Die Kundenbetreuung

Hausverwaltung ist die
Durchsetzung der
Eigentiimerinteressen

Im Anschluf an die bisherigen
Artikel Anforderungsprofil und Lei-
stungsspektrum  (7/96), Versi-
cherungswesen (9/96), Miete und
Mietanpassungsmoglichkeiten
(10/96), Objektbetreuung vor Ort
(2-3/97), Optimierung der Bewirt-
schaftungskosten (6/97), der tech-
nischen Bewirtschaftung (9/97),
der Modernisierung von Immo-
bilien (11/97), dem Controlling
(2/98), der Wohnungseigentums-
verwaltung (5/98) und der Gebiu-
derekonstruktion (7/98) befait
sich dieser Artikel mit der Kunden-
betreuung der Hausverwaltung.

Die Kundenbetreuung

Mit Kundenbetreuung ist im fol-
genden eingrenzend die Kom-
munikation und der Umgang mit
den Kunden rund um die
Immobilie gemeint.

Um eine erfolgreiche Kunden-
betreuung gewihrleisten zu kon-
nen, miissen die Anspriiche des
Kunden - also dessen Perspektive
- als Bewertungsmafistab zugrun-
de gelegt werden. Diese Kriterien
gilt es dann umzusetzen.

Der Kundenkreis um eine Immo-
bilie kann fiir eine Hausverwaltung
als Dienstleister im wesentlichen
in 3 Gruppen gegliedert werden.

+ die Eigentiimer
* die Mieter
* die tibrigen Dienstleister

1. Kundenbetreuung
der Eigentiimer

Fir eine Hausverwaltung sind
die Eigentumer als Auftraggeber
zweifelsohne die wichtigste Ziel-
gruppe, da diese die Verwaltungs-
kosten zahlen und damit die
Haupteinnahmequelle darstellen.

Eine qualifizierte Sachbearbei-
tung vorausgesetzt, sind fur die
Eigentumer im wesentlichen 3
Aspekte von Bedeutung.

+ die Zeit
+ die Erreichbarkeit
+ das Berichtswesen

* die Zeit

Bekanntlich ist Zeit ein knappes
Gut. Gerade deshalb ist es zwin-
gend erforderlich, fir die tiblicher-
weise nicht ortsansissigen Eigen-
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timer dann prasent zu sein, wenn
diese Zeit haben. Dies ist bei einer
Hausverwaltung nun mal uberwie-
gend am Abend und am Wochen-
ende. Dabei gilt dies sowohl fiir die
personliche Prasens als auch fir
die telefonische Anwesenheit. Als
Dienstleister mufd eine Hausver-
waltung dies sicherstellen kénnen.

+ die Erreichbarkeit

Die Erreichbarkeit steht im
engen Zusammenhang mit dem
Zeitaspekt. Da aus beruflichen
Grunden die Eigentumer ublicher-
weise nur abends und am Wo-
chenende Zeit haben, sich Threm
Immobilienbesitz zu widmen, wol-
len Sie natirlich auch ihren
Ansprechpartner erreichen, um
ihre Anliegen zu erortern. Nichts
ist unbefriedigender als der ver-
gebliche Versuch, jemanden drin-
gend zu erreichen. Dementspre-
chend mufl die Hausverwaltung zu
diesen Zeiten erreichbar sein.

Ein weiteres Kriterium der
Erreichbarkeit ist das technische
Know-how fiir die Realisierung der
Erreichbarkeit. ISDN fiir Telefon
und separates Fax ist sicherlich
Standard. E-mail ist ein zunehmen-
des Kommunikationsmittel, das
Internet ist zukunftsorientiert.

* das Berichtswesen

Damit die Eigentimer lber die
Entwicklung Threr Immobilien in-
formiert sind, bedarf es eines zeit-
nahen Informationsflusses tiber
aktuelle Geschehnisse wie z. B. Ver-
mietungsstand, Mietentwicklung,
Mingel und deren Beseitigung. Da-
neben sind sicherlich auch Quar-
tals- oder Halbjahresberichte neben
der erforderlichen Jahresabrech-
nung eine zusitzliche Informa-
tionsquelle.

Insbesondere bei erfolgter Mo-
dernisierung konnen sogar Mo-
natsberichte eine wesentliche Hil-
festellung fiir die Liquidititspla-
nung des Eigentiimers sein.

Neben den tblichen Abrech-
nungen kann ein Vorschlagswesen
z. B. iiber sinnvolle Einzelmoder-
nisierungen die Entwicklung der
Immobilie positiv beeinflussen.

2. Kundenbetreuung
der Mieter

Neben den Eigentiitmern sind
die Mieter die zweite wesentliche
Zielgruppe, fiir die eine Hausver-

waltung natiirlich die erforderliche
Zeit und Erreichbarkeit sicherzu-
stellen haben. Allerdings liegen die
Schwerpunkte hier ein wenig
anders.

Aus gegebenem Anla muf die
Erreichbarkeit fiir die Mieter vor
Ort gegeben sein. Dies ergibt sich
allein schon aus dem Umstand bei
Mingeln am Objekt oder in der
Wohnung. Je eher hier reagiert
werden kann, desto erfolgreicher

«ist die Schadensminimierung. Von

wesentlicher Bedeutung ist jedoch
die Betreuung der Mieter vor Ort,
d. h.im Haus bzw. in der Wohnung,
Die Klarung eines Sachverhaltes ist
bei technischen Dingen iiblicher-
weise vom Schreibtisch aus nicht
moglich. Hier bedarf es der Kla-
rung vor Ort, empfehlenswerter-
weise durch den eigenen Aufien-
dienst.

Auch die Hilfestellung der Haus-
verwaltung in Mietzahlungsangele-
genheiten ist dankenswert, z. B. bei
der Unterstiitzung von Behor-
dengiangen oder Ausfiillen von amt-
lichen Formularen u. a. Soweit
moglich, ist schon bei der Neuver-
mietung auf die gegebene Mieter-
struktur zu achten, um eine harmo-
nische Hausgemeinschaft gewin-
nen zu konnen. Allein schon die
Hilfestellung fiirr Neumieter bei An-
und Ummeldungen fordert ein
gutes Einvernehmen zwischen
Mieter und Hausverwalter.

3. Kundenbetreuung der
ubrigen Dienstleister

Neben der Hausverwaltung als
Immobiliendienstleister bestehen
noch zahlreiche weitere Dienst-
leister. So die kommunalen Institu-
tionen, die Versorgungsunterneh-
men, die Handwerker und War-
tungsbetriebe, die Banken, Versi-
cherungen und auch die Makler,

‘insbesondere fur die Vermietung.

Ein zeitnaher Informationsflufl
iiber jegliche Bestandsverinde-
rungen fordert die Kooperation
mit den kommunalen Institutionen
und Versorgungsunternehmen.

Auch die Kenntnis tiber die verant-
wortlichen Mitarbeiter fordert die
Kommunikation. Der Abschlufd von
Rahmenvereinbarungen mit Hand-
werkern und Wartungsbetrieben
verkiurzt die Bearbeitungszeiten
und schafft Zustindigkeiten. Ver-
handlungen mit den Banken kon-
nen zu Kostensenkungen bzw.
Zinsgutschriften fithren fir die
Hauskonten. Rahmenvertrige mit
Versicherungen erzielen Primien-
senkungen und kénnen zu einer
schnelleren und wohlwollenden
Regulierung von Schiden fithren.
Fiir eine schnelle und iibergangs-
lose Vermietung von Leerwoh-
nungen empfiehlt sich die Koope-
ration mit hiesigen Wohnungsmak-
lern. Diese benotigen sofortige
Informationen tber Leerstinde
bzw. Wohnungskiindigungen.

RESUMEE

Im Interesse der Eigentumer
und auch im eigenen Interesse ha-
ben Hausverwalter eine aktive und
kundenorientierte Dienstleistung
zu erbringen.

Zufriedene - weil gut betreute -
Eigentiimer sind die besten Multi-
plikatoren fiir weitere Bestandsob-
jekte.

Zufriedene Mieter bleiben im
Verwaltungsbestand und sind Ga-
ranten fur ordnungsgemifie Miet-
zahlungen, was wiederum zur Zu-
friedenheit der Eigentiimer fiihrt.

Eine vertrauensvolle Koope-
ration mit den iibrigen Dienstlei-
stern rund um die Immobilie fiihrt
im Ergebnis zu zufriedenen Mie-
tern und damit auch zu zufriede-
nen Eigentimern.

Aufgabe des Verwalters mufd es
sein, diesem Anspruch und diesen
Anforderungen gerecht zu wer-
den. |
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