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EIN VORWORT VON SVEN DUNKER

Mieter in dem Mittelpunkt

des Hauses stellen.

In Deutschland sind Mietwohnung, anders als in
anderen Landern, wesentlich beliebter als das Wohn-
eigentum. Das hat zur Folge, dass Vermieter zwar
Uber einen groBBen Pool an potentiellen Mietern ver-
fugen kénnen, bedeutet aber auch, dass es - auBBer-
halb der GroB3stadte - eine umfangreiche Auswahl

an potentiellen Mietwohnungen gibt. Dies bedeutet,
dass die Zufriedenheit der Bewohner im Mittelpunkt
der Strategie eines Vermieters stehen muss, um sich
gegeniiber der Konkurrenz durchzusetzen.

In einer zunehmend digitalisierten Welt, in der In-
formationen und Dienstleistungen immer zur Hand
sind, erwarten Mieter, dass die Kommunikation und
Serviceleistungen von Vermietern auch in einem ent-
sprechend hohen Tempo erfolgt. Wenn Unternehmen
diese Erwartungen nicht erfullen, wirkt sich das auf
zukinftige (Miet-)Beziehungen aus.

Unsere Umfrage zielt darauf ab zu zeigen, wie Be-
wohner Uber ihr Zuhause, ihren Vermieter und ihre
Erfahrungen mit dem wohnen in ihrer Mietwohnung
denken. Daraus ergeben sich Erkenntnisse fir Ver-
mieter, wie sie ihre Beziehungen zu den Mietern und
die Dienstleistungen, die sie ihnen anbieten, weiter
verbessern kénnen.

Die Ergebnisse unserer Umfrage zeigen, dass die
Mieter groBtenteils zufrieden sind und Deutschlands
Vermieter ein groBes Augenmerk darauf legen ihre
Immobilien in einem guten Zustand zu halten. Wie die
Zahlen im Detail aussehen und welche Schlussfolge-
rungen man daraus ziehen kann, das Erfahren Sie auf
den folgenden Seiten.

Viel SpaB3 beim Lesen!
Sven Dunker

Country Manager Germany
Plentific

80% aller Mieter fiihlen sich wohl in Ihrer Wohnung
JEDOCH

haben selbst Handwerker organisiert, um
Arbeiten durchfihren zu lassen.

37%

haben lhre Gasinstallation seit einem Jahr
nicht mehr Gberpriifen lassen.

57%

58% hatten e.l.h Problem in ihrer aktuellen
Immobilie.

geben an, dass sich ihr Mieterlebnis durch
einen reaktionsfreudigeren Vermieter
verbessern wirde.

24%

haben eine Wartezeit von vier Wochen
28% oder langer, fiir den Beginn von Arbeiten
angegeben.
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Eine Momentaufnahme.

Ungeféhr 55 Prozent aller Immobilien in Deutschland sind Miet-
wohnungen. Daraus ergibt sich einer der gréBten Markte fur Ver-
mieter in ganz Europa. Es gibt ca 19.768.000 Mietwohnungen’,
davon sind ca. 1.1 Millionen? dem sozialen Wohnen zuzuordnen.
Es zeichnet sich klar ab, dass der Anteil an mietender Bevolkerung
weiter steigen wird.

Ein wachsender Markt bietet die Chance fur die Immobilienwirt-
schaft, ihr Portfolio zu erweitern und auch die Rendite zu steigern.
Zufriedene Mieter diirfen dabei aber nicht als Selbstverstandlich-
keit angesehen werden.

Wahrend der Mietmarkt immer weiter reguliert wird, werden die-
jenigen, die ihren Bewohnern ein sicheres und angemessenes

Zuhause bieten, letztendlich erfolgreich sein. Und das Wichtigste
dabei ist, zu verstehen, was die Bewohner brauchen und wollen.

1 https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Wohnen/Publikationen/Downloads-Wohnen/wohnen-in-deutschland-5122125189005.
html

2 https://de.statista.com/statistik/daten/studie/892789/umfrage/sozialwohnungen-in-deutschland/
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Wohlbefinden zu Hause.

80 % aller Mieter fiihlen sich Die Moglichkeit, in einem sicheren Zuhause und in einer sicheren Gemein-
inihrer jetzigen Wohnung schaft zu leben, wirkt sich positiv auf die Menschen, als auch auf die Ge-
sellschaft aus. Unsichere, stark reparaturbedurftige Wohnungen kénnen
wohl. negative Auswirkungen haben, die iber den Einzelnen oder die Familie
hinausgehen - sie wirken sich auf die gesamte Gesellschaft aus.

Es ist ermutigend zu wissen, dass die Mieter in Deutschland im Allgemeinen gliicklich in ihrem Zuhause sind und
sich in ihrer lokalen Gemeinschaft sicher fiihlen, mehr als 80 % der Menschen, sowohl die, die in Sozialwohnungen

leben, als auch die die in Privatwohnungen leben, fiihlen sich in ihrerer Wohnung wohl.

