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VIl

Executive Summary

Die Immobilienbranche galt lange als eines der Schlusslichter im Bereich Digitalisierung.
Dank hoher Gewinne und grosser Nachfrage konnte die Branche auch ohne die Digitali-
sierung gut Uberleben. In den letzten Jahren stieg allerdings der Kostendruck, die Anspri-
che der Eigentimer und der Fachkréftemangel machten sich bemerkbar. Sogenannte
PropTech-Unternehmen erkannten das steigende Bedurfnis nach Digitalisierung und ent-
wickelten geschaftszweigabhdngige Losungen fur Immobilienunternehmen, welche auf

immer grosseres Interesse stossen.

In der vorliegenden Masterarbeit werden der Einfluss der Digitalisierung auf die Immo-
bilienbewirtschaftung und deren Folgen am Beispiel der Implementierung eines Mieter-
portals untersucht. Es stellte sich dabei die Frage, inwieweit sich das Berufsfeld der Im-
mobilienbewirtschaftung durch den Einsatz des digitalen Kommunikationsweges veran-
dern wird und ob die Nutzung digitaler Tools wie eines Mieterportals einen Mehrwert

generiert.

Hierfur wurde eine Literaturrecherche zum Thema Digitalisierung in der Immobilienbe-
wirtschaftung vorgenommen. Weiterhin wurden die technischen Maglichkeiten und An-
wendungen untersucht, es wurde der aktuelle Stand der Forschung dargelegt und die
Chancen und Risiken der Digitalisierungsmoglichkeiten wurden aufgezeigt. Zur Analyse
des Einflusses der Digitalisierung auf die Immobilienbewirtschaftung erfolgte die Imple-
mentierung eines Mieterportals. Durch eine Mieterumfrage konnte das grundsétzliche Be-
dirfnis der Mieterschaft nach einer digitalen Kommunikation herausgefunden werden. In
einem ndchsten Schritt wurde ein Mieterportal durch einen Selbstversuch bei einem Un-
ternehmen implementiert. Es erwies sich, dass das Mieterportal fir das Unternehmen und
die Mitarbeitenden zu Beginn vor allem mit einer hoheren finanziellen und zeitlichen
Belastung verbunden war. Die ersten Herausforderungen zeigten sich bereits bei der Be-
reitstellung der Schnittstelle zum Enterprise-Resource-Planning-System. Zudem ist das
Onboarding der Mietenden eine aufwendige und langwierige Aufgabe. Uberdies miissen
sich die Mitarbeitenden daran gewohnen, einen zusatzlichen Kommunikationskanal zu
bedienen. Doch wie aus den Experteninterviews hervorgeht, zahlt sich der erhohte Auf-
wand bei den meisten Unternehmen mit der Zeit aus. Das Mieterportal wird sowohl von
den Mitarbeitenden als auch von der Mieterschaft sehr positiv aufgenommen. Auch ist
durch die Digitalisierung in der Immobilienbewirtschaftung nicht mit einem Stellenabbau
zu rechnen; vielmehr kann davon ausgegangen werden, dass sich der Beruf weiterentwi-

ckeln und zukinftig der nahe Kundenkontakt im Vordergrund stehen wird.



1. Einleitung

1.1  Ausgangslage

Die Immobilienbranche und insbesondere die Immobilienbewirtschaftung haben die Di-
gitalisierung lange vernachlassigt. Nicht zuletzt aufgrund der COVID-19-Pandemie hat
das Thema Digitalisierung jedoch stark an Aktualitat gewonnen. Die Thematik findet an
Veranstaltungen Anklang und es werden spezielle Events wie der SVIT Digital Day daftr
kreiert. Neben den Grossunternehmen beginnen auch kleine und mittlere Unternehmen
(KMUs) sich mit der Digitalisierung zu befassen. Haufig steht hier die Digitalisierung
und Weiterentwicklung ihrer Immobilienbewirtschaftungssoftware im Vordergrund.
Doch haben sich in den vergangenen Jahren auch verschiedene neue Anwendungsmog-
lichkeiten entwickelt, welche den Arbeitsalltag der Immobilienbewirtschaftung automa-
tisieren und vereinfachen sollen. Ein Beispiel hierfir ist das Mieterportal, welches eine
Online-Mieterkommunikation ermdéglicht. Die Anbieter werben damit, dass dadurch eine
enorme Zeitersparnis fur die Immobilienbewirtschaftung erzielt werden kann. So kénnen
durch die Software nicht nur online die Anfragen der Mieterschaft entgegengenommen
und dadurch unzéhlige Anrufe und E-Mails vermieden werden, sondern der Mieterschaft
wird auch ermdglicht, ihre Dokumente wie den Mietvertrag digital einzusehen. Es stellt
sich jedoch die Frage, ob das Werbeversprechen der Softwareanbieter den Tatsachen ent-
spricht oder ob das Tool nicht vielmehr einen Mehraufwand fir die Immobilienbewirt-
schaftung darstellt. Insbesondere flir KMUSs sind solche Tools mit einer verhaltnismassig
hohen Investition verbunden. Sollte dies dann noch zu einem Mehraufwand fir die Mit-

arbeiterschaft flihren, wére es insbesondere fir ein kleineres Unternehmen folgenschwer.

1.2 Zielsetzung

Ziel der Arbeit ist es, aufzeigen, wie die Implementierung eines Mieterportals vonstatten-
geht und welchen Einfluss dieses auf die Immobilienbewirtschaftung haben kann. Die
Nachfrage der Mieterschaft nach einer digitalen Kommunikation soll durch eine Mieter-
umfrage eruiert werden. Mittels der Befragung von Experten und Expertinnen soll her-
ausgefunden werden, wie sich der Arbeitsalltag der Immobilienbewirtschaftung durch
den Einsatz des Mieterportals veréndert hat und wie die Zukunft der Immobilienbewirt-

schaftung aussehen konnte. Nachfolgende Forschungsfragen sollen bearbeitet werden:

- Wie beeinflusst die Digitalisierung die Immobilienbewirtschaftung heute und welche
Maglichkeiten ergeben sich allenfalls in der Zukunft?



Welche Aufgaben konnen in der Immobilienbewirtschaftung bereits heute sinnvoll
und zielfuhrend digitalisiert werden?

Besteht bei der Mieterschaft ein Bedlrfnis nach digitaler Kommunikation?

Wie lauft eine Implementierung eines Mieterportals ab? Was gilt es dabei zu beachten?
Wie verandert sich der Arbeitsalltag in der Immobilienbewirtschaftung durch den Ein-
satz eines Mieterportals?

Lohnt sich die Investition in die Implementierung eines Mieterportals fiir ein KMU

bereits heute?

Ferner sollen konkrete Handlungsempfehlungen fiir den Einsatz eines Mieterportals ab-

geleitet und diskutiert werden.

