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4. Executive Summary

Aufgrund guter oder sehr guter Renditen ist man in der Immobilienbranche nach wie
vor sehr bequem und trdge. Man verkennt die Wichtigkeit eines aktiven CRM-
Prozesses, was sich auch in der schwachen Beantwortung der Onlineumfrage zeigt. Ein-
zelne Prozesse konnte man sehr gut EDV unterstiitzt automatisieren und verankern.
Mehr als 50% der Befragten hat aber keine dieser Softwareunterstiitzungen. Aber auch
die Softwarebranche hinkt mit ihren Anwendungen aufgrund der mangelnden Nachfra-
ge hinterher, was die Umfrage betreffend Unterstiitzung der Immobiliensoftwareherstel-
ler unter Kapitel 2.2 ergeben hat. Zum Beispiel haben nur gerade 20% eine Softwareun-
terstutzung beim standardisierten Kindigungsprozess. Ein Beschwerdeprozess wird
durch Uberhaupt keine Software unterstiitzt, und nur gerade 11% der Befragten haben
einen quantitativen und 31% einen qualitativen Beschwerdeprozess. Die getétigte On-
lineumfrage zur Untersuchung des Einsatzes von CRM-Systemen in der Vermietung
von Bestandesliegenschaften in der Schweiz zeigt, dass einige Themen vollig vernach-
lassigt werden. So wissen viele Eigentlimer nicht, mit welcher Bewirtschaftungssoft-
ware ihr Dienstleister arbeitet. Den Beschwerdeprozess habe ich schon erwahnt und
gerade mal 40% geben an, die Klndigungsgrinde auszuwerten. Wichtige Hinweise,
eine mogliche Kundenbindung oder eine zeitgerechte Vermarktung im Interesse der
Kunden wird damit verkannt und so verbleibt das Potenzial, sich im Markt abzuheben,
unbenutzt. Bei ca. der Halfte der Internetinserate werden ein Grundriss oder Fotos bei-
gefligt, und nur ca. 60% der Befragten ist an der Mieterzufriedenheit durch persénliche

Gesprache interessiert. Per Fragebogen machen dies nur gerade einmal 17%.

Die aktuelle Bautatigkeit, welche die Nachfrage Ubersteigt bzw. tbersteigen wird, wird
den Druck auf die Immobilienbranche erhéhen und den Wandel, der in der Industrie

inzwischen selbstverstandlich ist, unaufhaltsam vorantreiben.

Vil



1. Einleitung

1.1 Problemstellung und Ausgangslage

In der Industrie hat sich das Kundenbetreuungsmanagement CRM bereits seit l&ngerer
Zeit durchgesetzt. Bereits zu Beginn der Jahrtausendwende wird es in kleineren und
mittleren Betrieben aktiv angewendet. So erscheint bereits im Jahr 2001 in der NZZ ein
Artikel, dass CRM im Zentrum des unternehmerischen Handelns steht. Der Kunde steht
mit seinen Bedurfnissen im Zentrum. Die Zeiten, wo man nur die besten Kunden per-
sonlich betreut hat, sind vorbei (Head of Analytical CRM Solutions von SPSS
(Schweiz) AG, 2001).

In der Immobilienlandschaft ist CRM aber noch nicht so verbreitet. So lautet das Fazit
der CRM Real Estate 2009 (Frontiers Management Consulting und des
Forschungscenters Betriebliche Immobilienwirtschaft der Technischen Universitat in
Darmstadt, 2009), welche 4 Jahre nacheinander in Deutschland erhoben wurde, wie
folgt: ,,Die Immobilienindustrie steht in Sachen Kundenorientierung unveridndert vor
grossen Herausforderungen. Die Bereitschaft zu gelebter Kundenorientierung hat sich
auch in der vierten Studie nicht wirklich erhoht, entsprechender Handlungsbedarf ist
weiterhin unverkennbar — und hat in Teilbereichen sogar noch zugenommen. Das Leit-
bild aus anderen Industrien ,,der Kunde ist Kénig,* hat in der Immobilienwirtschaft also
immer noch keinen Einzug gehalten. In Konsequenz werden vielféltige Chancen und

Madglichkeiten zur Professionalisierung geradezu leichtfertig vergeben.*

Diese Entwicklung erstaunt eigentlich nicht. Muss die restliche Industrie taglich um
Kunden und Margen kdmpfen, sind die Renditen auf Immobilienanlagen in der Regel
gut und stabil. Durch diese guten und stabilen Renditen sind die Investoren oft zufrie-
den und hinterfragen das Potenzial auf den oft durch Dritte verwalteten Liegenschaften
nicht. Dadurch merkt der Investor oft nicht, welches Potenzial ihm entgeht. Dies ist
speziell bei Wohnliegenschaften der Fall, da hier aufgrund der tiefen Leerstandsquoten
bei Wohnimmobilien, welche seit iber 35 Jahren zwischen 0.43% und maximal 1.85%
(Bundesamt fir Statistik, 2016) schwanken, auch schwache Verwalter in der Regel kei-
ne grosseren Leerstande verursachen. Es bestehen jedoch Anzeichen, dass sich dies &n-
dert. Zurzeit werden mehr Wohnungen erstellt als die Nachfrage absorbieren kann, was
zu einem Uberangebot fiihrt. Die extrem tiefen Zinsen werden weiterhin dafiir sorgen,
dass diese Dynamik fortbesteht und die Marktmieten nebst dem Referenzzinssatz des

Bundes noch vermehrt unter Druck geraten. Gemdss Herrn Fredy Hasemaile, CS-



Experte, befindet sich der Wohnungsmarkt seit 2016 bereits in einem langsamen und
vorhersehbaren Abschwung, der noch einige Jahre anhalten wird. (Mayer, 2017). Siehe
auch Schweizer Immobilienmarkt 2017, Mieter gesucht (Credit Suisse Economic
Research, 2017).

1.2 Zielsetzung

Mit dieser Arbeit soll herausgefunden werden, wie stark und mit welchen Mitteln der
CRM-Ansatz in der Immobilienbranche, speziell bei Bestandesimmobilien, in der
Schweiz zur Anwendung kommt. Dabei sollen auch die Unterschiede zwischen Wohn-
und Geschaftsimmobilien untersucht werden, aber auch die Anwendung unter den ver-
schiedenen Interessenten. Wir unterscheiden zwischen klassischem Eigentlmer, institu-
tionellem Anleger inklusive BVG-Stiftung und reinem Bewirtschafter. Auch mdgliche

Unterschiede nach Sprachregionen sollen aufgezeigt werden kénnen.

Da ein gutes Kundenmanagementsystem automatisch eine gute Software voraussetzt,
sind Fragen zu den Systemma@glichkeiten und dem im Einsatz stehenden System uner-

lasslich.

Aufgrund dieser Untersuchung soll das Potenzial bei den einzelnen Einschrdnkungen

veranschaulicht werden.

1.3 Abgrenzung des Themas
Die Abschlussarbeit beschrénkt sich auf Bestandesliegenschaften im Wohn- und Ge-

schaftsbereich von Liegenschaften in der Schweiz.

1.4 Kurzbeschrieb und Vorgehen

In Kapitel 2 werden die Grundlagen zur Anwendung von CRM bei Immobilien be-
schrieben. Diese kdnnen im Grundsatz in Kontaktmanagement, Vermietungsmanage-
ment, Beschwerdemanagement sowie in Mieter- und Kundenzufriedenheit bzw. System
zur Vermeidung von Kundigungen aufgeteilt werden. Dabei werden nebst relevanter
und theoretischer Literatur auch die aktuellen Unterstiitzungsmoglichkeiten der unter-
schiedlichen CRM-Softwares und Immobilienverwaltungsprogrammen analysiert und

aufgezeigt. Es wird auch versucht, Wahrnehmungen mit Zeitungsartikeln oder Statisti-



ken zu belegen. In Kapitel 3 wird die empirische Untersuchung anhand von Daten aus
einer reprasentativen Umfrage zum Thema ,,Anwendung von CRM-Systemen bei Be-
standesliegenschaften bei Wohn- und Geschéftsbauten in der Schweiz* analysiert. Die-

se umfasst die Beschreibung der Methodik und der statistischen Grundlagen.

Aufgrund der empirischen Erkenntnisse und der theoretischen Einsichten werden in
Kapitel 5 die Schlussfolgerungen gezogen. Auch soll aufgezeigt werden, welches Po-
tenzial allenfalls noch ungenutzt ist. In Kapitel 6 wird das Fazit beschreiben, das auch

einen Ausblick erlaubt.



2. Grundlagen

Fur den Begriff Customer Relationship Management existiert eine Vielzahl unterschied-
licher Definitionen. Grundsétzlich kann es als ein Konzept definiert werden, das samtli-
che Aktivitaten umfasst, die darauf abzielen, die aktuellen Beziehungen zwischen Kun-
den und Unternehmen zu intensivieren, zu steuern sowie potentielle Kunden zu akqui-
rieren. (Lechner, 2002, S. 9)

Dies unter den 4 Zielvorgaben (foerderland, aktuell)

e Bessere Qualitat der Kundenbearbeitung
e Optimierung der internen Bearbeitungsprozesse
e Verbesserung des Kundendatenmanagements

e Verbesserung der Schnittstelle zum Kunden

Dies hangt aber nicht rein von einem Softwaresystem ab. Eine CRM-Software kann den
Prozess nur unterstiitzen. CRM ist somit ein ganzheitlicher Ansatz, der funktionsiber-
greifend ist mit dem Ziel, sich einen Wettbewerbsvorteil zu verschaffen, der eine Wert-
steigerung eines Unternehmens nach sich zieht. CRM ist ein permanenter kontinuierli-
cher Prozess, der im Unternehmen gelebt werden muss und nicht ein einmaliges Pro-
jekt. (Lechner, 2002, S. 9-10)

2.1 Relevante empirische und theoretische Literatur

Im deutschsprachigen Raum findet man relativ wenig empirische und theoretische Lite-
ratur zum Thema CRM-Systeme im Bereich Real Estate. Empirische Erhebungen wur-
den priméar vom Forschungscenter Betriebliche Immobilienwirtschaft der Technischen
Universitat Darmstadt erhoben. Im Bereich Literatur sind primér folgende 3 Werke im

deutschsprachigen Raum zu finden:

Lechner, F. (2002) Entwicklung eines integrierten CRM-Konzepts fir ein Unternehmen
der Immobilienbranche. Hamburg: Diplomica Verlag GmbH

Das Buch zeigt den Aufbau von einem integrierten CRM-Konzept bei einer Unterneh-
mung der Immobilienbranche. Darin wird das Anwenden von segmentspezifischen Be-
ziehungsinstrumenten, Ansétze der Erfolgskontrolle aufbauend auf der Kunden- und
Prozessanalyse einer CRM Strategie aufgezeigt. Mittels dem dargelegten Konzept sol-

len diese vier Kerngebiete umgesetzt werden:



- Ermittlung der Profitabilitat des einzelnen Kunden

- Ausgestaltung einer CRM-Strategie sowie eines CRM-Programms, mit dem die
Loyalitat der Kunden langfristig gesichert werden kann.

- Die Gewinnung neuer, profitabler Kunden, ebenfalls mit dem Ziel einer dauer-
haften Beziehung.

- Ausgestaltung von strategischen Partnerschaften, durch die ein Zusatznutzen fiir

die Kunden generiert werden kann.

Lohse, M. (2011) Kundenorientierte Unternehmensfiihrung von Wohnungsunterneh-

men. K&In: Immobilien Manager Verlag IMV GmbH

Das Buch versucht den theoretischen Ansatz, wie auch den an der Praxis orientierten
CRM-Ansatz an Wohnimmobiliengesellschaften aufzuzeigen und zu vermitteln. Auf-
grund empirischer Untersuchungen werden konkrete Anforderungen und Handlungs-

empfehlungen zur Gestaltung eines CRM-Systems geliefert.

Pfur, A., Niesslein, G., & Herzog, M. (2011) customer relationship managment fur Im-

mobilienunternehmen. KéIn: Immobilien Manager Verlag IMV GmbH

Dieses Praxishandbuch teilt sich grundsétzlich in 3 Bereiche auf. Im ersten Teil werden
die Grundiberlegungen des CRM veranschaulicht und mit Erkenntnissen aus anderen
Branchen ergénzt. Im zweiten Teil wird aufgezeigt, wie wichtig es ist, dass die Mieter-
orientierung eines Immobilienunternehmens zum ganzheitlichen Denkprozess werden
muss. Dabei werden die Unterschiede zwischen Gewerbe- und Wohnimmobilienunter-
nehmen aufgezeigt. Der Mieter wird ins Zentrum der Unternehmungsfiihrung gestellt.
Im dritten Teil wird der Tatsache Rechnung getragen, dass immer mehr Eigentimer die
Dienstleistung von externen Firmen in Anspruch nehmen. Hier wird aufgezeigt, wie

diese Dienstleister von einem CRM-System profitieren konnen.

Auf diesem Buch basiert auch hauptsachlich die Theorie, welche in den folgenden Sei-

ten bis und mit Kapitel 2.1.5 beschrieben wird.

Allgemeine Literatur zu CRM gibt es unheimlich viel.



2.1.1 Kontaktmanagement

Das Kontaktmanagement kann auch als Beziehungsmanagement bezeichnet werden.
Die moglichen Beziehungen werden gut ersichtlich in der Abbildung 1 dargestellt. Das
Beziehungsmanagement beinhaltet auch das unter Kapitel 2.1.2 néher erlduterte Ver-

mietungsmanagement.

(Beziehungsmanagement 1
/Bez_le‘i\'ungsm_adm
sonstige . Kundenbindungs-
externe . o management
Beziehungen : 3 :
mn:tl::le o potenzielle aktuelle verlorene
Bevirhl € : Kunden Kunden Kunden
sonstige ziehungen .
interne oy

\ Beziehungen

Abbildung 1: Beziehungsmanagement, Quelle: (Lohse, Kundenorientierte Unternehmensfiihrung von
Wohnungsunternehmen, 2011, S. 16)

Die klassische Anzeige in lokalen Tageszeitungen und Anzeigeblattern hat praktisch
ausgedient. Heute werden fast ausschliesslich Internetplattformen wie z.B. Homegate,
Immoscout24, Newhome etc. verwendet. Oft werden die Inserate noch auf der eigenen
Homepage der Eigentiimer, aber sicher auf der Hompage des Bewirtschafters angezeigt.
Social Media werden zurzeit noch wenig genutzt. Wenn, dann eher fur studentisches
Wohnen. Es ist aber davon auszugehen, dass zukunftig Bewertungsportale eine immer
grossere Rolle spielen. (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 186 - 187)

2.1.2 Vermietungsmanagement

Um Mieter gezielt ansprechen zu kdnnen, muss man die Beweggriinde flr die Stand-
ortwahl der Unternehmen oder Privaten moglichst genau kennen. Denn je besser man
diese Beweggrunde fir den Auswahlprozess kennt, desto besser kann gezielt das ent-
sprechende Mietersegment angesprochen werden. Deshalb ist es wichtig, Zielgruppen
zu definieren und deren Kundenbedirfnisse zu kennen. So ist man in der Lage, auch den
richtigen Mietermix festzulegen. Auf diese Weise kdnnen einzelne Mieter auch gegen-
seitig profitieren. (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 150 - 151)



Die Mietersegmentierung kann z.B. in folgende Gruppen unterteilt werden: (Lechner,
2002, S. 18-22)

nach Standortanforderungen

e nach Unternehmensgrosse

e nach demographischen Kriterien

e nach geographischen Kriterien

e nach sozio-6konomischen Kriterien

e nach psychographischen Kriterien

¢ nach Kaufverhalten- und Reponsemerkmalen

e nach verhaltensbezogenen endogenen Kriterien

¢ nach psychologischen endogenen Kriterien

Grundsétzlich ist die Segmentierung zu den einzelnen Branchen und Produkten sehr
unterschiedlich. In der Regel bendtigt man einen mehrstufigen Segmentierungsansatz,
obwohl die Anwendung in der Immobilienbranche vorwiegend auf die Kundenakquisi-

tion beschrankt ist.