6 Jahre betrégt die durch- Der durchschnittliche Mieter in Deutschland wohnt seit sechs Jahren in
schnittliche Mietdauer. seiner aktuellen Wohnung. Die Umfrage zeigt, dass die Bewohner von

Sozialwohnungen ihre Wohnung Giber zwei Jahre langer gemietet haben
als private Mieter (8,1 Jahre gegentiber 5,8 Jahren) und die Hélfte von ihnen seit mehr als 10 Jahren in ihrer jetzigen
Wohnung lebt. Doppelt so viele wie private Mieter, die seit einem Jahrzehnt in ihrer Wohnung leben.

Bei Bewohnern von Sozialwohnungen ist die Wahrscheinlichkeit hoher, dass sie langer in ihrer jetzigen Wohnung
bleiben wollen (im Durchschnitt 4,7 Jahre, im Vergleich zu 3,4 Jahren). Allerdings sind sich 23 Prozent der Bewohner
von Sozialwohnungen unsicher, wie lange sie noch in ihrer jetzigen Wohnung bleiben werden. Diese Unsicherheit
besteht nur bei 11 Prozent von Mietern der privater Wohnimmobilien. Etwa ein Drittel der Bewohner von Privatwoh-
nungen (32 %) und Sozialwohnungen (38 %) planen, auf unbestimmte Zeit in ihrer derzeitigen Wohnung zu bleiben.

Wie lange wohnen Sie schon in lhrer jetzigen Wohnung?

. Private Mieter Mieter Sozialwohnung . Alle Mieter

Unter 3 Monate
3-6 Monate

6-12 Monate

1-2 Jahre

2-3 Jahre

3-5 Jahre

5-10 Jahre

Mehr als 10 Jahre

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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Qualitat zahlt sich aus.

Die Mehrheit der Mieter in Bei ihrem Einzug empfanden sieben von zehn Bewohnern, dass ihre

M etzige Wohnung Iin einem guten Zustand war. Nur b der deutschen
Deutschland findet, dass lhre  ietzige Wohnung in einem guten Zustand war. Nur 5 % der deutsch

. . Mieter bewerteten den Zustand ihrer Wohnung als schlecht.
Wohnung in einem guten

Zustand ist. Derzeit sind fast drei Viertel der Bewohner der Meinung, dass sich ihre

Wohnung in einem guten Zustand befindet. Der Grad der Zufrieden-
heit ist bei Mietern von privaten Immobilien (73 %) und Mietern in Sozialwohnung (78 %) sehr dhnlich. Interessanter-
weise gibt es bei letztgenannten einen Anstieg der Zufriedenheit von 9 %, wenn Sie den Ist-Zustand ihrer Wohnung
bewerten, verglichen mit dem Zeitpunkt ihres Einzugs. Das deutet darauf hin, dass die durchgefiihrten Arbeiten eine
betréchtliche Wirkung hatten.

Wahrend nur wenige Bewohner mit dem allgemeinen Zustand ihrer Wohnungen unzufrieden sind, haben allerdings
58% der Mieter schon mal ein Problem mit ihrer aktuellen Immobilie gehabt. Die haufigsten Probleme betrafen Re-
paraturen und Wartungsarbeiten, die verspatet oder gar nicht durchgefihrt wurden, die Erreichbarkeit des Vermie-
ters oder der Hausverwaltung, sowie den allgemeinen Zustand der Wohnung.

Wahrend die Ergebnisse der Umfrage also darauf hindeuten, dass die Mieter in Deutschland im GroBBen und Ganzen
mit dem Zustand ihrer Wohnung zufrieden sind, gibt es einige Punkte mit Verbesserungsbedarf, die die Mieterzufrie-
denheit weiter steigern kénnten.

(Auf einer Skala von 0-10, wie wiirden Sie die den Gesamtzustand ihrer jetzigen Wohnung, als Sie sie bezogen
haben, beschreiben (0 = schrecklich, 10 = super)

. Private Mieter Mieter Sozialwohnung . Alle Mieter

0 - Furchtbar

0 5% 10% 15% 20% 25%
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QUALITAT ZAHLT SICH AUS

22 % der Mieter hatten
Probleme bei Reparaturen
und Wartung, 29 der Mieter hatten Probleme mit den sanitaren

Anl bei Ei
Haufige Probleme, die Mieter mitihren Wohnungen ha- regEr et

ben, betreffen den allgemeinen Zustand, Feuchtigkeit, 229 der Mieter hatten Probleme bei Reparaturen
Schimmel sowie Reparatur- und Wartungsprobleme. g Wartungen in ihrer Wohnung
Vermieter kédnnen durch die Optimierung von Repara- 209 der Mieter hatten Prc.)k?leme bei dser

tur- und Wartungsprozessen und die rechtzeitige Be- Kontaktaufnahme mitihrem Vermieter

hebung von gemeldeten Problemen dazu beitragen, die

der Mieter hatten Probleme den allgemeinen
hier genannten Zahlen zu reduzieren. 19% d

Zustand ihrer Wohnung betreffend

Hatten Sie in Ihrer aktuellen Immobilie jemals Probleme mit den folgenden Punkten?