1.3  Abgrenzung des Themas

In der Arbeit wird das Thema der Digitalisierung im Bereich der Immobilienbewirtschaf-
tung untersucht. Dabei erfolgt ein Fokus auf den Schweizer Immobilienmarkt. Fur die
Literaturrecherche sowie den aktuellen Stand der Forschung werden auslandische Quel-
len beigezogen. Der Schwerpunkt liegt dabei auf der DACH-Region. In der empirischen
Untersuchung wird nur der Schweizer Immobilienmarkt betrachtet — die Digitalisierungs-
moglichkeiten anderer Arbeitsbereiche des Immobilien- und Bauwesens wie beispiels-
weise der Vermarktung, des Facility-Managements oder des Baus einer Immobilie wer-
den in dieser Arbeit nicht genauer untersucht. Der Einfluss der Digitalisierung auf die
Flachenbedirfnisse und Form der Flachennutzung wird nicht beleuchtet. Gleichermassen
werden Losungen, welche fur die Mieter allenfalls im Gebrauch ihrer Wohnung von Nut-
zen sein kénnen, wie solche im Bereich Smart Home, nicht genauer analysiert. Ferner
wird insbesondere im zweiten Teil der Arbeit auf das Mieterportal als Tool fur den digi-
talen Kontakt zwischen Immobilienbewirtschafter/-innen und Mieter/-innen fokussiert.
Die Implementierung weiterer Digitalisierungsmoglichkeiten in der Immobilienbewirt-
schaftung wie neuer Enterprise-Resource-Planning-Systeme (ERP) wird nicht untersucht.
Hinsichtlich des Kundensegments findet eine Konzentration auf den Mietwohnungsmarkt
statt. Fur die Mieterumfrage wird hierbei einzig die Mieterschaft des Unternehmens, bei

welchem der Selbstversuch durchgefihrt wird, befragt.

1.4  Methodisches Vorgehen und Aufbau der Arbeit
Wie in der Abbildung auf der ndchsten Seite ersichtlich, ist die Arbeit in finf Kapitel
gegliedert. In Kapitel 1 wird die Ausgangslage beschrieben, das Ziel der Arbeit inklusive



Formulierung der Forschungsfrage definiert, das Forschungsgebiet eingegrenzt sowie
Methodik und Aufbau der Arbeit erldutert.

: Methodisches Vorgeh
Ausgangslage & Zielsetzung Themenabgrenzung & Aufoau der Atbeit
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Digitalisierung fed
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Bewirtschaftung Mieterportal Mieterumfrage Selbstversuch
Kap. 4
Schlussfolgerungen Handlungsempfehlungen
Kap.5
Fazit Ausblick

Abbildung 1: Gang der Arbeit

Die theoretische Grundlage der Arbeit fir die folgende empirische Untersuchung bildet
das Kapitel 2. Durch die theoretische Untersuchung soll aufgezeigt werden, inwieweit
das Thema der Digitalisierung in der Immobilienbewirtschaftung bereits analysiert wurde
und welche Einsatze und Anwendungsmaglichkeiten existieren. Hierfur wird in Kapitel
2.1 die Digitalisierung in der Immobilienbewirtschaftung durch Bezugnahme auf die
Fachliteratur untersucht. In der Literaturrecherche erfolgt dabei nicht nur eine Konzent-
ration auf Schweizer Werke, sondern es wird auch internationale Literatur beigezogen.
Die aktuellen technischen Mdglichkeiten werden in Kapitel 2.1.1 erlautert, wahrend die
bereits existierenden Anwendungsoptionen in Kapitel 2.1.2 entlang des Prozesses der Im-
mobilienbewirtschaftung aufgezeigt werden. Mit der Analyse des aktuellen Stands der
Technik in Kapitel 2.2 wird tberprift, ob die technischen Mdglichkeiten und Anwendun-
gen in der Immobilienbewirtschaftung auf Interesse stossen und wie sie bereits heute um-
gesetzt werden. Dazu werden renommierte Studien im deutschsprachigen Raum beigezo-
gen und deren Ergebnisse durchleuchtet. In einem letzten Teil der theoretischen Grund-
lagen (Kapitel 2.3) werden die Chancen und Risiken der Digitalisierungsmdglichkeiten

in der Immobilienbewirtschaftung aufgezeigt.

Die theoretische Untersuchung soll als Grundlage fiir den empirischen Teil der Arbeit des
anschliessenden Kapitels 3 dienen. Als Ubergang wird in Kapitel 3.1 das Aufgabengebiet
der Immobilienbewirtschaftung erldutert, um aufzuzeigen, welchen Einfluss die



Mieterkommunikation auf den Arbeitsalltag in der Immobilienbewirtschaftung hat. In ei-
nem nachsten Schritt werden in Kapitel 3.2 die Anwendungsmoglichkeiten eines Mieter-
portals aufgezeigt. Dabei soll erlautert werden, welche Aufgaben durch dieses Portal di-

gitalisiert und automatisiert werden kénnen.

Anschliessend folgen eine qualitative Umfrage, ein Selbstversuch sowie Experteninter-
views. In Kapitel 3.3 werden mittels einer Mieterumfrage die Mieterbedlrfnisse in Bezug
auf ein Mieterportal eruiert und ausgewertet. Die Umfrage wird dabei an mehrere hundert
Mieter/-innen des Unternehmens aus dem Selbstversuch elektronisch sowie teilweise per
Post versendet. Der Selbstversuch der Implementierung eines Mieterportals ist in Kapitel
3.4 abgebildet. Es soll dabei aufgezeigt werden, wie eine Implementierung ablauft, was
dabei zu beachten ist und welche allfalligen Schwierigkeiten sich daraus ergeben. Ein
genauer Zeitplan demonstriert, in welchen Schritten die Implementierung geplant wurde
und welche Meilensteine und Ziele sich das Unternehmen dabei gesetzt hat. Es wird er-
lautert, wie der Onboarding-Prozess der Mieterschaft geplant wurde und wie sich die Si-
tuation kurz nach der Implementierung flr das Unternehmen gestaltet. Der langfristige
Einfluss eines Mieterportals auf die Immobilienbewirtschaftung wird in Kapitel 3.5 durch
Experteninterviews untersucht. Dabei werden Experten und Expertinnen von Deutsch-
schweizer Immobilienunternehmen unterschiedlicher Gréssen sowie IT-Immobilienex-
perten und -expertinnen befragt, welche selbst ein Mieterportal entwickelt haben. Die
Experten und Expertinnen werden zu den Themen der Digitalisierung des Unternehmens,
einer Veranderung der Arbeitstatigkeit der Immobilienbewirtschaftung sowie des Verhal-
tens der Mieterschaft befragt. Diese Interviews sollen Aufschluss geben, inwieweit sich
die Immobilienbewirtschaftung durch die Digitalisierung in dem jeweiligen Unterneh-

men bereits verandert hat und wie die Zukunft aussehen konnte.

