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7 ENTWICKLUNG + MANAGEMENT

Wer kiisst das Potenzial des Mieters als Konig Kunde wach?

Kunden kennenlernen

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT M Die Immobilienbranche ist weit j ]

davon entfernt, ihre Mieter so gut zu kennen wie etwa der Online-Buchhdndler

Amazon seine Kunden.

In den vergangenen 15 Jahren hat die
Immobilienwirtschaft gelernt, dass
Mieter Kunden sind. Nach der Internet-
enzyklopidie Wikipedia werden Kunden
folgendermaflen definiert: ,,Ein Kunde ist
in der Unternehmensphilosophie der
Nachkriegszeit die wichtigste Person im
Unternehmen, ganz gleich, ob er persén-
lich da ist, schreibt oder telefoniert. Thm
wird daher in besonderer Weise Respekt
gezollt...“ Um dieser zentralen Stellung
Rechnung zu tragen, wire es also wichtig,
den Kunden zu kennen.

Das Wissen iiber die Kunden in der
Immobilienbranche beschrinkt sich aber
regelmifBig nur auf die Inhalte des Miet-
vertrags- und Rechnungswesens. Wie ist
die Biirofliche ausgebaut, wie viele Mit-
arbeiter sind beschiftigt, wie lduft das
Geschift, wie sind die technischen Anfor-
derungen? Kurz, wie steht es um die Zu-
friedenheit von Wohnungs- und Gewer-
bemietern? Wird mein Wohnungsmieter
meine wert- und komfortverbessernden
Investitionen mit Kundentreue belohnen?
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Von Lars Grosenick

Sind stylische Badezimmer und Wireless
Internet wirklich fiir jeden interessant
oder nur fiir junge Mieter? Fragen, die
fiir jeden Vermieter fiir die Bedarfs- und
Angebotsplanung hochinteressant sein
sollten.

Dennoch werden bei Vermietern von
Gewerberiumen die Punkte Mieterge-
winnung und Mieterbindung weiterhin
lediglich durch ein schones Weihnachts-
geschenk an die Entscheider ihrer Mieter
abgehakt. In meinem Fall war es ver-
gangenes Jahr ein prima Grillbesteck.

Wissen hat Wert

Aber nur aus Kundenorientierung ent-
stehen Kundenzufriedenheit und Kun-
denbindung, die schliefllich in den
Kundenwert miinden. Der Kundenwert
ist der abgezinste Zahlungsstrom in der
Zukunft, und der kann bei guter Betreu-
ung lange iiber die urspriinglich ver-
einbarte Vertragslaufzeit hinaus zu einer
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guten Beziehung werden. Besonders in
der Wohnungswirtschaft, die keine langen
und festen Vertragslaufzeiten kennt, ist
Mieterzufriedenheit bei Immobilien-
verkiufen echtes Geld wert. Es lohnt sich
also tatsichlich, sich mit seinen Kunden
zu beschiftigen.

Regelmiflig wird durch Befragungen
und Analysen die Zufriedenheit der Nut-
zer ermittelt. Ziehen die Mieter aus, dann
werden sie wohl unzufrieden gewesen
sein. Befragungen sind zwar immer bes-
ser als nichts. Kundenbeziehungsmanage-
ment (CRM) geht jedoch weiter: Es ist
eine grundsitzliche Unternehmens-
strategie. Diese Strategie sieht die Aus-
richtung des ganzen Unternehmens auf
potenzielle und tatséchliche Kundenbe-
ziehungen vor. Wenn der Kundenpark-
platz weiter von der Eingangstiir entfernt
ist als der Parkplatz fiir Fiihrungskriifte
des Unternehmens, ist das Thema eigent-
lich schon durch. Die immobilienwirt-
schaftlichen Eigentiimergesellschaften
stehen in dem Spannungsverhiltnis zwi-



Kennt der Vermieter die Nutzer hinter den Biirohaus-Fassaden wirklich?

schen Shareholder und Customer Value.
Eigentiimerwerte lassen sich kurzfristiger
manipulieren als Kundengliick, daher
wird verkannt, dass sich Renditeberech-
nungen fiir Immobilieninvestoren mit
Mieter-Incentives und Werbegeschenken
fiir Entscheider verindern, nachhaltige
Werte jedoch nur durch zufriedene Mieter
geschopft werden.

Bei einer systematischen Mieterbetreu-
ung fallen die Informationen {iber Zufrie-
denheit und konkrete Wiinsche automa-
tisch an, sodass auf manche aufwindige
Befragung verzichtet werden kann. Inte-
grierte Prozesse zwischen Property und
Asset Management durchgingig bis zum
technischen Objekt- und Kundenbetreuer
kénnen das leisten. Solange die Fieldope-
ration Manager aber noch geringschitzig
als Hausmeister bezeichnet werden, wird
deren Bedeutung fiir die Mieterfreude
weit unterschitzt. Der Berliner Immobi-
liendienstleister Strategis AG macht es
mit dem Konzept des urheberrechtlich
geschiitzten ,,Flying Manager” vor. Die

Bewirtschaftung von Objekten und Be-
treuung von Nutzern ist einfach ndher
am Kunden und kann verborgene Werte
heben. Prozesse von Vermarktung, Be-
wirtschaftung und persénlicher Betreu-
ung sind integriert. Leerstandsabbau und
Vermarktungserfolge sind, auch in
schwierigem Marktumfeld, die unmittel-
bare Konsequenz.

Mieterwiinsche
differenzierter als gedacht

Warum haben Immobilienexperten so
viel Angst, Kunden miteinander zu ver-
netzen? Gibt es tatsichlich Angst vor ei-
ner Mieterrevolte oder Massenklagen?
Warum wird eigentlich so selten konkret
mit dem Deutschen Mieterbund zusam-
mengearbeitet? Der Mieterverband kennt
die Interessen seiner Mitglieder genau.
Vielleicht kann man sich noch nicht vor-
stellen, dass diese durchaus differen-
zierter sind als nur moglichst wenig Geld

fir moglichst grofle Flichen zu zahlen.
Partnerschaftliche, flexible Vertrige in
der Vermarktung von Gewerberiumen
konnten ein echtes Alleinstellungsmerk-
mal sein. Der klassische Fiinf-Jahres-Ver-
trag mit der einen oder anderen Option
wire ein Segen fiir Unternehmen in einer
dynamischen Welt. Die Berichte fiir
Shareholder miissen nur um ein oder
zwei Zeilen erginzt werden, und ein neues
Formular fiir die Zusammenarbeit von
Eigentiimern und Gewerbemakler sollte
entwickelt werden.

Softwarelieferanten und Internetan-
bieter stehen dafiir bereit, transparente
Systeme umzusetzen. Diese neuen Pro-
zesse kénnen fiir eine neue Form der Be-
ziehungen zwischen Nutzern, Eigentii-
mergesellschaften und deren Sharehol-
dern sorgen. Schaden entsteht nur denen,
die in der alten Welt verbleiben. T

Lars Grosenick ist Vorstand der FlowFact
AG, KéIn.
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