. Private Mieter Mieter Sozialwohnung . Alle Mieter

|

Der allgemeine Zustand
lhrer Immobilie, z. B.
Feuchtigkeit oder Schimmel

Reparaturen/Wartung
werden zu spat oder gar
nicht durchgefiihrt

Eine sinnvolle oder nitzliche
Antwort von lhrem Vermiet-
er/Vermietungsbiiro oder
Hausverwalter erhalten

Die Elektrik in
lhrer Wohnung

Kontaktaufnahme mit
lhrem Vermieter/Vermie-
tungsbiiro oder
Hausverwalter

Die Gasgerate in
lhrer Wohnung

Vermieter/Handwerker
betreten Ihr Heim ohne
Erlaubnis

Nichts davon

| ‘ |

o

10% 20% 30% 40% 50%
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Kommunikation ist der Schlissel.

Knapp sechs von zehn Mie-
tern fiihlen sich wohl, wenn
Sie ihren Vermieter kontak-
tieren miissen, zum Beispiel
um Probleme zu melden. Ein
kleiner, aber nicht unbedeu-
tender Anteil - jeder Achte

- fihlt sich jedoch tatsachlich
unwohl im Umgang mit
seinem Vermieter.

_y _
9% 3%

fihlen sich unwohl bei fahlen sich sehr unwohl
der Kommunikation mit bei der Kommunikation
dem Vermieter mit dem Vermieter

Wie bereits gezeigt, hatten 20 % der Befragten auch
schon einmal Schwierigkeiten, ihren Vermieter zu kon-
taktieren. Das |asst darauf schlieBen, dass mehr Arbeit
erledigt werden kénnte, wenn Anfragen zeitnah beant-
wortet und bearbeitet wirden.

Tatsachlich ist fast ein Viertel der deutschen Mieter der
Meinung, dass ein reaktionsfreudigerer Vermieter ihre
Mieterfahrung verbessern wiirde, was zeigt, wie wichtig
den Bewohnern eine gute, zielgerichtete Kommunika-
tion ist.

Bessere technologische L6sungen
kénnen die Beziehung zum Mieter
schnell verbessern

Wie wohl fiihlen Sie sich, wenn Sie mit lhrem Vermieter verhandeln oder ihm Probleme melden?

. Private Mieter

50%
40%

30%

Mieter Sozialwohnung . Alle Mieter

20%
10%
0 I I Ll

Sehr wohl
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KOMMUNIKATION IST DER SCHLUSSEL

Eine gute Beziehung zwischen
Vermieter und Mietern ist un-
verzichtbar fiir die Zufrieden-
heit der Mieter mit ihrer Woh-
nung. Mehr als die Halfte der
Mieter gibt an, dass ein reak-
tionfreudigerer Vermieter ihre
Mieterzufriedenheit deutlich
steigern wiirde.

Es gibt eine Reihe von Méglichkeiten, wie Vermieter si-
cherstellen kdnnen, dass sie effektiv mit den Bewohnern
kommunizieren. Viele Vermieter verlassen sich immer
noch auf klassische Postbriefe, aber diese werden oft
ignoriert oder erst zu spat gelesen.

Mehr als 90 % unserer Befragten haben ein Smartphone.

Deshalb kénnte eine App oder Webportal fur die laufen-
de Kommunikation, neben Textnachrichten und Briefen,
die Kommunikation und somit auch das Mieter/Vermie-

ter Verhaltnis verbessern.

Mehr als drei Viertel der Mieter in Deutschland haben
irgendeine Art von Reparatur- oder Instandhaltungs-
arbeiten von ihrem derzeitigen Vermieter angefragt. Bei
mehr als der Halfte, wurden die Arbeiten bereits durch-
geflhrt, bei einem Flnftel sind die Arbeiten noch nicht

abgeschlossen und bei knapp einem Zehntel wurde
die Anfrage vom Vermieter abgelehnt.

Im Durchschnitt dauert es etwa eine Woche (7,1 Tage),
bis die Arbeiten abgeschlossen sind. Bei 64 % der Be-
wohner von Sozialwohnungen wurden die Arbeiten
innerhalb von drei Tagen abgeschlossen, verglichen
mit 46 % der Privatmieter.

Es gibt aber auch eine nicht geringe Anzahl von Fal-
len, bei denen zwar Servicearbeiten vereinbart und
angestoBen wurden, diese aber noch nicht beendet
wurden. Der Wartezeit belduft sich im Schnitt auf etwa
zweieinhalb Wochen (18 Tage), wobei drei von zehn
Mietern (28 %) sogar langer aus vier Wochen warten.

64 %

Mieter

46 %

private
Mieter

VS.

Sozialwohnung

Reparaturen, die binnen drei Tagen abgeschlossen sind
im Vergleich zwischen privaten Mietern und Mietern von
Sozialwohnungen.

Was kénnte Ihre Erfahrung mit der Anmietung verbessern, in Bezug auf Ihre Beziehung zu lhrem

Vermieter?

40%
30%
20%
10%

0

Ein reaktions-
freudigerer
Vermieter

Eine einfachere
Méglichkeit, um
Reparaturen zu melden

Verbesserung
des Zustands der
Immobilie
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vom Vermieter

Es gibt
nichts zu
verbessern

Sonstiges



Flexibilitdt bei der Ausfiihrung

von Reparaturen.

Wir wollten von den Befragten
auch wissen, wie es um die
Flexibilitat der Reparatur-
und Wartungsprozesse
steht. Insbesondere nach
den Moéglichkeiten, die
ihnen zur Verfligung stehen,
um Probleme zu melden

- und wann entsprechende
Arbeitsauftrage veranlasst
werden.

