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Mieterzufriedenheit

Marktforschung in der Immobilienwirtschaft
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Der Mieter wird zum Konig

Wachsende Kundenorientierung in der Immobilienwirtschaft

a

» Ein zufriedener Mieter gilt als SchlUsselfaktor flr den 6konomischen Erfolg eines Wohnungsunternehmens

-
®

Malnahmen zur Gewinnung neuer Mieter sind bedeutend teurer als MaRnahmen zur Bindung bestehender Mieter

Ziele des Mieter- und Beziehungsmanagements

» Mieterzufriedenheit steigern

Y

» Mieterbindung erhéhen
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Mieterzufriedenheit als Herausforderung

Die Entstehung von Zufriedenheit:

* Mieterzufriedenheit setzt sich aus verschiedenen Teilzufriedenheiten zusammen

* Die Summe der Abweichungen zwischen den Erwartungen des Mieters und den Leistungen des Vermieters bestimmt zunachst die Gesamtzufriedenheit
und letztendlich die Bindung

Ziel: Differenzen zwischen Erwartung und vorgefundener Situation minimieren
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Mieterzufriedenheit als Zielgrol3e

Der 6konomische Wert zufriedener und loyaler Mieter ist gleich
mehrfach quantifizierbar:

* Mieterwechselkosten entfallen

* Stabilisierung der Einnahmen durch die Bindung zufriedener
Mieter

* Aussicht auf Wertschopfungspotenziale

* Starkung eines positiven Images

... vor dem Hintergrund von:

* wachsendem Leerstand
* wachsenden Kundenansprichen
* demographischen Entwicklungen

* konjunkturelle Schwankungen
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Mieterzufriedenheit als Prozess

Ziele der Mieterzufriedenheitsanalyse:

Aus den Kernfragen ,,Sind unsere Mieter zufrieden?” und ,Wie kdnnen wir unsere Mieter zufrieden stellen?” leiten sich die folgenden Teilziele & Ziele der
Mieterzufriedenheitsanalyse ab.

Mieterbindung

Transparenz Probleme Umsetzung erhdhen

schaffen priorisieren planen

Ist-Zustand
erfassen

Defizite Potenziale Zufriedenheit
identifizieren aufzeigen steigern
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Wie misst man die Zufriedenheit der Mieter?

Bewertungsdimensionen

angemietete Flache

gesamtes Gebdude Service
Kosten
Objekt
Mikroumfeld
Makroumfeld
Standort

Faktoren der Zufriedenheit
Assetklassen-spezifisch

Zufriedenheiten

Zufriedenheit mit
Verwaltung
&
Objekt

s

l

Mieter-
zufriedenheit
gesamt
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Die Schlissel der Mieterzufriedenheit im Wohnsegment

Mieterzufriedenheit

Objektfaktoren

Standortfaktoren

Kostenfaktoren

Servicefaktoren
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Untersuchungssystematik

Stufe 1 (qualitativ)

Was machen wir?
e Finzelinterviews und
ggf. Gruppengesprache

Einzel-
explorationen

Mit wem sprechen wir?
e Mieterbeauftragte
e Mieter

Warum tun wir das?

e Objekt- & Situationsspezifika
identifizieren

e ,Pain Points” aufdecken

e Themen flir quantitative Stufe
priorisieren

Priorisierung der Themen

Stufe 2 (quantitativ)

Schritt 1:

e Befragungsmodus: Je nach Zielgruppe
fihren wir eine telefonische, schriftliche
oder Onlinebefragung durch Zielgruppe:
Mieterbeauftragte & Mieter

Schritt 2:

e Feldphase: Spezifischer Fragebogen zur
Ermittlung von Zufriedenheit & Bindung
kommt zum Einsatz

Schritt 3:

e Auswertung: Wir benennen ,pain points” &
geben konkrete Empfehlungen zur
Steigerung der Mieterzufriedenheit

Schritt 4:
e Finish: Datenibergabe und
Ergebnisprasentation

“

CONSILIUM

Bt Daten. Wissen. Strategien.



Analysemethodik

Empfehlungsbereitschaft
2
3
Ee)
& ieterbind
. Miet un .
Wettbewerbsvorteile ietervindung Wiederwahl

(Index)
T : . :
= Mieterzufriedenheit
§ (gesamt)
5 Mieterzufriedenheit

(Objekt & Verwaltung)
o
£ Servicefaktoren Kostenfaktoren Objektfaktoren Standortfaktoren
(1]
Sicherheit im Objekt Mietkosten WohnungsgroRe/-zuschnitt Erreichbarkeit —]
c
=2
©
T
>
Sauberkeit im Objekt Nebenkosten Umfeldqualitat
r—l Starke & Richtung des Einflusses
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Ergebnisse (Auszug, Beispiel)

Umfangreiche Ergebnisdokumentation:

*  Management Summary (1-2 Seiten)

* Ergebnisorientiert aufbereitete Tabellen
 Ubersichtliche graphische Darstellungen
* Handlungsempfehlungen (1-2 Seiten)

Relevanz

niedrig

niedrig

Zufriedenheit

hoch
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Die Meinung lhrer Mieter ist ,,Gold wert”

Schaffen Sie Transparenz.

Mieterbindung
erhéhen

Zufriedenheit Potenziale
steigern erkennen

Sie kdnnten...

Wechselkosten Cash-Flow
reduzieren stabilisieren

Image
verbessern

Mochten Sie darauf verzichten?
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Ansprechpartner

Consilium & Co

Gesellschaft fur Information und Analyse mbH

Kontakt: Timo Reinert
Telefon:  +49 (0)6151 1785-22
E-Mail: timo.reinert@consilium-co.de

Fritz-Bauer-Str. 36
64295 Darmstadt
Internet: www.consilium-co.de
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