Wohnungswirtschaft heute.

Fakten und Losungen fir Profis

Fithrung und Kommunikation

Auf Augenhdhe! - Wie erfolgreiche
Wohnungsunternehmen Interessenten zu Mietern,
Mieter zu Kunden und Kunden zu Partnern
machen

Gerade in der nachhaltigen Wohnungswirtschaft funktioniert die Kommunikation zwischen Unternehmen
und Kunde oft ein wenig anders als gewohnt. Im Unterschied zu rein renditeorientierten Immobilienunterneh-
men wird der Kunde hier schlief3lich weitaus weniger als reiner Vermietungs- oder Verkaufserfolg verbucht,
sondern auch als Mensch wertgeschitzt. Wie sich dieses Verstindnis auf den Bereich Marketing auswirkt bzw.
von diesem aktiv genutzt werden kann, erldutert Kay Stolp, Geschiftsfithrer der auf die nachhaltige Wohnungs-
wirtschaft spezialisierten Marketing-Gesellschaft STOLPUNDFRIENDS aus Osnabriick.

Ob als Postwurfsendung, auf
dem Mieterfest oder in der
FuBgangerzone: Ein ausgefiil-
lter Bewertungsbogen fungiert
als gewinnbringender Schlis-
sel, um eigene Potentiale zu
erkennen und auszubauen.

»Betrachtet man die letzten Jahre aus Marketingsicht, fallt auf, dass der Kunde in allen
Bereichen verstarkt als gleichwertiger Partner wahrgenommen werden will. Es gibt je-
doch zwei zentrale Griinde, warum diese Entwicklung gerade auch in der nachhaltigen
Wohnungswirtschaft zunehmend wichtiger wird: Erstens ist eine Wohnung kein klassi-
sches Konsumgut, sondern ein Grundrecht und eine Lebensentscheidung, bei der jeder
Kunde mitreden will. Zweitens sehen auch die Wohnungsgesellschaften oder -genossen-
schaften aus ihrer Entwicklung heraus den Mieter nicht im strengen Sinne als zu um-
werbenden Kunden, sondern als Partner, mit dem eine langfristige Geschiftsbeziehung
eingegangen werden soll.
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Wenn mich Vorstinde oder

Geschiftsfithrer fragen, was
das Besondere am Marketing
fir die nachhaltige Woh-
nungswirtschaft ist, lautet
meine Antwort, dass es viel
stairker um einen authenti-
schen Dialog und damit um
eine ganz besonders ehrliche
Form der Kundenansprache
geht. Viele, vor allem klassi-
sche Werbeagenturen handeln
oft nach dem einfachen Sen-
der-Empfinger-Modell.  Der
potenzielle Kunde soll etwas
Tolles wahrnehmen und an-
schlieflend zum gewinnbrin-
genden Konsumenten werden. Gut gedacht, doch viele Wohnungsunternehmen verfiigen
aufgrund mangelnder Notwendigkeit in der Vergangenheit {iber wenig Marketingerfah-
rung, kénnen ihre Position aus Marktsicht haufig nur schwer einschétzen und damit eine
herkommliche Werbeagentur kaum zielfithrend beauftragen. Die Folge: Die rein werbli-
chen Bemithungen klassischer Agenturen laufen hiufig ins Leere, das erhoffte Ziel wird
verfehlt und mogliche Vorbehalte der nachhaltigen Wohnungswirtschaft gegentiber ver-
netzten Marketingmafinahmen werden teilweise verstidrkt. Dennoch braucht vor allem
die nachhaltige Wohnungswirtschaft funktionierende Marketingkonzepte. Und da hier
kein klassisches Kunde-Anbieter-Verhiltnis vorherrscht, miissen eben neue Wege der
Kommunikation gefunden werden.

Fragen Sie Ihre Kunden und Interessenten!

Potenzielle Mieter sollten nicht
iberredet, sondern iiberzeugt
werden - und das geht eben
nur durch einen Dialog auf
Augenhohe. Eine offene und
ehrliche Ansprache bewirkt,
dass sich der Angesprochene
als gleichwertiger Partner mit
dem Angebot auseinander-
setzt, eigene Sichtweisen und
Wiinsche einbringt und sich
somit als Teil des Gesamt-
prozesses versteht. Wir von
STOLPUNDEFRIENDS legen
daher bei allen Marketing-,
Vertriebs- und Imagekonzep-
ten besonderen Wert auf die
dialogische Komponente - und fragen Mieter und Interessenten zunichst nach ihrer
personlichen Einschitzung. Diese fithlen sich somit ernstgenommen, wertgeschétzt und
kénnen Informationen liefern, die fiir die weitere konzeptionelle Ausarbeitung oft von
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In der nachhaltigen Woh-
nungswirtschaft zu Hause:
Marketingexperte Kay Stolp
weil, wie sich erfolgreiche und
messbare Kundenbindung und
-gewinnung realisieren lasst.