Mit den gewonnen Erkenntnissen der Zielgruppenanalyse kann in einem néchsten
Schritt das bestehende IST-Portfolio neu betrachtet werden. Hierzu bendtigt man aber
zuerst die IST-Analyse der immobilienbezogenen Standorte. Die Schnittmenge stellt die
potenziellen Mieter dar, mit welchen ein Zukunfts-Portfolio festgelegt werden sollte. So
erkennt man klar, welche Zielgruppen man kinftig ansprechen mdéchte und kann so die
Marketingstrategie in der Mietersprache gezielt umsetzen. Oberstes Ziel des Marketings
ist es, mit moglichst geringem Aufwand den grdsstmdglichen Erfolg erzielen zu kon-
nen. Bei Neubauprojekten hat diese frihzeitige Analyse den Vorteil, dass man die Ge-
staltung der Flachen auf die Zielgruppe abstimmen kann. Ansonsten besteht die Gefahr,

dass man an den Bedurfnissen kiinftiger potenzieller Mieter vorbei baut.

Ausserst wichtig ist es, dass ein Objekt nicht breit im Markt gestreut wird, sondern eine

gewisse ExKlusivitét erhalt.

Grosse Unterschiede findet man in der Vermarktung. Im Neubaubereich ist es selbstver-
standlich, dass ein Prospekt iiber die Anlage / Uberbauung erstellt wird. Darin wird das
Konzept, die Lage, die Gemeinde, die Schule etc. vorgestellt. Zudem erhélt man einen

Wohnungsbeschrieb mit der Materialisierung sowie einen Grundrissplan. Dies ist zwar



nicht wissenschaftlich nachgewiesen. Die meisten Personen haben sicher eigene Erfah-
rungen mit der Wohnungssuche im Internet gemacht. Da findet man Objekte ohne Fo-
tos, mit schlechten Fotos, guten Fotos, nur Fotos der Aussicht oder nur Ansichten von
innen. Einen Grundriss oder einen Prospekt zur Liegenschaft und ihrem Umfeld findet
man bei den wenigsten Onlineinseraten. Inzwischen bieten Firmen schon Videos fur
einen virtuellen Rundgang an. In diesem Bereich wird sich mit dem zunehmenden
Uberangebot einiges bewegen, denn hier besteht ein sehr grosser Nachholbedarf gegen-
uber dem Handel und der Industrie. Niemand in der Industrie kann es sich leisten, sein

Produkt so schlecht zu prasentieren bzw. anzupreisen.

Ein ahnliches Bild zeigt das Nachfassen. Dieser Punkt ist im Fragebogen enthalten. Wir
werden spater sehen, was die Erhebung aufzeigt. Aber hat jemand schon erlebt, dass der
Vermieter sich nach einer Wohnungsbesichtigung erkundigt hat? In der Industrie ist das
ein Standardprozess, der durch jedes ERP System unterstitz wird. Unter Kapitel 2.2
wird kurz darauf eingegangen, welche Unterstiitzung die Immaobilienverwaltungspro-

gramme in diesem Punkt bieten.

Die Mdglichkeiten von Aktionen oder Vermittlungsprovisionen sind zahlreich. Auf-
grund der tiefen Leerstandsquoten der letzten 30 Jahre bei Wohnimmobilien
(Bundesamt fur Statistik, 2016) sicherlich ein wenig eingesetztes Instrument. Diese
durfte bei den Geschéftsliegenschaften ausgepragter sein. Darum ist im gewerblichen
Bereich die Kundenbindung stérker ausgepragt, da in diesem Bereich ein Mieterwechsel
in der Regel hohere Kosten verursacht. Dies setzt naturlich voraus, dass alle Kosten
einem solchen Mieterwechsel zu Grunde gelegt werden. Nebst allfalligen Unterhalts-
kosten wie z.B. Malen oder neuer Mieterausbau, sind auch der Mietzinsausfall in der
Zwischenzeit, die selbst zu tragenden Nebenkosten, aber auch allfallige Provisionen
(Vermittlungsgebuhren) zu berucksichtigen. Somit lohnt es sich hier, eine gute Kun-
denbindung zu erzielen und im Vorfeld fir einen zufriedenen Mieter zu sorgen. Dies
setzt ein gutes Beschwerdemanagement voraus, das unter Kapitel 2.1.3 naher erldutert
wird. (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 193-194)

Um Erkenntnisse zu gewinnen, was besser gemacht werden kdnnte, wére das Nachfas-
sen der Absagen wichtig. Diese missten regelméssig ausgewertet werden. Sie kénnten
aber wichtige Inputs fir die Vermietungsprozessverbesserung beinhalten oder auch
Verbesserungspotenzial an der Immobilie aufzeigen. Eventuell ist das Objekt nur wegen
einem disteren Eingang nicht zu vermieten, der mit wenig Geld entsprechend beleuch-

tet werden kodnnte.



2.1.3 Mieterbindungsmanagement

Das Mieterbindungsmanagement ist ein wichtiger Bestandteil des Vermietungsmana-
gements. Im Wohnbereich ist es wichtig, die Mieterzufriedenheit zu prifen. Dies sollte
auch im Interesse des Anbieters sein. Wichtige Erkenntnisse erlangt man aus dem Be-
schwerdemanagement, das in Kapitel 2.1.4 beschrieben wird. Die subjektive Wahrneh-
mung des Mieters ist ausschlaggebend und nicht die Sichtweise des Eigentlimers oder
Verwalters. Die Soll-Anspriiche sind in den letzten Jahren auch gestiegen und dieser
Entwicklung muss Rechnung getragen werden. Ob man den Anforderungen gerecht
wird, findet man erst im Gesprach mit den Mietern, z.B. bei einem Rundgang auf den
Liegenschaften, heraus. Der Mieter selber wird so zu einer wichtigen Informationsquel-
le. Eine Moglichkeit besteht auch in Mieterzufriedenheitsbefragungen, welche von zent-
raler Bedeutung sind. Dies wird aber gemass der CRM-Real-Estate-Monitor Umfrage
der TU Darmstadt im Zeitraum 2006-2009 nicht einmal von der Hélfte der Befragten
gemacht.

Eine wichtige Informationsquelle ist der Hauswart. Leider wird dieser immer mehr
durch Facility Anbieter ersetzt (NZZ, 2004) (SRF Espresso, 2009). Diese arbeiten zwar
im Unterhalt sehr gut und ist sicher fur Eigentlimer und Verwalter die kostengunstigste
und einfachste Ldsung. Die Seele des Hauswartes kénnen sie aber nicht ersetzen. Damit
gehen leider auch die wichtigen Informationen Uber das Wohlbefinden verloren und
man stellt in der Regel erst tiber eine erhohte Fluktuation fest, dass in der Uberbauung
ein Problem herrscht.

(Pfndr, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 212 - 227) Die Einigung der Parteien fir den Ab-
schluss eines Mietvertrages widerspiegelt nur vordergriindig eine Einigkeit in den wich-
tigsten Punkten in der vertraglichen Beziehung. Deshalb ist es fur beide Parteien wich-
tig, bereits im laufenden Mietverhaltnis hdufig und konstruktiv miteinander zu kommu-
nizieren und zusammenzuarbeiten. Nur so kénnen Konflikte zwischen den oft recht un-

terschiedlichen Interessen vermieden werden.

Bei Gewerbemietern ist das Mieterbindungsmanagement noch viel wichtiger und auf-
wendiger. Diese winschen sich typischerweise eine moglichst grosse Flexibilitat bei
einer gleichzeitig mdéglichst langen mietvertraglichen Bindung. Die langfristige Bin-
dung sollte aber mdéglichst nur beim Vermieter sein, wahrendem der Mieter selber sehr
flexibel und vorzeitig auf die Marktanpassung reagieren mochte. So versucht der Mieter
den hohen Fixkosten-Charakter der Mieten in seiner Betriebsrechnung durch Anmiet-

oder Vormietrechte bzw. Optionen sowie Sonderkiindigungsrechte fir Teilflachen (Be-



darf an Mietflache) moglichst flexibel zu gestalten. Damit passen sich seine Fixkosten
automatisch dem unternehmerischen Bedarf an. Dem Gewerbemieter ist nattrlich auch
die Lage und die Qualitat der angemieteten Flachen wichtig. Dies bedingt eine perma-
nente Investition seitens des Vermieters, sofern diese nicht geméss Mietvertrag dem
Mieter unterliegt. Allgemein kann festgehalten werden, dass der Mieter seine Ge-
schaftsablaufe mdglichst optimal und nachhaltig haben mdchte. Daher ist eine mdg-
lichst hohe Flexibilitdat der Raumaufteilung bzw. der technischen Infrastruktur (z.B.

EDV, und Telefonie usw.) von grosser Bedeutung.

Der Vermieter wiederum hat das Interesse, seine Investition mdoglichst wertbestandig
(im Best Case Wert steigernd) mit einer guten konstanten Rendite zu bewirtschaften.
Hierauf haben nebst der Grundinvestition, die laufenden Instandhaltungskosten und
Instandsetzung, die Modernisierung, die nicht auf den Mieter umlegbaren Betriebskos-
ten und die Nettomietertrage Einfluss. Je nach dem hat der Vermieter Interesse, eine
langfristige Vertragsbindung einzugehen oder nicht. Bei institutionellen Anlegern hat
auch der Mietermix im Geb&ude, aber auch im Gesamtportfolio, aufgrund der Risi-
kostreuung, Einfluss darauf. Diese betrachten somit einen Mietvertrag nicht isoliert.

Diese doch sehr unterschiedlichen Interessen bieten ein grundsétzliches Konfliktpoten-
zial. Dieses kann eine Weiterflihrung eines Mietverhéltnisses verhindern oder mindes-
tens gefahrden. Bei jedem Mietvertrag gehen Mieter und Vermieter eine Reihe von
Kompromissen ein. Diese unterschiedlichen Interessen werden aber nur zurtickgestellt
und kénnen im Laufe der Mietdauer aufgrund diverser Erkenntnisse oder im Laufe der
Zeit andern oder einen anderen Stellenwert erhalten. Damit das Mietverhéltnis nicht
gestort oder verhindert wird, sollte der Vermieter die individuellen Bedirfnisse des
Mieters kennen. Die Basis dazu bildet eine regelméssige und konstruktive Kommunika-
tion (rdumliche N&he) im Sinne einer aktiven Betreuung, auch wenn man in guten Zei-

ten (aus Sicht des Vermieters) manchmal den Sinn darin verkennt.

Grosse institutionelle Anleger missen aufgrund der hohen Anzahl der Mieter die Inten-
sitdt der Mieterbetreuung im Sinne der wirtschaftlichen Betrachtung unterschiedlich
handhaben. Sie bendtigen hierzu einen standardisierten professionellen Mieterbin-
dungsmanagement-Prozess, der konsequent angewendet wird. Aus diesem Grund neh-
men sie oft eine Mietersegmentierung vor, dies nicht nur aufgrund der bestehenden
Méchtigkeit, sondern auch aufgrund des kiinftigen Wertbeitrages des Mieters. Dank
einem kooperativen Verhandlungsstil und evtl. durch Unterstlitzung von Vermittlern

koénnen Mietverhaltnisse abgeschlossen oder langer fortgefuihrt werden.
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Abbildung 2: Kreislauf eines nutzerorientierten Managements, Quelle: (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011,
S. 305)

Die Verwaltung bzw. das Asset Management sollte innerhalb 24 Stunden auf Korres-
pondenz eines Schllisselmieters reagieren. Meistens sind Anliegen, die schriftlich vom
Mieter gedussert werden, sehr wichtig fur ihn. Méangel an der Mietsache sind unverzug-

lich zu beheben.

2.1.4 Beschwerdemanagement

Grundsatzlich unterteilt man die Mieter in potentielle, bestehende oder verlorene Mie-
ter. Dies selbstverstiandlich unter dem Leitmotiv ,,der Kunde (Mieter) steht im Mittel-
punkt allen Handelns“. Die CRM-Real-Estate Studie 2009 (Frontiers Management
Consulting und des Forschungscenters Betriebliche Immobilienwirtschaft der
Technischen Universitat in Darmstadt, 2009) zeigt auf, dass die Branche dies nach wie
vor verkennt, was ein gutes Beschwerdemanagement und eine entsprechende Kun-
denorientierung an Chancen und Potentialen fir diese wichtige Bindung beitragen wir-
de. Zumal auch die Hemmung, den Standort zu wechseln, in letzter Zeit abnimmt und
auch die Mietvertragslaufzeiten zunehmend kleiner werden. Bei einem Uberangebot

werden diese gewerblichen Mieter regelrecht umworben und ein Wechsel mit Goodies
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schmackhaft gemacht. Somit steigt der Wettbewerb und die Qualitat der Immobilie, und
der Betreuungsprozess wird fur die Entscheidung eines Wechsels entscheidend sein.
Aus diesem Grund nimmt das Beschwerdemanagement einen immer wichtigeren Stel-
lenwert ein. Oft fehlt es schon beim Eigentiimer selber an Einsicht, dass die Behebung
dieser Mangel eine Verbesserung der Objektqualitdt und der Objektbetreuung fur den
Mieter mit sich bringt. Im Grundsatz unterscheiden wir die Mieter in potenzielle, beste-
hende und verlorene Mieter. Pro Mietergruppe sind die Ziele und die Aufgabenschwer-
punkte unterschiedlich, dies ist in Abbildung 2 gut ersichtlich. (Pfnur, Niesslein, &
Herzog, 2011, S. 192 - 195)

potenzieller Mieter | bestehender Mieter verlorener Mieter
Phase in Vermietungsphase/ Mietphase/
g : ot . Verlustphase
Mieterbeziehung Akquisition Mieterbetreuung
. . . Mietverhaltnis starken Mieter
Ziel Mieter gewinnen . . :
und sichern zuriickgewinnen
Mieterbestands- Kiindigungs- und
Auf n- Vermietungs- b ;
L g management Mieterriickgewin-
schwerpunkt management
Beschwerdemanagement | nungsmanagement

Abbildung 3: Beschwerdemanagement als Element des immobilienbezogenen CRM, Quelle: (Pfnir,
Niesslein, & Herzog, 2011, S. 194)

Zentrales Ziel des immobilienbezogenen Beschwerdemanagements ist es, die bestehen-
de Mieterbeziehung zu stabilisieren, zu sichern und die Loyalitat gegenlber dem Eigen-
timer / Vermieter zu erhdhen. Jedes Mal, wenn sich ein Mieter mit einem Anliegen
oder einer Beschwerde meldet, steht im Grundsatz die Geschéftsheziehung auf dem
Spiel. Daher ist es am einfachsten, durch eine aktive Betreuung diese primare Zielgrup-
pe zu halten. Nebst den dadurch verbesserten quantitativen Zielen wie niedrigere
Mieterfluktuation, weniger Leerstand und hohere Mieten dirfen die qualitativen Ziele
nicht ausser Acht gelassen werden. Diese bringen eine Qualitatsverbesserung der zu
vermietenden Immobilie, aber auch der Dienstleistungsprozess des Verwalters bzw. des
Vermieters wird verbessert. Der einfachste Weg zur Vermietung ist immer noch die
Weiterempfehlung bestehender Mieter (Mundpropaganda), welche auch am kostengiins-
tigsten ist. Mit einem starken Beschwerdemanagement wird die Grundlage fiir ein wei-
ter gehendes Kundenbindungsmanagement geschaffen. Diesen bis hierhin beschriebe-

nen Prozess nennt man ,,direkten Beschwerdeprozess®.