Weniger als vier von zehn Bewohnern geben an, dass
ihr Vermieter fir die Meldung von Reparatur- und War-
tungsarbeiten eine Moglichkeit anbietet dies online (au-
Ber E-Mail) zu tun. Die Prozentzahl steigt auf die Halfte
bei Bewohnern von Sozialwohnungen, sie haben diese
Maoglichkeit eher als private Mieter.

Viele Vermieter von Sozialwohnungen bieten diese
Maoglichkeit zwar an, kommunizieren sie aber nicht aus-
reichend, da 28 % angeben, nicht zu wissen, ob es diese
Maoglichkeit gibt, verglichen mit nur 16 % der privaten
Mieter.

Allerdings sagt fast die Halfte (47 %) der privaten Mieter,
dass sie definitiv keine Mdglichkeit haben, Reparaturen
und Wartungsarbeiten online zu melden. Das ist ein
deutlich héherer Prozentsatz, als bei Bewohnern von So-
zialwohnungen (23 %).

Ein gewisses MalB an Flexibilitat bei der Meldung von
Problemen hat einen grof3en Einfluss auf die Zufrie-
denheit der Bewohner. Tatsachlich gab ein Viertel der
Befragten an, dass eine einfachere Méglichkeit, Repa-
raturen und Instandhaltungswiinsche zu melden, ihre
Mieterfahrung verbessern wiirde.

Wahrend die Flexibilitét bei der Meldung von Reparatu-
ren begrenztist, gibt es eine viel gréBere Flexibilitat bei
der Vereinbarung von Terminen mit Handwerkern. Mehr
als 84 % der Befragten waren der Meinung, dass der
Zeitplan fir die Arbeiten fur sie flexibel genug war, dar-
unter 39 %, die ihn flr sehr flexibel hielten. Nichtsdesto-
trotz berichtet jeder Sechste, dass er nicht die Wahl hat-
te, wann die Arbeiten durchgefiihrt werden sollten.

Fast die Halfte (47 %) der Mieter
von privaten Immobilien hat keine
Méglichkeit Reparaturen oder
Wartungsarbeiten online zu melden.

Maoglichkeit fir Mieter online Reparaturen oder Wartungen zu beantragen

38 %

Alle Mieter
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Private Mieter

49 %

Mieter
Sozialwohnungen



Mieter einbinden.

Mehr als ein Drittel (37 %)

der Mieter haben Handw-

erker selbst organisiert, um
Reparaturen durchzufiihren.

Darunter hatten ein Viertel

die Erlaubnis des Vermieters,

jeder siebte hatte diese Er-

laubnis jedoch nicht.

Unter denjenigen, die ihre Reparaturen selbst organisiert
haben, mit oder ohne Erlaubnis des Vermieters, wurden
am haufigsten Elektriker, Klempner und Allround-Hand-
werker organisiert. Sieben von zehn Befragten geben an,

dass sie sich selbst um Handwerker gekiimmert haben,
weil es sich um einen “Notfall” handelte.

Allerdings verbleibt fast ein Drittel, die auf eigene Faust
handelten, obwohl es kein dringendes Problem zu I6sen
galt.

Die Bewohner sollten sich darauf verlassen kdnnen, dass
ihr Vermieter die notwendigen Reparaturen und War-
tungsarbeiten durchfihrt. Wenn dies nicht der Fall ist,
wirkt sich dies nicht nur auf die Zufriedenheit der Mieter
aus, auch die Vermieter kennen dementsprechend den
aktuellen Zustand ihrer Immobilie nicht.

Ohne ein gewisses Mal3 an Kontrolle Gber die Arbeiten,
die in ihren Immobilien stattfinden, haben Vermieter
kaum eine Vorstellung davon, was sie erwartet, wenn sie
die Wohnung, nach Ende des Mietverhaltnisses, Uber-
geben wird. Sollten umfangreiche Arbeiten erforderlich
sein, besteht das Risiko erheblicher Einnahmeverluste, da
die Immobilie Ianger leer stehen wird als geplant.

Haben Sie in Ihrem jetzigen Zuhause jemals personlich Handwerker organisiert, die in lhrem

Auftrag Reparaturen / Wartungsarbeiten durchfihrten?

. Private Mieter

Ja - Mit Erlaubnis
von meinem Vermieter

Ja - Ohne Erlaubnis
von meinem Vermieter

Nein - Ich habe die
Arbeit selbst erledigt

Nein - Es bestand
nie die Notwendigkeit

0 10% 20%

. Mieter Sozialwohnungen . Alle Mieter

30% 40% 50% 55%
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MIETER EINBINDEN

Starke Auswirkung auf die Mieterzufriedenheit.