Wer nicht fragt, der nicht
gewinnt: Umfragen bieten
beste Mdglichkeiten, in einen
ernsthaften und zielfiihrenden
Dialog einzusteigen.
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tragender Bedeutung sind. Denn schliefilich muss der Koder dem Fisch schmecken und
nicht dem Angler. Und aus Sicht des Kunden ist es eben ein gravierender Unterschied, ob
er passiv bestimmte Inhalte wahrnehmen oder sich aktiv mit ihnen auseinandersetzen
kann, soll und darf.

Erfolge messbar machen!

Fiir unsere Auftraggeber wiederum ergibt sich zudem ein ganz zentraler Vorteil, denn
vernetztes Marketing wird durch eine dialogische Herangehensweise und mittels ent-
sprechender Marketingkennziffern fast immer auch messbar. Wie viele Teilnehmer ha-
ben sich an der Umfrage beteiligt? Wie hoch war der Riicklaufquote eines bestimmten
E-Mailings? Wie viele Neukunden konnten gewonnen werden? All das sind Fragen, die
mittels klarer Zahlen sehr genau beantwortet werden konnen. Dank der festgehaltenen
Kennziffern lasst sich dann nach einem bestimmten Zeitraum sehr genau sagen, wie viel
Geld investiert wurde und welche Erlose dieser Investition gegeniiberstehen. Als Verant-
wortlicher kann ich so prazise ablesen, inwieweit eine Aktion bzw. eine Marketingmaf3-
nahme Wirkung gezeigt und zum Erfolg gefiihrt hat. Marketingbudgets lassen sich so
exakter und sehr viel zielfithrender planen und begriinden.

Jedem Haus
gewachsen.

Wo immer Sie Balkone planen: Wir finden die Losung. Und weil wir modular kombinierbare Produkte

Ob auf zwei Stltzen oder frei auskragend, unsere anbieten, sind auch den Gestaltungsmadglichkeiten keine
Balkonsysteme sind technisch ausgereift und thermisch Grenzen gesetzt.

optimal entkoppelt. www.schoeck-balkonsysteme.de

A
perfekt aufgestel 4Schock | Balkonsysteme
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Bleiben Sie am Ball!

Wichtig ist jedoch gerade bei dialo-
gischen Marketingmafinahmen die
Kontinuitdt der Kommunikation. Der
Dialog muss aufrecht gehalten werden.
Denn nur steter Tropfen hohlt den Stein!
Ein Passant, der in der Fufigidngerzone
an einem Gewinnspiel z. B. im Rahmen
einer Werbeaktion teilgenommen hat,
kann beispielsweise einige Wochen spé-
ter auch zu einem Straflenfest oder einer
kleinen Umfrage eingeladen werden.
Vielleicht wird ihm sogar bereits das
Abo eines Newsletters angeboten, mit
dem er sich tiber aktuelle Wohnungs-
angebote informieren kann. Wichtig ist
eben, dass der positive erste Eindruck
Schritt fiir Schritt gefestigt wird — ohne
natiirlich aufdringlich zu wirken. Werden aus Passanten schliefilich Interessenten, muss
auch hier die Kommunikationslinie reibungslos weiterlaufen. Ansprechpartner sollten
in Kundenorientierung trainiert sein, professionell Auskunft erteilen konnen und genau
wissen, welche Wohnung wo und fiir wen verfiigbar ist. Insgesamt spielen so viele Fakto-
ren eine Rolle, dass die entsprechende Strategie am bestem im Rahmen eines vernetzten
Gesamtkonzeptes gemeinsam festgelegt wird. So konnen alle wichtigen Ursachen, Wir-
kungen und Abhéngigkeiten genau tiberblickt und zielfithrend aufeinander abgestimmt
werden.

Die wertschitzende Kommunikation auf Augenhohe darf natiirlich nicht enden, so-
bald der Mietvertrag unterschrieben ist. Auch und vor allem bestehende Mieter sollten in
regelmifligem Dialog mit ihrem Vermieter stehen. Das alte Schema, nach dem man eine
Wohnung iibergab und 50 Jahre lang nichts mehr von seinem Mieter horte, gibt es heu-
te nicht mehr. Nachbarschaften und Quartiere werden nicht zuletzt wegen gesellschaft-
licher Verdnderungen zukiinftig zu wichtigen Lebensmittelpunkten, die geférdert und
ausgebaut werden miissen. Mieterfeste, Pflanzaktionen, Ausfliige, Nachbarschaftstreffs
und vieles mehr sind wirkungsvolle Instrumente, um das Gemeinschaftsgefithl mit und
unter den Kunden zu stirken. In direkter Folge intensiviert sich das Zugehérigkeitsgefiihl
zum Unternehmen, die Fluktuation nimmt nachweisbar ab.

Dies alles sind Prozesse, die nicht von heute auf morgen und schon gar nicht ohne
Einbindung der Mitarbeiter erfolgen konnen. Doch mit einer genauen Analyse der Aus-
gangsbedingungen, einer zielfiihrenden und langfristigen Strategie sowie des richtigen
Marketingpartners lassen sich so Schritt fiir Schritt neue Kunden gewinnen, bestehende
Kunden binden und Leerstinde nachhaltig abbauen.

Kay Stolp
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Ilhre Meinung ist uns wichtig:
Werden Kunden und Interes-
senten ernstgenommen, wird
diese Wertschatzung auch
zuriickgegeben.
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