12



Der indirekte Beschwerdeprozess beschreibt die Aufgaben, bei denen der Mieter nicht
unmittelbar eine Rolle spielt. Hierzu zéhlen im Wesentlichen die Beschwerdeauswer-
tung, das Beschwerdereporting, das Beschwerdecontrolling sowie die Ausnutzung die-
ser gewonnenen Informationen. Die Beschwerdeauswertung unterteilt man in eine quan-

titative und qualitative Beschwerdeauswertung. Quantitativ sind z.B.

e Anzahl Beschwerden im einem definierten Zeitraum

e Anzahl Mehrfachbeschwerden einzelner Mieter

e Welche Losungen wurden von welchen Mietern erwartet

e Welcher Weg hat der Mieter in welcher Haufigkeit flr seinen Beschwerdeweg

genutzt

Bei der qualitativen Auswertung versucht man den Dingen auf den Grund zu gehen.

Man versucht die genauen Ursachen der Reklamationen zu eruieren.

All diese Erkenntnisse aus der qualitativen und quantitativen Beschwerdeauswertung
fliessen in ein Reporting ein. Dieses wird in regelmdassigen Abstdnden den Verantwort-
lichen zur Verfugung gestellt, damit sie Massnahmen fur Verbesserungen ableiten kon-
nen, welche anschliessend umgesetzt werden. Ein solcher Prozess sollte unbedingt auch
bei einer Drittverwaltung umgesetzt werden. Die Beschwerdeauswertung muss aber

unbedingt auch in diesem Fall bis zum Eigentiimer gelangen.

Sobald von den Verantwortlichen erkannt wird, dass das Beschwerdemanagement ein
relevantes Handlungsfeld ist, wird konsequenterweise auch ein Beschwerdecontrolling

eingefiihrt. Damit kdnnen auf folgende Fragen Antworten gefunden werden:

e |st das Beschwerdemanagement effizient
e Welche Ergebnisse bringt das Kosten- und Nutzencontrolling fiir den Prozess
e Wie hoch ist die Kundenzufriedenheit

¢ In welchem Ausmass kann die Mieterzufriedenheit damit gesteigert werden

Solche Auswertungen erfolgen nattrlich oft auch in Form von Kennzahlen von Daten,
die bereits vorliegen (z.B. durchschnittliche Vertragsdauer oder durchschnittliche Ver-
weildauer). Im ganzen Prozess muss natirlich bedacht werden, dass Beschwerden im
Immobilienbereich nicht um jeden Preis erfolgen kénnen, da gerade bauliche Massnah-
men sehr schnell hohe Summen zur Folge haben. Deshalb gilt es immer, mit gesundem
Menschenverstand auf Basis der Kosten-Nutzen Analyse solche Massnahmen vorab

abzuwagen.
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Der ganze Beschwerdeprozess wirde natirlich kaum Sinn machen, wenn man die erhal-
tenen Informationen nicht dafiir nutzen wiirde, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen und
damit kiinftige Beschwerden zu minimieren. Dies setzt voraus, dass Beschwerden klar
identifiziert und zugeordnet werden kdnnen, welche Massnahmen getroffen wurden und

was diese gebracht haben.

Da ein solches Beschwerdemanagement sehr umfassend ist, erzeugt es im harten Wett-
streit um den Kunden (Mieter) nachhaltige Wettbewerbsvorteile, die indirekt die Per-
formance steigern. (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 192 - 208)

2.1.5 Mieter- und Kundenzufriedenheit / System zur Vermeidung von Kuindigun-
gen
Die Mieterzufriedenheitsanalyse (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 230 - 245) ist ein
wichtiger Bestandteil, welcher in anderen Branchen im Zusammenhang mit Schlagwor-
ten wie ,,Kundenloyalitdt und ,,Kundenzufriedenheit” in aller Munde ist. Es ist jedoch
nicht die gebotene Leistungsqualitat aus Sicht der Unternehmung, sondern die subjekti-
ve Wahrnehmung der Kunden ausschlaggebend, welche die Kundenzufriedenheit be-
werten. Dies trifft auch auf den Immobilienanbieter zu. Er kann nur von den Kunden
erfahren, ob er ihren individuellen Bedurfnissen gerecht wird. Mieterbefragungen lie-
fern Uber die Mieterstruktur bestandesspezifische Daten und allfallige Verdnderungen
zu friheren Umfragen. Die Befragung sollte aber ermdglichen, die eigene Vertriebsstra-
tegie in ihrer Gesamtheit zu hinterfragen. Zudem sollte sie Nachfragepotenziale aus dem
Bestand aufzeigen kdnnen. Als ibergeordnetes Ziel sollte das eigene Geschaftsmodell
im Wettbewerbskontext aufgezeigt werden kénnen und eine Validierung und Weiter-
entwicklung der eigenen Betreuungs- und Vertriebsansatze madglich sein. Bevor man
eine Mieterzufriedenheitsanalyse angeht, missen 3 Grundsatzentscheidungen getroffen

werden.

e Zielgruppe bestimmtes Mietersegment z.B. in Abhé&ngigkeit der Nutzungsform
e Voll- oder Teilerhebung (Stichproben)

e Form der Datenerhebung

14
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Der Erfolg der Analyse steht und féllt mit der Gestaltung des Fragebogens, der eine
ausgewogene Mischung aus Fragen haben sollte, die in die VVergangenheit und in die
Zukunft blicken. Dies teilt sich auf in:

e Macht man die Dinge richtig (operativ)?
e Macht man die richtigen Dinge (strategisch)?

e Macht man diese besser als die Konkurrenz?

Fur die Feststellung der Mieterzufriedenheit teilt man den Fragebogen am besten in drei
Ebenen auf (Pyramide). Oberste Ebene ist die Globalebene, welche flr die Gesamtzu-
friedenheit, Loyalitdt und Weiterempfehlungsbereitschaft steht. In der zweiten Ebene
wird die Gesamtzufriedenheit auf die Zufriedenheit der einzelnen Leistungsbereiche
herunter gebrochen. Darunter folgen die einzelnen Leistungsfacetten auf die einzelnen
Bereiche. Dies wird in Abbildung 4 verdeutlicht. Erganzende offene Fragen kdnnen die
wahren Beweggriinde der Mieter besser darlegen und wichtige Erkenntnisse fiir Chan-
cen und Verbesserungspotenziale geben. Es lohnt sich, den Fragebogen in einer ersten
Phase mit ausgewéhlten Mietern vorzunehmen, um die Umfragedauer und die Verstand-
lichkeit der Fragen zu Uberpriifen und ob die relevanten Themen vollstandig abgedeckt

sind.

Wie zufrieden
sind Sie : _ :
insgesamt mit Index Mieterzufriedenheit

der XYZ AG?

Wie zufrieden
sind Sie mit

der Schadens-  |mmobilie
behebung durch
die XYZ AG?

Vertrags- Mieter- Service-
gestaltung betreuung leistungen

Wie zufrieden sind
Sie mit der Dauer
des Prozesses

von der Meldung
bis zur Behebung
von Schdden?

Quelle: Frontiers Management Consulting

Abbildung 4: Pyramidaler Aufbau des Fragebogens, Quelle: (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 235)



Bei der Analyse ist es wichtig, dass man versucht, die verdeckten Zusammenhénge zwi-
schen den einzelnen Aussagen zu erkennen. Daher ist es nebst Mittelwerten, Prozent-
zahlen oder anderen Indizes wichtig, auch die Korrelationen der einzelnen Fragen zu
untersuchen. Am besten unterteilt man die Mieter anschliessend in 4 Gruppen, in ein

Loyalitatsportfolio, um anschliessend die Massnahmen gezielt anzugehen.

Feld |
kein Handlungsbedarf

Feld Il

geringer Handlungsbedarf,
Durchfiihrung von gezielten
MaBnahmen zur Bindung

mittlerer Handlungsbedarf,
Wechselbarrieren verhindern
bisher eine Abwanderung,
Steigerung der Zufriedenheit
zur Sicherung des Potenzials

>
o)
©
=
)
=
©
&
|

hoher Handlungsbedarf,
vordringliches Ziel ist die
Steigerung der Zufriedenheit, ‘

um mittelfristig die Loyalitat ‘ Zufriedenheitsindex 2 3
zu erhohen

Quelle: Frontiers Management Consulting

Abbildung 5: Loyalitatsportfolio, Quelle: (Pfnir, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 237)

Eine professionelle Mieterzufriedenheitsanalyse ist weit mehr als eine reine Zufrieden-
heitserfassung bestehender Mieter. Durch spezifische Frageblocke sowie extern zur
Verfugung stehende Informationen wird eine sehr umfassende und erweiterte Analyse

maoglich.
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Abbildung 6: Zusammenfassung der Mieterzufriedenheitsanalyse, Quelle: (Pfnur, Niesslein, & Herzog,
2011, S. 244)

(Pfndr, Niesslein, & Herzog, 2011, S. 345 - 348) Durch ein aktives Kundigungsma-
nagement konnen die Griinde fir den Wegzug analysiert werden. Dies greift oft auf die
Auswertung des Beschwerdemanagements zuriick. Eine Kundenrtickgewinnung ist je-
doch im Gegensatz zur Konsumgterindustrie wesentlich anders und schwieriger. Hier-
zu koénnen behobene Méngel am Objekt, welche zur Kundigung gefuhrt haben, den

Kunden zuriick gewinnen.



2.2 Grobuberblick tGber die Unterstitzung durch Immobilienverwaltungssoft-
wares

Es haben 3 Immobilienverwaltungssoftwarefirmen und eine reine CRM-Softwaretool-

firma den Fragebogen ausgefillt. Nur einer hat die Umfrage nicht gedffnet und 56%

haben die Umfrage nur durchgeklickt.

Einen standardisierten Kiindigungsprozess bietet nur eine Software an. Ein Beschwer-
deprozess, Nachfassungsprozess oder eine Moglichkeit, die Onlineabfragedaten auto-
matisch zu Gbernehmen, sucht man vergebens. Eine vollstdndige Abbildung des Mieter-
dossiers in elektronischer Form kénnen nur gerade 2 Softwaren anbieten. Es ist auch
erstaunlich, dass statistische Verfahren und der Austausch von Daten nur bei 50% der
Befragten durch die Software unterstiitzt werden. Da die Fragen von Abacus, RIMO R4
und ImmoTop beantwortet wurden, ist sogar davon auszugehen, dass die anderen Soft-
warehersteller viele dieser Punkte nicht abdecken und deshalb die Umfrage nicht be-
antwortet haben. Dies ist aber eine reine Vermutung aufgrund der Tatsache, dass ein
Softwarevertreiber, der diesen Teilbereich abdeckt, auch ein Interesse hat sich zu positi-
onieren. Damit hétten diese die Umfrage beantwortet und nicht nur durchgeklickt.

ANTWORTOPTIONEN ¥ BEANTWORTUNGEN *
w» Unsere Software kann mit dem Telefon verknidpft werden. 75,00% 3
w Bei einem eingehenden Anruf von einer gespeicherten Telefonnummer 8ffnet das System automatisch eine 25,00%

Maske mit den Kundendaten.

= Unser System bietet die Miglichkeit eine Telefonnotiz zu erfassen. 75,00% 3
= Unser System zwingt den Kunden bef automatisch gedffnster Maske eine Telefonnotiz zu erfassen. 0,00% 0
~ Unser System bietet die Miglichkeit, Daten via Internet automatisch zu Ubernehmen (Onlineanfragen 0,00% 0
Mietinteressent).

w Unser System bietet statistische Verfahren zur Mieteranalyse (Fluktuationsrate, Zahlungsmaoral etc.). 50,00% 2
w Unser System bietet die Maglichkeit Onlineinserate bei den verschiedenen Onlineplattformen zu schalten. 50,00% 2
w Unser Systermn zwingt den Kunden bei Mietinteressenten nachzufassen. 0,00% 0
w Unser System Ldsst eine Segmentierung der Adressen (Mieter) zu. 100,00% 4
~ Unser System Ldsst eine Mehrfachsegmentierung der Adressen (Mieter) zu. 50,00% 2
= Unser System filhrt den Kunden durch einen standardisierten Beschwerdeprozess. 0,00% 0
= Unser System filhrt den Kunden durch einen standardisierten Kiindigungsprozess. 25,00%

= Unser System kann das bisher physische Mieterdossier elektronisch fiihren. 50,00% 2
= Unser System bietet keine dieser Maglichkeiten. 0,00% 0
- weitere Anmerkungen: Beantwortungan 0,00% 0

Befragte gesamt: 4

Tabelle 1: Auswertung Survey Monkey der Softwarelieferanten
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3. Vorgehensweise und Methode

3.1 Angewendete Methode
Die Datenerhebung wurde mittels eines Fragebogens Uber das Onlinetool von

www.SurveyMonkey.com gemacht.

3.2 Beschreibung der Vorgehensweise

Da die Datenerhebung in der ganzen Schweiz erfolgen sollte, wurde der Fragebogen
nebst der deutschen Sprache auch in der franzdsischen und italienischen Sprache Uber-
setzt und entsprechend versendet. Die erhaltenen Daten waren natlrlich pro Sprache

verfugbar und mussten manuell zusammengefiihrt werden.
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4. Datenerhebung und Analyse

Der deutsche Fragebogen wurde an 135 Personen versendet. Von 85 Personen gedffnet,
von 41 Personen durchgeklickt und von 28 Personen beantwortet. Der franzosische Fra-
gebogen wurde an 75 Personen versendet. Von 53 Personen gedffnet, von 13 Personen
durchgeklickt und von 8 Personen beantwortet. Der italienische Fragebogen wurde an
40 Personen versendet. VVon 25 Personen getffnet, von 9 Personen durchgeklickt und

von 5 Personen beantwortet.

Bei den beantworteten Fragebogen wurde teilweise nur die erste Frage beantwortet, so
dass in der Auswertung nur 27 Beantwortungen verwendet werden konnten. Dies ist
natlrlich fir eine wissenschaftliche Aussage zu wenig. Unter der Betrachtungsweise,
wie viele den Fragebogen durchgeklickt haben und mit den Hinweisen aus den erhalten
E-Mails wie z.B. ,,Unsere eigenen Immobilien sind ziemlich tberschaubar, weshalb wir
hierzu keine CRM-Software anwenden® oder ,,Wir machen bei Threr Umfrage nicht mit,
weil diese sehr bewirtschaftungslastig ist.....“ ist ersichtlich, dass ein aktives Kunden-
management in der Immobilienwirtschaft (aufgrund der tiefen Leerstandsraten!) noch
nicht angekommen ist. Gerade bei den Eigentimern scheint das Bedurfnis verkannt zu

werden.

Die Analyse wird deshalb héchsten auf die D-CH und L-CH (franzésische und italieni-
sche Schweiz zusammen) aufgeteilt. Dies, weil die Resultate aufgrund der wenigen

Nennungen zu willkdrlich sind.

Die Adressbeschaffung erwies sich als sehr schwierig. Die Angefragten versteckten sich
hinter dem Datenschutz der Kundendaten. Man verwies hdchstens auf die eigene Inter-
netseite mit dem Hinweis, dass dort die Mitglieder aufgefiihrt seien. Ich habe bei der
ganzen Adressbeschaffung unwissenschaftlich festgestellt, dass die Branche nicht ge-

willt ist, wissenschaftliche Analysen zu unterstitzen.
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4.1 Datenerhebung
Die Datenerhebung erfolgte in Form eines Fragebogens. Dieser enthielt 19 Fragen, wo-
von die erste Frage freiwillig war, da sie die personlichen Angaben zum Befragten ent-

hielt. Die eigentlichen 18 Fragen waren in folgende Blocke aufgeteilt:

e Allgemeine Fragen (5 Fragen)

e EDV-System (1 Frage)

e Kontaktmanagement (1 Frage)

e Vermietungsmanagement (5 Fragen)
e Beschwerdemanagement (1 Frage)

e Mieter- und Kundenzufriedenheit, System zur Vermeidung von Kiindigungen (5
Fragen)

Der Fragebogen in den verschiedenen Landessprachen befindet sich im Anhang 1 und
ist vollstandig abgedruckt.



