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r Erfolg eines Vermietungsge-
~ schifts fiir den Immobilieninves-
tor wird oft auf die Hohe der Mietzah-
lungen reduziert. Dabei konnen wichtige
weitere Erfolgsbeitrdge erzielt werden,
wenn Customer Relationship Manage-
ment (CRM) angewandt wird.

Viele Faktoren beeinflussen den Kunden-
wert eines Mieters. So ist fiir den Investor
oft der Kunde der wertvollste, mit dem
die kritische Masse fiir den in der Finan-
zierung erforderlichen Mindestvermie-
tungsstand oder die Akzeptanz einer Im-
mobilie im Vermietungsmarkt erreicht
wird. Im CRM bezeichnet man diesen
Sachverhalt als Basiswert oder Reten-
tion.

Oft kann der Eigentiimer in der Entwick-
lung des Immobilienprojekts und des Be-
triebs auflerdem von den richtigen Mie-
tern sehr viel lernen und damit seine
Marktposition bei Folgeinvestitionen er-
heblich verbessern. Man spricht vom In-
formationswert des Mieters. In Phasen
zunehmender Leerstinde oder stddte-
baulicher Neuerschliefungen sind die-
jenigen Mieter wertvoll, denen andere in
ihren Mietentscheidungen gern folgen
oder die selbst weiteren Mietflichenbe-
darf haben (Referenz- oder Penetrations-
wert) oder die Zusatzdienstleistungen
nachfragen (Cross-Selling). Der Mehr-
wert einer Mietfliche fiir Mieter und da-
mit ihre Preisbereitschaft hingt aufler-
dem auch von nicht-monetiren Kondi-
tionen ab (Preispremium).
Anspruchslose Dauermieter, die mog-
lichst wenig Neuvermietungsaufwand
produzieren. hitte sicher jeder Investor
gern. Die Kundengewinnungs- und Bin-
dungskosten sowie die Betreuungskosten
konnen sich erheblich unterscheiden.
Die 20 Prozent ,nervigsten“ Mieter ver-
ursachen 80 Prozent des Aufwands.

Auf immer und ewig

B Die Bedeutung einer moglichst langfristi-

gen Beziehung zum Mieter wird in der Immobilienwirtschaft

noch unterschatzt.

Auch wenn wir nur wenige Beispiele aus
der Immobilienwirtschaft kennen, ist
das am Kundenwert orientierte Manage-
ment in vielen Branchen bereits Teil
unseres Alltags. Vielfliegerprogramme,
Kundenkarten, Kundenwerbeprimien
oder Gewinnspiele sind typische Marke-
tinginstrumente der CRM-Welt. Sie zie-
len darauf ab, den Customer Lifetime
Value eines Kunden zu maximieren. Der
Customer Lifetime Value ist grob verein-
facht der Barwert des monetdren Nut-
zens, den das Unternehmen aus der zu-
kiinftigen Kundenbeziehung erwartet.
Neben den direkten Umsatzpotenzialen
spielen dabei auch Zu- und Abschlége fiir
die oben dargestellten nicht-monetdren
Kundenwerte eine erhebliche Rolle. Ent-
sprechend richten sich die Marketingak-
tivititen im CRM sehr differenziert dar-
an aus, die ,wertvollen® Kunden zu iden-
tifizieren und zu binden.

Eine konsequente Umsetzung des Kun-
denwertgedankens koénnte an den
Grundfesten des tradierten Immobilien-
managements erheblich riitteln. So ist es
eine Uberlegung wert, was passieren
wiirde, wenn bei der Bewertung eines
Immobilienfonds oder einer Immobilien-
AG nicht mehr der Wert der Steine oder

Leitfaden fiir gute Kundenbeziehun-
gen - aktuelle Veréffentlichungen:

M Andreas Pfniir, Gerhard Niesslein,
Marc Herzog: Praxishandbuch Cus-
tomer Relationship Management,
IMV 2011

B Moritz Lohse: Kundenorientierte
Unternehmensfithrung von Woh-
nungsunternehmen - Konzeptuali-

der DCF-Wert mafigeblich wire, son-
dern die Addition der Kundenwerte. Die
zentralen Fragen lauten dann nicht mehr,
wie die Wertentwicklung des Portfolios
ist und wie hoch die Vermietungserldse
sind, sondern vielmehr:
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Dr. Andreas Pfniir

Wie gut kennt das Unternehmen seine
Mieter? Und: Kann es die ,wertvollsten®
Mieter langfristig an sich binden? I

Professor Dr. Andreas Pfniir ist Prasident
des iddiw Institut der Deutschen Immo-
bilienwirtschaft, Frankfurt am Main.

sierung und Umsetzung mithilfe von
Customer Relationship Management
(CRM). Erscheint demndchst im
IMV.

