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Management Summary (1)

Stillstand ist Rückschritt - oder: It`s time for a change! Die traditionell eher bodenständige, regional 
geprägte deutsche Immobilienwirtschaft läuft zwar in Sachen Kundenorientierung in Ansätzen in die 
richtige Richtung, dies ist aber fast die einzige gute Nachricht der zum zweiten Mal durchgeführten 
größten empirischen Studie zur Kundenorientierung in der deutschen Immobilienwirtschaft.
Denn: Obgleich sich Kundenorientierung im Sinne proaktiver und systematischer Bestandskundenbe-
treuung und strukturierter Neukundengewinnung belegbar wirtschaftlich positiv auszahlt - analog zu 2006 
scheint in der deutschen Immobilienwirtschaft der Wandel zum mieterorientierten Management lediglich 
verbal vollzogen, die konkrete Umsetzung hat in den Unternehmen bislang kaum stattgefunden. 
Unverändert besteht in annähernd allen untersuchten Facetten in Sachen Kundenorientierung deutlicher 
Nachholbedarf.
Indes: Segmentübergreifend beständig hohe Leerstandsquoten sowie die vielerorts angestoßene Neu-
ordnung im Management der staatlichen Wohnungsunternehmen „schreien“ förmlich nach einer 
Professionalisierung in den Themenfeldern Strategie, Vertrieb und Kundenmanagement.
Darüber hinaus: Nach der ersten Boomphase und Euphorie durch den Markteintritt ausländischer 
Investoren hat nun die Realität Einzug gehalten. Enttäuschte Erwartungen mit Blick auf Mietsteigerungen 
und Privatisierungserlöse werden das Immobilien Asset Management sowie das Property Management  
vor große Herausforderungen stellen. In Konsequenz werden fehlende Tools gerade im Vertriebs- und 
Kundenmanagement schnell schmerzhaft vermisst werden. Die negativen Auswirkungen struktureller und 
konzeptioneller Defizite steigen dann exponentiell an. 
Überdies bleibt zu bedenken: Welche Erfolgszahlen könnte die deutsche Immobilienwirtschaft vermelden, 
wenn die Marktteilnehmer die bestehenden Kunden- und Marktpotentiale über entsprechend 
professionelles, d.h. systematisches, strukturiertes und zugleich strategisch fundiertes Kunden- und 
Vertriebsmanagement, tatsächlich angehen würden?
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Management Summary (2)

Die Hürden, die auf dem manchmal vielleicht mühsamen Weg zur Professionalisierung des eigenen 
Unternehmens genommen werden müssen, sind dabei für alle Gesellschaften in der Industrie annähernd 
dieselben. Obgleich die Anbieter von Gewerbeimmobilien im direkten Vergleich mit den Wohnungsunter-
nehmen tendenziell leicht besser abschneiden - die gemeinhin vermuteten Unterschiede zwischen 
Regionen, Immobilienformen, Geschäftsmodellen etc. sind eher gering. Offenbar geht es weniger um die 
spezifischen Inhalte, als um die Struktur und die Systematik im Vorgehen.
Dies gilt bereits bei der vielleicht wichtigsten unternehmerischen Entscheidung, d.h. der Frage nach der 
strategischen Ausrichtung des Unternehmens bzw. der Unternehmensstrategie. Unverändert bejahen 
viele Unternehmen die Bedeutung gelebter Kundenorientierung im eigenen Haus - eine wirkliche Ver-
ankerung dieser Grundhaltung lässt sich korrespondierend mit den Vorjahresergebnissen jedoch nur 
einer Minderheit der Marktteilnehmer bescheinigen. Zudem: Bislang hat eindeutig kein Paradigmen-
wechsel stattgefunden - die Bedeutung strukturierter, systematischer und langfristig orientierter Neu-
Mieterakquisition wird weiterhin massiv unterschätzt.  
Eine logische, dennoch aber berichtenswerte Erkenntnis: Eine klare Strategie, die sorgfältige Ausein-
andersetzung mit der Frage nach den Wettbewerbsvorteilen, dem USP des eigenen Unternehmens, die 
präzise Definition der Zielgruppen für Bestandskundenmanagement und Neu-Mieterakquisition etc. -
all‘ dies wirkt sich unverändert belegbar positiv auf den wirtschaftlichen Erfolg eines Anbieters von 
Wohn- oder Gewerbeimmobilien aus. Hierfür benötigen die Unternehmen selbstredend entsprechend 
motivierte und qualifizierte Mitarbeiter - in der Realität besteht jedoch weiterhin ein klares Defizit hin-
sichtlich professioneller Personalarbeit, nicht selten fehlt der strategische Weitblick bei Personalaufbau 
und Personalentwicklung. Allenfalls Anbieter von Gewerbeflächen können diesbezüglich in der Eigen-
sicht mit der Führung über Zielvereinbarungen und der Nutzung leistungsorientierter Vergütungssysteme 
punkten; ansonsten ist „Fördern und Fordern“ eindeutig nicht Standard in der Immobilienwirtschaft.
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Management Summary (3)