4.2 Analyse der erhaltenen Daten

4.2.1 Wer sind wir....

Wir sind: Eigentlmer, institutioneller Anleger, BVG-Stiftung oder reiner Bewirtschaf-
ter. Wie man der Abbildung entnimmt, fehlen vor allem die institutionellen Anleger und
BVG-Stiftungen, welche die Immobilien mehrheitlich auch fremdbewirtschaften lassen.
Hier zeigt sich ein weiteres Problem der Umfrage. Die Fragen miissen sehr genau ge-
stellt werden, denn bei den institutionellen Anlegern hat z.B. ein Befragter gesagt, er
bewirtschafte nur Fremdvermdgen. Das ist nattrlich anzunehmen. Die Frage war jedoch
auf die Bewirtschaftung der Immobilien bezogen, so dass mit hoher Sicherheit die Be-

antwortung falsch war.

B Eigentumer
H Institutioneller Anleger
BVG-Stiftung

M reiner Bewirtschafter

Abbildung 7: Wer sind wir....

Die Eigentumer bewirtschaften vorwiegend selber oder teilweise selber. Nur ein kleiner
Teil lasst die Immobilien volistandig fremdbewirtschaften. Dies deutet auf relativ kleine
Portfolios hin. Dies wiederum widerlegen aber die Daten. 46% bewegen sich im Be-
reich bis 250 Mio. CHF. 23% der Eigentlmer besitzen Immobilien im Bereich zwischen
501 und 750 Mio. CHF. 8% besitzen Werte zwischen 1 und 2 Mia. CHF, und erstaunli-
che 23% besitzen uber 2 Mia. CHF Werte. Es zeigt sich also, dass unabhéngig vom Ge-
samtvermdgen ganze 92% die Liegenschaften ganz oder teilweise selber bewirtschaften,
wenn man die Verteilung auf die Schweiz sieht. Im Teilbereich L-CH (franzésische und
italienische Schweiz zusammen) sind nur 37% unter 500 Mio. CHF. Dies ist aber auch
darauf zuriick zu fiihren, dass 3 Befragte in der ganzen Schweiz tatig sind und daher
allen 3 Regionen zugehoren. Ein Befragter ist in der deutschen Schweiz und der franzo-

sischen Schweiz tatig. Diese liegen naturlich im Segment grosser als 1 Mia. CHF.
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M Eigentiimer - bewirtschaften
selber

H Eigentimer - bewirtschaften
teilweise selber

1 Eigentlimer - lassen alles fremd
bewirtschaften

Abbildung 8: Unterteilung der Eigentumer

4.2.2 Wir sind aus der Region....
Wie bereits erwahnt, ist die Analyse der franzosischen und italienischen Schweiz alleine
nicht moglich. Hier missen die beiden Sprachregionen gemeinsam mit der Deutsch-

schweiz verglichen werden.

H Deutschweiz

B Westschweiz

i Italienische Schweiz (Tessin)

Abbildung 9: Aufteilung der Befragten nach Landesteil

4.2.3 Wie ist die Softwarenutzung der Liegenschaftsverwaltungssoftware

Nur 17 Teilnehmer haben diese Frage beantwortet. Es ist anzunehmen, dass die Eigen-
timer keine Kenntnis haben, wie der Verwalter arbeitet. Wenn man davon ausgeht, dass
die 9 fehlenden Antworten dem Bereich ,,Bewirtschafter arbeitet auf seiner eigenen Inf-
rastruktur zugerechnet werden mussen, zeigt sich, dass tber 70% der Bewirtschafter
auf der eigenen Softwareplattform arbeiten. Dies widerspiegelt auch die eigenen Erfah-
rungen. Nur ein kleiner Teil der Eigentimer l&sst die Bewirtschafter auf ihrer eigenen
Software arbeiten, obwohl dies eine starke Transparenz- und Unabhéngigkeitsverbesse-



rung mit sich bringen wirde. Gerade einmal bei 4 Beantwortungen ist die Finanzbuch-

haltung direkt mit der Immobiliensoftware verbunden.

B Der Bewirtschafter arbeitet auf
seiner eigenen Infrastruktur

B Der Bewirtschafter muss online auf
ihrer Verwaltungssoftware arbeiten

sowohl als auch

Abbildung 10: Softwarenutzung aufgrund der reinen Beantwortungen

4.2.4 Wir besitzen und verwalten nur.....

Wie zu erwarten, fallt der grosste Teil auf beide Kategorien. Dies macht auch von der
Risikodiversifikation her Sinn. Es Uberrascht aber, dass gerade einmal 7% reine Wohn-
liegenschaften besitzen oder verwalten, im Gegensatz zu 26%, welche reine Geschafts-
liegenschaften besitzen. Es stellt sich natirlich die Frage, ob allenfalls die gleichzeitige
Fragestellung an Besitzer und Verwalter das Bild verféalscht haben kénnte. Nimmt man
die Antworten der Verwalter heraus, dndern sich die Werte unwesentlich. Der Wohn-
und Geschaftsliegenschaften-Anteil verandert sich von 67% auf 56%. Der Anteil reiner
Geschaftsliegenschaften steigt von 26% auf 33% und der Anteil Wohnliegenschaften
steigt von 7% auf 11%. Bewirtschafter bearbeiten also meistens beide Bereiche. Nur ein
Befragter hat angegeben, dass er nur Geschaftsliegenschaften verwaltet. Die Bewirt-
schafter sehen sich also fast ausschliesslich als Generalisten, welche beide Bereiche
abdecken, obwohl der Bearbeitungsprozess in der Theorie in Kapitel 2, wie vorhin dar-

gelegt, bei Geschéftsliegenschaften wesentlich anspruchsvoller ist.
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B Wohnliegenschaften

B Geschaftsliegenschaften

67%

Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 11: Wir besitzen oder verwalten nur....

Damit sind die allgemeinen Fragen analysiert und wir kommen zur Analyse der speziel-

len Themengebiete.

4.2.5 Mein System bietet mir folgende Mdglichkeiten

Erschreckend ist, dass von 22 Befragten, welche die Frage beantwortet haben, mehr als
die Halfte keine dieser Sofwareunterstitzungen haben. Unwesentlich anders sieht die
Situation aus, wenn man die Auswertung auf die reinen Bewirtschafter beschrankt.
Auch hier haben 5 von 9 keine dieser Softwareunterstitzungen. Einen standardisierten
Kiindigungsprozess haben nur 1/5 der Befragten. Ein standardisierter Beschwerdepro-
zess wird durch kein EDV System unterstiitzt, was auch aufzeigt, dass die Dienstleis-
tungsindustrie hier auch noch keinen Bedarf bzw. Nachfrage sieht. Dies zeigt auch die
Umfrage unter den Systemanbietern unter Kapitel 2.2. Keines der Systeme bietet einen
standardisierten Prozess an, dies obwohl dies sehr wichtig wére (siehe Kapitel 2.1.4).
Im Gegensatz zur Analyse der Frage 10 ,,Fassen Sie bei Interessenten nach* zeigt die
Systemunterstitzung in diesem Bereich mit nur einer Nomination eher die Realitét.
Dies war aber nicht einmal ein Bewirtschafter! Bei der Unterstlitzung mit Onlineinsera-
ten erstaunt es, dass nur so wenige eine Unterstltzung durch ihr System haben. Auch
die Bewirtschafter scheinen keinen Wert darauf zu legen. Handelt es sich doch bei Ob-
jektfotos und der Beschreibung des Objektes klar um Stammdaten, die sich nur margi-
nal mit der Zeit andern, ausser nach einer Gesamtsanierung. Nur etwas mehr als ein
Drittel kann direkt mit den Onlineplattformen kommunizieren oder von statistischen
Verfahren profitieren. Dass solchen Punkten nicht mehr Beachtung geschenkt wird er-
staunt doch sehr. Als Besitzer oder Verwalter ist man sehr oft, wenn nicht taglich, mit
diesen Sachen konfrontiert. Diese automatischen Bearbeitungen wirden zudem die Si-

cherheit der Qualitat der Daten, aber auch der Auswertung bieten und einen riesigen
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manuellen Zeitaufwand reduzieren. Die Sensibilitdt zur EDV-Unterstiitzung scheint
sogar bei den Eigentlimern oder institutionellen Anbietern besser zu sein als bei den
reinen Verwaltern, dies selbst auch bei statistischen Verfahren. Dabei mussen Bewirt-
schafter ihren Kunden oft ein Monatsreporting zukommen lassen. Wie es scheint, wird

dies nach wie vor manuell erstellt.

Die institutionellen Anbieter scheinen mehr Wert auf die automatische Datenverarbei-
tung zu legen. Es kdnnen doch immerhin 50% eine Telefonnotiz erfassen und statisti-
sche Verfahren zur Mieteranalyse machen. Wenn man die D-CH mit der L-CH ver-

gleicht, zeigen sich die lateinischen Mitbdlrger fortschrittlicher.
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Abbildung 12: Mein System bietet mir folgende Maglichkeiten



4.2.6 Wie machen Sie auf sich aufmerksam?

63% (grun) der Befragten handhaben das Inserieren bei den Wohn- und Geschéftslie-
genschaften auf die gleiche Art. Davon entfallen 44% auf die Kategorie ,,Ich inseriere
per Internet und selten per Zeitungsinserat bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften.
Dieser Anteil ist in der D-CH lediglich bei 39% und somit in den lateinischen Landes-
teilen mit 56% wesentlich ausgeprégter. Dies zeigt sich auch bei den reinen Internetin-
seraten. Ist der Anteil der reinen Internetinseraten bei Wohnbauten in der D-CH ledig-
lich bei 4% ist er in den lateinischen Landesteilen bei 11%. Gesamtschweizerisch liegt
er bei 6%. Bei Geschéftsbauten liegt der Unterschied lediglich bei 2%.

Bei der Betrachtung féllt auf, dass dies die Eigentiimer am unterschiedlichsten handha-
ben. Bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen wird zu 100% per Internet

und selten per Zeitungsinserat inseriert.

Die Verwalter wahlen zu 75% das Internetinserat und selten das Zeitungsinserat. 12%
inserieren nur per Internet bei Geschaftsliegenschaften. Weitere 13% inserieren per In-
ternet und Zeitungsinseraten bei Geschéftsliegenschaften. Das heisst, nur die Geschéfts-
liegenschaften werden bei den Verwaltern unterschiedlich gehandhabt. Die Wohnlie-
genschaften werden jedoch primér ber das Internet vermarktet und nur bei speziellen

Objekten oder langerem Leerstand wéhlt man das Zeitungsinserat.

H Ich inseriere per Internet und
nur selten per Zeitungsinserat.
- Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Ich inseriere per Internet und
nur selten per Zeitungsinserat.
- Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 13: Wie inserieren institutionelle Anleger und BVG-Stiftungen
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H Ich inseriere nur per Internet - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

M Ich inseriere nur per Internet - Trifft
zu bei Geschéftsliegenschaften

M Ich inseriere nur per Internet - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

H Ich inseriere per Internet und per
Zeitungsinserate - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

44% Ich inseriere per Internet und per

Zeitungsinserate - Trifft zu bei

Geschaftsliegenschaften

13% Ich inseriere per Internet und per
Zeitungsinserate - Trifft zu bei
Wohn- und Geschéftsliegenschaften

13% Ich inseriere per Internet und nur
3% © . . .
3% selten per Zeitungsinserate - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

Ich inseriere per Internet und nur
selten per Zeitungsinserate - Trifft
zu bei Geschaftsliegenschaften

Ich inseriere per Internet und nur
selten per Zeitungsinserate - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 14: Wie wird inseriert (alle Befragten)

Plakate werden eher selten gebraucht. Nur ein Drittel der Befragten geben an, diese
Maoglichkeit zu nutzen. Davon nutzen dies 20% nur bei Geschéftsliegenschaften. Die
restlichen 80% nutzen diese Mdglichkeit, unabhéngig ob bei Geschéfts- oder Wohnlie-
genschaften. Die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen scheinen dies weniger

zu nutzen. Eigentimer und Verwalter sind da schon besser mit je mit 38% vertreten,
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wobei die Verwalter dies ausschliesslich bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften ma-

chen.

Werbetafeln in Bussen, Zigen und Tram werden nur bei Wohn- und Geschéftsliegen-
schaften angewendet von rund 20% der Befragten. Dies wird vor allem durch die Be-
wirtschafter gemacht, die 60% davon ausmachen. Die Eigentimer und institutionellen

Anleger inkl. BVG-Stiftungen wenden es genau so selten an.

4.2.7 Welche Unterlagen sind in IThren Online-Inseraten abrufbar?

Prospekt des Hauses, des Quartiers oder des Areals

Gerade einmal 38% geben an, keinen Prospekt des Hauses, des Quartiers oder des Are-
als bei Bestandesliegenschaften bei Online-Inseraten zu haben. Ich kann das zwar wis-
senschaftlich nicht beurteilen, da ich das nie untersucht habe. Ich muss aber trotzdem
festhalten, dass ich bisher bei einer Bestandesliegenschaft kein Onlineinserat gesehen
habe, bei der ein Prospekt aufgeschaltet war. Die subjektive Wahrnehmung vom
Schreibenden (nicht wissenschaftlich) weicht bei Onlineinseraten massiv ab, so dass
dieser Anteil viel zu klein scheint. 45% sagen, sie schalten einen Prospekt online bei
Wohn- und Geschéftsliegenschaften. 40% der institutionellen Anleger sowie die BVG-
Stiftungen sagen, dass sie keinen Prospekt online schalten. Die Verwalter hingegen sa-
gen, dass sie es zu 45% bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften machen, 11% nur bei
Wohnliegenschaften und 22% nur bei Geschéftsliegenschaften. Immerhin ca. ¥4 der
Verwalter sagt, dass sie es nicht machen. Bei den Eigentiimern sagen noch 29%, dass
sie einen Prospekt bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften haben. 57% sagen, sie haben
keinen Prospekt. Der Anteil derjenigen Eigentiimer, die es entweder bei den Wohnlie-

genschaften oder bei den Geschaftsliegenschaften macht, liegt jeweils bei ca. 7%.

Die Unterschiede in den Sprachregionen sind vor allem, dass in der D-CH der Anteil bei
den Wohnliegenschaften um 6% kleiner ist. Um diese Prozente ist dafur derjenige An-
teil fur die es ,,Nicht zu trifft“ oder die es bei ,,Wohn- und Geschaftsliegenschaften

machen, entsprechend grosser.
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B Prospekt des Hauses/des
Quartiers/des Areals mit den
wichtigsten Daten - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Prospekt des Hauses/des
Quartiers/des Areals mit den
wichtigsten Daten - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Prospekt des Hauses/des
Quartiers/des Areals mit den
wichtigsten Daten - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Prospekt des Hauses/des
Quartiers/des Areals mit den
wichtigsten Daten - Trifft gar
nicht zu

Abbildung 15: Prospekt des Hauses/des Quartiers/des Areals bei Onlineinseraten

Grundriss

Der Grundriss wird zu 38% bei Inseraten von Wohn- und Geschéftsbauten angefigt.
45% geben an, dass sie das gar nicht machen. Bei den Eigentimern liegt der Anteil ho-
her bei ca. 57%. Die institutionellen Anleger sagen zu 80%, dass sie keinen Grundriss
anfligen. Die Verwalter sagen dafiir nur zu 22%, dass sie das gar nicht machen. 56%
jedoch bei Wohn- und Geschéftsbauten und 22% bei den Geschéftsliegenschaften. Nur
bei Wohnliegenschaften scheinen das die Verwalter nicht zu machen.