Weitere regelmiflige Veroffentlichun-
gen erfolgen im Rahmen der For-
schungsarbeit am Forschungscenter
Betriebliche Immobilienwirtschaft
(FBI) der TU Darmstadt.

immobilienmanager - 10 - 2011

15
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HSH finanziert Frankonia

SMANMBSURE B ~Or 103 Millionen Euro plant Frankonia ein weiteres

FOTO: HSH

wickler sich eine Finanzierung der HSH Nordbank sichern. 103 Millionen
Euro wird die Immobilie kosten. Dafiir entsteht unmittelbar hinter dem
Hamburger Rathaus und der Bérse auf einem 3.000 Quadratmeter grofien
Grundstick ein Neubau mit 22.000 Quadratmetern Bruttogrundfliche fiir
Buro- und Wohnnutzung. Dazu miissen zunichst die beiden auf dem
Grundstiick bestehenden Geschaftshiuser abgerissen werden. Die Strafie
Grofier Burstah liegt im Zentrum des geplanten Business-Improvement-
Districts Nikolaiviertel. In Hamburg realisiert Frankonia Eurobau derzeit

103 Millionen Euro Iasst sich Frankonia Eurobau ihr neues

auch das Premium-Wohnprojekt Sophienterrassen.

Ehemaliges Verlagshaus wird
Biiro- und Handelsstandort

STUTTGART M Hochtief revitalisiert den fritheren Unterneh-
menssitz des Reader's Digest Verlags — und fand bereits einen
Kaufer fur das Objekt am Cityring.

FOTOHOCHTIEF

Hochtief revitalisiert und erweitert das ,CasaNova“ noch bis Ende 2011.

Nur der Rohbau ist noch iibrig vom urspriinglichen Biirogebéu-
de in der Paulinenstrafle, in dem einst der Reader’s Digest Ver-
lag seinen Sitz hatte. Hochtief Projektentwicklung gibt dem Ge-
baudekomplex im Rahmen einer umfassenden Revitalisierung
seit Oktober 2010 nicht nur einen neuen Namen, sondern gleich
auch ein vollig neues Gesicht. Der Rohbau des bestehenden Ge-
baudes wird in den Neubau ,,Casanova“ integriert, die Fassade
erneuert und das Innenleben entkernt. Aulerdem werden die
Etagen des fiinfgeschossigen Hauptgebdudes mit jenen des elf-
geschossigen Hochhauses verbunden und die Technikgeschosse

wie 800 Quadratmeter fiir Einzelhandel. Im August verkaufte
lochtief Projektentwicklung die bereits zur Hilfte vermietete

Die Fertigstellung ist fiir Ende 2011 geplant. I

B
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Hamburger Projekt ,GroBer Burstah” kosten.

Modernes Einkaufen
hinter historischer Fassade

FULDA B In einem neuen Einkaufszentrum ir
Emaillierwerk der Stadt Fulda si E

leistungszentrum seine Tore. Hinter der historischen Sand
steinfassade eines ehemaligen Emaillicrwerks bekommt die
Stadt damit einen neuen Einkaufs-Standort in Erginzung zur
innerstadtischen Fufigangerzone. Die OFB Projektentwicklung,
ein Tochterunternehmen der Landesbank Hessen-Thiiringen

Das neue Shoppingcenter im alten Emaillierwerk Fulda liegt in fuBlaufiger

Entfernung zur Innenstadt.

elaba), hat die denkmalgeschiitzten Produktionshallen mit
grofiziigigen Fensterflichen und einer modernen Innenarchi-
tektur in eine zeitgemifle Shopping-Mall umgewandelt. Auf
18.000 Quadratmetern Mietfliche werden hier rund 40 Shops
erdffnen. Mit 220.000 Menschen im Einzugsgebiet, 550 Park-
pldtzen und der zentralen Lage in der Innenstadt ist das neue
Einkaufszentrum offenbar ein attraktiver Standort fiirr Handel,
Gastronomie und Dienstleistung: Mehr als 90 Prozent der Fli-
che sind bereits vermietet. I
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Der Kunde im
Mittelpunkt e S