Zurück zur Neu-Mieterakquirierung: Akquisition ist weiterhin keine Stärke der Immobilienwirtschaft. Zwar 
zeigen sich leichte Verbesserungen bei der Zielgruppenfokussierung; die Frage indes, welcher Kunde auf 
welchem Wege mit welchem Ziel akquiriert werden soll, scheint unverändert in vielen Fällen nicht geklärt. 
Akquisitionsprozesse sind selten klar definiert, auch sind Vorgaben und Strukturen eher Mangelware. 
Professionelle, kennzahlenbasierte Vertriebsplanung und Vertriebssteuerung scheint definitiv Zukunfts-
musik. Quintessenz: Kaum Anzeichen für Professionalisierungsschritte!
Der Wandel in der Wahrnehmung des potentiellen Mieter - vom eher lästigen „Bewerber“, hin zum wert-
vollen Kunden - scheint mehrheitlich immer noch nicht vollzogen. Kunden bzw. Mieter werden nicht 
wirklich konsequent nach spezifischen Kriterien segmentiert, wertvolle (=zu bindende) Mieter werden 
nicht strukturiert erfasst, gefährdete Mieterbeziehungen sind ohnehin mehrheitlich nicht bekannt. 
Gewissermaßen in Konsequenz: Das Vorgehen bei der Bestandsarbeit wird dem einzelnen Betreuer 
überlassen - die Definition von Reaktionszeiten oder Kundenkontaktfrequenzen unterbleibt überwiegend. 
Zusatzdienstleistungen werden weitestgehend ungefiltert nach dem „Gießkannenprinzip“ über alle Mieter 
gestreut. Quintessenz: Fehlendes Kundenwissen, auch hinsichtlich der wirtschaftlichen Bedeutung bzw. 
des Deckungsbeitrags und des Potentials je Mieter, macht eine effiziente Steuerung der Mieterbetreuung 
eher schwierig. 
Stichwort Kundenwissen: Kundenzufriedenheitsmessungen werden lediglich von der Hälfte der Unter-
nehmen durchgeführt, man beschränkt sich hierbei jedoch überwiegend auf eine Befragung der Be-
standskunden. Zudem gilt: Nicht die Erhebung der Kundenzufriedenheit allein, sondern die daraus 
abgeleiteten Verbesserungsmaßnahmen bringen den Erfolg. Von einer umfassenden, regelmäßig 
durchgeführten Überprüfung der gesamten Leistungsqualität mit nachfolgend stringent umgesetzten 
Verbesserungsmaßnahmen kann indes in der Immobilienwirtschaft bislang nicht die Rede sein. Die 
Nutzung des Mieters als wertvoller Berater unterbleibt mehrheitlich.
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Management Summary (4)

Erwartungsgemäß: Informationsmanagement bzw. eine strukturierte datenbankgestützte Analyse der 
Anforderungen und Bedürfnisse der Mieter ist in der Immobilienwirtschaft weiterhin ebenfalls ein 
Fremdwort. Zwar ist das Vorhalten aktueller Grunddaten der Mieter segmentübergreifend Standard, 
mehrheitlich fehlen aber Customer-Relationship-Management-Systeme als entscheidender „Wegweiser“
zum Mieter. Entsprechende Tools zur gesamthaften Unterstützung des Kunden- und Vertriebsmanage-
ments sind in der Immobilienwirtschaft damit weiterhin kaum verbreitet. Und: Eine entscheidendes Tool 
zur „Internalisierung“ des bislang nur in den Köpfen der Vertriebsmitarbeiter gespeicherten Kunden-
wissens unterbleibt.
Last but not least: Ein professionelles Beschwerdemanagement ist - wenn überhaupt - lediglich in ersten 
Ansätzen implementiert. Mehrheitlich wird dies defensiv als zu erfüllende Pflichtaufgabe aufgefasst und 
angegangen - und nicht als Chance zur nachhaltigen Kundenbindung verstanden. Professionelle Kunden-
bindungssysteme oder strukturierte Kundenrückgewinnung stellen unverändert ebenfalls die Ausnahme 
dar. Lediglich Wohnungsunternehmen mit einem gewissen „Leidensdruck“ im Sinne eines hohen Leer-
stands und hoher Vermarktungsdauer haben offenbar den Mehrwert eines proaktiven Kundenrück-
gewinnungsmanagements erkannt.
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Management Summary (5)