In Kapitel 4 werden aus den gewonnenen Erkenntnissen Schlussfolgerungen abgeleitet.
Zudem erfolgen Handlungsempfehlungen fiir andere Unternehmen in der Immobilienbe-

wirtschaftung.

Im letzten Kapitel 5 wird in Bezug auf die Zielsetzung der Arbeit ein zusammenfassendes
Fazit (Kapitel 5.1) formuliert. Abschliessend erfolgt ein Ausblick auf die mdgliche zu-
kinftige Entwicklung der Digitalisierung in der Immobilienbewirtschaftung (Kapitel
5.2).



2. Theoretische Grundlagen

2.1 Digitalisierung in der Immobilienbewirtschaftung

Als weltweit grosste Anlageklasse sind Immobilien essenziell fir die Weltwirtschaft
(Braesemann & Baum, 2020). Entsprechend kann davon ausgegangen werden, dass sie
im Bereich der Digitalisierung fuhrend sind, ist die Digitalisierung doch spatestens seit
der COVID-19-Pandemie ein Gesprachsthema in der breiten Offentlichkeit. Unter Digi-
talisierung wird haufig die «Verarbeitung und Verbreitung von Informationen mithilfe
von modernen Technologien» verstanden (Just & Matzen, 2018, S. 6). Hier steht die
Kommunikation meist im Zentrum, wobei durch die Digitalisierung eine Verénderung
von der realen hin zur virtuellen Welt stattfindet (Vornholz, 2021, S. 37). Im Allgemeinen
kann die Digitalisierung in der Immobilienwirtschaft in drei Bereiche aufgeteilt werden:
das Unternehmen, die Kundschaft und die Immobilie. Das Unternehmen muss sich selbst
weiterentwickeln, sein Geschaftsmodell anpassen und seine Geschéftsprozesse digitali-
sieren; die Kundschaft verandert mit der Digitalisierung ihr Kommunikationsverhalten
hin zur Onlinenutzung und zu den sozialen Medien sowie ihre Nutzerbediirfnisse; und im
Bereich des Geb&udes wird einerseits durch das Building-Information-Modeling (BIM)
der Bau digitalisiert, andererseits soll der Alltag der spateren Nutzer/-innen mittels Smart-
Building-Mdglichkeiten vereinfacht werden (Bélting et al., 2016, S. 15; Vornholz, 2021,
S. 83).

Wie verschiedene Studien zeigen, bleibt die Digitalisierung der Unternehmen in der Im-
mobilienbranche im Vergleich zu anderen Wirtschaftszweigen allerdings zurtick (Linz,
2022, S. 115; pom+ Consulting AG, 2021, S. 6; Rodeck et al., 2021, S. 63). Bei einer
Umfrage unter Immobilienexperten und -expertinnen im Jahr 2015 wurde die Digitalisie-
rung noch von gut einem Drittel der Teilnehmer/-innen als chancenlos betitelt (Just, 2017,
S. 326). Gemass der Studie des Verbandes Zentraler Immobilien Ausschuss e. V. (ZIA)
in Zusammenarbeit mit Ernst & Young Real Estate GmbH (EY) durfte der Hauptgrund
hierflir sein, «dass die Branche kaum im internationalen Wettbewerb steht und Produkti-
onssteigerungen fiir geringere Kosten und wettbewerbsfahige Preise daher bislang weni-
ger notwendig erschienen als beispielsweise in der Automobilindustrie» (Rodeck et al.,
2021, S. 23). Doch Probleme wie personeller Ressourcenmangel oder Kostensenkungen
aufgrund des Renditedrucks zwingen auch Immobilienunternehmen, sich der Digitalisie-
rung und Prozessautomatisierung zuzuwenden (Rodeck et al., 2021, S. 24). Zudem ge-
winnt die Kundenerfahrung wie in anderen Branchen immer mehr an Bedeutung, Mieter/-

innen verandern ihr Verhalten und haben neue Bedirfnisse. Sie konnen ihr Missfallen in



Bezug auf das Unternehmen heute einfach mittels Onlinebewertung kundtun, was wiede-
rum ein schlechtes Bild auf das Unternehmen flr potenzielle Kunden sowie Kundinnen
im Bereich Mieter/-innen und Eigentumer wirft. Wie in allen Branchen hat die COVID-
19-Pandemie die Digitalisierung zwar vorangetrieben, doch ist noch vieles umzusetzen,
ehe die Branche als digitalisiert betitelt werden kann (Linz, 2022, S. 115; Rodeck et al.,
2021, S. 4). In der heutigen Zeit werden meist nur einzelne Aufgabengebiete schrittweise
digitalisiert. Dies hangt insbesondere mit den fiir Investitionen in die Digitalisierung ver-
bundenen hohen Kosten sowie dem Arbeitsaufwand flr die Umstellung der Prozess-
schritte zusammen. Nicht zuletzt mussen die Mitarbeitenden die Umstellung mitwirken.
Weiter kommt es hdufig vor, dass das Thema Digitalisierung der IT-Abteilung zugeordnet
wurde — damit eine digitale Transformation allerdings moglich wird, ist eine Ansiedelung
auf der Managementebene erforderlich (Kremer & Schulz-Wulkow, 2018, S.6).

Durch eine schrittweise Anpassung kann dies teilweise vereinfacht werden. Fir die Digi-
talisierung der Aufgabengebiete etablieren sich immer mehr sogenannte PropTech-Un-
ternehmen im Markt, welche durch ihre technischen Losungen Immobiliendienstleistun-
gen verbessern oder verdndern. Das Wort setzt sich aus «Property Services> und «Tech-
nology> zusammen. Ziel der Unternehmen ist in der Regel entweder eine Steigerung der
Effizienz bestehender Prozesse beispielsweise durch eine digitale Dokumentenablage
oder aber die Einfuhrung neuer Geschaftsmodelle wie etwa 360-Grad-Rundgénge (Ro-
deck et al., 2021, S. 7). Dabei kommt es zu Uberschneidungen mit dem bekannteren Be-
reich der FinTech-Unternehmen in Bezug auf Liegenschaftstransaktionen (Ionascu &
Anghel, 2020, S. 3). Wie in der Grafik auf der ndchsten Seite erkennbar, gibt es allein im
deutschsprachigen Raum knapp 500 PropTech-Unternehmen, weltweit gar ber 8'500
(Herr, 2022, S. 580; Roth, 2021). Entsprechend der Grafik ist der grosste Teil mit ca. 15
Prozent im Bereich (Bauprojekte> tétig, gefolgt von <immobilien-Bewirtschaftung> — ca.
13 Prozent — und «<Smart Home» mit ca. 12 Prozent (Roth, 2021). Bei einer Addition der
Teilbereiche <Immobilien-Bewirtschaftung», ilmmobilien-Verwaltungy, <Dokumente und
Dateny sowie «Vermietung und Verkauf>, welche allesamt mit der Immobilienbewirt-
schaftung zusammenhangen, ergibt sich, dass 42 Prozent der PropTech-Unternehmen L6-
sungen fur die Immobilienbewirtschaftung entwickeln. Daraus kann geschlossen werden,
dass die Immobilienbewirtschaftung einen erheblichen Beitrag zur Digitalisierung der ge-

samten Bau- und Immobilienbranche leistet. Die technischen Mdglichkeiten und



Entwicklungspotenziale in der Immobilienbewirtschaftung werden im Nachfolgenden

genauer erldutert.
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2.1.1 Technische Mdglichkeiten