Bei den Sprachregionen zeigen sich hier grossere Unterschiede in der Praxis. Sagen
doch 80% der L-CH, sie schalten keinen Grundriss auf. In der D-CH sind das lediglich
4%. In der L-CH wird dies bei 20% bei den Wohn- und Geschéftsbauten gemacht. In
der D-CH bei 44% und bei 39% der Wohnungen.
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B Grundriss - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Grundriss - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Grundriss - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

B Grundriss - Trifft gar nicht
zu

Abbildung 16: Grundriss bei Onlineinseraten

Fotos

Fotos werden nur bei ca. der Halfte der Inserate angewendet, egal ob innen, aussen oder
von der Aussicht. Die Differenzen sind marginal. Einzig der Wert bei Aussenfotos und
Aussichtsfotos bei den Gschéftsliegenschaften ist jeweils um 3% tiefer. Fotos der All-
gemeinraume werden aber in fast 80% der Féalle nicht gemacht. Wenn, dann eher beim
Wohnen. In der L-CH werden alle Arten von Fotos, bei 70% bei einem Onlineinserat
nicht aufgeschaltet. Die restlichen 30% teilen sich auf in 10% fur Wohnliegenschaften
und 20% fur Wohn- und Gewerbeliegenschaften. Fotos der Allgemeinrdume werden gar
nicht gemacht. In der D-CH werden am haufigsten Aussenfotos aufgeschaltet. Da be-
tragt der Nein-Anteil ,,lediglich® 43%. Bei den anderen Fotos ist der Nein-Anteil bei ca.
48%. Fotos der Allgemeinrdume werden in ca. 74% der Félle nicht gemacht.

Zwischen den unterschiedlichen Eigentiimern zeigen sich hier grossere Differenzen. Die
Eigentimer machen zu 64% keine Aussenfotos und jeweils zu 57% keine Innenfotos
und Aussenfotos. Von den Allgemeinraumen haben 86% keine Fotos. Eine Mappe am
Besichtigungstermin geben lediglich 7% nur bei Geschaftsliegenschaften ab. Die insti-
tutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen haben lediglich zu 20% Fotos und dies immer
bei Wohn- und Geschéftsbauten. Von Allgemeinrdumen haben sie Gberhaupt keine Fo-
tos. Der reine Bewirtschafter ist punkto Fotos am fortschrittlichsten. Nur je 1/3 hat kei-
ne Fotos in ihren Inseraten. Jeweils 45% haben Fotos bei Wohn- und Geschéftsliegen-

schaften und weitere 22% bei Geschéftsliegenschaften. Die Allgemeinrdume werden
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auch hier am wenigsten beachtet. Hier sagen 67% sie laden keinen Fotos online von
Allgemeinraumen. Eine Mappe mit den Unterlagen nehmen auch nur 22% mit an den
Termin. 78% machen auch das nicht.

B Fotos innen - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Fotos innen - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

Fotos innen - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Fotos innen - Trifft gar
nicht zu

Abbildung 17: Fotos innen

4.2.8 Fassen Sie beim Interessenten nach dem Besichtigungstermin nach?

Wie bereits in Kapitel 4.2.5 angemerkt, habe ich es in der Praxis noch nie erlebt, dass
nachgefasst wurde. Auch bei der im letzten Jahr im Geschaft durchgefiihrten Mistery
Research, bei der die technische Verwaltung meines Arbeitgebers mit fiktiven Mietinte-
ressenten Uberprift wurde, ergab, dass Uberhaupt nicht nachgefragt wurde. In dieser
Befragung behaupten 83%, dass sie nachfragen. Wir mussen nattrlich von deren Rich-
tigkeit ausgehen. Ich habe aber aufgrund meiner personlichen Erfahrungen an diesem
Ergebnis meine Zweifel und bitte, diese Ergebnisse mit Vorsicht zur Kenntnis zu neh-

men.

Die 83%, die nachfassen, tun dies wie folgt: 75% fassen bei Wohn- und Geschaftslie-
genschaften nach, 71% tun dies innert 2 Wochen, 21% fassen innert zwei Wochen bei

Geschaftsliegenschaften nach, und nur 4% tun dies nur bei Wohnliegenschaften.

In der Deutschschweiz machen dies bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften 74% in den
ersten 14 Tagen. Der Anteil, welcher dies in der ersten Woche macht, ist aber grosser
und liegt bei 57%. In der L-CH fragen 34% in der ersten Woche bei Wohn- und Ge-
schaftsliegenschaften nach, 33% nach zwei Wochen und 11% nach einem Monat. Total
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fragen also 78% bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften nach. Je 11% fragen innert

einer Woche nur bei Wohn- oder Geschaftsliegenschaften nach.

Bei den Eigentlimern sagen 21%, sie fassen nicht nach bei Wohnliegenschaften. Nur
67% fassen bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften nach. Auffallend ist hier, dass 22%
nur bei Geschaftsliegenschaften nachfassen und 11% bei den reinen Wohnliegenschaf-
ten.

Die Verteilung bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen, die nachfragen,
sieht anders aus. 14% fragen bei den Wohn- und Geschéftsliegenschaften nach einer
Woche nach. Weitere 29% nach zwei Wochen und 14% nach einem Monat, was nur
total 57% ausmacht. Nur bei Geschaftsliegenschaften machen dies 43%, wovon 29% in

der ersten Woche.

Bei den Verwaltern fragen lediglich 11% nicht nach. Ganze 60% fragen nach einer Wo-
che bei den Wohn- und Geschaftsliegenschaften nach und weitere 30% nach zwei Wo-
chen. Nur 10% fragen nur bei den Geschaftsliegenschaften nach zwei Wochen nach.

Wie gesagt, bezweifle ich dieses Resultat, und sicherlich wére es interessant zu wissen,
wie die Wirklichkeit aussieht. Die Zeit fiir eine Extraschlaufe fehlt mir aber bis zum

Abgabetermin, so dass ich diese Zweifel leider nicht aus dem Weg rdumen kann.
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M nach einer Woche - Trifft zu
bei Wohnliegenschaften

B nach einer Woche - Trifft zu
bei Geschéftsliegenschaften

® nach einer Woche - Trifft zu
bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

= nach zwei Wochen - Trifft zu
bei Geschéftsliegenschaften

nach zwei Wochen - Trifft zu
bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

nach einem Monat oder
langer - Trifft zu bei Wohn-
und Geschéftsliegenschaften

Abbildung 18: Nachfassen bei Mietinteressenten

4.2.9 Schreiben Sie Zielgruppen konkret an (aktives Neukundenmanagement)?

79% geben an, ein aktives Kundenmanagement zu betreiben. 41% davon geben an, ak-
tives Kundenmanagement bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften zu betreiben, 44%
bei Geschaftsliegenschaften und 15% bei Wohnliegenschaften. Davon entfallen 30%
auf eingekaufte Adressen, 26% auf Mietersegmentierung und 44% auf die Fiihrung von

Mietinteressentenlisten.

Der Anteil, welcher ein Kundenmanagement aktiv betreibt, ist in der D-CH wie in der
L-CH gleich. Praktisch der gleiche Prozentsatz macht dies mit Einkauf von Adressen.
Jedoch erfolgt dies in den lateinischen Landesteilen ausschliesslich bei Geschéftsliegen-
schaften, wo hingegen sich die Anteile in der D-CH auf 4% bei Wohnliegenschaften
und 22% auf Geschaftsliegenschaften aufteilen. Listen mit Mietinteressenten werden in
der D-CH zu 44% angewendet und in der L-CH nur zu 38%. Der Anteil Wohn- und
Geschaftsimmobilien ist mit 22% D-CH und 25% L-CH noch ziemlich gleich. Wo in

der L-CH noch 13% bei den Geschaftsliegenschaften eine Mietinteressentenliste flihren,
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sind es in der D-CH noch 9%. Dafur fuhren 13% in der D-CH auch eine Liste bei den
Wohnliegenschaften. Bei den Bewirtschaftern ist der Anteil derer, die eine Mietinteres-
sentenliste flhren, am gréssten. Machen dies doch 29% bei den Wohn- und Geschéfts-
liegenschaften und 29% nur bei Geschaftsliegenschaften. Lediglich 14% segmentieren
ihre Mieter bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften und 28% haben schon einmal Ad-
ressen eingekauft. Dies zu gleichen Teilen bei Geschéftsliegenschaften und Wohn- und
Geschaftsliegenschaften. Bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen teilt
sich der Kuchen je zu einem Drittel in jene, die Adresse einkaufen, die Mieter segmen-
tieren und Mietinteressentenlisten fiihren. Ausser der Mietinteressentenliste bei Wohn-
liegenschaften von 17% geschieht dies ausschliesslich bei Geschaftsliegenschaften. Bei
den Eigentimern macht die Mietinteressentenliste 50% aus. Davon entfallen 20% auf
Wohnliegenschaften und 30% auf Wohn- und Geschéftsliegenschaften. Die Segmentie-
rung der Mieter findet sich nur bei 20% der Geschéftsliegenschaften und Adressen wer-
den vorwiegend bei 20% der Geschéftsliegenschaften und bei 10% der Wohnliegen-
schaften eingekauft.
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M Ich habe dafiir schon Adressen
eingekauft - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Ich habe daflir schon Adressen
eingekauft - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

Ich habe dafiir schon Adressen
eingekauft - Trifft zu bei Wohn-
und Geschaftsliegenschaften

Ich segmentiere meine Mieter -
Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

Ich segmentiere meine Mieter -
Trifft zu bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

M Ich fihre eine Liste mit
Mietinteressenten - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

Ich flihre eine Liste mit
Mietinteressenten - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

Ich fuhre eine Liste mit
Mietinteressenten - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 19: Aktives Neukundenmanagement

4.2.10 Arbeiten Sie mit Aktionen oder Vermittlungsprovisionen?
Nur ca. 25% arbeiten mit Rabatten. Wir betrachten diese Analyse bezlglich der einzel-
nen Rabattmdglichkeiten etwas genauer.

In der L-CH gewahrt man keine Familienrabatte oder &hnliches. Die untenstehende Gra-
fik zeigt also die Massnahme der D-CH auf die Gesamtmasse. Die Eigentiimer geben

auch keine solche Rabatte. Bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen ge-
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wéhren 1/5 der Befragten einen solchen Rabatt. Die Bewirtschafter arbeiten schon mehr

mit solchen Instrumenten. Immerhin ein Drittel von ihnen arbeitet mit Familienrabatten.

M Ich gewéhre einen zeitlich
begrenzten Familienrabatt oder
dhnliches fur Neumieter - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

M Ich gewéhre einen zeitlich
begrenzten Familienrabatt oder
ahnliches fir Neumieter - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

m Ich gewdhre einen zeitlich
begrenzten Familienrabatt oder
dhnliches fiir Neumieter - Trifft
gar nicht zu

Abbildung 20: Anwendung Familienrabatt oder &hnliches fur Neumieter

Auch bei den Promotionen wie z.B. Tickets, Gutscheine oder &hnliches zeigt sich, dass
nur ein kleiner Teil von 17% mit solchen Instrumenten arbeitet. In der L-CH sind es
gerade einmal 10%, welche bei Wohnliegenschaften so arbeiten. In der D-CH sind es
doch 22%, wovon 18% ausschliesslich bei Wohnliegenschaften. Bei den Eigentiimern
sind es 8%, bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen sind es 20%. Bei
den Bewirtschaftern sind es wieder 33%, wovon 11% dies bei Wohn- und Gewerbeim-

mobilien machen.
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M Ich arbeite mit anderen
Promotionen wie z.B. Tickets,
Gutscheine oder dhnliches -
Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ich arbeite mit anderen
Promotionen wie z.B. Tickets,
Gutscheine oder dhnliches -
Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

m Ich arbeite mit anderen
Promotionen wie z.B. Tickets,
Gutscheine oder dhnliches -
Trifft gar nicht zu

Abbildung 21: Wir arbeiten mit anderen Promotionen

Gesamtschweizerisch arbeiten 69% nicht mit Unkostenbeitrdgen an den Umzug. Dieser
indirekte Rabatt scheint am beliebtesten zu sein, obwohl allgemein festgehalten werden
kann, dass die Bereitschaft eher klein ist, Rabatte zu gewahren. In der D-CH ist der An-
teil leicht tiefer mit 65%. 22% der D-CH geben den Beitrag bei Wohnliegenschaften,
4% bei Geschéftsliegenschaften und 9% bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften. In der
L-CH nur bei 22% der Wohnliegenschaften und 10% bei Geschéftsliegenschaften. Die
Bewirtschafter arbeiten mit 44% am hé&ufigsten mit diesem Instrument. 22% bei Wohn-
liegenschaften, 11% bei Geschéftsliegenschaften und weitere 11% sowohl als auch. Die
institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen sind hier mit 40% nur leicht weniger
grossziigig. Dies erfolgt zu 20% bei reinen Wohnliegenschaften und zu 20% bei Wohn-
und Geschéftsliegenschaften. Die Eigentimer sind da wieder weit weniger grossziigig
mit nur 21%. Davon 14% bei Wohnliegenschaften, dafur 7% bei Geschéftsliegenschaf-

ten.
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H [ch leiste einen
Unkostenbeitrag an den Umzug
- Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ich leiste einen
Unkostenbeitrag an den Umzug
- Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Ich leiste einen
Unkostenbeitrag an den Umzug
- Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M [ch leiste einen
Unkostenbeitrag an den Umzug
- Trifft gar nicht zu

Abbildung 22: Wir leisten einen Unkostenbeitrag an den Umzug.

28% gewahren vor allem bei den Wohnliegenschaften einen Gratismonat. In der D-CH
wird auch dieses Mittel wieder starker angewendet mit 35% im Gegensatz zu 20% der
L-CH. In der L-CH wird dieser Rabatt auschliesslich bei Wohnliegenschaften gewahrt.
In der D-CH zu 22% bei Wohnliegenschaften, 4% bei Geschéftsliegenschaften und 9%
bei beiden Liegenschaftsarten. Bei den Eigentimern erfolgt dies zu 14% bei Geschafts-
liegenschaften und zu 7% bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften. 30% der Bewirt-
schafter gewahren einen Gratismonat, jedoch ausschliesslich bei Wohnliegenschaften.
Bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen ist der Anteil mit 40% grosser,
gewahren diese doch einen Gratismonat zu 20% bei Wohnliegenschaften und weitere
20% bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften.
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B Ich gewdhre einen Monat
Gratismiete - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ich gewdhre einen Monat
Gratismiete - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

m Ich gewédhre einen Monat
Gratismiete - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Ich gewdhre einen Monat
Gratismiete - Trifft gar nicht zu

Abbildung 23: Wir gewéhren einen Monat Gratismiete

Die D-CH ist mit 30%, welche Vermittlungsprovisionen zahlen, grossziigiger als die
20% der L-CH. Eigentumer zahlen zu 28% Provisionen, 7% nur bei Geschéftsliegen-
schaften und 21% bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften. Bei den institutionellen An-
legern inkl. BVG-Stiftungen sind es sogar 40%, die Vermittlungsprovisionen bezahlen,
jedoch ausschliesslich bei Geschaftsliegenschaften. Dieses Instrument wird am wenigs-
ten von den Bewirtschaftern genutzt, welche nur mit 22% von diesem Instrument Ge-
brauch machen. Im Gegensatz zu den anderen wenden die Bewirtschafter dies bei 11%
sogar bei den reinen Wohnimmobilien an. Weitere 11% bei den Wohn- und Geschéfts-

liegenschaften.
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M Ich bezahle eine
Vermittlungsprovision - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

M Ich bezahle eine
Vermittlungsprovision - Trifft
zu bei Geschéftsliegenschaften

i Ich bezahle eine
Vermittlungsprovision - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Ich bezahle eine
Vermittlungsprovision - Trifft
gar nicht zu

Abbildung 24: Wir bezahlen eine Vermittlungsprovision

4.2.11 Werten Sie die Absagen der Mietinteressenten aus?

Fast zwei Drittel der Befragten geben an, die Absagen der Mietinteressenten auszuwer-
ten. In der D-CH werten dies nur 30% nicht aus, in der L-CH 40%. In der D-CH werden
auch die Geschaftsliegenschaften ausgewertet. Machen dies 26% nur bei den Geschafts-
liegenschaften und 39% bei den Wohn- und Geschaftsliegenschaften, macht dies die L-
CH nur bei 40% der Wohn- und Geschaftsliegenschaften und zu 20% bei den reinen
Wohnliegenschaften, wobei dieser Anteil bei der D-CH nur 10% ausmacht. Die institu-
tionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen werten die Absagen immer aus: 40% bei Wohn-
und Geschéftsliegenschaften, 20% bei den Wohnliegenschaften und 40% bei den Ge-
schaftsliegenschaften. Die Bewirtschafter machen das noch bei 34% bei den Wohn- und
Geschaftsliegenschaften, 22% bei den Geschaftsliegenschaften und 11% bei den Wohn-
liegenschaften. 33% machen gar nichts. Bei den Eigentiimern machen 50% gar nichts,
29% bei den Wohn- und Geschéftsliegenschaften, 14% bei den Geschaftsliegenschaften
und 7% bei den Wohnliegenschaften.
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M Ja - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ja - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

i Ja - Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Ja - Trifft gar nicht zu

Abbildung 25: Werten Sie Absagen der Mietinteressenten aus?