Mieter sollten sich auf ihren Ohne ein gewisses Maf3 an Kontrolle Gber die Arbeiten,
Vermieter verlassen kénnen die in ihren Immobilien stattfinden, haben Vermieter
I

kaum eine Vorstellung davon, was sie erwartet, wenn sie
wenn esum Reparaturen und die Immobilie, bei Beendigung der Miete, zurlickneh-

Instandhaltungen geht, die men.
die sie benétigen Damit schlieBt sich der Kreis wieder zu der Notwendig-

. . . keit, qualitativ hochwertige Wohnungen bei dem Einzug
Wenn dies nicht der Fall Ist, der Mieter bereitzustellen. Auch kédnnen dadurch Einnah-

wirkt sich das nicht nur auf die meverluste, die durch leer stehende Wohnungen entste-
Zufriedenheit der Mieter aus. A S Sl

Wenn Sie Bauunternehmen oder Handwerker organisiert haben, um Reparaturen/Wartungsarbeiten in Ihrem
Auftrag durchzufiihren, welche Dienstleistung(en) haben Sie dann in Anspruch genommen?

. Private Mieter Mieter Sozialwohnung . Alle Mieter

Sanitér-
Installateur

Elektriker
Handwerker

Gastechniker

Innen-
ausstatter

Tischler

Reinigungs-
kraft

Kammer-
jager

Schlussel-
dienst

Sonstiges

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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MIETER EINBINDEN

Es ist ein Notfall.

Die Dienstleistungen, die
die Mieter am ehesten selbst
organisieren, sind oft gene-
relle Handwerkertatigkeiten.
Wenn es speziell wird brau-
chen sie meist Elektriker und
Sanitarinstallateure.

VS.

76 %

Private Mieter

68 %

Mieter

Sozialwohnungen

Interessanterweise sind Bewohner von Sozialwohnun-
gen, die dies getan haben, eher der Meinung, dass es
sich nicht um einen Notfall handelte (32 % gegenlber
24 %), wéhrend Privatmieter eher der Meinung sind, dass Mieter, die das Gefiihl hatten, es sei ein relativ dringender
es ein Notfall war (76 % gegem’jber 68 %). oder sehr dringender Notfall

Die Dienstleistungen, die Bewohner am ehesten selbst organisieren

29 %

Sanitar

37 %

Elektrik

38 %

Generelles




Vorsicht ist besser als Nachsicht.

Unsere Umfrage zeigt, dass
einige Vermieter sich selbst
und ihre Bewohner einem
Risiko aussetzen.

Bei 57 Prozent der Befragten wurden die Gasin-

stallationen in den letzten 12 Monaten entweder
nicht gewartet oder es herrschte Unklarheit dar-

Uber, ob sie gewartet wurden.

Der deutsche Gesetzgeber schreibt zwar vor,
dass Gasheizkessel einmal im Jahr vom Schorn-
steinfeger Uberprift werden, aber auch, dass sie
jedes Jahr von einer Fachfirma inspiziert und ge-
reinigt werden missen.

Allerdings geben Vermieter die Kosten dafir in
der Regel an ihre Mieter weiter. Deshalb kann es
dazu kommen, dass diese einen anstehenden
Service ihrem Vermieter verschweigen.

Wenn dies der Fall ist, mUssen Vermieter sicher-
stellen kénnen, dass sie den Uberblick dartiber
behalten, wann solche Arbeiten durchgefiihrt
werden sollten. Sie missen dann selbst Dienst-
leistungen veranlassen, um Risiken sowohl fir
sich selbst als auch flr ihre Mieter zu senken.

Die Automatisierung des Prozesses mit Erinne-
rungen fir den Verfall von Zertifizierungen, als
auch Mitteilungen darlber, wenn die Uberprij—
fungen erfolgreich durchgefihrt wurden, wird
dazu beitragen, dass oben genannte Probleme
vermieden werden.

Wahrend die Mehrheit der Bewohner in Deutschland, die
Arbeiten beantragen, diese auch ausgefihrt bekommen,
wurden bei 11 Prozent der Bewohner von Sozialwohnun-
gen und 9 Prozent der privaten Mieter angefragte Arbei-
ten abgelehnt.

Knapp drei von zehn Anfragen zur Behebung von Scha-
den bei Elektrik- oder Heizungsproblemen wurden
abgelehnt. Die genauen Umsténde dieser Anfragen
wurden in der Umfrage nicht erdrtert, allerdings sollten
Vermieter insbesondere bei Problemen mit der Elektrik
und dem Heizkessel sich unbedingt dieser Anfragen wid-
men, um die Sicherheit ihrer Mieter zu gewahrleisten.

56 %

Mieter

42% |

private

. ozialwohnun
Mieter 5 9

Mieter, deren Gas-Installationen in den letzten 12 Monaten
kontrolliert wurden.

Sicherheit ist nicht optional.

Die Durchfiihrung von Gas- und Elektrosicherheitsprifungen ist fir
Vermieter nicht optional. Abgesehen von den Strafen, die sie erhalten
kénnen, wenn sie dies nicht tun, werden die Bewohner in Gefahr gebracht.

®

E E_]I Tap | Scan | Type
i 6B 1234 5678 91

Die Automatisierung des Prozesses mit Erinnerungen fir das Ablaufen von

Zertifizierungen und Benachrichtigungen, wenn die Prifungen erfolgreich

www.plentific.com

durchgefihrt wurden, wird dazu beitragen, dass es keine Versdumnisse gibt.
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VORSICHT IST BESSER ALS NACHSICHT

Wann wurden die Gas-Installationen (Heizung, Warmwasser, ...) das letzte Mal gewartet?