Fazit:
Auch wenn erste, zaghafte Schritte in die richtige Richtung getan sind: In Sachen Kundenorientierung 
gibt es bei den analysierten Immobilienunternehmen unverändert noch viel brachliegendes Potential. Aus 
Sicht der Autoren müssten sich nicht wenige Immobilienunternehmen - und dies unabhängig vom 
Marktsegment - dringlich mit den grundlegenden und vielschichtigen Problemen im Vertriebs- und 
Kundenmanagement auseinandersetzen. 
Indes: Die Unternehmen haben die gegebenen Veränderungsnotwendigkeiten mehrheitlich noch nicht 
verinnerlicht und sich nur selten auf den mühsamen Weg der Professionalisierung des eigenen Unter-
nehmens begeben. Besonders in Sachen Informationsmanagement ist dringend Umdenken erforderlich: 
Informationen über und von Mietern müssen professionell genutzt werden, damit langfristige Mieter-
bindung möglich wird. Überdies ist professionelles Personalmanagement ein wesentlicher Hebel für 
gelebte Kundenorientierung.
Die Agenda für das Management bleibt damit unverändert herausfordernd. Zudem zeigen branchenüber-
greifende Analysen und Erfahrungen im Themenfeld Customer-Relationship-Management, dass das 
„Zeitfenster“ für Veränderungsmaßnahmen gewissermaßen nicht unendlich offen ist.
Die erneute Standortbestimmung im Frühjahr/Sommer 2008 wird zeigen, ob und in welche Richtung sich 
die Immobilienwirtschaft im deutschsprachigen Raum in Sachen Kundenorientierung entwickelt haben 
wird.  
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Die Teilnahmequote an der CRM 
Real Estate Studie 2007 ist erneut 

weit überdurchschnittlich.

Im direkten Vergleich zum Vorjahr 
konnte die Teilnahmequote mit 

35,9% sogar noch deutlich 
gesteigert werden - dies entspricht 

304 geführten Interviews.

Ein nachdrücklicher Hinweis auf 
die unveränderte Relevanz des 

Themenfeldes „Kunden-
orientierung“ für die deutsche 

Immobilienwirtschaft.

Teilnehmerkreis der CRM Real Estate
Studie 2007 im Überblick (1)

Anmerkung 2006:
An der Studie haben sich 

insgesamt 234 Unternehmen 
beteiligt - der Rücklauf beträgt 
damit ausgezeichnete 28,9%.

Bruttoansatz (verwendete Datensätze) 890 (870) 670 (647) 220 (223)

Technisches Problem - - - - - -
Aufgelegt vor Kontakt - - - - - -

Bereinigtes Brutto 890 (870) 670 (647) 220 (223)

Anrufbeantworter 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Falsche Telefonnummer 15 (22) 6 (16) 9 (6)
Neue Tel-Nr. nicht zu ermitteln 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Fax/Modem 0 (4) 0 (4) 0 (0)
Privathaushalt 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Doppeladresse 23 (0) 16 (0) 7 (0)

Maximale Kontaktzahl (>=12) erreicht 14 (6) 9 (5) 5 (1)
Neutrale Ausfälle gesamt 52 (32) 31 (25) 21 (7)

Verbleibende Adressen 838 (838) 639 (622) 199 (216)

Teilnehmer nimmt nicht ab 5 (0) 1 (0) 4 (0)
Abbruch Interview 0 (3) 0 (2) 0 (1)
Fester Termin für Wiederanruf mit dem AP 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Nach mehrmaligen Wiederholen immer besetzt 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Auskunft zur ZP verweigert 0 (0) 0 (0) 0 (0)
ZP verweigert: Grund angegeben 485 (601) 371 (452) 114 (149)
ZP verweigert generell 44 (0) 26 (0) 18 (0)
Kein Termin möglich 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Ausfälle gesamt 534 (604) 398 (454) 136 (150)

Durchgeführte Interviews 304 (234) 241 (168) 63 (66)

Zielgruppe
Gesamt Wohnen Gewerbe

(Vorjahreswerte in Klammern)
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Erneut konnten namhafte Unternehmen der deutschen Immobilienwirtschaft
für eine Teilnahme an der Befragung gewonnen werden. 

Die Verteilung der Studienteilnehmer über die einzelnen Größenklassen in den Segmenten Wohnen und 
Gewerbe zeigt, dass sich ein breites Spektrum an Unternehmen an der Studie beteiligt hat und die 
Repräsentativität der Ergebnisse für die gesamte Immobilienbranche mehr als gewährleistet ist. 

Teilnehmerkreis der CRM Real Estate
Studie 2007 im Überblick (2)

Nach verwalteten Wohneinheiten (WE) der Unternehmen

Anzahl Unternehmen

Nach verwalteter Gewerbefläche der Unternehmen  (in Tsd. qm)

Anzahl Unternehmen

Gewerbe 2007
Gewerbe 2006

Wohnen 2007
Wohnen 2006
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Ein Lesebeispiel zum Verständnis der 
nachfolgenden Analyseergebnisse

88,2% der befragten 304 Unternehmen geben an, klar definiert zu haben, 
welchen Nutzen das Unternehmen für seine Mieter schaffen will. 