4.2.12 Fihren Sie bzw. Ilhre -eingesetzte Verwaltung einen Beschwerde-
managementprozess durch?

Auch hier werden die einzelnen Beantwortungen separat ausgewertet.

Nur gerade 11% der Befragten geben an, einen quantitativen Beschwerdemanagement-
prozess zu haben. In der D-CH sind es 12% und in der L-CH 11%. Eigentimer fiihren
keinen quantitativen Prozess. Bei den institutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen

sind es 20% und bei den Bewirtschaftern noch 11%.

M Einen quantitativen z.B. Anzahl
Beschwerden, Anzahl
Mehrfachbeschwerden etc. - Trifft zu bei
Wohn- und Geschéftsliegenschaften

B Einen quantitativen z.B. Anzahl
Beschwerden, Anzahl
Mehrfachbeschwerden etc. - Trifft gar
nicht zu

Abbildung 26: Quantitativer Beschwerdeprozess
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Beim qualitativen Beschwerdeprozess sind es gesamthaft 31%, in der D-CH 35% und in
der L-CH dementsprechend weniger. Bei den Eigentiimern 21%, bei den Institutionellen
20% und bei den Bewirtschaftern 44%.

M Einen qualitativen d.h. den
Dingen auf die Spur gehen und
die genauen Ursachen
erkennen - Trifft zu bei Wohn-
und Geschaftsliegenschaften

M Einen qualitativen d.h. den
Dingen auf die Spur gehen und
die genauen Ursachen
erkennen - Trifft gar nicht zu

Abbildung 27: Qualitatives Beschwerdemanagement

Nur 4% fiihren ein Beschwerdecontrolling. In der D-CH sind es 4% und in der L-CH
ein Einziger, der dies bei Wohnliegenschaften macht. Bei den Eigentumern sind das
7%, bei den Bewirtschaftern 11% und die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen

fuhren diesen Prozess nicht durch.
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M Ich flihre ergdnzend ein
Beschwerdecontrolling (Planung,
Steuerung und Uberwachung) - Trifft zu
bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften

M Ich flihre erganzend ein
Beschwerdecontrolling (Planung,
Steuerung und Uberwachung) - Trifft gar
nicht zu

Abbildung 28: Erganzendes Beschwerdecontrolling

Gerade einmal 10% leiten aus den Auswertungen Kiindigungspraventivmassnahmen ab.

Dies erfolgt ausschliesslich von Bewirtschaftern in der D-CH.

H Ich leite
Kundigunspraventivmassnahmen aus
diesen Auswertungen ab - Trifft zu bei
Wohn- und Geschéftsliegenschaften

M Ich leite
Kindigunspraventivmassnahmen aus
diesen Auswertungen ab - Trifft gar
nicht zu

Abbildung 29: Kiindigungspraventivmassnahmen aufgrund Auswertungen

4.2.13 Analysieren Sie die Zufriedenheit der Mieter?

38% analysieren die Zufriedenheit der Mieter Uiberhaupt nicht. 35% fiihren personliche
Gesprache bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften. 17% tun dies nur bei Geschaftslie-
genschaften und weitere 10% nur bei Wohnliegenschaften. In der D-CH ist der Anteil
derer, die das nur bei Geschaftsliegenschaften machen, bei 22%. Jene, die das bei
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Wohn- und Geschaftsliegenschaften machen, ist gleich. Daflr sind die anderen Werte
leicht tiefer. In der L-CH ist der Anteil derer, die das bei Wohn- und Geschaftsliegen-
schaften machen, bei ca. einem Drittel. Der Anteil, welcher keine personlichen Gespré-
che fuhrt, liegt dafir bei 60%. Die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen fiihren
zu 40% Gesprache bei den Geschaftsliegenschaften und weitere 40% bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften. Somit fihren nur 20% keine Gesprache. Erstaunlich ist der
Anteil, welcher keine Gespréche flhrt, mit 45% bei den Bewirtschaftern, gefolgt mit
39% von den Eigentimern. Je ca. ein Drittel macht dies bei Wohn- und Geschéftslie-
genschaften. Der Rest verteilt sich jeweils zu gleichen Teilen auf Wohn- und Geschafts-

liegenschaften.

M Ich fiihre persénliche
Gesprache - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ich fiihre persénliche
Gesprache - Trifft zu bei
Geschaftsliegenschaften

i Ich flhre personliche
Gesprache - Trifft zu bei Wohn-
und Geschaftsliegenschaften

M Ich fuhre personliche
Gesprache - Trifft gar nicht zu

Abbildung 30: Analyse Mieterzufriedenheit durch persénliches Gespréach

Mieterzufriedenheitsanalysen mittels Fragebogen scheinen nicht beliebt zu sein. 83%
sagen aus, dass sie das nicht machen. Dieser Anteil ist in der L-CH unwesentlich hoher.
Der regionale Hauptunterschied liegt vor allem darin, dass dies in der L-CH bei Wohn-
und Geschaftsliegenschaften gemacht wird, wobei in der D-CH dies teilweise auch nur
bei Wohnliegenschaften oder nur Geschaftsliegenschaften gemacht wird. Nur gerade
11% der Bewirtschafter wenden den Fragebogen bei den Wohn- und Geschéftsliegen-
schaften an, 89% Uberhaupt nicht. Die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen

machen dies ausschliesslich zu 20% bei Wohnliegenschaften. Mit ,,nur” einem Nein-
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Anteil von 77% wird dieses Mittel am aktivsten von den Eigentiimern eingesetzt. Die

ubrigen teilen sich gleichméssig auf die restlichen 3 Kategorien auf.

B Ich mache Umfragen mittels
Fragebogen - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Ich mache Umfragen mittels
Fragebogen - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

 Ich mache Umfragen mittels
Fragebogen - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 31: Mieterzufriedenheitsanalyse mittels Fragebogen.

4.2.14 Wie organisieren Sie das Facility Management mehrheitlich?

Das Facility Management wird zu einem grossen Teil (ca. zwei Drittel) durch eine ex-
terne Firma gefihrt, zu ca. einem Drittel durch eigenes Personal und zu 2% durch Mie-
ter. In der D-CH liegt der Anteil Drittfirmen wesentlich hoher. Sind es bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften 52%, liegt dieser Anteil in der L-CH bei 30%. In der L-CH teilt
sich der Anteil Drittfirmen zu eigenem Personal genau hélftig auf. Die Eigentlimer ar-
beiten zur Hélfte mit Drittfirmen, ganz wenige mit Mietern, und der Rest wird mit eige-
nem Personal erledigt. Die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen arbeiten Gber-
haupt nicht mehr mit Mietern, sondern hauptsachlich mit Drittfirmen. Nur im Wohnbe-
reich arbeiten sie zu einem kleinen Teil mit eigenem Personal. Bei den Bewirtschaftern
ist es zu ca. zwei Drittel eine Drittfirma und der restliche Drittel teilt sich etwa gleich

auf Mieter und eigenes Personal auf.
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B Durch eine externe Firma -
Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Durch eine externe Firma -
Trifft zu bei
Geschaftsliegenschaften

= Durch eine externe Firma -
Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

B Durch eine externe Firma -
Trifft gar nicht zu

Abbildung 32: Organisation Facility Management durch externe Firma

H Durch eigenes Personal - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

B Durch eigenes Personal - Trifft
zu bei Geschaftsliegenschaften

 Durch eigenes Personal - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

m Durch eigenes Personal - Trifft
gar nicht zu

Abbildung 33: Organisation Facility Management durch eigenes Personal

Durch den Mieter wird das Facility Management nur zu 4% gemacht und ist daher un-
wesentlich. Dies wird nur in der D-CH bei den Eigentiimern noch so gehandhabt.
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4.2.15 Der Hauswart hort und sieht so einiges. Sprechen Sie regelméssig mit dem
Hauswart?
In der L-CH wird der Hauswart leicht aktiver angegangen. Die Unterschiede sind aber
unwesentlich. Wéhrend in der L-CH dies zusatzlich auch nur bei Wohnliegenschaften
passiert, ist in der D-CH der Anteil bei reinen Geschéftsliegenschaften grosser. Die Be-
wirtschafter sprechen immer mit dem Hauswart, wahrend die Eigentimer etwas passi-
ver sind und dies nur teilweise machen, wenn der Hauswart auf sie zukommt. Die insti-
tutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen machen dies am wenigsten und teilweise gar

nicht.

M Ja - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

M Ja - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Ja - Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

M Nein - Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

B Nur wenn der Hauswart auf
mich zukommt - Trifft zu bei
Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

B Nur wenn Bedarf meinerseits
besteht - Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

= Nur wenn Bedarf meinerseits
besteht - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

= Nur wenn Bedarf meinerseits
besteht - Trifft zu bei Wohn-
und Geschaftsliegenschaften

Abbildung 34: Kommunikation mit Hauswart



4.2.16 Wie Uberprifen Sie den Bewirtschafter?

Nur ca. ein Viertel Uberpruft den Bewirtschafter nicht. Diese werden aber praktisch nur
durch eigene Benchmarks Uberprift. Ein einziger Eigentimer Uberpruft die Bewirt-
schafter regelmassig Uber Mystery Research. Die Unterschiede zwischen den Sprachre-
gionen sind marginal. In der D-CH erfolgt die Uberpriifung auch teilweise nur bei Ge-
schéftsliegenschaften. Die Eigentiimer filhren diese Uberpriifung etwas ofter aus als die
institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen.

B Durch eigene Benchmarks -
Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

B Durch eigene Benchmarks -
Trifft zu bei
Geschaftsliegenschaften

Durch eigene Benchmarks -
Trifft zu bei Wohn- und
Geschaftsliegenschaften

B Durch eigene Benchmarks -
60% Trifft gar nicht zu

Abbildung 35: Uberpriifung Bewirtschafter durch Benchmarks

4.2.17 Interessiert Sie der Kiindigungsgrund?

In der L-CH fragen 33% bei den Wohn- und Geschaftsliegenschaften nach dem Kiindi-
gungsgrund, belassen es aber dabei. 17% fragen bei Wohnliegenschaften nach dem
Kindigungsgrund und werten diesen aus. Bei Wohn- und Geschaftsliegenschaften ma-
chen dies ganze 50%. Da sieht die Bilanz in der D-CH schlechter aus. Die Bewirtschaf-
ter sagen zu 57%, dass sie zwar nach dem Kiindigungsgrund fragen, aber es dabei belas-
sen. Nur 15% werten die Kindigungsgriinde bei Geschéftsliegenschaften aus und 14%
tun dies bei Wohn- und Geschéftsliegenschaften. Bei den institutionellen Anlegern inkl.
BVG-Stiftungen werten 50% die Grunde aus und die anderen 50% fragen nur danach,
belassen es aber dabei. Nur die Eigentiimer und die Bewirtschafter fragen teilweise

nicht einmal nach dem Kiindigungsgrund.
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M Ja, ich frage nach, belasse es
aber dabei - Trifft zu bei
Geschéftsliegenschaften

M Ja, ich frage nach, belasse es
aber dabei - Trifft zu bei Wohn-
und Geschéftsliegenschaften

M Ja, ich frage nach und werte die
Kindigungsgrinde aus - Trifft
zu bei Wohnliegenschaften

i Ja, ich frage nach und werte die
Kindigungsgrinde aus - Trifft
zu bei Geschaftsliegenschaften

M Ja, ich frage nach und werte die
Kiindigungsgriinde aus - Trifft
zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Nein, ich frage nicht nach -
Trifft zu bei
Wohnliegenschaften

Nein, ich frage nicht nach -
Trifft zu bei Wohn- und
Geschéftsliegenschaften

Abbildung 36: Interessiert Sie der Kiindigungsgrund?
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5. Schlussfolgerungen

Aufgrund der Tatsache, dass die Umfrage nur von wenigen beantwortet wurde (obwohl
sie von vielen durchgeklickt wurde) und der erhaltenen E-Mail Hinweise, ist anzuneh-
men, dass die Anwendung von CRM-Systemen nach wie vor eine untergeordnete Rolle
bei Bestandesimmobilien spielt. Dies ist sicherlich auf die tiefen Leerstandquoten in der
Schweiz, vor allem bei den Wohnliegenschaften, zuruckzufiihren und dem damit feh-
lenden Druck, ein aktives CRM zu haben.

70% der Bewirtschafter arbeiten auf dem eigenen System. Das zeigt auf, dass die Eigen-
timer den Nutzen und vor allem die Transparenz einer eigenen Software klar verken-
nen. Es ist aber auch festzuhalten, dass die Systemanbieter nach wie vor viele Standard-
prozesse gar nicht oder nur teilweise abdecken. Uber einen standardisierten Kiindi-
gungsprozess durch die Software verfligen nur 1/5 der Befragten. Ein standardisierter
Beschwerdeprozess wird durch Uberhaupt kein System unterstiitzt. In diesen beiden
Bereichen steckt ein grosses ungenutztes Potential. Allgemein scheinen die heutigen
elektronischen Maglichkeiten nur zu einem kleinen Teil genutzt zu werden. Dies verlei-
tet scheinbar die Systemanbieter dazu, die Systeme nicht mit entsprechenden Zusatz-

funktionen zu erweitern, weil vermutlich noch nicht nachgefragt wurde.

Auch zeigt die Umfrage auf, dass man sich in der direkten Frage ziemlich sicher etwas
besser stellt als man ist. So wurde z.B. bei der Frage, ob man bei den Mietinteressenten
nachfasst, ausgesagt, dass 83% der Befragten nachfassen. Bei der Systemunterstiitzung
verfuigt aber nur ein Einziger Giber eine solche Mdglichkeit. Das wirde bedeuten, dass
dies der Rest der Befragten manuell macht. Zudem habe ich persdnlich noch nie erlebt,
dass ein Bewirtschafter nachfasst. Durchgesetzt hat sich jedoch das Internet im Bereich
der Insertionen. Hier wird nur noch selten auf die Printmedien zurlickgegriffen, und nur
ein kleiner Teil nutzt diese Variante noch regelmassig und dann eher bei Geschaftslie-
genschaften. Die Verwalter nutzen das Internet am h&ufigsten. Andere Medien wie Pla-
kate oder Werbetafeln in Tram, Zugen und Bussen spielen allgemein eine untergeordne-
te Rolle. Erstaunlich ist aber, dass die Mdglichkeit von Zusatzinformationen bei Interne-
tinseraten nur zu einem Teil genutzt wird. Fast die Halfte der Befragten gibt an, dass sie
keine Grundrisse anfiigen. In der L-CH liegt der Anteil sogar bei 80% der Befragten.
Gleich verhélt es sich auch bei den Fotos, egal welcher Art. Die unterschiedliche An-

wendung unter den verschiedenen Eigentiimern ist bei den Fotos frappant.

Ein aktives Neukundenmanagement scheinen 79% zu betreiben, hingegen scheint man

mit Rabatten eher zurlickhaltend zu sein. Nur gerade 25% geben an, solche zu gewéh-
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ren. Am haufigsten wird ein Unkostenbeitrag an die Umzugskosten oder eine zeitlich
begrenzte Gratismiete gewahrt. Hier zeigen sich aber grdssere Unterschiede je nach

Eigentlimer.