21% 43 % 22% 42 %
private Mieter
11 %——
Alle
(e Mieter 249
24% —=
7%
56 %
1%
. Binnen der letzten 12 Monate Mieter
Sozialwohnung
1-2 Jahre
Mehr als 2 Jahre 26%

\\

. Ich weiB es nicht
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Reparieren und Instandhalten.

Die meisten Mieter
haben schon mal
Instandhaltungsarbeiten
bei ihrem Vermieter
angefordert und hatten
dabei das Gefiihl, dass
dieser gut auf ihre
Anfragen reagiert hat.

Von denjenigen, die ihren Vermieter um die
Durchfiihrung von Arbeiten gebeten haben,
sind Uber 70 % der Meinung, dass ihr Vermieter
schnell auf ihre Reparatur- oder Instandhaltungs-
wiinsche reagiert. Darunter fast ein Drittel, das
der Meinung ist, ihr Vermieter reagiere sogar
sehr schnell.

Im Durchschnitt dauert es 7 Tage,
bis die angeforderten Arbeiten
abgeschlossen sind. Bei Mietern
von Sozialwohnungen sogar
einen Tag weniger.

Fertigstellungszeiten variieren.

Vermieter von Sozialwohnungen sind oft schnel-
ler bei der Erledigung der Arbeiten. Bei tiber

60 % der Mieter von Sozialwohnungen wurden
die zuletzt ausgefihrten Arbeiten binnen drei
Tagen abgeschlossen - im Vergleich zu 46 % bei
privaten Mietern. Wohlgemert von der Anfrage
durch den Mieter bis zur Erledigung des Auftra-
ges durch einen Handwerker.

Langer als zwei Wochen mussten bei ihrer letz-
ten Repartur kaum Mieter warten, weder von
Sozialwohnungen noch privater Wohnungen.
Prozentual liegen diese im geringen einstelligen
Bereich.

77 % der Mieter haben schon
einmal Reparaturen oder

Wartungsarbeiten von ihrem
aktuellen Vermieter verlangt.

Unsere Untersuchungen zeigen, dass die
Uberwiegende Mehrheit der Mieter irgendwann
einmal Reparaturen oder Wartungsarbeiten von
ihrem aktuellen Vermieter verlangt hat.

Bei 28 % hat der Beginn der Reparaturen sogar
mehr als vier Wochen gedauert. Nur bei 11 %
sind die beantragten Arbeiten binnen 1-3 Tagen
gestartet.

22 %

Aller Mieter

Bei mehr als einem Funftel der Mieter
wurden Reparaturen/Wartungen
schon mal verspéatet oder gar nicht
durchgefihrt.

28% | 33%

private Mieter
Mieter Sozialwohnung

Wenn der Vermieter um eine Reparatur gebeten, diese aber nicht
ausgefihrt wurde, kann es durchaus auch ldnger dauern. Uber vier
Wochen warteten knapp 1/3 aller Mieter.
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REPARIEREN UND INSTANDHALTEN

Welche Wartungsarbeiten oder Probleme, um deren Behebung Sie gebeten haben,

wurden von lhrem Vermieter abgelehnt?

. Private Mieter Mieter Sozialwohnungen . Alle Mieter

Schéden in lhrem Garten, die
behoben werden mussten

Schéaden an der Immobilie,
die behoben werde mussten

Instandhaltung des h
Grundstlicks, die nicht auf
Schéaden zuriickzufiihren ist
Probleme mit _
der Elektrik
Probleme mit dem _
Heizkessel
Renovierungsarbeiten
Reinigung des Gebaudes
Schadlingsbekampfung
Probleme mit den _
Sanitaranlagen
Reparatur defekter b
oder Anschaffung
fehlende Gerate
Gartenpflege, die nicht auf ?
einen Schaden zuriick-
zufithren ist |

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

40%

45%

50%

55%
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Abgelehnte Reparaturen.

Die Arten von Arbeiten, die von Vermietern abgelehnt werden, variieren.
Auffallend ist, dass Renovierungswiinsche von Mietern in Sozialwohnungen
sehr haufig abgelehnt wurden. Auch der Wunsch nach Repartur von Schaden
an der Immobilie, wie zum Beispiel die Beseitigung von austretendem Wasser
oder feuchter Stellen wurde bei mehr als einem Viertel der Falle abgelehnt.
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REPARIEREN UND INSTANDHALTEN

Flexibilitat steigert Mieterzufriedenheit.

Wenn es um Termine mit
Handwerkern geht, scheinen
Privatmieter mehr Flexibilitat
zu haben als Bewohner von
Sozialwohnungen.

Ein Zehntel der Bewohner von Sozialwohnungen gab an,
dass ihnen keine Wahl gelassen wurde, wann die Arbei-
ten durchgefihrt werden sollten, im Vergleich zu nur
einem von sieben privaten Mietern.

35 % der Mieter von Sozialwohnungen waren der Mei-
nung, dass die Regelungen sehr flexibel sind, im Ver-
gleich zu fast 40 % der privaten Mieter.

Die Bereitstellung eines gewissen Maf3es an Flexibilitat
hat einen groBen Einfluss auf die Zufriedenheit der Be-
wohner. Tatsachlich gaben circa ein Viertel der Befrag-
ten an, dass eine einfachere Mdglichkeit, Reparatur-
und Wartungsanfragen zu melden, ihre Erfahrungen
mit der Miete verbessern wiirde.