88,2

81,6
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„In unserem Unternehmen ist klar definiert, welchen Nutzen das Unternehmen für seine Mieter schaffen will.“
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Top 2 Boxes:
Summe der prozentualen Anteile der 
Antworten „stimme voll zu“ (Note 1) 
und „stimme zu“ (Note 2). 

wird als „ja“ interpretiert.… ist der zu schaffende 
Nutzen für den Mieter 

definiert.

In unserem Unternehmen …

k.A.
in %:

n=

304

234

0,7%

0,8%

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Top 2 Boxes in %

Anteil der befragten Unternehmen in %

0
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   n=  k.A.
  in%

... liegt der strategische Fokus auf der 
Bestandsmieterpflege.

... liegt der strategische Fokus auf der Neu-
Mieterakquisition.

... ist der zu schaffende Nutzen für den Mieter 
definiert.

... werden Wettbewerbsvorteile durch 
Zusatzdienstleistungen generiert.

78,6

51,3

55,6

81,6

85,2

53,6

66,4

88,2

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

304 0,7%

304 1,0%

304 0,7%

304 0,3%

234 0,9%

234 2,1%

234 0,0%

234 0,4%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Unternehmensstrategie

Kein Paradigmenwechsel, 
der Fokus liegt unverändert 
auf den Bestandskunden. In 

der Eigensicht äußern die 
Unternehmen - vor allem im 

Segment Gewerbe -
tendenziell eine leicht höhere 

Sensibilität in Sachen 
Wettbewerbsvorteile durch 

Zusatzdienstleistungen.

In unserem Unternehmen …

Anmerkung 2006:
Eine klare Definition des zu 
schaffenden Nutzens für die 
Mieter ist tendenziell etwas 
mehr bei den Anbietern von 
Wohnimmobilien zu finden. 

Nur 50% der Wohnungs-
unternehmen versucht, 

Wettbewerbsvorteile durch 
Zusatzdienstleistungen zu 

erzielen. Anbieter von 
Gewerbeflächen haben ihren 

Fokus stärker im Bereich 
Akquistion. 

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006
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   n=  k.A.
  in%

... lebt das Top-Management Verhaltens-
richtlinien zur Kundenorientierung vor.

... herrscht ein offener Informationsaustausch 
zwischen Funktionsbereichen.

... ist den Mitarbeitern die Bedeutung eines 
hochwertigen Diensts am Mieter bewusst.

... ist Kundenorientierung über Sprache, Rituale 
in der Unternehmenskultur verankert.

83,8

78,6

62,0

73,1

82,6

78,8

67,4

74,4

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

160 0,0%

144 0,0%

144 0,0%

160 0,0%

234 0,0%

234 0,9%

234 0,9%

234 0,0%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Unternehmenskultur

Gegenüber 2006 keine 
Verbesserung erkennbar.  

Die Selbsteinschätzung der 
Unternehmen zeigt Defizite 

bei der Verankerung der 
Kundenorientierung, 

mittelprächtige Begeisterung 
für den Dienst am Kunden 

und unveränderte Bejahung 
der gelebten Vorbildfunktion 

in Sachen Kunden-
orientierung durch die 

befragten Führungskräfte. 

In unserem Unternehmen … Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Bei insgesamt niedrigen 

Werten bescheinigen sich 
Anbieter von Gewerbe-
flächen eine stärkere 

Verankerung von Kunden-
orientierung in der 

Unternehmenskultur. 
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   n=  k.A.
  in%

... praktizieren Führungskräfte einen 
leistungsorientierten Führungsstil.

... werden kundenorientierte Mitarbeiter durch 
die Führungskräfte gefördert.

... haben Führungskräfte regelmäßigen 
Mieterkontakt.

59,0

62,8

72,2

66,8

73,0

68,4

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

304 0,3%

304 0,7%

304 1,0%

234 1,3%

234 0,4%

234 1,7%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Führungsaspekte

Gegenüber 2006 
bescheinigen sich die 

Unternehmen segment-
übergreifend einen 

stärkeren Mieterkontakt 
der Führungskräfte.

In unserem Unternehmen … Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
In der Eigensicht ist der 

Führungsstil der Gewerbe-
unternehmen kunden-

orientierter. Führungskräfte 
von Wohnungsunternehmen 
haben laut eigenen Angaben 

häufiger Mieterkontakt. 
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 n=    k.A.
in%

... werden Mitarbeitervorschläge zur Steigerung 
der Mieterzufriedenheit erfasst und vergütet.

... werden Mitarbeiter mit Mieterkontakt über 
Zielvereinbarungen geführt.

... haben Mitarbeiter mit Mieterkontakt 
leistungsorientierte Vergütungssysteme.

