5 2l +0,4
. » Regelmé&Rige, personliche Kommunikation 2,7 +0,9
8. » Internetprasenz 3,3 +15
9. » \Wohnungsreinigung 85 81 +0,4
0, » Concierge 3,8 Py i 1
* Schulnotensystem 1 = sehr wichtig, 6 = vollig unwichtig ** Die durchschnittliche Differenz zwischen Vermieter- und Mietersicht betragt 0,3. 13
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4. Fazit

In einem intensiver werdenden Wettbewerb um den Mieter sind Einheitslosungen auf Dauer problematisch,
daher ist es notwendig mieterspezifische Dienstleistungen zu entwickeln und zur Mieterbindung einzusetzen.
Hierdurch wird 6konomischer Erfolg planbar.

a Bewertung von e

Identifikation der Dienstleistungen EntWIclE)lyng t\I/O_nt
Mieter-Segmente (aus Mieter- und euen Dienstleistungs;

Vermietersicht) programmen

Implementierung
und Monitoring der
Dienstleistungs-
Inanspruchnahme
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4. Fazit

» Die Mieterbindung wird zukilnftig weiter an Bedeutung gewinnen und einen immer wichtigeren Beitrag zur
Erreichung der Unternehmensziele leisten. Diese Entwicklung haben bereits heute viele Wohnungsunternehmen
erkannt und setzen einzelne Instrumente ein.

» Sogenannte Insellésungen, die lediglich einzelne, nicht aufeinander abgestimmte Mieterbindungsinstrumente
enthalten, sind weit verbreitet, um der zunehmenden Bedeutung der Mieterbindung fiir das
Wohnungsunternehmen gerecht zu werden.

» Zukinftig werden die Wohnungsunternehmen am erfolgreichsten sein, die ihre Mieter am besten kennen und auf
Basis dieser Kenntnisse geeignete Mieterbindungsinstrumente entwickeln.

» Um die positiven Wirkungseffekte, der Mieterbindung optimal nutzen zu konnen, ist die Entwicklung eines
unternehmensspezifischen, integrierten Mieterbindungskonzepts erforderlich. Dieses ermdglicht es, die Mieter-
zielgruppen und deren Bediirfnisse zu identifizieren, das Timing und die Intensitat der Mieterbindung festzulegen
sowie alle Instrumente und MaBnahmen aufeinander abzustimmen.
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