1von10

Mieter von
Sozialwohnungen

35%

Mieter von

Sozialwohnungen

hatten kein
Mitspracherecht bei
der Terminierung von
Handwerkerauftragen

konnten Uber
Tageszeit und Datum
der Reparatur
bestimmen

1von 6

private Mieter

40 %

private Mieter

Eine dedizierte Moglichkeit zur Terminabsprache.

Die Bereitstellung einer Moglichkeit, der es den Mietern ermdoglicht, die Zeit
und das Datum zu wahlen, an dem Handwerker zu ihnen nach Hause kommen,
wirde sich nicht nur auf die Mieterzufriedenheit auswirken. Die Moglichkeit
einer besseren Terminabsprache wiirde héchstwahrscheinlich auch die

Rate verbessern, bei denen ein Problem schon beim ersten Besuch eines

Handwerkers behoben werden kann.
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Das Gebot der Stunde

- qualitativ hochwertige Wohnungen.

Jeder, unabhéangig von seinem
Alter, seinem Einkommen und
seinen Lebensumstidnden soll-
te ein sicheres Zuhause haben,
in dem er leben kann.

Unsere Untersuchungen zeigen, dass die Bewohner
zwar im GroBen und Ganzen mit ihrem Zuhause zu-
frieden sind, es aber eine ganze Reihe von Problemen
gibt, mit denen sie in ihren Mietwohnungen zu kdmp-
fen haben.

58 %

der Mieter hatten ein Problem mit
lhrer aktuellen Immobile

57 %

haben ihre Gasinstallationen
seit Uber einem Jahr nicht mehr
Uberpriifen lassen

Die Hauptprobleme der Mieter setzen sich zusammen
aus mangelhafter Erreichbarkeit des Vermieters, die
Dauer bis zur Reparatur und die genellerer Sicherheit

- all das wirkt sich auf die Zufriedenheit der Bewohner
einer Mietwohnung, bzw. eines gemieteten Hauses aus.

Die Erfahrungen nachzuvollziehen, die Mieter in und
mit ihren Wohnungen machen, ist nur der erste Schritt.
Vermieter sollten in Zukunft ein besonderes Augen-
merk darauf legen, wie sie die Mieterzufriedenheit
steigern kénnen.

37 %

haben selbst Handwerker organi-
siert, um die Arbeiten auszufiihren
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DAS GEBOT DER STUNDE - QUALITATIV HOCHWERTIGE WOHNUNGEN

Reden Sie mit uns.

Innovation ist unverzichtbar.
Zu lange haben sich Woh-
nungsanbieter auf veraltete
Methoden verlassen, um ihre
Portfolios zu verwalten. Da die
Erwartungen der Bewohner
jedoch steigen, werden digi-
tale Technologien von grund-
legender Bedeutung sein, um
die Bewohner wieder in den
Mittelpunkt des Hauses zu
stellen.

Geschiftseinh Immobiliengruppe Zugewiesen
Lo s qut
Uberblick Zertifiki Erfolgsquote
Gesamt | 99.5% Bestanden
26,113 Gitig B 05% Nichtbestanden
0 Uberfalli
100% e 99.5%
0 Fehlen
A+03
%
‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 97
Anstehende Er g hste 6 Monate v
Auslaufende insgesamt
123 wl
Leistung bisherige E: gen  Letzte & Monate v/
Gesamt emeuert W Punktich W Verspatet
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Mieter missen im Kern zukinftiger Strategien stehen,
wobei man nicht vergessen darf, dass auch die Vermieter
davon profitieren, wenn der Prozess der Immobilienver-
waltung vereinfacht und transparenter wird.

Plentifics Software-Plattform und Handwerker-Marktplatz
ermdglichen Vermietern und Hausverwaltern die volle
Transparenz bei der Vergabe und Abwicklung von Auftré-
gen. Compliance-, Reparatur- und Verwaltungsaufgaben
kénnen einfach angestofBen und automatisiert werden.
Das spart nicht nur Zeit und Kosten, sondern steigert
auch die Mieterzufriedenheit.

Erfahren Sie mehr Uber Plentific auf
www.plentific.de

N E——]

Offene Defekte nach Prioritst

;.
Hoch 12 s

2 y 1
Hoch . 1 7
witel 1 s 2 12 53
Niedrig
A riedrigsten
Gosam 7 a a o 9
Offene Defekte nach Status

FALLI

In Bearbeitung 2 s 2 @
Pausion 3 3 = 120
Gesamt . @ . u w 169
Zuriickliegende Defekte  Basierend auf Zicltermin v Letzte 6 Monate v
Beseitigt gosamt B Ponkich B Verspitet
1,234 = o —_ o
aser

1112



https://www.plentific.com/de-de/verwaltung?utm_source=MZHPDF&utm_medium=PDF&utm_campaign=AGENT%7CGER%7CMIETERZUFRIEDENHEIT%7CPDF

Appendix.

Zielsetzung.

Erhebung eines Meinungsbildes von Menschen, die in Mietwohnungen in Deutschland leben
(die Studie wurde auch in GroBbritannien und den USA durchgefiihrt). Mit besonderem Fokus
auf ihrer Einstellungen zur Vermieterbeziehung, dem Zustand der von ihnen gemieteten Im-
mobilie und auch eventuelle Reparatur-/Instandhaltungsarbeiten (und wie diese drei Faktoren
zusammenwirken).