... existieren Fortbildungsmaßnahmen zur 
Steigerung der kundenorientierten Einstellung.

... sind Fähigkeiten im persönlichen Kontakt ein 
ausschlaggebendes Einstellungskriterium.

18,4

34,6

24,8

69,7

74,8

18,8

37,1

21,8

67,2

71,6

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

165 1,2%

197 1,0%

175 0,6%

192 1,0%

183 4,4%

234 1,3%

234 2,6%

234 3,0%

234 0,9%

234 5,6%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Personalmanagement

Das Personalmanagement 
scheint analog zu 2006 ein 
„Stiefkind“ darzustellen.

In unserem Unternehmen … Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Gewerbeunternehmen führen 

laut eigener Aussage 
verstärkt über Zielverein-
barungen und leistungs-
orientierte Vergütungs-

systeme.
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   n=  k.A.
  in%

... wird die Qualität der Akquisitionsmaßnahmen 
regelmäßig überprüft.

... werden gezielt Instrumente zur 
Mietergewinnung eingesetzt.

... werden systematisch Informationen zur 
Identifikation neuer Mietergruppen generiert.

... ist klar definiert, welche Mieter oder 
Mietergruppen angesprochen werden sollen.

... existieren Checklisten, Leitfäden und 
Verhaltensrichtlinien zur Mieterakquisition. 

49,2

68,8

43,2

69,2

45,7

47,2

55,1

48,2

55,8

40,5

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

301 2,0%

301 2,7%

301 1,7%

301 2,0%

301 2,3%

234 3,0%

234 3,4%

234 2,6%

234 2,1%

234 3,9%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Mieterakquisition

Segmentübergreifend
keinerlei Anzeichen für 
Professionalisierungs-
tendenzen in Sachen 

Akquisition!

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
In über 30% der Unter-

nehmen ist nicht definiert, 
welche potentiellen Mieter 
überhaupt angesprochen 

werden sollen. Klarer 
Handlungsbedarf!

In unserem Unternehmen …
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   n=  k.A.
  in%

... ist die Reaktionszeit nach der ersten Kontakt-
aufnahme mit potentiellen Mietern definiert.

... haben Interessenten einen zentralen 
Ansprechpartner bis zum Vertragsabschluss.

... existieren Zeitstandards für die Länge des 
Prozesses bis zum Vertragsabschluss.

92,7

29,5

53,9

91,4

25,6

51,8

0 20 40 60 80 100
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301 2,3%

301 1,7%

301 1,0%

234 1,3%

234 2,6%

234 0,0%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Vertragsabschluss

Nach Selbsteinschätzung 
des Managements existieren 

für beide Segmente 
unverändert keine Zeit-

standards und Reaktions-
zeiten. Immerhin scheint es 

aber einen definierten 
Ansprechpartner für die 
Interessenten zu geben.  

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Kaum Unterschiede 

zwischen den Segmenten. 
Prinzipiell bestätigt die 
fehlende Definition der 

Reaktionszeit das 
verbesserungsbedürftige 

Bild der Wohnungs-
wirtschaft.

In unserem Unternehmen …
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n=  k.A.
  in%

... erfolgt der Mieterkontakt vornehmlich durch 
dezentrale Einheiten.

... erfolgt die Mieterbetreuung zentral über einen 
Call-Center.

... werden Akquisition und Betreuung 
organisatorisch getrennt.

... gibt es für jeden Mieter einen zentralen 
Ansprechpartner.

... werden Mieter zeitnah über Veränderungen 
bzgl. des Leistungsangebots informiert.

... holen sich Betreuer bei Mietern aktiv Rück-
meldungen bzgl. der Qualität der Arbeit. 

63,9

85,2

38,7

37,4

38,2

53,5

82,6

37,6

8,3

27,4

36,5

0 20 40 60 80 100
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144 2,1%

157 1,3%

157 4,5%

144 0,7%

157 1,3%

144 0,0%

156 0,6%

150 2,7%

166 1,2%

0 0,0%

147 3,4%

162 0,0%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Aufbau- und Ablauforganisation

Insgesamt keine 
Veränderungen zu 2006.  

Feedback von den Mietern 
scheint nicht wirklich 

gewünscht.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Die Anbieter von Gewerbe-

flächen arbeiten offenkundig 
deutlich häufiger mit 

dezentralen Einheiten und 
haben tendenziell eher 

zentrale Ansprechpartner. 

k.A.=0,7%

In unserem Unternehmen …
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   n=  k.A.
  in%

... wird die Leistungsqualität systematisch 
analysiert und Verbesserungen abgeleitet.

... werden Mietervorschläge systematisch 
analysiert und ggf. umgesetzt.

... werden Mieter in die Angebotsentwicklung 
aktiv einbezogen (Mieterforen und -Beiräte etc.).

... existiert ein Vorschlagswesen für die Mieter.

44,9

23,5

13,3

42,2

42,5

19,9

15,0

45,3
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Top 2 Boxes in %

301 1,3%

301 2,0%

301 1,0%

301 0,7%

234 2,6%

234 3,0%

234 2,1%

234 1,7%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Vertragsphase (1)

Keine Veränderungen
zu 2006. 

Die Ergebnisse werfen die 
Frage auf, ob tatsächlich eine 

Beschäftigung mit der 
Prozessqualität stattfindet.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Der Mieter wird eigentlich 
nicht als Sparringspartner 

der Immobilienunternehmen 
gesehen - in der Eigensicht 
allerdings gewisse Vorteile 

für die Anbieter von 
Gewerbeimmobilien. 

k.A.=1,3%

k.A.=2,6%

In unserem Unternehmen …

k.A.=2,0%

k.A.=3,0%
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   n=  k.A.
  in%

... wird die Zahlungsbereitschaft der Mieter bei 
der Preisbildung berücksichtigt.

... werden die angebotenen Zusatzleistungen je 
Mieter systematisch definiert.

... werden Mieter gezielt auf Modernisierungs-
maßnahmen (Wünsche/ Kosten) angesprochen.

... werden unaufgefordert zusätzliche 
Serviceleistungen angeboten.

57,7

29,1

37,6

63,7

48,8

29,6

30,9

44,9
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301 2,0%

301 1,0%

301 1,0%

301 1,0%

234 3,0%

234 1,7%

234 2,1%

234 2,6%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Vertragsphase (2)

Bereits in der Selbst-
einschätzung des Manage-
ment existiert unverändert 
kein System bei der Ent-

wicklung und beim Angebot 
von Zusatzdienstleistungen. 

Es mangelt deutlich an 
proaktiven Angeboten 

seitens der Unternehmen. 

In Sachen Zahlungs-
bereitschaft lässt sich der im 

Vergleich zu 2006 deutlich 
niedrigerer Wert wohl vor 

allem durch mehr Realismus 
in der Selbsteinschätzung 

der teilnehmenden 
Führungskräfte erklären.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Unkenntnis der Unternehmen 

über die Mieter und kein 
systematisches, proaktives

Angebot an Zusatzleis-
tungen - dies vor allem im 

Segment „Wohnen“.

In unserem Unternehmen …
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n=     k.A.
         in%

... werden statistische Verfahren zur Mieter-
datenanalyse (z.B. Profile, Trends) eingesetzt.

... wird die individualisierte Mieterbetreuung 
durch die CRM-Lösung unterstützt.

... sind umfangreiche und aktuelle Grunddaten 
über Mieter vorhanden.

... werden weiterführende Daten wie z.B. Ziele 
und Lebensumstände der Mieter erfasst.

... werden weiterführende Daten wie z.B. 
Branchenzugehörigkeit der Mieter erfasst.

... werden Daten zentral und personen-
unabhängig gespeichert (Data-Warehouse).

7,7

89,7

38,0

91,9

24,6

31,6

78,1

31,6

20,3

87,7
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301 4,7%

301 1,3%

301 2,3%

301 1,3%

301 1,0%

301 1,0%

0 0,0%

234 5,6%

234 9,0%

234 4,7%

234 1,3%

234 2,1%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Mieterdatenbanken

Wie in 2006 sind außer den 
Vertragsdaten kaum Daten 

vorhanden und CRM-
Lösungen spielen beim 

Datenmanagement keine 
große Rolle.

Aufgrund der veränderten 
Fragestellung bejahen dieses 
Jahr mehr Unternehmen die 

Frage nach der Nutzung 
statistischer Verfahren zur 

Mieteranalyse. 

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Das Vorhalten aktueller 

Grunddaten (=Vertragsdaten) 
der Mieter ist segmentüber-

greifend Standard - mehr 
aber auch nicht. Erstaunlich: 
¼ der Anbieter von Gewerbe-
flächen kann die Branchen-
zugehörigkeit ihrer Mieter 
nicht eindeutig nennen.

k.A.=9,0%

In unserem Unternehmen …
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   n=  k.A.
  in%

... richten sich Ressourcen, Häufigkeit, Art der 
Ansprache nach Bedeutung des Mieters.

... erfolgt die Mieterbetreuung je nach Segment 
unterschiedlich intensiv.

... sind klare Unterschiede zwischen den 
Segmenten erkennbar.

... wird die Marktbearbeitung differenziert auf die 
verschiedenen Segmente ausgerichtet.

31,3

43,3

33,5

28,9

32,1

45,6

33,6

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %

301 0,7%

182 2,2%

194 1,0%

190 1,1%

170 7,7%

171 4,1%

150 3,3%

0 0,0%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Mietersegmentierung (1)

Unverändert kaum 
Ansätze einer präzisen 
Mietersegmentierung, 

weiterhin Ressourceneinsatz 
eher nach dem „Gieß-

kannenprinizip“. 

Die in 2007 ergänzte Frage 
nach der unterschiedlichen 

Intensität der Mieter-
betreuung je nach Segment 

belegt eindeutig, dass es mit 
segmentspezifischer 

Kundenbetreuung nicht 
weither sein kann.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Die Mehrheit arbeitet ohne 

eine greifbare Mietersegmen-
tierung, wobei laut Eigen-
aussage die Anbieter von 

Gewerbeflächen beim 
gezielten Ressourceneinsatz 

leicht im Vorteil sind.

In unserem Unternehmen …
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 n=    k.A.
in%

... wird der Wert des Mieters für das 
Unternehmen (ABC-Analyse etc.) ermittelt.

... ist der Deckungsbeitrag der einzelnen Mieter 
bekannt.

... ist der Umsatz der einzelnen Mieter bekannt.

19,5

38,0

72,3

19,6

34,8

68,8
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164 3,7%

173 1,2%

301 2,7%

159 3,1%

142 7,8%

154 5,2%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Mietersegmentierung (2)

Die Höhe der Mietzahlung 
pro Mieter ist immerhin 
knapp 70% bekannt –

und dem Rest?
Die heutigen Deckungs-

beiträge und die konkreten 
Potentiale für die Zukunft 

sind in der Eigensicht 
weiterhin nur einer Minder-

heit der befragten Führungs-
kräfte bekannt - hier besteht 

akuter Handlungsbedarf!

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
In der Eigensicht ist die 
Ermittlung und Berück-

sichtigung des Mieterwertes 
bei den Gewerbeunter-

nehmen spürbar bekannter. 

In unserem Unternehmen …
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n= k.A.
  in%

... werden neben Bestandsmietern auch 
potentielle Mieter befragt.

... werden neben Bestandsmietern auch 
ehemalige Mieter befragt.

... werden Messungen systematisch und 
strukturiert durchgeführt.

... werden Kundenzufriedenheitsmessungen im 
regelmäßigen Turnus durchgeführt.

... wird der Vertrieb mit Hilfe der Kunden-
befragung optimiert und intensiviert.

... fließen Ergebnisse der Messungen in interne 
Verbesserungsprozesse ein.

... enthält der Fragebogen auch Benchmarking-
Fragen (Wettbewerbsvergleich).

... wird auch die Zufriedenheit mit einzelnen 
Leistungskomponenten gemessen.

... wird die Mieterbetreuung mit Hilfe der Kunden-
befragung optimiert und intensiviert.

77,6

85,1

29,9

79,1

14,9

11,9

76,1

48,5

77,6

65,2

80,1

33,5

77,6

19,3

8,7

73,9

59,6
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161 0,0%

161 0,6%

161 0,6%

161 0,6%

161 0,6%

161 3,1%

161 0,6%

161 0,6%

161 0,6%

0 0,0%

134 0,0%

134 1,5%

134 0,0%

134 0,0%

134 3,7%

134 0,0%

134 0,8%

134 2,2%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Kundenzufriedenheitsanalysen

Kundenzufriedenheits-
analysen scheinen vor allem 
von Anbietern von Gewerbe-
immobilien regelmäßig und 
strukturiert durchgeführt zu 
werden, wobei weiterhin fast 
nur Bestandsmieter befragt 
werden. Laut Eigenaussage 

des Managements fließen die 
Ergebnisse auch in interne 
Verbesserungsprozesse mit 
ein - dies bildet einen deut-
lichen Widerspruch zu den 
bislang berichteten Ergeb-
nissen. Tendenziell scheint 
in Sachen Nutzen der ge-

wonnenen Ergebnisse und 
Erkenntnisse eher Wunsch-

denken vorzuherrschen.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Gewerbeunternehmen be-

schäftigen sich in der Eigen-
einschätzung regelmäßiger 
und strukturierter mit Kun-
denbefragungen. Segment-

unabhängig werden fast 
ausschließlich Bestands-

mieter befragt. 

k.A.=0,6%
k.A.=0,0%

k.A.=0,6%
k.A.=0,8%

In unserem Unternehmen …
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   n=  k.A.
  in%

... ist der Ablauf der Beschwerdeannahme/ -
bearbeitung klar geregelt.

... existieren Zeitstandards für die Dauer der 
Bearbeitung einer Beschwerde.

... werden die Beschwerdeursachen regelmäßig 
und systematisch analysiert.

... wird gegenüber Mietern kommuniziert, dass 
Beschwerden willkommen sind.

... sind die Verantwortlichkeiten i.S. 
Beschwerdehandling eindeutig geregelt.

... haben Mitarbeiter eine positive Haltung ggü. 
Beschwerden.

... werden Mitarbeiter für den Umgang mit 
unzufriedenen Mietern geschult. 64,3

40,2

80,9

49,1

56,7

80,9

46,6

53,5

49,7

86,0

51,3

56,5

82,9

46,0
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155 0,6%

184 0,5%

159 1,3%

181 0,0%

174 0,6%

187 0,5%

164 1,2%

154 1,3%

171 1,8%

169 2,4%

173 1,2%

161 2,5%

165 1,2%

157 2,6%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Beschwerdemanagement

Segmentübergreifend gilt:
Nach eigener Einschätzung 
der Unternehmen scheint 

zwar intern ein Beschwerde-
prozeß definiert zu sein, dies 

scheint den Mietern aber 
nicht unbedingt 

kommuniziert zu werden. 
Zeitstandards existieren nur 
bei etwas über der Hälfte der 

Befragten und Mitarbeiter-
schulungen in Sachen 

Beschwerdemanagement 
haben augenscheinlich 

weniger Priorität.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Segmentübergreifend 

bestätigt weniger als die 
Hälfte, dass Beschwerden 

willkommen sind. Im Eigen-
bild ist bei Wohnungsunter-
nehmen das Beschwerde-
handling präziser definiert. 

In unserem Unternehmen …
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 n=  k.A.
  in%

... werden regelmäßig Daten über den Aufwand 
pro Mieter erfasst.

... wird die Qualität der Nachbetreuung 
systematisch analysiert und verbessert.

... ist definiert welche Mieter langfristig an das 
Unternehmen gebunden werden sollen.

... sind Mieterbeziehungen bekannt, die am 
stärksten gefährdet sind.

... ist bekannt wie viele Mieter im letzten Jahr 
aus welchen Gründen verloren wurden.

8,5

30,9

50,3

35,7

72,2

11,6

29,9

42,9

33,2

78,1
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301 2,3%

301 2,0%

301 1,7%

301 2,0%

301 1,7%

201 2,5%

199 2,5%

191 5,2%

199 3,0%

194 4,6%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Kundenbindungsmanagement (1)

Professionalisierungsbedarf!
Zu bindende Mieter und 

gefährdete Mieterbe-
ziehungen sind den meisten 
Unternehmen nicht bekannt. 

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Professionalisierungsbedarf 
bei klaren Vorteilen für den 

Anbieter von Gewerbe-
flächen. Wohnungsunter-

nehmen verzichten eher auf 
eine Analyse der gefähr-
deten Mieter im Vorfeld.

k.A.=2,3%

k.A.=2,5%

In unserem Unternehmen …
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   n=  k.A.
  in%

... wird der Erfolg der Maßnahmen anhand der 
geäußerten Weiterempfehlungen gemessen.

... erfolgt eine systematische Kontrolle des 
Erfolgs der Kundenbindungsinstrumente.

... erfolgt das Kundenbindungsmanagement auf 
Basis klarer Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen.

... wird Kundenbindung durch das Offerieren 
von Bonusprogrammen/Treueaktionen erzeugt.

... wurde zugeordnet welche Ressourcen zur 
Bindung welcher Mieter eingesetzt werden.

21,7

25,8

40,5

18,9

25,4

22,9

23,6

33,2

19,3

21,6
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301 2,3%

189 5,3%

195 5,6%

190 5,8%

196 1,5%

193 1,0%

Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Kundenbindungsmanagement (2)

Segmentübergreifend gilt: 
Unverändert ist Kunden-
bindungsmanagement in 
der Immobilienwirtschaft 

unbekanntes Terrain.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Ein professionelles Kunden-

bindungsmanagement ist 
kein Marktstandard in der 

Immobilienwirtschaft.

In unserem Unternehmen …
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 n=    k.A.
        in%

... wird der Wert verlorener Mieter im Vorfeld der 
Rückgewinnung analysiert.

... wird systematisch versucht ehemalige Mieter 
zurück zu gewinnen.

... werden Kündigungsgründe systematisch 
erfasst und analysiert.

... wurden Maßnahmen bei Veränderungen 
definiert.

... wird der typische Verlauf einer Geschäfts-
beziehung mit einem Mieter analysiert.

20,9

23,5

65,0

28,6

31,6

23,8

24,3

70,6

35,3

34,6
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Top 2 Boxes in %

164 2,4%

194 2,1%
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190 2,6%

182 0,5%

234 5,6%

234 5,6%

234 4,7%

234 5,6%
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Ergebnisse im Überblick - 2006 vs. 2007: 
Themenfeld Kundenrückgewinnungsmanagement

Unverändert kein aus-
geprägtes Kundenrück-

gewinnungsmanagement.

Ø CRM RE 2007
Ø CRM RE 2006

Anmerkung 2006:
Sofern überhaupt Anstreng-

ungen zur Kundenrück-
gewinnung unternommen 

werden, dann bei Anbietern 
von Gewerbeflächen.

In unserem Unternehmen …
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