Werten noch zwei Drittel der Befragten die Absagen der Mietinteressenten aus, fiihren
daflir gerade einmal 11% einen quantitativen Beschwerdeprozess durch. Immerhin ein
Drittel fUhrt einen qualitativen Beschwerdeprozess durch. Ein Controlling dartber fiih-
ren aber die wenigsten. Aufgrund der tiefen Leerstande seit Jahrzehnten scheint auch
die Mieterzufriedenheit nicht zu interessieren. So analysieren 38% diese Uberhaupt
nicht. Die anderen vornehmlich im persénlichen Gesprach, denn Fragebdgen werden
von 83% der Befragten nicht dazu verwendet. Interessant ist dafiir die Organisation des
Facility Managements. 65% erledigen dies durch eine externe Firma. Der Rest nutzt
vorwiegend eigenes Personal und die wenigsten noch Mieter. Diese werden nur noch
durch Bewirtschafter und vor allem Eigentimer eingesetzt. In der D-CH ist der Einsatz
von Drittfirmen wesentlich héher. Erkannt wurde auch, dass man tber den Hauswart
sehr viel erfahren kann. So spricht der Bewirtschafter immer in regelmassigen Abstan-
den mit dem Hauswart. Die institutionellen Anleger inkl. BVG-Stiftungen scheinen die-
se Informationsquelle am ehesten zu verkennen. Zu wenig Beachtung schenkt man auch
den Kindigungsgrinden. Zwar fragt die Halfte noch nach dem Kundigungsgrund, wer-
tet diesen aber nicht aus. Dabei kénnte man wichtige Hinweise gewinnen, die eine

Vermarktung ermdglichen oder mindestens verbessern und damit auch vereinfachen.

Bewirtschafter sind Allrounder, die sowohl Wohn- als auch Geschéftsliegenschaften
bewirtschaften konnen, obwohl sich die Bearbeitungsprozesse geméss Theorie in Kapi-
tel 2 klar unterscheiden. Uberpriift werden diese praktisch nur durch eigene Bench-
marks. Nur ein Viertel der Befragten macht dies nicht. Erstaunlich ist, dass eine externe
Uberpriifung durch Mystery Research kaum angewendet wird. Dabei wére dies das rich-
tige Instrument, um eine unabhéngige Qualitatskontrolle durchzufiihren, welche auf-

zeigt, wie die Bearbeitung in den einzelnen Themenbereichen wirklich erfolgt.
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6. Fazit und Ausblick

Die Immobilienindustrie hinkt in Sachen CRM definitiv der allgemeinen Industrie hin-
terher und hat grosseren Nachholbedarf. Bei den Systemanbietern, die zukunftig einige
wichtige Prozesse der Immobilienbewirtschaftung mit ihrer Software unterstitzen kénn-
ten, muss auch ein Umdenken im Umgang mit den Kunden, bei den Eigentiimern, insti-
tutionellen Anlegern inkl. BVG-Stiftungen und den Bewirtschaftern erfolgen. Es mag
der Branche viele Jahre gut gegangen sein, was in der Regel nicht zur Dynamik beitréagt.
Es mehren sich jedoch die Anzeichen, dass mehr Immobilien erstellt werden als Nach-
frage besteht. Dies wird unweigerlich zu einem Uberangebot fiinren, welches die Gefahr
von grdsseren Leerstanden mit sich bringt. Dadurch wird sich auch die Immobilien-
branche anpassen mdissen. Diese konnte bisher auf Transparenz, Uberprii-
fung/Controlling und Kundenbindung verzichten und hat trotzdem gute Zahlen erwirt-
schaftet.

Vorausschauende Eigentiimer und Bewirtschafter werden ihre Hausaufgaben rechtzeitig
machen und die heutigen EDV-technischen Moglichkeiten moglichst rasch nutzen, so-
fern dies nicht schon geschieht. Dies wird wiederum auch die Systemanbieter dazu ver-
leiten, weitere wichtige Prozesse mit der Software zu unterstiitzen. Wenn man den Stu-
dien glaubt, die den kaufménnischen Beruf zusehends durch technische Mdglichkeiten
schwinden sieht, wird sich auch einiges in der Bewirtschaftung der Immobilien veran-

dern und automatisieren.

Zeit ist Geld, und es ist auch zu erwarten, dass die Kunden von den technischen Mdg-
lichkeiten Gebrauch machen wollen und so indirekt Druck austben kénnen und werden.
Wenn man die Wohnung oder die Birordume von einem Computer oder Tablet in ei-
nem virtuellen Rundgang betrachten kann, spart man sich viel Zeit fur unnétige Besich-
tigungen und die Anfahrten. Die klassische Besichtigung wird sich vermutlich stark
verandern, auch wenn man ziemlich sicher die Raumlichkeiten der engeren Wahl doch
noch selber erleben méchte. Die Livit AG ist mit diesem Projekt im Herbst 2016 gestar-
tet.

Umfragen sind schwierig, da die Branche verwohnt ist und daher Neuerungen eher ver-
halten umsetzt und annimmt. Daher verkennt sie auch den Bedarf und ist nicht bereit, an
einer solchen Umfrage teilzunehmen. Aufgrund der wenigen Beantwortungen ist es mir
leider nicht gelungen, eine reprasentative Umfrage zu generieren. Des Weiteren musste
ich feststellen, dass Fragen sehr klar formuliert werden missen und dass nicht jeder

Teilnehmende sagt, das trifft auf mich nicht zu. Vielleicht findet sich ein Weg, diejeni-
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gen zu einer Antwort zu bewegen, die den Fragebogen nur durchgeklickt haben. Evtl.
schafft man dies mit der Frage: ,,Wenden Sie CRM an?* oder ,,Sehen Sie einen Bedarf,

CRM in der Immobilienbewirtschaftung anzuwenden?*
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8. Anhang
8.1 Fragebogen

8.1.1 Deutsche Version

%\ Universitit
/ Zurich™

CUREM - Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Ziirich

P iche A n (freiwilli

1. Angaben zur Firma / Ansprechsperson (freiwillig)

Firmenname und Adresse I

Ansprechperson und
Kontakimbglichkeit (Tel.
oder E-Mail) bei

Ribckfragen. I

Weitere wichtige Angaben
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Universitat
/ Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Ziirich

All ine F n

2. Wir sind....
Bewirtschaften teilweise Lassen alles Bewirtschaften nur
Bewirtschaften selber selher fremdbewirtschaften Fremdvermiigen
4 - A A Y "y
Eigentiimer J J LJ L
Institutioneller Anleger ) ) ) P
BVG-Stiftung D ) ) )
reimer Bewirtschafter W W W P

Sorstiges (bitte angebean)

3. Wir sind aus der Region.....

Deutschweiz

Westschweiz

ltalienische Schweiz
(Tessin)




4. Software Nutzung (Liegenschaftenverwaltungsoftware)
D Der Bewirtschafter arbeitet auf seiner eigenen Infrastruktur.

|:| Der Bewirtschafter muss online auf Ihrer Verwvaltungssoftware arbeiten,

|:| sowohl als auch

|:| Die Bewirtschaftungssoftware ist direkt mit der FIBL verkndpit (Integriertes System wie z.8. Abalmmo).

|:| Mit welcher Bewirtschaftungssoftware arbeiten Sie oder Ihre Verwaltung (safern bekannt)?

5. Wir besitzen oder verwalten nur....
'\;) Wohnliegenschaften
’j Geschiftsliegenschaften

\_) Wohn- und Geschiftsliegenschaften

6. Das verwaltete Vermbgen betragt....
0 0-mome oo

. 251-500 Mio. CHF

() 501-750 Mio. CHF

0 7ot 1um o

L) =1Mia -2 Mia. CHF

Pt .
L = 2 Mia. CHF
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Universitat
Zurich™

CUREM - Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Zirich

System

7. Mein System bietet mir folgende Mdglichkeiten:

Meine Software ist mit dem Telefon verkndptt.

Bei einem eingehenden Anruf von einer gespeicherten Telefonnummer Sffnet das System automatisch eine Maske mit den Kundendaten.
Mein Systemn bietet die Mbglichkeit eine Telefonnotiz zu erfassen.

Mein System zwingt mich bai automatisch gedfineter Maske eine Telefonnotiz zu erfassen.

Mein Systemn bietet mir die Mglichkeit, Daten via Internet automatisch zu dbernehmen (Onlineanfragen Mietinteressent).
Mein Systerm bietet statistische Verfahren zur Mieteranalyse (Fluktuationsrate, Zahlungsmoral etc.).

Mein Systemn biatet die Mdglichkeit Onlineinserate bei den verschiedenen Onlineplattformen zu schalten.

Mein System zwingt mich bei Mistinteressenten nachzufassen.

Mein Systemn fhrt mich durch einen standardisierten Beschwerdeprozess.

Mein System fdhrt mich durch einen standardisierten Kindigungsprozess.

Mein Systemn biatet keine dieser Moglichkeiten.

ODOoOoooooooaoan

r arbeiten mit folgendem System:

= | =
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- Universitat
Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Ziirich

Kontaktmanagement

8. Wie machen Sie auf sich aufmerksam?

Trifft zu bei Trifft zubei Wokhn- und

Trifft zu bei Wohnliegenschaften Geschiftsliegenschaften Geschiftshegenschaften
Ich insernera nur per Internet. L\ ) |: : . ;l
Ich imseriers per Internet und 'S T Ty
per Zeitungsinserate - .
Ich insenere per Internet und 'S N ™
[ ) )
nur selten per Zeitungsinserate, b — 2
Ich nutze Flakate, S ) J
Ich nutze Werbetafeln in und an 'S ,--\ —y
[ ) )
Bussen, Zigen und Trams Mot e -

Ich mache anders auf mich aufmerksam.




, Universitat
/ Zurich™

CUREM - Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Zirich

Vermietungsmanagement

9. Welche Unterlagen sind in lhren Online-Inseraten abrufbar?

Trifft zu bei Trifft zw basi Trifft zu bei Wohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftshegenschaften  Geschiftsliegenschaften Trifft gar nicht zu
Prospekt des
Hauses/des - Y | |
Quartiers/des Areals mit v, b et P

den wichtigsten Daten.

Grundriss .__:l _:I ) ™

E P —j =y Y '

Fotos innen \_;] J \J‘u J
5\ 5\ ™\

Fotos aussen J J L) LJ

Fotos Allgemeainrdume —:] o) Y )

z_B. Waschkiche d

Ich gebe die Unterlagen

erst beim &' ™ Ty )

Besichtigungstermin in <

einer Mappe ab.

10. Fassen Sie beim Interessenten nach dem Besichtigungstermin

nach?
Trifft zu bei Trifft zu basi Trifft zu bei Wohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftsliegernschaften  Geschiftsliegenschaften Trifft gar nicht zu
gar nicht ) ) ) 5
nach einer Woche \_;I W \_;: \_;I
nach zwei Wochen ) ) ) J

-

nach einem Monat oder

T T T
] ] |
A 4 A+

langer
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11. Schreiben Sie Zielgruppen (aktives Neukundenmanagement)
konkret an?

Trifft zu bei Trifft zu bei Trifft zu bei Waohn- und

Wohnliegenschaften Geschiftshegenschaften  Geschafisliegenschaften Trifft gar nicht zu
Ich habe dafiir schon
Adressen aingekauft. /_) /_) ’_j /_)
Ich segmentiera meine - E — —
i, D) 0 O O
Ich fillre eine Liste mit — — — —
Mistinteressenten, J k Q R
Ich mache kein aktives ) \)
Kundenmanagement. h . ~

12. Arbeiten Sie mit Aktionen oder Vermittlungsprovisionen?

Trifft zu bei Trifft zu bai Trifft zu bei Waohn- und

Wohrliegenschaften  Geschiftsliegenschaften  Geschiftsliegenschaften Triht gar nicht zu
Ich gewdhre einen
zeitlich begrenzten
Familienrabatt oder 9 o @) @]
#hnliches fiir Neumieter.
Ich arbeits mit anderen
Promationen wie z.B.
Tickets, Gutscheine oder 2 2 @), @),
dhnliches.
Ich leiste einen
Unkostenbeitrag an den ) D ) M
Umzug. ' '
Ich M‘II’E ainen Monat -
e ) O O O
Ich bezahle eine
Vermittungsprovision. 9 J J J
Ich arbeite nicht mit > ®) 0O o

Vemlnstigungen.

13. Werten Sie die Absagen der Mietinteressenten aus?

Trifft zu bei Trifft zu bai Trifft zu bei Waohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftsliegenschaften  Geschiftsliegenschaften Trifft gar nicht zu

» o 9
O @)
O O QO

Ja

Nein

O U C
C

Ich frage nicht nach.
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, Universitat
/ Zurich™

CUREM - Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Zirich

Beschwerdemanagement

14. Flhren Sie bzw. lhre eingesetzte Verwaltung einen
Beschwerdemanagementprozess durch?

Trifft zu bei Trifft zu bei Trifft zu bei Waohn- und
Wohnhiegenschaften Geschiftshiegenschafien  Geschifisliegenschafien Trifft gar nicht zu

Einen guantitativen z.B. Anzahl
Beschwerden, Anzahl ) () M) )
Mehrfachbeschwerden etc.

Einen gualitativen d.h. den

Dingen auf die Spur gehen und o — -, p
die genauen R ! S o
Ursachen ertkannen.

Ein flhre erganzend ein

Beschwerdecontrolling (Planung, [ J I\_/, . ;I ()
Steverung und Uberwachung)

Ich leite

Kindigurspraventivmassnahme l'\ } l'\ J y ;I |'\ )

n aus diesen Auswertungen ah.

Ich fiihren kein o 7 oy T
Beschwerndemanagement e Y A \
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' Universitat
/ Zurich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Abschlussarbeit von Fabio D'Antuono fiir MAS Real Estate Uni Ziirich

Mi i nhei m zur Vi idung von Kiindigun

15. Analysieren Sie die Zufriedenheit lhrer Mieter?

Trifft zu bei Trifft zu bei Trifft zu bei Wahn- und
Wohnliegenschafien Geschiaftshegenschaften  Geschafisliegenschaften Trifft gar nicht zu
Ich filfwe perstnlche -—) ™y ' i
Gespriche. o e <
Ich mache Umfragen u Y Y
J
mittels Fragebogen. J - e d
Ich analysiere die \ S -
Zufriedenheit nicht. S S S L

16. Wie organisieren Sie das Facility Management (mehrheitlich)?

Trifft zu bei Trifft zu bai Trifft zu bei Wiahn- und
Wohnliegenschaften Geschiftshiegenschaften  Geschafisliegenschaften Trifft gar nicht zu
Durch eine externe Firma D) ) P )
Durch eigenes Persanal -:J -:I :_:I -_:I
Durch Mieter ) ) D) )

17. Der Hauswart hért und sieht so einiges. Sprechen Sie
regelmassig mit dem Hauswart?

Trifft zu bei Trifft zu baei Trifft zw bei Wohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftsliegenschaften  Geschiftsliegenschafien Trifft gar nicht zu

% ) @) O O
Mein :) :' - ),
Mur wenn der Hauswart _j ' = o
auf mich zukommt -
Mur wenn Badarf — = £ —

) /| -)I 1

meinerseits besteht
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18. Wie lberprifen Sie die externen Bewirtschafter?

Trifft zu bei Trifft zu bei Trifft zu bei Wohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftsliegenschaften  Geschifisliegenschaften Trifft gar nicht zu
Durch eigene - - Ty o~
Bei Bedarf durch externe
- —y
Fimen (Mysery D O O O
Research)
Regelmassig

durch exteme Firmen ) ) ) )

{Mystery Research)

o richt 9 O O O

19. Interessiert Sie der Klindigungsgrund?

Trifft zu bei Trifft zu bei Trifft zu bei Wohn- und
Wohnliegenschaften Geschiftsliegenschaften  Geschifisliegenschaften Trifft gar nicht zu
Ja, ich frage nach, Y
belasse es aber dabei \—-) \—-) \ J

Ja, ich frage nach und B

werte cie D @) Q O

Kindigungsgriinde aus.

::;:,. ich frage nicht ) ® Y 9

10
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8.1.2 Franzosische Version

) Universitit
' Ziarich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Information personnel (facultative)

1. Spécification société / Personne a contacter (facultatif)

Nom de la société et
adresse I |

Personne a contacter et
coordonnées (Tel/Mail) en
case de question. I |

autres indication important I

68



\ Universitat
' Ziirich”™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Information général

2. Nous sommes...

Administration (gérance)  Administration en partie Administration seulmant
nous-meéme nou-méme Administration exterme bien d"autreu
Propietére D) C O C
Investiseur institutionell _j I:_q l_/._?l f__'
LPP Fondation ) ) ) 9
Administrateur pur J L‘_F i) I“_F

Divers (indiquer s.v.p.)

L

. Nous sommes de la region.......

' Suisse allemand

' SBuisse romand

Ir—\

L_ Suisse italienne

4. Utilitation Software (gestion bien foncier)....
|:| Le gérant travaille avec infrastructure a Lui.

|:| Le gérant doit travailler online sur sa Software de gestion

|:| 5i lune gue lautre

D Le Software de gestion est connexe directement avec la comptabilité financiére (System intégre, poex. Abalmma),

Avec quel software vous travaillez dans votre Administration (si connue)?
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5. Nous posséedon ou administron......
|:._“' Immeubles résidentisl
|: Immeubles commercial

Immeubles résidentiel & commercial

O

Le patrimoine administre amonte a
' 0- 250 Mio. CHF

251 - 500 Mio. CHF

' 501 - 750 Mio. CHF

' 751 -1 Mia. CHF

OO OO0 o

1 =1 Mia - 2 Mia. CHF

I:_‘- = 2 Mia. CHF
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Universitat
Zurich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Systeme (software)

7. Mon system me donne les possibilités suivantes.

D Mon software est colloque avec le téiéphone.

D Quand guelqu'un appel d'un numero (t&léphone) mémarise, le system ouvre automatiquement une masgue avec le date client.
Avec mon system on peu prendre une "note de téléphone®.

Mon system avec masqu ouvert automatiqguement me oblige de prende une “note de téléphone”.

Mon system donne Mopportunité de recevoir automatiqguement les dates par Internet.{guestion online des locataire potentielle)
Maon system donne des modéles stafistigue pour analyser les locatairee (fluchmation, régulier paiment....)

Mon system me donne |a possibilité de passer une annonce anline sur le divers plateforme online.

Mon system me oblige a recontacter un locataire potentielle.

Mon system me guide a fravers un procés standart réclamation.

Mon system me guide a fravers un procés Standard résiliation.

OO0O0O000000

Mon system ne prévois aucun de ces possibilibés.

O travaille avec le system suivant:
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\ Universitat
Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Gestion contact

8. comment vous fait vous remarquer?

Wrail pour immeubles résidential

rai pour immeubles résidentiel  Vrai pour immeubles commercial & commercial
Annonce seulement par interneat I:_:j- C f.__j
Annonce par Intemet e jounal IJ_H [_.' _W
Annonce par Intermet 8 — — —
rarement par jowmal . E— —J
©n utifice affiche i () )
On use des panneaux en bus, I.z_h" I:H z_‘-\l

train & tram

On se fait noter diversement




Universitat

' Ziirich*™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Gestion location

Dépliantes de maison,
cartier avec les dates
plus importantes.

Planimétrie
Photos vue
Phaotos interne

Photos externs

Photos espace
COMMUNE, PUaX.
buanderie

Je donne la
documentation au

moment de |a visite dans

un dossier.

Absolument pas

Apres une semaine

Apres deux semaines

Apres un maois ou plus
tard

9. Quel documentation on peu avoir de votre annonce online?
Wrai pour immeubles ‘frai pour immeubles ‘rai pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai
D) C @) C
D C @) C
O C O C
O ® O O
) C U C
9 @ O C
D) @ O C
10. Vous recontacte l'intéresse apres la visite?
Wrai pour immeubles ‘ral pour immeuhles ‘ral pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai
D C O C
9 C @) C
9 C O C
D) C O C
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11. Vous contacte concretement potentielle intéresse (recherche
active nouvelles clientes)?

“rai pour immeubles \frai pour immeubles ‘ral pour immeuhlas
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai

E—— O O O ®

Je fais une segmentation

ppmm— O O C
e achn O C O ®

12. Vous travaillez avec des action ou par intermédiaire / provisions

“rai pour immeubles \frai pour immeubles ‘rai pour immeuhblas
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai
Je fais des offres
temporaire pour familles
ou initiative similaires O O ) @
pour le nowweawx
locataires,

Je travaille avec autre
promotions, poex. ticket,
bon d'achat ou similaires

O

Je paie une contribution
déménagement

(D

Je prévois un mois de
location gratuite

Je paie une médiation

OO0 O O
OO0 0O O

Je ne travaille pas avec
de rabais

U
O

O 0 O
OO0 0O O

13. Vous analyse les réponses négatives des locataires?

“rai pour immeubles ‘frai pour immeubles ‘rai pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai

S ® O O C
D O O C
O ® ® O

Je ne demande pas.
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\ Universitat
> Ziirich”™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Mémoire de Fabio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Gestion réclamation

14. Vous ou la votre administration ont un procés de "gestion
réeclamation”?

Wrai pour immeubles ‘frai pour immeubles Wrai pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel e commercial Pas vrai
un quantitative puex. . .
nombre de réclamation, :) I:_ l:_ -:' (__
réclamation mutiple
un qualitative pour

affrondire & reconnaitre :;I
les motives

M
O
)

en plus un control des
réclamations — — -
{planification, guide, D) ) o
surveillance)

je prévais des actions

dérivante de mes -
analyse pour rédure les —:I
résiliation

'
O
'

j& ne pas un procés de — — —
e gt et ) @ @
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Universitat
' Ziirich™

CUREM — Center for Urban &
Real Estate Management

Mémoire de Fahio D'Antuono pour MAS Real Estate université de Zurich

Locataire e satisfaction client. System pour éviter des résiliation

15. Vous analyse la satisfaction de vos locatares?

Wrai pour immeubles ‘frai pour immeuhles ‘ral pour immeuhbles
résidentiel commercial résidentiel e commercial
Je leur parle .-—-,] (—\-\ I/—h\
personnellement - = e
Je fais des enquétes H_,:' p y
avec quastionnaire ’ k—f L
Je analyse pas la - e
_:' L W

satisfaction

16. Comment organise vous le "facility Management"
(majoritairement)

Wrai pour immeubles ‘frai pour immeubles ‘frai pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel & commercial
Avec enterprise extemse —] (—\ l./—jfl

y
) C

Ave propre personnel J
D)

Avec locataire

Pas vrai

@]

Pas vrai

o)e
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17. Le concierge écoute e regarde. Vous parlez fréquent avec le

concierge?
Vrai pour immeubles frai pour immeubles \frai pour immeubles
résidentiel commercial résidentiel & commercial Pas vrai
i O O O ®
Non O O O O
Seulement si le ~ _. — !
Seulement si jaie - -
18. Comment vous contrdle la gestion externe?
Vrai pour immeubles \frai pour immeuhles \frai pour immeuhles
résidentiel commercial résidentiel & commercial Pas vrai
Avec nos indice de )
référence inteme O O O C
Ei nécessaine avec ) )
entreprise axtern ‘__) L ) IL_,
(mystery research)
entreprise extern \_J L ) L
(mystery research]
Pas de contrile Hjj C f?\' C
19. La raison de la résiliation vous intéresse?
rai pour immeubles \frai pour immeuhles \frai pour immeuhbles
résidentiel commercial résidentiel & commercial Pas vrai
Owi, je demande, mais \ )
rien de plus. H:) C O C
Owi, je demande et je
analyse la raison de la Hj (—\ ﬁ C

résiliation.

N, je ne minforme pas ) C ) )

10

77



8.1.3 ltalienische Version

“\ Universitit
' Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

1. Dati personali (facoltativo)

1. Dati della ditta/persona da contattare (facoltativo)

MNome della ditta e indirizzo I |

Persona da contattare e
riferimenti (telefona'E-Mail)
in caso di domande. I |

altri indicazioni importanti I |
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\ Universitat
5 Ziirich”™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

2. Dati generali

2. Noi siamo....
Amministrazione Amministrazione in pare Amministr. solo patrimonio
(gestione) noi stessi noi stessi Amministrazionea esterna altri
Proprietari D O @) C
Investitore instituzionale _:I I:_q i (_'
LPP Fondazions ) ) ! 9
Amministrazions pura 9 i i 'x._,

Altro (dichiarare per favore)

L

. Siamo della Regione......

| Evizzera tedesca

' Ewizzera francese

Ird_\

L_ Svizzera italiana (Ticing)

4. Utilizzo Software (gestione immobiliare)

|:| Il gestore lavora su infrastruttura propria

|:| il gestore deve lavorare online sulla propria sofware di gestione

|:| entrambi

D il Software di gestione & collagatn direttamente con la contahbilith finanziaria (systema integrato come pe. Abalmma)

D Con quale Software lavora nella sua amministrazione (se di sua conoscenza)
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5. Noi possediamo o amministriamo....

[:_“.

OO

O0O000C0 @

Immohbili residenziali

" Immobili commerciali

Immohili residenziali @ commerciali

Il patrimonio amministrato ammonta a

0 - 250 Mio. CHF

251 - 500 Mio. CHF

501 - 750 Mio. CHF

751 - 1 Mia. CHF

=1 Mia. - 2 Mia. CHF

> 2 Mia. CHF
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Universitat
Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

3. Sistema (software)

7. 1l mio sistema mi da le seguenti possibilita.

Il mio software e collegato con il telefono.

Il mio sistema prevede la possibilita di elaborare una nota.

Il mio sistema a scheda aperta automaticamente, mi costringe ad elaborare wna nota.

Il mio sistema da Fopportunita di ricevere dati automaticamente via Internet. (Domanda online di un potenziale inguiling).
Il mio sistema fomisce modeli statistici per analizzare gli inquilini (tasso di flutuazions, regolarita nei pagamenti....)

Il mio sistema mi da la possibilita di inserire annunci sulle diverse plattaforme online.

Il mio sistema mi costringe a ricontattare un potenziale inguilino.

Il mio sistema mi guida attraverso un processo standard di reclami.

Il mio sistema mi guida attraverso un processo Standard di recesso.

Il mio sistema non prevede alcuna di queste possibilita.

OO0O0O0O000O0O00000O

Lavariamo con il sistema seguente:

Quando chiama gualcuno da un telefono memaorizzato, il sistema apre automaticaments una scheda con | dati del chiiente.
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\ Universitat
> Zurich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

4. Gestione contatti

8. Come fate per farvi Notare?

iera per immaobili residentiali e

‘era per immaobili residentiali ‘vero per immobili commerciali commerciali

Annunci solo tramite intemet f__ f: :___jl
Annunci tramite Intermet 8 . P "
giornali l‘-\_r "._, M_,-’I
Annunci tramite Intemet e = - -

raramente tramite giomali L (— J
Uso affisso O C O
::; panelio in Autobus, treni e lz_h\' F \ z—-\l

Mi faccio notare diversamente




CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antucno per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

5. Gestione affitti
9. Quale documentazione si pud scaricare dal suo annuncio online?
Viero per immobili Varn per immuodhili Varo per immuodhili
residentiali commerciali residentiali e commerciali Mo wero

e O O @ O
plowiion D C @ C
Fato vista ) O O C
Foto inteme J @ O $
Foto esterna _:l C k_,z' g
e oot O C O C
Do la documentazione al )
momento della visita in ) 9 ) (.
una mappa

10. Ricontatta l'interessato dopo la visita?

Viero per immobili Varn per immuodhili Varo per immuodhili
residentiali commerciali residentiali e commerciali Mo wero

per niente J (L J (L
dope una setimana ) 9 o C
dopo due settimane ) C O C
dopo un mese o pil tardi 9 C O O
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11. Contatta concretamente poteziali interessati (ricerca attiva nuovi
clienti)?

Vero per immaobili Wero per immaobili \ero per immuodili
residentiali commerciali residentiali & commerciali MNan vero

Indirizzi gia comprati ) O @) O

Segmento oi miei

inquilini D . U O
+amesent o oczioe O O O O
o O O O O

12. Lavora con campagne o tramite intermediari/provigioni?

Vero per immokbili ‘ero per immaobili \ero per immuodili
residentiali commerciali residentiali e commerciali MNon vero
Faccio delle Offerte
temporanee per famiglie r \ Y
o iniziative simili par f) C fﬁ C
miuovi inguilini.

Lavoro con altre

promaziani p.e. bigliett, D) O i O
buoni, o simile.

P um contributo al . \
s O O O C
Prevedo un mese di - - T g
affitto gratuito \—J L h_J L
Pago una mediazione "D C O C

13. Analizza la risposta negativa del potenziale inquilino?
Vero per immaobili Wero per immaobili \ero per immuodili
residentiali commerciali residentiali & commerciali MNan vero

= O C O O
No O C O C

Man glielo domando. ) @ ) O
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\ Universitat
' Ziirich™

CUREM — Center for Urban &

Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

6. Gestione reclami

14. Lei o la sua amministrazione ha un processo di gestione reclami?

Viero per immobili \ero per immaodbili ‘\ero per immuodbili
residentiali commercial residentiali & commerciali on wero
Uno quantitativ,
p.e_numera reclami, _\,l (_H 'z_h\' r
Mumero reclami mulipli

Uno gualitativo, cioé ) .
aprofondire per —} f—\ L) I:_
riconoschere | motivi

Aggiunta supplementare

di un -:.un'lmln dIE- _\,I I:—\ e I:H
reclami (pianificazione, . - o .
guida, sorveglianza)

Prevedo delle azioni

derivanti dalle mie analisi —:I — o~ (-._
per tutelarmi dalla . N
disdette.

Mon ho und processo di ’ — — )
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) Universitit
' Ziirich™

CUREM — Center for Urban &
Real Estate Management

Tesina di Fabio D'Antuono per MAS Real Estate dell'universita di Zurigo

7. Inguilino e soddisfazione cliente. Systema per evitare disdette.

15. Analiza la soddisfazione die suoi inquilini?

Viero per immobili \ero per immaodbili ‘\ero per immuodbili
residentiali commercial residentiali & commerciali on wero
Ci parlo personalmente :',I IC IC_; C
Faccio inchieste tramite - . = .
MNon analizzo | - — ™ —
sockstazions. D C O C
16. Come organizza il "facility Management” (magiormente)
Viero per immobili \ero per immaodbili ‘\ero per immuodbili
residentiali commerciali residentiali & commerciali Mon werno
Tramite ditta estema _:I l:_ '\q_z' (
Tramite personale propio :I |:_: '::w' ':
Tramite inquilini 9 ) )] )
17. Il guardiano sente e vede molto. Parla regolarmente con il
guardiano?
Viero per immobili \ero per immobili \ero per immohili
residentiali commerciali residentiali e commerciali Mon wero
. O O O O
No O C O C
Saolo se il guardiano mi ’ \ .
S D) C O C
solo quando ne ho J '«__, '\._,;' L

necessitd
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18. Come controlla i gestori esterni?

ero per immaobili \ero per immaobili
residentiali commerciali

Tramite confronti intemi ) @
Crve necessario tramite ) B
ditte esterne (mystery _J C_
research)
Regaolarments tramite -
ditte esterne (mystery :) E_
Research)
Per riiente i U

19. Si interessa al motivo della disdetta?

‘ero per immobili \ero per immobili
residentiali commerciali
S5i, lo chiedo, ma non ) \
Si, lo chiedo e analizzo i - .
maotivi della disdetta. ‘*—) L—"
Mo, non mi informo. /_j F

Wero per immishili
residentiali @ commerciali

)

‘ero per immohili
residentiali e commerciali

0O

Maon vero

Mon vero

10
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