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Stillstand ist Ruckschritt - oder: It's time for a change! Die traditionell eher bodenstandige, regional
gepragte deutsche Immobilienwirtschaft lauft zwar in Sachen Kundenorientierung in Ansatzen in die
richtige Richtung, dies ist aber fast die einzige gute Nachricht der zum zweiten Mal durchgefihrten
groten empirischen Studie zur Kundenorientierung in der deutschen Immobilienwirtschatft.

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.
UnVﬁLanlgecrjt bfesteht in anndhernd allen untersuchten Facetten in Sachen Kundenorientierung deutlicher
Nachholbedarf.

Indes: Segmentlbergreifend bestandig hohe Leerstandsquoten sowie die vielerorts angestol3ene Neu-
ordnung Im Management der staatlichen Wohnungsunternehmen ,schreien® formlich nach einer
Professionalisierung in den Themenfeldern Strategie, Vertrieb und Kundenmanagement.

Dartber hinaus: Nach der ersten Boomphase und Euphorie durch den Markteintritt auslandischer
Investoren hat nun die Realitat Einzug gehalten. Enttauschte Erwartungen mit Blick auf Mietsteigerungen
und Privatisierungserlése werden das Immobilien Asset Management sowie das Property Management
vor grolRe 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.

Uberdies bleibt zu bedenken: Welche Erfolgszahlen kénnte die deutsche Immobilienwirtschaft vermelden,
wenn die Marktteilnehmer die bestehenden Kunden- und Marktpotentiale Uber entsprechend
professionelles, d.h. systematisches, strukturiertes und zugleich strategisch fundiertes Kunden- und
Vertriebsmanagement, tatsachlich angehen wirden?
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Die Hurden, die auf dem manchmal vielleicht mihsamen Weg zur Professionalisierung des eigenen
Unternehmens genommen werden missen, sind dabei fur alle Gesellschaften in der Industrie annéahernd
dieselben. Obgleich die Anbieter von Gewerbeimmobilien im direkten Vergleich mit den Wohnungsunter-
nehmen tendenziell leicht besser abschneiden - die gemeinhin vermuteten Unterschiede zwischen
Regionen, Immobilienformen, Geschaftsmodellen 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. Unverandert bejahen
viele Unternehmen die Bedeutung gelebter Kundenorientierung im eigenen Haus - eine wirkliche Ver-
ankerung dieser Grundhaltung lasst 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 unterschatzt.

Eine logische, dennoch aber berichtenswerte Erkenntnis: Eine klare Strategie, die sorgfaltige Ausein-
andersetzung mit der Frage nach den Wettbewerbsvorteilen, dem USP des eigenen Unternehmens, die
prazise Definition der Zielgruppen fir Bestandskundenmanagement und Neu-Mieterakquisition etc. -
all' dies wirkt sich unverandert belegbar positiv auf den wirtschaftlichen Erfolg eines Anbieters von
Wohn- oder Gewerbeimmobilien aus. Hierfur bendtigen die Unternehmen selbstredend entsprechend
motivierte und qualifizierte Mitarbeiter - in der Realitat besteht jedoch weiterhin ein klares Defizit hin-
sichtlich professioneller Personalarbeit, nicht selten fehlt der strategische Weitblick bei Personalaufbau
und Personalentwicklung. Allenfalls Anbieter von Gewerbeflachen konnen diesbezlglich in der Eigen-
sicht mit der Fihrung Uber Zielvereinbarungen und der Nutzung leistungsorientierter Verglitungssysteme
punkten; ansonsten ist ,Fordern und Fordern® eindeutig nicht Standard in der Immobilienwirtschatt.
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Zurick zur Neu-Mieterakquirierung: Akquisition ist weiterhin keine Starke 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 unverandert in vielen Fallen nicht geklart.
Akquisitionsprozesse sind selten klar definiert, auch sind Vorgaben und Strukturen eher Mangelware.
Professionelle, kennzahlenbasierte Vertriebsplanung und Vertriebssteuerung scheint definitiv Zukunfts-
musik. Quintessenz: Kaum Anzeichen fir Professionalisierungsschritte!