Wie die PropTech Map zeigt, gibt es eine Vielzahl von Unternehmen in unterschiedlichen
Sektoren der Immobilienwirtschaft und entsprechend ein breites Spektrum an Softwares
und technischen Moglichkeiten. In einer Studie von pom+Consulting bestand das Ziel,
verschiedene Technologien in der gesamten Bau- und Immobilienbranche entsprechend
ihrem Technologie-Reifegrad einzuordnen. Dabei hat die Befragung von Branchenexper-
ten und -expertinnen ergeben, dass sich viele Technologien zurzeit im sogenannten Tal
der Enttduschung befinden. Ob sich diese Entwicklungen jemals durchsetzen werden, ist
zum heutigen Zeitpunkt noch ungewiss. Darunter befinden sich allerdings auch Systeme,
welchen bereits heute eine grosse Zukunft vorhergesagt wird, darunter BIM. BIM wird
haufig als Inbegriff fiir die Digitalisierung im Baugewerbe angesehen, da mittels des di-
gitalen Gebaudemodells alle Informationen und Koordinationen tiber ein digitales System
erfolgen, welches den gesamten Bauprozess digitalisieren und optimieren soll (Moring et
al., 2018, S. 30; Wagner & Pfnir, 2022, S. 92). Wie im Hype-Zyklus auf der néchsten
Seite erkennbar, haben einzig die «Platforms & Portals> den Reifegrad «Pfad der Erleuch-
tung» bereits erreicht. Viele solcher Systeme sind in der Immobilienbewirtschaftung vor-

zufinden, darunter beispielsweise das Mieterportal. Fir Unternehmen in der Branche hat



dies den Vorteil, dass die Softwares oftmals bereits von Vorreiterunternehmen getestet

wurden und entsprechend seit langerer Zeit im Einsatz sind.
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Abbildung 3: Digitale Technologien im Hype-Zyklus 2021 (Baldegger et al.)

Die Untersuchung von pom+Consulting hat ergeben, dass bei den Plattformen und Por-
talen der Einsatz und gesehene Nutzen mit tiber 90 Prozent am hdchsten ist. Im Vergleich
dazu hat lediglich die Halfte der Befragten ein BIM-System im Einsatz und der gesehene
Nutzen liegt bei 69 Prozent. An dritter Stelle befindet sich der Bereich der Data-Science
mit einem Einsatz von 37 Prozent, wobei 74 Prozent hier einen Nutzen sehen. Data-Sci-
ence ist nicht zuletzt ein Thema in der Immobilienwirtschaft, da eine grosse Vielfalt an
verschiedenen Daten zusammenkommt, ob Pl&dne von Architekten oder die komplette
elektronische Kommunikation mit den Mietern. Auf Basis von Data-Science besteht das
Ziel, diese zu erfassen, zu speichern, zu analysieren und zu nutzen (Vornholz, 2021, S.
52). Bei der Betrachtung der Top-5-Technologien im Aufbau steht BIM an erster Stelle;
die «Platforms & Portalsy belegen nur Platz vier, was ein weiterer Indikator dafiir ist, dass
die Anwendungen bereits heute ausgereifter und haufiger im Einsatz sind (Baldegger et
al., 2021, S. 21-26). Insgesamt ist allerdings davon auszugehen, dass die technischen
Madglichkeiten der Digitalisierung erst am Anfang stehen. So ist in Bereichen wie kiinst-
liche Intelligenz, Rechenkapazitat oder Datenverfuigbarkeit in den nachsten Jahrzenten
enormer Fortschritt zu erwarten, welcher auch die Immobilienbranche massgebend be-
einflussen wird (Pfnir et al., 2022, S. 9). Die technischen Mdglichkeiten betreffen dabei
nicht nur das Immobilienunternehmen selbst, sondern ihr gesamtes Umfeld. Durch die
Nutzung digitaler Medien der Mieterschaft, der Servicepartner sowie Handwerker/-innen
sowie der Eigentiimer ergeben sich ebenfalls viele Mdglichkeiten fur die Unternehmun-
gen, ihre Kundschaft und ihre Geschaftspartner in den digitalen Prozess einzubinden. Da-
bei spielen Schnittstellen hdufig eine zentrale Rolle und tragen dazu bei, manuelle Fehler
zu vermindern. Bei institutionellen Eigentiimern werden beispielsweise bereits heute oft-

mals Finanz-Reportings Uber eine Schnittstelle direkt ins System der Eigentimer



ubertragen (Bendzulla, 2018). Welche konkreten Anwendungsmaoglichkeiten in der Im-

mobilienbewirtschaftung bestehen, wird im Nachfolgenden genauer erlautert.

2.1.2  Anwendungen

Die verschiedenen neuen, digitalisierten Anwendungen in der Immobilienbewirtschaf-
tung lassen sich am besten anhand des Mieter-Management-Prozesses einordnen: Ver-
mietung, Bewirtschaftung und Abnahme der Wohnung. Zusétzlich gibt es Innovationen
von PropTech-Unternehmen, welche sich entlang des gesamten Immobilienlebenszyklus
entwickeln oder mit denen ein komplettes Okosystem abgebildet werden soll.

Vermietung

Der Bereich der Vermarktung von Mietobjekten ist bereits seit vielen Jahren zum Gross-
teil digital aufgestellt. Konventionelle Inserate in Printmedien werden nur noch selten
publiziert. Fur gréssere Uberbauungsprojekte werden teilweise gezielt Plakat-, Print- oder
Fernsehwerbungen eingesetzt, doch die Vermietung findet hauptséchlich auf den Online-
portalen statt (Bolting et al., 2016, S. 78; Konrad et al., 2021). Die Immobilienmarktplatt-
form mit den meisten aufgeschalteten Inseraten in der Schweiz ist zurzeit Homegate, ge-
folgt von ImmoScout24 und Newhome (Comparis.ch, ohne Datum), wobei sich die Un-
ternehmen hinter den Plattformen Homegate und ImmoScout24 im Jahr 2021 zur TX
Group zusammenschlossen und dieses damit das fliihrende Unternehmen im Immobilien-
bereich ist (Immobilien Business, 2021). Zusétzlich zu den Publikationsportalen werden
vermehrt die sozialen Medien fur die Werbung eingesetzt; neben der digitalen Ansprache
kdnnen dabei die Bedirfnisse der zukilinftigen Kundschaft besser eingeschétzt werden
(Bolting et al., 2016, S. 40).