Planungshilfe
2011, 316 Seiten
Bewertet von Dr. Christoph Schumacher, Dom Publishers, Berlin
78 Euro
Union Investment
Nicole Gaiziunas
Manager, die Berge versetzen

r Immobilien Manager Verlag hat mit seinem jiingst veréffentlichen 2011, 240 Seiten
L Praxishandbuch ,,Customer Relationship Management fiir Immobilien- Verlag Modérne Industrie GmbH,
unternehmen” der Herausgeber Andreas Pfniir, Gerhard Niesslein und Marc Landsberg
Herzog nach der Veréffentlichung des Handbuches ,,Immobilienfondsmanage- 49,95 Euro
ment und ~Investment“ in gleicher Reihe erneut einen gelungen Beitrag zur
Professionalisierung der Immobilienbranche geleistet. Nima Ghassemi-Tabar, Ulrich Leo
Die namhaften 20 Autoren und Branchenexperten haben sich dabei der Opti- Aktuelle Rechtsprechung zur Gewerbe-
mierung der Markt- und Kundenorientierung in der Wohnungs- und Gewerbe- raummiete
immobilienwirtschaft verschrieben. Das ist ihnen mit diesem Werk in vortreffli- 2. Auflage 2011, 232 Seiten
cher Weise gelungen. In den qualitativ durchweg hochwertigen Einzelbeitrigen Sugema GmbH, Wiesbaden
zeigt das Praxishandbuch den Nutzen eines stirker am Kunden orientierten Im- 24,80 Euro
mobilienmanagements auf. Nach einem Uberblick iiber die Grundiiberlegungen
des Customer Relationship Management und entsprechende Ableitungen aus an- Horst Glindel, Norman Lemke
deren Branchen verdeutlicht der Sammelband die Bedeutung der Mieterorientie- Private Equity fiir Privatanleger
rung und zeigt schliefllich, wie Immobiliendienstleister entlan 1m - 2011, 144 Seiten
wirtschaftlichen Wertschopfungssystems von einer konsequ Finanzbuch Verlag, Mianchen
den Kunden profitieren kénnen. Insbesondere die Best-Practice-Cases fi 24,95 buro :

krete Umsetzung sind von enormem

Nutzwert. 4 Dr. Steffen Hartmann (Autor), Prof. Dr. i
Wiinschenswert wire es gewesen, berufsbegleftender Wolkbidugsshllori g Andreas Pfnir (Hrsg.)
den Fokus noch stirker auf Investo- Grundstiicksbewertung Koordination des Corporate Real Estate
ren zu erweitern als zusitzlichen Diplom-Wirtschaftsingenieur/in (FH) : Managemént
2 s ¢ < mit Zertifikat Sachverstandige/r o tasK\-de | .
wichtigen Kundenkreis von Immo phE e e w;ze 4720 2011, 34.14 Selten .
bilienunternehmen. e Immobilien Manager Verlag, Kéin

Der Sammelband sollte Verantwortlichen fiir Kun- 57 Euro
den-, Produkt- und Geschiftsentwicklung als Pflicht- -
lektiire oder zumindest als Nachschlagewerk dienen.
Insgesamt ein tiberfilliges und sehr gelungenes Werk
mit dem Potenzial zum Standardwerk fiir Customer
Relationship in der Immobilienwirtschaft. I

Samuel Kellenberger, Susanne Kyt2|a
Holger Wallbaum
Nachhaltig bauen
2011, 216 Seiten
VDF Hochschulverlag AG, Zunch
55 Euro

Andreas Pfniir, Gerhard Niesslein, -
Professor Dr. Rainer P. Lademann

Marc Herzog (Hrsg.)
Praxishandbuch Innerstadtische Emkaufszentren
Customer Relationship Management Eine absatzwirtschaftliche
fiir Immobilienunternehmen Wirkungsanalyse
2011 2011, 273 Seiten
408 Seiten ‘Géttiﬁger Handelswissenschaftliche
Immobilien Manager Verlag Nutzwert ; ' Schriften, Gottingen
MV GmbH & Co. KG, Kéln 39 Euro
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