Der Wandel in der Wahrnehmung des potentiellen Mieter - vom eher lastigen ,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, gefahrdete Mieterbeziehungen sind ohnehin mehrheitlich nicht bekannt.
Gewissermal3en in Konsequenz: Das Vorgehen bei der Bestandsarbeit wird dem einzelnen Betreuer
Uberlassen - die Definition von Reaktionszeiten oder Kundenkontaktfrequenzen unterbleibt Gberwiegend.
Zusatzdienstleistungen werden weitestgehend ungefiltert nach dem ,, GieBkannenprinzip“ Uber 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 Halfte der Unter-
nehmen durchgefihrt, man beschrankt sich hierbei jedoch Uberwiegend auf eine Befragung der Be-
standskunden. Zudem gilt: Nicht die Erhebung der Kundenzufriedenheit allein, sondern die daraus
abgeleiteten Verbesserungsmaflinahmen bringen den Erfolg. Von einer umfassenden regelmafig
durchgefihrten Uberpriufung der gesamten Leistungsqualitat mit nachfolgend stringent umgesetzten
Verbesserungsmalnahmen kann indes in der Immobilienwirtschaft bislang nicht die Rede sein. Die
Nutzung des Mieters als wertvoller Berater unterbleibt mehrheitlich.
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Erwartungsgemalfd: Informationsmanagement bzw. eine strukturierte datenbankgestiitzte Analyse der
Anforderungen und Bedurfnisse der Mieter ist in der Immobilienwirtschaft weiterhin ebenfalls ein
Fremdwort. Zwar ist das Vorhalten aktueller Grunddaten der Mieter segmentubergreifend Standard,
mehrheitlich fehlen aber Customer-Relationship-Management-Systeme als entscheidender , Wegweiser*
zum Mieter. Entsprechende Tools zur gesamthaften Unterstlitzung des Kunden- und Vertriebsmanage-
ments sind in der Immobilienwirtschaft damit weiterhin kaum verbreitet. Und: Eine entscheidendes Tool
zur ,Internalisierung® des bislang nur in den Koépfen der Vertriebsmitarbeiter gespeicherten Kunden-
wissens unterbleibt.

Last but not least: Ein professionelles Beschwerdemanagement ist - wenn tberhaupt - lediglich in ersten
Ansatzen implementiert. Mehrheitlich wird dies defensiv als zu erfullende Pflichtaufgabe aufgefasst und
angegangen - und nicht als Chance zur nachhaltigen Kundenbindung verstanden. Professionelle Kunden-
bindungssysteme oder strukturierte Kundenriickgewinnung stellen unverandert 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 Kundenruck-
gewinnungsmanagements erkannt.
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Fazit:

Auch wenn erste, zaghafte Schritte in die richtige Richtung getan sind: In Sachen Kundenorientierung
gibt es bei den analysierten Immobilienunternehmen unverédndert noch viel brachliegendes Potential. Aus
Sicht der Autoren mussten sich nicht wenige Immobilienunternehmen - und dies unabhangig vom
Marktsegment - dringlich mit den grundlegenden und vielschichtigen Problemen im Vertriebs- und
Kundenmanagement auseinandersetzen.

Indes: Die Unternehmen haben die gegebenen Veranderungsnotwendigkeiten mehrheitlich noch nicht
verinnerlicht und sich nur selten auf den mihsamen Weg der Professionalisierung des eigenen Unter-
nehmens begeben. Besonders in Sachen Informationsmanagement ist dringend Umdenken erforderlich:
Informationen Uber und von Mietern mussen professionell genutzt werden, damit langfristige Mieter-
bindung mdglich wird. Uberdies ist professionelles Personalmanagement ein wesentlicher Hebel fir
gelebte Kundenorientierung.

Die Agenda fur das Management bleibt damit unverandert herausfordernd. Zudem zeigen branchenuber-
greifende Analysen und Erfahrungen im Themenfeld Customer-Relationship-Management, dass das
, Zeitfenster” flr VeranderungsmalRnahmen gewissermal3en nicht unendlich offen ist.