Die Digitalisierung geht dabei Gber die einfache Publikation der Onlineinserate hinaus.
Wahrend diese friher einzeln bei jeder Plattform geschaltet werden mussten, gibt es in-
zwischen digitale Systeme, welche es ermdglichen, die Inserate zentral zu verwalten und
zu publizieren. Ein Beispiel hierflr ist Casaone, die laut eigener Aussage «die fiihrende
Schweizer All-in-One-Vermarktungssoftware fir Immobilienprofis» (Casaone AG,
2022). Dabei werden zu publizierende Objekte zentral auf der Plattform von Casasoft
verwaltet. Neben der zentralen Publikation von Inseraten kénnen Anfragen daruber ver-
waltet, Reportings flr Eigentlimer erstellt, Broschiiren gestaltet, Suchprofile von Mietin-
teressenten gesammelt und gar eigene Webseiten fiir Erstvermietungsprojekte einfach an-
gelegt werden (Casaone AG, 2022). Einen Schritt weiter geht das Angebot von Flatfox,
einer digitalen Plattform, welche den kompletten Vermietungsprozess digitalisiert. Neben

einem eigenen, kostenlosen Marktplatz, der Maglichkeit der zentralen Publizierung auf
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allen Immobilienmarktpléatzen inklusive der sozialen Medien, kann die gesamte Kommu-
nikation mit den Mietinteressenten dartber abgewickelt werden. Mit dem Flatfox Mess-
enger konnen Besichtigungen geplant, kann das Bewerbungsformular von den Interes-
senten online ausgefullt, die Referenzprifung automatisch durchgefiihrt und kénnen au-
tomatische Absagen erstellt und die Daten automatisch in die ERP-Software exportiert
werden. Flatflox verspricht seiner Kundschaft weniger Aufwand und repetitive Arbeit
und dafir eine bequeme Kommunikationsabwicklung und erhohte Sichtbarkeit. Mietin-
teressenten haben den Vorteil, dass sie Betreibungsausziige online bestellen und das An-
meldeformular per Smartphone einreichen kénnen (Flatfox AG, 2022). Zudem bieten
viele ERP-Systeme die Mdglichkeit, Inserate direkt aus der Software auf den Plattformen

Zu schalten.

Andere PropTech-Unternehmen im Bereich der Vermarktung zielen nur auf gewisse Teil-
bereiche des Vermietungsprozesses, beispielsweise CreditTrust, «die digitale Alternative
zum Betreibungsauszug». CreditTrust nutzt die Blockchain-Technologie fir die Zertifi-
katserstellung und bezieht die Informationen zur Person von den fuhrenden Bonitatsin-
formationsanbietern statt den Betreibungsamtern, deren vorhandene Informationen durch
Wohnsitzwechsel eingeschrankt sind (CRIF AG, 2022).

Weiter mussen sich die Immobilienbewirtschaftenden immer mehr tiberlegen, wie sie die
potenzielle Mieterschaft auf ihre Onlineinserate aufmerksam machen kénnen. Dazu wer-
den heutzutage neben professionellen Fotos und Drohnenaufnahmen vermehrt 360-Grad-
Rundgénge und Virtual Reality (VR) eingesetzt. Insbesondere wéhrend der Pandemie ist
die Nachfrage nach virtuellen Rundgéngen oder Rundgangen mittels Videotelefonie in
hohem Masse angestiegen. Wie einige Fachleute annehmen, wird die Nachfrage nach
solchen Besichtigungsmoglichkeiten in Zukunft noch rasant steigen (Backbone Art
Deutschland GmbH, 2022; Raiffeisen Schweiz, 2022). Gemass einer Studie wiinschen
sich 75 Prozent der Kaufinteressenten einen 360-Grad-Rundgang, und Inserate mit virtu-
ellen Rundgéngen erhalten 40 Prozent mehr Klicks (Raiffeisen Schweiz, 2022). Fr einen
360-Grad-Rundgang wird neben einer entsprechenden Kamera eine Software flr die Ver-
arbeitung und den Upload bendétigt. Die Kundschaft kann den Rundgang anschliessend
am Computer, mit dem Smartphone oder auch mit einer Virtual-Reality-Brille durchfih-
ren. Ein Experte fasst die Vorteile des Tools einfach zusammen: Zeitersparnis — Interes-
senten konnen sich bereits ein erstes, dreidimensionales Bild machen und die Platzver-
haltnisse einschétzen; Besichtigung nach der Besichtigung — nach der eigentlichen Be-

sichtigung konnen die Interessenten das Objekt nochmals in Ruhe zuhause ansehen,
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sodass eine potenzielle zweite Besichtigung nicht nétig ist. Weitere Vorteile dienen ver-
mehrt dem Verkauf als der Vermietung. So miissen etwa beim Verkauf einer Anlageim-
mobilie nicht jedes Mal alle Bewohner/-innen informiert und gestort werden, sondern die
Kaufinteressenten begehen das Gebaude einfach virtuell (Loosli, 2021). Bei Neubauten
kdnnen dank Visualisierungen bereits vorab Bilder kreiert werden, wie das Objekt spater
einmal aussehen wird. Mit Virtual Staging sind sogar 360-Grad-Rundgéange durch noch
nicht existierende Objekte, Objekte im Rohbau oder leerstehende Objekte moglich. Dies
ist einerseits gunstiger als das konventionelle Home Staging und andererseits fehlt es der
Kundschaft oftmals an Vorstellungskraft, wie ein Objekt spéter aussehen wird, weshalb
sie sich allenfalls gegen einen friihzeitigen Mietvertragsabschluss entscheidet (NORD
XR, 2022). Somit konnen Visualisierungen und Virtual Staging helfen, bei einem Erst-

vermietungsprojekt eine hohere Vermietung bereits vor Fertigstellung zu erreichen.