Fir die deutschen und britischen Mietmérkte waren Vergleiche zwischen Mietern des privaten
Sektors und Mietern des sozialen Wohnungsbaus von besonderer Bedeutung (fiir die USA

bestand die Stichprobe zu 100 % aus dem privaten Sektor).

Methodik.

In Zusammenarbeit mit den Marktforschungsexperten von 3Gem wurde eine 12- bis 13-minu-
tige Umfrage entwickelt und durchgefiihrt, die online von Befragten beantwortet wurde.

Die Befragten setzten sich zusammen aus

Mietern mit einem formellen Mietvertrag, die Miete an einen privaten Vermieter, eine Verwal-
tungsgesellschaft oder eine Vermietungsagentur zahlen (aber ohne Freunde/Familie leben)
Mietern, die in einer Wohnung leben, die vom Staat, einer lokalen Behorde, einer Wohnungs-
baugesellschaft oder einer Wohltatigkeitsorganisation bereitgestellt wird.

Die Zielstichprobe bestand aus n=1.000 Erwachsenen in Deutschland, die Mieter mit einem
formellen Mietvertrag (Nicht betrachtet wurden Mietvertrage, die mit Freunden oder engen
Familienmitglieder geschlossen wurden) fir ihre Unterkunft sind, in der sie normalerweise
leben. Studierende wurden in die Befragung nicht mit einbezogen. Alle Befragten lebten in
einer Immobilie, die an Gas-, Strom- und die Wasserversorgung angeschlossen war. Dariiber
hinaus verflgten alle Befragten Gber ein Smartphone, Tablet, einen Laptop oder Desktop
Computer mit Internetzugang.

Um den deutschen Mietmarkt widerzuspiegeln, wurden die Umfrage zu 90 % auf den privaten
Sektor und zu 10 % auf den sozialen Wohnungsbau aufgeteilt.

Erreichte Stichprobe.

Die Stichprobe bestand aus 1.000 deutschen Mietern, wobei 90 % im privaten

Sektor (n=900) und 10 % im sozialen Wohnungsbau (n=100) mieteten. Die Stichprobe
reprasentiert den deutschen Mietmarkt mit den demografischen Merkmalen, die auf der
folgenden Seite dargestellt sind, ausreichend.

Die Ergebnisse basieren auf einer unabhéngigen Online-Umfrage, die von 3Gem im
Auftrag von Plentific durchgefiihrt wurde; 1.000 deutsche Mieter im Alter von mindestens
18 Jahren wurden vom 12. bis 18. Februar 2021 befragt.
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APPENDIX

Probenmerkmale.
Gesamte Probe (n=1,000) Privater Sektor ((=900)  Sozialer Wohnungsbau
(n=100)

Geschlecht

Maénnlich / Weiblich 50 % /50 % 50 % /50 % 50 % /50 %
Alter

18-24 17 % 18 % 10 %

25-34 25% 26 % 16 %

35-44 21 % 22 % 12 %
45-54 17 % 16 % 24 %

55-64 14 % 12 % 26 %

65+ 7% 7% 12 %
Average Age 40,4 Jahre 39,6 Jahre 47,1 Jahre
Region

:.amburg / Bremen / Schleswig-Holstein / 17 % 17 % 17 %

iedersachsen
Mecklenburg-Vorpommern / Brandenburg / 1% 10% 20 %

Sachsen-Anhalt
Berlin 8 % 8% 14 %
Nordrhein-Westfalen / Hessen /

Rheinland-Pfalz / Saarland 34% 36 % 21%
Thiiringen / Sachsen 9% 9 % 14 %
Baden-Wiirttemberg / Bayern 20 % 20 % 14 %
Keine von den oben genannten 1% 1% 0%
Erwerbsstatus

In Arbeit (Voll-/Teilzeit, selbststéandig) 69 % 70 % 53%
Arbeitslos (Nicht beschéaftigt, Hausmann/-Frau) 21 % 20% 26 %
Im Ruhestand 1% 10 % 21 %
Haushaltseinkommen

Unter 20.000 € 33% 32% 49 %
20.000 €-39.999 € 35% 35% 35%
40.000 € oder mehr 27 % 28 % 14 %
Durchschnitt (x 1.000) 31,6 € 325€ 23,7€
Art des Mietobjektes

Mehrfamilienhaus 47 % 46 % 56 %
Etagenwohnung 18 % 18 % 15 %
Einfamilienhaus 9% 9 % 7%
Apartment 8 % 8 % 5%
Reihenhaus 4% 4% 3%
Einliegerwohnung 4% 4% 1%
Doppelhaushélfte 3% 3% 2%
Maisonette-Wohnung 2% 2% 2%
Loft 1% 1% 1%
Andere 4% 4% 7%
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Mieter in den Mittelpunkt
des Hauses stellen

Erfahren Sie mehr auf plentific.de

Plentific


https://www.plentific.com/de-de/verwaltung?utm_source=MZHPDF&utm_medium=PDF&utm_campaign=AGENT%7CGER%7CMIETERZUFRIEDENHEIT%7CPDF
http://plentific.com