Die erneute Standortbestimmung im Frihjahr/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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Zielgruppe

Gesamt Wohnen Gewerbe
Bruttoansatz (verwendete Datenséatze) 890 (870) 670 (647) 220 (223)
Technisches Problem - - - - - -
Aufgelegt vor Kontakt - - - - - -
Bereinigtes Brutto 890 (870) 670 (647) 220 (223)
Anrufbeantworter (0] (0) (0] (O) (0] (0)
Falsche Telefonnummer 15 (22) 6 (16) 9 (6)
Neue Tel-Nr. nicht zu ermitteln 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 Ausfalle gesamt 52 (32) 31 (25) 21 )
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 fur Wiederanruf mit dem AP [0} 0) 0] (0) [0} (0)
Nach mehrmaligen Wiederholen immer besetzt (o] 0) (o] ) (6] (0)
Auskunft zur ZP verweigert (o] 0) 0] 0) (o] 0)
ZP verweigert: Grund angegeben 485 (601) 371 (452) 114 (149)
ZP verweigert generell 44 0) 26 (O) 18 0)
Kein Termin moglich 0 (0) 0 (0) 0 (0)
Ausfalle gesamt 534 (604) 398 (454) 136 (150)
Durchgefuhrte Interviews 304 (234) 241 (168) 63 (66)

(Vorjahreswerte in Klammern)

Die Teilnahmequote an der CRM
Real Estate Studie 2007 ist erneut
weit Uberdurchschnittlich.

Im direkten Vergleich zum Vorjahr
konnte die Teilnahmequote mit
35,9% sogar noch deutlich
gesteigert werden - dies entspricht
304 gefuhrten Interviews.

Ein nachdricklicher Hinweis auf
die unveranderte Relevanz des
Themenfeldes ,Kunden-
orientierung” fur die deutsche
Immobilienwirtschaft.
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Hl Wohnen 2007
O Wohnen 2006

Nach verwalteten Wohneinheiten (WE) der Unternehmen

<1.000 34

1.000-2.000 54

2 000-5.000 # 75

5.000-10.000

10.000-20.000 19
20.000-50.000 22
>50.000 M3 o

kA M2

Anzahl Unternehmen

Bl Gewerbe 2007
O Gewerbe 2006

Nach verwalteter Gewerbeflache der Unternehmen _(in Tsd. gm)

<100 | ¢

100500 | 10 e
500-1.000 6.
1.000-2.000 ! 1
2.000-10.000 o
>10.000 4
KA. 13
0 5 10 15 20

Anzahl Unternehmen

Erneut konnten namhafte Unternehmen der deutschen Immobilienwirtschaft
far eine Teilnahme an der Befragung gewonnen werden.

Die Verteilung der Studienteilnehmer tber die einzelnen GréRRenklassen in den Segmenten Wohnen und
Gewerbe zeigt, dass sich ein breites Spektrum an Unternehmen an der Studie beteiligt hat und die
Repréasentativitat der Ergebnisse fur die gesamte Immobilienbranche mehr als gewahrleistet ist.
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Baustein 1

Baustein 2
Analyse und

Auswertung der Baustein 3
Ergebnisse der

Studie ,CRM RE Konzeption Baustein 4
2006" der Befragung Interviews mit
2007 Fuhrungskraften Telefonische Baustein 5
ausgewahlter Befragung von
Immobilien- wohnungswirt-
gesellschaften schaftlichen Konsolidierung
und gewerblich Analyse und ’
vermietenden Interpretation
Unternehmen der Ergebnisse

i

Mittelfristiges Ziel: Entwicklung eines jahrlichen

,CRM RE: Status quo der Kundenorientierung“ - Index

© Frontiers Management Consulting Unternehmensberatungsgesellschaft mbH & Forschungscenter Betriebliche Immobilienwirtschaft, 2007 -13-



Forschungscenter Betriebliche Ein Lesebeispiel zum Verstandnis der Frontiem' Management Consulting
Immobilienwirtschaft : .
nachfolgenden Analyseergebnisse

.In unserem Unternehmen ist klar definiert, welchen Nutzen das Unternehmen fiir seine Mieter schaffen will. B & CRM RE 2007

[0 @ CRM RE 2006

100%
In unserem Unternehmen ... Anteil der befragten Unternehmen in %
80% + Top 2 Boxes:
Summe der prozentualen Anteile der
Antworten ,stimme voll zu“ (Note 1)
und ,stimme zu“ (Note 2).
st der zu schaffende 60% —+ - wird als ,ja“ interpretiert.
Nutzen fur den Mieter
definiert. D (45.8) 46,1
40% + 35,
0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in % 20% +
9,5
0308 0309 102° 0,7 0,8
0% - _'.—=_|
6 5 4 3 2 1 k.A

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

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

... werden Wettbewerbsvorteile durch
Zusatzdienstleistungen generiert.

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

... liegt der strategische Fokus auf der
Bestandsmieterpflege.

n= k.A.
in%

88,2

234 0,9% 81,6

66,4

234 2,1% 55,6

53,6

234 0,4% 51,3

85,2

234 0,0% 78,6

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

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

der Eigensicht &u3ern die
Unternehmen - vor allem im

Segment Gewerbe -
tendenziell eine leicht hdhere
Sensibilitat in Sachen
Wettbewerbsvorteile durch
Zusatzdienstleistungen.
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In unserem Unternehmen ...

n= k.A.
in%

... ist den Mitarbeitern die Bedeutung eines 4.4

hochwertigen Diensts am Mieter bewusst.

234 0,0% 73,1

... ist Kundenorientierung tUber Sprache, Rituale 67.4

in der Unternehmenskultur verankert.

234 0,9% 62,0

78,8

... herrscht ein offener Informationsaustausch

zwischen Funktionsbereichen.
234 0,0% 78,6

82,6

... lebt das Top-Management Verhaltens-

richtlinien zur Kundenorientierung vor.
234 0,9% 83,8

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Gegeniber 2006 keine
Verbesserung erkennbar.
Die Selbsteinschatzung der
Unternehmen zeigt Defizite
bei der Verankerung der
Kundenorientierung,
mittelprachtige Begeisterung
fir den Dienst am Kunden
und unveranderte Bejahung
der gelebten Vorbildfunktion
in Sachen Kunden-
orientierung durch die
befragten Fuhrungskréfte.
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In unserem Unternehmen ...

n= k.A.
in%
304 0,7% 68,4
... praktizieren Fiihrungskrafte einen
leistungsorientierten Fihrungsstil.
234 1,3% 72,2

73,0

... haben Fuhrungskrafte regelmaRigen
Mieterkontakt.
234 0,4% 62,8

66,8
... werden kundenorientierte Mitarbeiter durch
die Fihrungskrafte gefordert.

234 1,7% 59,0

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Gegenuber 2006
bescheinigen sich die
Unternehmen segment-
ubergreifend einen
starkeren Mieterkontakt
der Fuhrungskrafte.
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In unserem Unternehmen ...

in%

71,6

... sind Fahigkeiten im persdnlichen Kontakt ein

ausschlaggebendes Einstellungskriterium. S B 748
... existieren Fortbildungsmafnahmen zur 67,2
Steigerung der kundenorientierten Einstellung. 00 657 69 7
; ; g 21,8
... haben Mitarbeiter mit Mieterkontakt
leistungsorientierte Vergiitungssysteme. 234 26% 24 8
. . - y 37,1
... werden Mitarbeiter mit Mieterkontakt Uber
Zielvereinbarungen gefluhrt. 234 3.0% 346
... werden Mitarbeitervorschlage zur Steigerung 18,8
der Mieterzufriedenheit erfasst und vergutet. 234 13%)| 18,4
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Das Personalmanagement
scheint analog zu 2006 ein
» Stiefkind® darzustellen.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Mieterakquisition

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

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

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

... werden gezielt Instrumente zur
Mietergewinnung eingesetzt.

... wird die Qualitat der AkquisitionsmalRnahmen
regelmagig tberprift.

n= k.A.
in%
40,5
234 3,9% 45,7
301
234 2,1% 69,2
234 3,4% 43,2
234 2,6% 68,8
47,2
234 3,0% 49,2
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Segmentibergreifend
keinerlei Anzeichen fur
Professionalisierungs-
tendenzen in Sachen
Akquisition!
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Vertragsabschluss

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

n= k.A
in%
51,8
... ist die Reaktionszeit nach der ersten Kontakt-
aufnahme mit potentiellen Mietern definiert.
234 1,3% 53,9
25,6
... existieren Zeitstandards fir die Lange des
Prozesses bis zum Vertragsabschluss.
234 26% [295

91,4

... haben Interessenten einen zentralen

Ansprechpartner bis zum Vertragsabschluss.
92,7

234 0,0%

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Nach Selbsteinschatzung
des Managements existieren
fur beide Segmente
unverandert keine Zeit-
standards und Reaktions-
zeiten. Immerhin scheint es
aber einen definierten
Ansprechpartner fur die
Interessenten zu geben.
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Forschungscenter Betriebliche Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:
Immobilienwirtschaft :

Themenfeld Aufbau- und Ablauforganisation

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

n= k.A.
in%
... erfolgt der Mieterkontakt vornehmlich durch 27,4
dezentrale Einheiten. | 147 3,4% 37,4

... erfolgt die Mieterbetreuung zentral tiber einen [Eazd 8.3 k.A.=0.7%

Call-Center.
... werden Akquisition und Betreuung 37,6
organisatorisch getrennt.| 159 2.7% 38,7

... gibt es fur jeden Mieter einen zentralen 82,6
Ansprechpartner.| 12 0,0% 85,2
... werden Mieter zeitnah tiber Veranderungen =14 4,5% 53,5
bzgl. des Leistungsangebots informiert. | 1g6 1,2% 63,9

... holen sich Betreuer bei Mietern aktiv Riick- 38,2
meldungen bzgl. der Qualitat der Arbeit.| 156 0,6% 36,5
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Insgesamt keine
Veranderungen zu 2006.
Feedback von den Mietern
scheint nicht wirklich
gewunscht.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

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

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

... existiert ein Vorschlagswesen fir die Mieter.

... werden Mietervorschlage systematisch
analysiert und ggf. umgesetzt.

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

n= k.A.

in%

15,0 k.A.=13%

234(133 kA=2,6%

19,9 k.A.=2,0%

234 235  k.A=30%

42,5

234 1,7% 45,3

42,2

234 2,1% 44,9

20 40 60
Top 2 Boxes in %

80

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Keine Veranderungen
zu 2006.

Die Ergebnisse werfen die

Frage auf, ob tatsachlich eine

Beschaftigung mit der
Prozessqualitéat stattfindet.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Themenfeld Vertragsphase (2)

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:;

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

n= k.A
in%
... wird die Zahlungsbereitschaft der Mieter bei s D 44,9
der Preisbildung berticksichtigt.
234 3,0% 63,7
... werden die angebotenen Zusatzleistungen je so1 10% KU
Mieter systematisch definiert.
234 1,7% 37,6

29,6

... werden unaufgefordert zusatzliche
Serviceleistungen angeboten.

234 2,6% [29,1
48,8
... werden Mieter gezielt auf Modernisierungs- 301 2
maflnahmen (Winsche/ Kosten) angesprochen.
234 2,1% 57,7
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Bereits in der Selbst-
einschéatzung des Manage-
ment existiert unveréndert

kein System bei der Ent-
wicklung und beim Angebot
von Zusatzdienstleistungen.
Es mangelt deutlich an
proaktiven Angeboten
seitens der Unternehmen.

In Sachen Zahlungs-
bereitschaft lasst sich der im
Vergleich zu 2006 deutlich
niedrigerer Wert wohl vor
allem durch mehr Realismus
in der Selbsteinschatzung
der teilnehmenden
Fuhrungskréafte erklaren.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Themenfeld Mieterdatenbanken

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:;

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

... werden weiterfihrende Daten wie z.B. Ziele
und Lebensumstande der Mieter erfasst.

... werden weiterfuhrende Daten wie z.B.
Branchenzugehorigkeit der Mieter erfasst.

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

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

... wird die individualisierte Mieterbetreuung
durch die CRM-L6sung unterstitzt.

k.A.
in%

n=

301 1,0%

234 1,3%

87,7

91,9

20,3

234 4,79

31,6

234 5,6% 38,0

301 1,0% 78,1

234 2,1%

89,7

31,6

234 7,7  k.A=9,0%

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Wie in 2006 sind aul3er den
Vertragsdaten kaum Daten
vorhanden und CRM-
Losungen spielen beim
Datenmanagement keine
grof3e Rolle.

Aufgrund der veranderten
Fragestellung bejahen dieses
Jahr mehr Unternehmen die

Frage nach der Nutzung
statistischer Verfahren zur
Mieteranalyse.
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IF‘”-"‘““’E;‘]‘?E"‘E’ F“*‘"‘e‘:“;‘; Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:
mmobllienwirtschatt W= Themenfeld Mietersegmentierung (1)

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

n= k.A.
in%

... sind klare Unterschiede zwischen den 33,6

Segmenten erkennbar.

170 7,7% 33,5

... wird die Marktbearbeitung differenziert auf die 45.6

verschiedenen Segmente ausgerichtet.

171 4,1% 43,3

- . 32,1
... erfolgt die Mieterbetreuung je nach Segment 190 Fo)

unterschiedlich intensiv.

28,9

... richten sich Ressourcen, Haufigkeit, Art der

Ansprache nach Bedeutung des Mieters.
150 33% |31.3

0 20 40 60 80
Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Unverandert kaum
Anséatze einer prazisen
Mietersegmentierung,
weiterhin Ressourceneinsatz
eher nach dem , Giel3-
kannenprinizip“.

Die in 2007 erganzte Frage
nach der unterschiedlichen
Intensitét der Mieter-
betreuung je nach Segment
belegt eindeutig, dass es mit
segmentspezifischer
Kundenbetreuung nicht
weither sein kann.
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IFOf-‘*f““’Efife"te’ Fe"‘e':“'; Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007: Frontier%’ Management Consulting
mmobilienwirtscha ; Themenfeld Mietersegmentierung (2)

In unserem Unternehmen ... Hl 2 CRM RE 2007

n= Kk.A. O @ CRM RE 2006

in%

68,8

... ist der Umsatz der einzelnen Mieter bekannt.

159 3,1% 72,3

34,8 . P .
... ist der Deckungsbeitrag der einzelnen Mieter Die H6he der Mietzahlung
bekannt. pro Mieter ist immerhin
knapp 70% bekannt —
und dem Rest?

Die heutigen Deckungs-
beitrage und die konkreten
Potentiale fur die Zukunft
sind in der Eigensicht

142 7,8% 38,0

19.6 weiterhin nur einer Minder-

... wird der Wert des Mieters fir das heit der befragten Fihrungs-

Unternehmen (ABC-Analyse etc.) ermittelt. krafte bekannt - hier besteht
154 52% [19.5 akuter Handlungsbedarf!

0 20 40 60 80 100
Top 2 Boxes in %
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:;
Themenfeld Kundenzufriedenheitsanalysen

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...
n= k.A.
in%
... werden Kundenzufriedenheitsmessungen im QI 0,6% 59,6
regelmafigen Turnus durchgefuhrt. | 134 0,0% 48,5

... werden Messungen systematisch und 3,9
strukturiert durchgefiihrt. | 134 0,0% 76,1

8,7 k.A.=0,6%
k.A.=0,0%

... werden neben Bestandsmietern auch
ehemalige Mieter befragt. 11,9

... werden neben Bestandsmietern auch 19,3 k.A.=0,6%
potentielle Mieter befragt. 149  kA=08%

... wird auch die Zufriedenheit mit einzelnen 77,6

Leistungskomponenten gemessen. 79,1
... enthalt der Fragebogen auch Benchmarking—m 33,5
Fragen (Wettbewerbsvergleich). | 134 3,7% [29,9
... flieBen Ergebnisse der Messungen in interne X 0,6% 80,1
Verbesserungsprozesse ein. | 134 0,0% 85,1
... wird der Vertrieb mit Hilfe der Kunden- X! 0,6% 65,2
befragung optimiert und intensiviert. | 134 15% 77,6
... wird die Mieterbetreuung mit Hilfe der Kunden: 77,6
befragung optimiert und intensiviert.
0 20 40 60 80 100

Top 2 Boxes in %

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Kundenzufriedenheits-
analysen scheinen vor allem
von Anbietern von Gewerbe-

immobilien regelméalRig und
strukturiert durchgefihrt zu
werden, wobei weiterhin fast
nur Bestandsmieter befragt
werden. Laut Eigenaussage
des Managements flieRen 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.
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IForthuEfife"tEf FE"‘*—":‘C';‘; Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:;
MMOBIIENWIRSENATE IS Themenfeld Beschwerdemanagement

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

n= k.A.
in%
... wird gegeniuber Mietern kommuniziert, dass 46,0
Beschwerden willkommen sind. 161 2,5% 46.6
... ist der Ablauf der Beschwerdeannahme/ - 82,9
bearbeitung klar geregelt. 173 1,2% 80,9
... existieren Zeitstandards fir die Dauer der 56,5
Bearbeitung einer Beschwerde. 171 1,8% 56,7
... werden die Beschwerdeursachen regelmaRig 51,3
und systematisch analysiert. 165 1,2% 49,1
... sind die Verantwortlichkeiten i.S. 86,0
Beschwerdehandling eindeutig geregelt. 157 2.,6% 80,9
... haben Mitarbeiter eine positive Haltung ggi. 49,7
Beschwerden. 169 2,4% 40,2
... werden Mitarbeiter fiir den Umgang mit 0,6% 53,5
unzufriedenen Mietern geschult. 154 1,3% 64,3
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Segmentubergreifend gilt:

Nach eigener Einschatzung
der Unternehmen scheint
zwar intern ein Beschwerde-
prozel3 definiert zu sein, dies
scheint den Mietern aber
nicht unbedingt
kommuniziert zu werden.

Zeitstandards existieren nur
bei etwas Uber der Hélfte der
Befragten und Mitarbeiter-
schulungen in Sachen
Beschwerdemanagement
haben augenscheinlich
weniger Prioritat.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

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

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

... sind Mieterbeziehungen bekannt, die am
starksten gefahrdet sind.

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

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

... werden regelmaRig Daten tGber den Aufwand
pro Mieter erfasst.

n= k.A
in%
78,1
194 4,6% 72,2
33,2
199 3,0% 35,7
199 2,5% 50,3
29,9
191 5,2% |30,9
11,6 k.A=23%
201 | 8,5 k.A.=2,5%
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Professionalisierungsbedarf!

Zu bindende Mieter und
gefahrdete Mieterbe-
ziehungen sind den meisten
Unternehmen nicht bekannt.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

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

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

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

... erfolgt das Kundenbindungsmanagement auf
Basis klarer Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen.

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

... wird der Erfolg der MalRnahmen anhand der
geduRerten Weiterempfehlungen gemessen.

n= k.A.
in%
21,6
193 1,0% 25,4
19,3

196 1,5% (18,9

195 5,6% 40,5
23,6
190 5,8% 25,8
22,9
21,7
0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Segmentubergreifend gilt:
Unverdndert ist Kunden-
bindungsmanagement in
der Immobilienwirtschaft

unbekanntes Terrain.
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Forschungscenter Betriebliche
Immobilienwirtschaft :

Ergebnisse im Uberblick - 2006 vs. 2007:
Themenfeld Kundenrtickgewinnungsmanagement

Frontiers Management Consulting

In unserem Unternehmen ...

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

... wurden MaRBnahmen bei Veranderungen
definiert.

... werden Kiundigungsgrinde systematisch
erfasst und analysiert.

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

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

n= k.A
in%
34,6
234 3,9% 31,6

35,3

234 5,6% 28,6

70,6

234 5,6% 65,0

24,3

234 4,7% |23,5

23,8

20,9

0 20 40 60 80

Top 2 Boxes in %

100

B 2 CRM RE 2007
[0 @ CRM RE 2006

Unverandert kein aus-
gepragtes Kundenruck-
gewinnungsmanagement.
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