Bewirtschaftung

Fur die laufende Immobilienbewirtschaftung sind Unternehmen auf eine entsprechende
Software angewiesen. Die Verbreitung und die Bedeutung digitalisierter ERP-Systeme
haben deshalb stark zugenommen. Diese Systeme ermdglichen es, sowohl die kaufmén-
nische als auch die technische Bewirtschaftung tiber eine Plattform abzuwickeln, und sind
damit das bedeutendste Arbeitsinstrument in der Immobilienbewirtschaftung (Bolting et
al., 2016, S. 16). Uber ein ERP-System kann eine Vielzahl an Daten gespeichert und ge-
nutzt werden, von Objektdaten wie Basisinformationen tiber Lage, Art, Alter und Grosse
bis zu Renovationsplénen, Giber Kundendaten mit Basisdaten und Korrespondenzhistorie
sowie Inkassowesen, Nutzungs- und Verbrauchsdaten der Liegenschaften und Bewohner
bis zur gesamten Buchhaltung und zum Finanzcontrolling (Bolting et al., 2016, S. 42).
Die Auswahl an Softwareprodukten ist hier betrachtlich und umfasst sowohl kleinere,
gunstigere Produkten fiir Kleinverwaltungen oder Privatpersonen wie auch grosse Sys-
teme, welche nach den Winschen der Verwaltung angepasst werden kénnen. Dabei un-
terscheiden sich die Produkte nach den Mdglichkeiten und Eigenschaften. Ein Beispiel
fur eine digitale, kleinere Immobiliensoftware ist Fairwalter. Das digital als Software-as-
a-Service betriebene Produkt setzt dabei komplett auf die Digitalisierung und Automati-
sierung, dabei soll die ERP-L6sung als offenes Okosystem funktionieren, dessen Anbin-
dung an andere Tools wie Flatfox einfach mdglich ist (Fairwalter AG, 2022). Die drei
bekanntesten und gréssten ERP-Systeme sind Abalmmo, Garaio Rem und die beiden Pro-
dukte von W&W Immo Informatik AG (W&W) ImmoTop2 und Rimo R5 (SVIT Schwei-
zerischer Verband der Immobilienwirtschaft, 2022). Vor allem die Losungen Abalmmo

und Garaio Rem sind aufgrund ihrer Investitionskosten und Lizenzgebiihren meist erst



12

flr Verwaltungen ab 1'000 Objekten geeignet und bieten eine Vielzahl an Mdglichkeiten.
Bei W&W, der nach eigener Aussage marktfihrenden Immobilien-Software, sind die
Kosten vergleichsweise niedrig. Dafir ist das Unternehmen in der Digitalisierung noch
nicht so weit fortgeschritten wie die anderen beiden Softwares. Die Software kann cloud-
basiert betrieben werden und bietet ein Abnahme-App sowie ein Eigentimerportal
(W&W Immo Informatik AG, 2022). Abalmmo ist die Immobiliensoftware von Abacus
Research AG, welches zu den fuhrenden Softwareanbietern der Schweiz fir KMUs ge-
hort und vor allem dort als Buchhaltungssoftware bekannt ist. In diesem Bereich liegen
auch die Starken von Abalmmo, welches die Funktionen der Buchhaltungssoftware tiber-
nimmt. Neben den klassischen Immobilienfunktionen gibt es eine autonome Verarbeitung
von Kreditorenbelegen, Electronic Banking und digitale Dokumentenablage. Zusétzlich
setzt Abalmmo stark auf die Automatisierung der Prozesse, um die Arbeitsablaufe effizi-
enter zu gestalten (Abacus Research AG, 2022). Garaio Rem ist das digitale Nachfolge-
produkt der bekannten Software Rem und wurde mit Unterstiitzung von Branchenexper-
ten und -expertinnen entwickelt. Es soll moglichst einfach, funktional und offen sein und
damit den Arbeitsalltag der Immobilienbewirtschafter/-innen erleichtern. Das Unterneh-
men konzentriert sich dabei auf die Weiterentwicklung seiner ERP-LAsung und nutzt fir
die weitere Digitalisierung der Nebenbereiche Partnersysteme wie Flatfox oder Allthings,
welche standardméssig integriert werden, um ein gesamtes Okosystem abzubilden
(Garaio Rem AG, 2022). Damit funktioniert Garaio Rem &hnlich wie die kleinere Soft-
ware von Fairwalter, unterscheidet sich jedoch von Abacus, wo sich zwar ebenfalls
Schnittstellen konfigurieren lassen, jedoch die meisten Applikationen zusétzlich selbst

entwickelt werden missen.

Die umfangsreichste Arbeit einer Immobilienbewirtschaftung besteht im Kontakt mit den
Mietenden, sei es beispielsweise fur Schadenmeldungen oder die Zusendung einer Kopie
des Mietvertrags. Entsprechend wurde dieser Arbeitsschritt von Unternehmen zu digita-
lisieren versucht. Daraus entstanden ist das sogenannte Mieterportal. Dieses ermdglicht
es der Mieterschaft, Gber das Internet oder ein App direkt in Kontakt mit der Verwaltung
zu treten. Dabei konnen, je nach Anbieter, online die personlichen Vertragsunterlagen
eingesehen oder Servicemeldungen direkt mit Fotos erfasst werden. Zusatzlich gibt es
Funktionen wie Marktplatz oder Community, welche den Kontakt zwischen den Mieten-
den ermdglichen. Fir die Mieter/-innen kann dies eine Zeitersparnis darstellen und ist
bequemer, denn sie miissen nicht mehr wahrend der normalen Offnungszeiten ihrer Ver-
waltung anrufen oder extra eine E-Mail schreiben, sondern kénnen alles mit wenigen

Klicks online erledigen. Die Immobilienbewirtschafter/-innen kénnen im Gegenzug den



13

Kundenauftrag per Klick an Handwerker/-innen und Dienstleister weiterleiten sowie Se-
rienbriefe online an die Mieter/-innen versenden. Ist beispielsweise der Lift defekt, kon-
nen nach der ersten Meldung eines Mietenden Uber das Portal alle Mieter/-innen durch
die Bewirtschaftung daruber informiert und somit unzahlige Anrufe aufgrund desselben
Problems vermieden werden. Zudem kann das Portal so konfiguriert werden, dass der
Mietende bei der Schadenmeldung gewisse Angaben machen muss, wodurch Rickfragen
seitens der Verwaltung vermieden werden. Je nach Systemlésung kann der Servicepartner
mittels Schnittstelle oder direkt an das Portal angeschlossen werden, sodass der Schritt
der Weiterleitung der Schadenmeldung durch die Bewirtschaftung umgangen werden
kann. Aktuelle Informationen und Zwischenstdnde kann der Techniker/die Technikerin
anschliessend direkt Uber das Portal der Mieterschaft mitteilen. Der gesamte Mieterkon-
takt und die Koordination von Terminen sind wesentliche und zeitintensive Aufgaben der
Immobilienbewirtschaftung. Eine Verkleinerung dieses Aufwands durch ein solches Por-
tal kann deshalb zu Kosten- und Zeitersparnissen fuhren (Allthings Technologies AG,
2022; Bendzulla, 2018; Bolting et al., 2016, S. 65; Casavi GmbH, 2022d). Zwei Beispiele
flr die diversen Unternehmen in diesem Bereich sind Casavi und Allthings. Casavi setzt
neben dem Mieterportal auf ein einfaches VVorgangsmanagement-System, welches unter
anderem die Arbeit unter den Angestellten erleichtern soll, indem zum Beispiel alle ein-
sehen konnen, wer eine Schadenmeldung bearbeitet. Zusétzlich soll mit der Dienstleis-
tungsplattform Relay der Kontakt mit den Servicepartnern digitalisiert werden (Casavi
GmbH, 2022d). Das Produkt von Allthings setzt dagegen, neben dem Mieterportal, auf
eine Zentralisierung aller Kommunikationskanéle. Hierfur wurde ein Cockpit entwickelt,
auf welchem alle Mieteranfragen, sei es via E-Mail, App oder Telefon, ersichtlich sind.
Dadurch muss der Bewirtschafter/die Bewirtschafterin nicht mehrere Programme offen
haben und kann Ubersichtlicher arbeiten (Allthings Technologies AG, 2022).

Einige Unternehmen bieten auch nur einen Teil der Funktionen eines Mieterportals an.
So hat sich Imofix.io auf die Schadenmeldung spezialisiert. Der Vorteil ist, dass die Funk-
tion der Schadenmeldung auf der Website der Immobilienverwaltung integriert werden
kann und seitens Mieter/-in kein Login benétigt wird. Zudem wurde die Meldungserstel-
lung im Vergleich zu anderen Plattformen weiter verfeinert, sodass der Schaden mdg-
lichst genau von der Mieterschaft angegeben wird und dies in mehreren Sprachen mdglich
ist. Die Handwerker/-innen haben ebenfalls die Moglichkeit, das Tool zu nutzen und so
die Auftrage online entgegenzunehmen. Das Spezielle bei der Applikation von Imofix.io
ist die Preisgestaltung: Wahrend die anderen Plattformen neben einer Integrationsgebtihr

auf eine Lizenzgebihr in Abh&ngigkeit von der Anzahl der Objekte setzen, gibt es bei
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Imofix.io eine monatliche Geblhr pro Mitarbeiter/-in der Immobilienverwaltung sowie
einen festen Betrag pro Auftrag, welcher dem Handwerker/der Handwerkerin in Rech-
nung gestellt wird. Der/die wiederum kann diesen Beitrag dem Auftraggeber in Rechnung
stellen, wodurch der Eigentimer der Liegenschaft den Betrag effektiv bezahlt. Laut Aus-
sage von Imofix.io sind allerdings die Kosteneinsparungen fiir den Eigentiimer durch das
Tool hoher als die zusétzliche Gebuhr aufgrund der Zeitersparnis des Handwerkers/der
Handwerkerin (imofix.io AG, 2022). Das PropTech-Unternehmen Huberty hat demge-
geniiber neben dem Mieterportal ein Eigentimerportal sowie ein Handwerkerportal auf-
gebaut. Es bietet dabei «eine cloudbasierte Losung fir Immobilienverwaltungen, Immo-
bilien Asset Manager & Eigenttimer, Stockwerkeigentiimer sowie Privat- & Geschéfts-
mieter an» (Huperty AG, 2022). Das Tool kann an alle géngigen ERP-Systeme ange-
schlossen werden und soll samtliche Anspruchsgruppen vernetzen und ihnen einen Mehr-
wert bieten (Huperty AG, 2022). Entsprechend hat jede Software ihre Vorteile und die
zum Unternehmen passende Losung muss von Immobilienunternehmen eruiert werden.
Am Ende einer Mietdauer erfolgt noch die Riickgabe des Mietobjekts; dazu findet eine

Abnahme statt, welche ebenfalls teilweise digitalisiert werden kann.

Abnahme

Der Prozess der Wohnungsabgabe wurde von den meisten ERP-Systemen selbst digitali-
siert. Angeboten wird ein sogenanntes Abnahme-App, mit welchem der/die Immobilien-
bewirtschaftende die Abnahme via Tablet oder Smartphone durchfiuhren kann. Méangel
konnen einfach beschrieben und zusétzlich fotografiert werden. Zudem kann mittels In-
tegration des Grundrisses die Stelle des Mangels genau markiert werden. Das Protokoll
wird vor Ort digital unterzeichnet und beiden Parteien per E-Mail zugestellt. Zusatzlich
erfolgen ein direkter Import und die Ablage ins ERP-System. Fur Immobilienunterneh-
men, deren ERP-L6sung kein Abnahme-App anbietet, gibt es darauf spezialisierte An-
bieter wie Smino (Smino AG, 2022). Gewisse PropTech-Unternehmen haben Softwares
nicht nur entlang des Vermietungsprozesses einer Immobilie entwickelt, sondern auch

entlang des Lebenszyklus. Diese sollen im Nachfolgenden genauer erldutert werden.

Lebenszyklus

Ein Beispiel fur ein solches PropTech-Unternehmen entlang des Lebenszyklus einer Im-
mobilie ist E-Monitor. E-Monitor hat vier Produkte auf dem Markt: melon.build, me-
lon.new, melon.rent und melon.sale. melon.build ist eine Reporting- und Marktanalyse-
Software, welche fir den ersten und vierten Lebenszyklus einer Immobilie gedacht ist —

Planung, Bau, Analyse und Kontrolle. Dabei sollen Entscheide fur Investitionen
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datenbasiert auf Grundlage der Informationen aus dem eigenen Immobilienbestand sowie
der aktuellen Marktdaten getatigt werden. Mit melon.new sollen Neubauprojekte effizi-
enter vermietet werden, hierflr wurde der Bewerbungsprozess digitalisiert und automati-
siert und es wurden Schnittstellen zu Partnern geschaffen. melon.rent und melon.sale sind
ahnlich wie das Produkt von Casasoft aufgebaut und sollen die laufende Wiedervermie-
tung und Verkaufe vereinfachen. Das System kann ans ERP-System angeschlossen und
die Prozesse kdnnen automatisiert sowie Mietvertrage inklusive Signaturen digital reali-

siert werden (emonitor AG, 2022).

Wie die Unternehmen der Immobilienbewirtschaftung auf diese digitalen Technologien
und Anwendungsmaglichkeiten reagieren, wird von verschiedenen Unternehmen und
Verbanden mittels Studien analysiert. Mit dem nachfolgenden Einblick in die Ergebnisse
der Studien der grossten Umfragen im deutschsprachigen Raum soll der aktuelle Stand
der Forschung in Bezug auf die Digitalisierung der Immobilienbewirtschaftung aufge-

zeigt werden.

2.2 Aktueller Stand der Forschung

An der jahrlichen Studie von ZIA und EY zum Thema «Digitalisierung in der deutschen
Immobilienwirtschafty haben in der sechsten Ausgabe von 2021 rund 220 Immobilienex-
perten und -expertinnen aus der 6ffentlichen Hand und Privatwirtschaft teilgenommen.
Aus der Untersuchung geht hervor, dass die COVID-19-Pandemie als Digitalisierungs-
treiber genutzt wurde und sich 70 Prozent der Befragten dadurch starker mit dem Thema
auseinandergesetzt haben. Dennoch wurde nur ein kleiner Teil des Jahresumsatzes in die
Digitalisierung investiert, bei rund 82 Prozent der Studienteilnehmer waren es unter 5

Prozent. Aufschlussreich ist es zu sehen, welchem Reifegrad der digitalen Transformation

Digitale Exzellenz
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Abbildung 4: Reifegradmodell (Rodeck et al.)

menden in der Optimierung und
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Automatisierung der Geschaftsprozesse mit 98 Prozent, gefolgt von Generierung niitzli-
cher Daten und Informationen mit 97 Prozent sowie Standardisierung mit 94 Prozent. Mit
insgesamt Uber 90 Prozent Zusagen wird die Digitalisierung von den Studienteilnehmen-
den ausserordentlich positiv gesehen. Interessanterweise hat der Vorteil der Kostenein-
sparung mit 73 Prozent die geringste Relevanz fiir die Befragten, welches einen Wider-
spruch zur Optimierung der Prozesse darstellt. Grinde hierflir sehen die Studienautoren
und -autorinnen in der ausgepréagten Unerfahrenheit bei der Anwendung sowie in der An-
nahme der hohen Anfangsinvestitionen. Die gréssten Herausforderungen werden in der
intransparenten Datenstruktur und mangelnden Datenqualitat mit 65 Prozent gesehen, ge-
folgt von der Nutzerakzeptanz mit 49 Prozent und veralteter Software mit 44 Prozent.
Somit sieht tber die Halfte der Befragten in gewissen Bereichen keine Herausforderun-
gen. Die Investitionen in die neuen Technologien wiederum schatzen lediglich 43 Prozent
als Schwierigkeit ein. Das hdchste Automatisierungspotenzial sehen die Studienteilneh-
mer/-innen bei der Rechnungsverarbeitung mit 97 Prozent. Die Mieterkommunikation ist
dagegen mit 66 Prozent eher unterbewertet. Die Studienautoren und -autorinnen sehen
dies allerdings als Fehleinschatzung, da laut ihrer Untersuchung alle diejenigen, welche
den Bereich automatisiert haben, grosse Erfolge aufweisen konnten. Der Grad der bereits
bestehenden Automatisierung liegt bei fast der Halfte der befragten Unternehmen bei un-
ter 10 Prozent. Entsprechend rechnen nahezu alle damit, dass das Automatisierungspo-
tenzial in den nachsten funf Jahren noch nicht voll ausgeschopft ist. Sie sind sich aller-
dings einig, dass die Automatisierung langfristig durch Kosteneinsparungen und Effi-
zienzsteigerung den Bestand ihres Unternehmens sichert, dies jedoch nicht zu glinstigeren
Miet- und Dienstleistungspreisen fiihren wird (Rodeck et al., 2021).

Eine weitere Studie zur Digitalisierung im Bereich der Immobilienbewirtschaftung wird
vom Consultingunternehmen pom+Consulting herausgegeben. Beim Digital Real Estate
Index hat die Umfrage 2021 gezeigt, dass sich Schweizer Immobilienbewirtschaftungs-
unternehmen bei einer Skala von 1 — sehr geringe Digitalisierung — bis 10 — sehr hohe
Digitalisierung — eine Note von 4.1 geben, wéhrend der Durchschnitt in Deutschland bei
5.9 liegt. Bei der Rolle <Nutzer und Mieter» ist es eine 4.6, in Deutschland hingegen eine
4.9. Somit sehen sich die Schweizer Unternehmen als weniger digitalisiert als ihre deut-
schen Nachbarn, entsprechend wirde die zuvor erlduterte Umfrage von EY in der
Schweiz wahrscheinlich etwas schlechter ausfallen. Die Sektoren «Bewirtschaftung» und
«Nutzer und Mieter> sind, neben den Facility-Management-Dienstleistungen, die am
hdchsten bewerteten Teilbereiche des Bau- und Immobiliensektors. Die Griinde sehen die

Studienautoren und -autorinnen in den Losungen fir die Immobilienbewirtschaftung wie
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dem Mieterportal, der Einfihrung digitaler Mieterakten und der Automatisierung des
Vermietungsprozesses. COVID-19 betrachten sie dabei als Beschleuniger und nicht als
Treiber der Entwicklung. Diese Aussage spiegelt sich in ihrer Umfrage auch bei den In-
vestitionen im Prozentsatz zum Jahresumsatz wider; hier investiert die Immobilienbewirt-
schaftung am starksten in die Digitalisierung. Dabei ist nicht relevant, ob es sich um ein
privates oder ein Offentliches Unternehmen handelt. Einzig Genossenschaften und Ver-
eine investieren weniger. Auffallend ist, dass kleine Unternehmen anteilsméssig zum Jah-
resumsatz die hdchsten Investitionen tatigen (Baldegger et al., 2021). Ein Grund hierfir
ist sicherlich, dass bei der Installation von Applikationen wie dem Mieterportal in der
Regel eine fixe Grundgebihr unabhé&ngig von der Unternehmensgrdsse anfallt. Entspre-
chend ist es fur ein kleines Unternehmen eine grossere finanzielle Belastung. Beide Stu-
dien zeigen, dass die Digitalisierung in der Immobilienbranche und vor allem in der Im-
mobilienbewirtschaftung zwar als Thema angekommen ist, jedoch die Potenziale der
Umsetzung noch nicht komplett wahrgenommen und genutzt wurden. Dennoch ist auf-
grund der positiven Rickmeldungen anzunehmen, dass in den kommenden Jahren ein
Wandel erfolgen wird. Dabei bergen Digitalisierungsmassnahmen nicht nur Chancen,

sondern auch diverse Gefahren, auf welche im nachsten Abschnitt eingegangen wird.

2.3 Chancen und Risiken

Wie in allen Bereichen birgt die Digitalisierung auch in der Immobilienbranche Chancen
und Gefahren. Wie aus der Digitalisierungsstudie von ZIA und EY Real Estate hervor-
geht, sehen 80 Prozent der Experten und Expertinnen als Folge der Automatisierung eine
Verschiebung der Aufgaben der Mitarbeitenden zu vermehrt wertschépfenden, komple-
xen Aufgaben. Dies kann zwar als Chance angesehen werden, doch ist dafiir ebenfalls
das passende Personal zu finden. Die Experten und Expertinnen gehen nicht davon aus,
dass die Automatisierung den Fachkréftemangel ausgleichen kann. Der Grund hierfir ist,
dass oftmals nur einfache, repetitive Arbeiten automatisiert werden kénnen, wohingegen
fur komplexe Aufgaben entsprechendes Fachwissen bendétigt wird. Die Gefahr der Re-
duktion von Arbeitsplatzen ist zum heutigen Zeitpunkt noch nicht geklart. