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Die finanziellen Auswirkungen
der Mietererfahrung

Es gibt viele kurzfristige und unmittelbaren
Auswirkungen auf das Ergebnis, wenn die
Mieterzufriedenheit gesteigert und die allgemeine
Mietererfahrung verbessert wird. Dabei handelt es
sich um Fakforen, die von den Wohnungsunternehmen
ohne Kundenzufriedenheitssystem am hdaufigsten
Ubersehen, ignoriert oder einfach nicht verstanden
werden. Davon gibt es gleich mehrere, und alle der hier
genannten kdnnen von jedem Wohnungsunternehmen
unabhdngig von  Standort und  Marktsituation
ermittelt werden. Die Beispiele zeigen den Return on
Investment und wie er das Nettobetriebsergebnis auf
unterschiedliche Weise verbessert.

Markenentwicklung

Unabhdangig von der Branche bringt eine starke
Marke zahlreiche Vorteile mit sich. Dabei ist die
Kundenzufriedenheit eine Voraussetzung fir
den Erfolg. Das heif3t, wenn |hre Kunden nicht
zufrieden sind, kénnen Sie eine bekannte Marke
erschaffen. Dazu mussen Sie lediglich genug
Geld in sie investieren.

Wenn Sie aber eine starke Marke aufbauen
wollen, muss dahinter ein echter Wert stehen, sie
muss aus den richtigen Grinden bekannt sein und
braucht ein solides Fundament aus zufriedenen
Kunden. Das Innere (Menschen, Service, Kultur,
Uberzeugungen, Einstellungen) muss dem
AuBeren (Werbung, MarketingmaBnahmen,
Design) entsprechen. Wenn dies gelingt, ist
eine starke Marke nattrlich in vielerlei Hinsicht
hilfreich. Personalgewinnung, Verhandlungen,
Marktaufteilungen, PR/Medienarbeit sind hier
nur einige Aspekte.

Ein zufriedener Mieter kostet weniger Geld als ein
verdrgerter Mieter. Weniger Beschwerden, weniger
Umzlge, weniger Mieterwechsel und eine stdrkere
Marke sind weitere positive Effekte, die zu einer
hoheren Profitabilitdt beitragen. Bedingung hierfir ist,
alle Mieter*innen als wichtige Kunden wahrzunehmen
und ihnen daher entsprechend Prioritat einzurdumen.

Effizienzvorteile

Aktives Zuhoren spart Geld. Ein strukfurier-
ter Mieter*innen-Dialog zeigt, was Kund*in-
nen wirklich brauchen. Dadurch erkennen Sie
notwendige Investitionen zur Steigerung der
Mieter*innen-Zufriedenheit und Moglichkeiten
zur Kosteneinsparung.

In der Kund*innen-Analyse bemerken Wohnung-
sunternehmen, dass begehrte Verbesserungen
oft auf "weichere" und kostenglnstigere Fak-
toren abzielen. Sauberkeit, Ordnung, das Ver-
halten des Personals und die Erreichbarkeit fur
Hilfe sind kritischer fur Zufriedenheit als teurere
Aspekte. Datenbasierte Arbeitsweisen senken
Kosten und verbessern die Tenant Experience.

Weniger Beschwerden

Beschwerden kosten Zeit und Geld. Zufriedene
Mieter*innen beschweren sich weniger und
haben mehr Verstédndnis fir notwendige
Investitionen. AuBerdem Idsst es sich mit
zufriedenen Kunden einfacher verhandeln.
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Hohere Mitarbeitermotivation

Diesen spezifischen Faktor haben wir bereits
ausfthrlicher besprochen und erldutert, aber
seine Bedeutung kann nicht genug betont
werden. Im Laufe der Geschichte hat jede
professionelle Organisation in jeder Branche
das Ziel verfolgt, ihre Mitarbeitenden produktiver
zu machen. Natlrlich gibt es dafur viele Wege,
die unterschiedlich gut funktionieren, aber
nur wenige sind so effektiv, wie wenn alle im
Unternehmen wirklich von ihrer Arbeit Gberzeugt
sind. Und wenn die Mitarbeitenden das Gefuhl
haben, dass das auch fir das Unternehmen und
seine FUhrungsetage gilt. Fragen Sie einfach
einen beliebigen erfolgreichen Unternehmer.

Es gibt Beispiele, in denen Fihrungskrafte
sich gegen die Implementierung von Tools fur
die Zielsetzung und Leistungstiberwachung
entschieden haben, da sie die Reaktion
der Mitarbeitenden flrchteten. ,Durfen wir
unsere Mieter*innen fragen, wie gut unsere
Hausmeister*innen oder Facility Manager
arbeiten?” Wenn Sie diese Tools richtig einsetzen
und die Grinde und Vorteile erkléren, werden
Ihnen |hre Mitarbeitenden dankbar sein. Denn
dann wissen sie, dass Sie an ihre Arbeit glauben
und warum sie diese Tag fur Tag tun.

Geringere Mieterfluktuation/
Leerstande

Zufriedene Mieter*innenbedeuteneine geringere
Mieterfluktuation. Viele Wohnungsunternehmen
haben zwar niedrige Leerstandsquoten, aber
eine hohe Fluktuation, die mit erheblichen Kosten
einhergeht. Schon wenn Sie die Fluktuation um
nur 1-2 % reduzieren, werden Sie unmittelbare
Auswirkungen auf das  Befriebsergebnis
feststellen. Auch wenn Leerstand flr die meisten

in GroBstadten akfiven Wohnungsunternehmen
kein Thema ist, gibt es immer noch ausgeglichene
Markte, in denen Sie um |hre Mieter*innen
kémpfen mussen.

Anstatt die Mieten zu senken, ist es besser, sich
um die vorhandenen Kunden zu kimmern
und sie zu lhren Botfschaftern zu machen. So
werden sie anderen empfehlen, ebenfalls
in ihr Quartier zu ziehen. Sie werden sehen,
die ROI-Berechnung ist ziemlich einfach. Bei
gewerblichen Immobilien sind Anpassungen
natlrlich sehr kostenintensiv. Das macht es
(in den meisten Fallen) rentabler, wenn Sie
zufriedene und dauerhafte Mieter*innen haben.
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M&A-Prozesse

Seltener thematisiert wird der Wert der
Kundenzufriedenheit in M&A-Situationen
(Fusionen und Ubernahmen). Hierbei gibt es
den zunehmend stérkeren Wunsch vonseiten
verschiedener Stakeholder, den Grad der
Kundenzufriedenheit zu erfahren oder auf
ein Kundenzufriedenheitssystem zugreifen zu
kénnen.

Es gibt zudem diverse Falle, in denen kommunale
Wohnungsbaugesellschaften, die Immobilien an
private Unternehmen verkaufen, Anforderungen
bezlglich der Kundenzufriedenheit beim
potenziellen Kaufer stellen. Ahnlich verhalten sich
Banken, die zunehmend Nachweise fur ESG- und
Nachhaltigkeitsinitiativen verlangen, wenn es um
die Vergabe von ,grinen Krediten” geht. Auch
hier spielt das Verhdlinis zu den Mieter*innen
und deren Beteiligung eine Rolle.

Optimales Controlling

Vertreten Sie ein Wohnungsunternehmen, das
Dienstleistungen von externen Auftragnehmern
einkauft und in Anspruch nimmt? Wissen Sie, wie
gut diese arbeiten?

Bekommen Sie angemessene Leistung fur
Ihr Geld und haben Sie den bestmoglichen
Dienstleister gewdhlt? Wenn Sie Ihre Mieter*innen
bitten, die erhaltenen Dienstleistungen zu
bewerten, liefern diese Ihnen eine Menge
wertvoller Daten. Dadurch kénnen Sie Geld
sparen, die Qualitat steigern und zusehen, wie
die Zahl der zufriedenen Kunden wdchst. Indem
Sie bei allen Vertragen Qualitdt und Kosten
Uberwachen, befinden Sie sich bei der néchsten
Vertragsprifung in einer viel starkeren Position.
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Mehrwert — Zusatzleistungen
fur Mieter*innen

Immer mehr Immobilien- und
Wohnungsunternehmen haben begonnen, ihren
Mieter*innen zusdtzliche Dienstleistungen tber
Kooperationen mit Dritten anzubieten. Beispiele
daftr  sind Lieferfirmen,  Versicherungen,
Reinigungen, Lebensmittel-Lieferdienste usw.
Diese zusdfzlichen Dienstleistungen werden
haufig Uber ,Mieter-Apps” durch Kooperationen
mit Anbietern auBerhallb der Immobilien- und
Wohnungswirtschaft angeboten. So erschlieBen
Wohnungsunternehmen potenzielle neue
Einnahmequellen zusdatzlich zur Miete.

Die  Kundenzufriedenheit  spielt  natlrlich
eine groBe Rolle fur den Erfolg solcher
Zusatzleistungen. Bevor Sie Upselling betreiben
und lhr Angebot ausweiten kdnnen, missen erst
einmal die Grundlagen stimmen. AuBerdem
liefern Ihnen der Mieterdialog und das Feedback
wichtige Informationen dartber, an welchen
Leistungen lhre Kundenbasis interessiert ist.
information as to which services your customer
base is interested in.
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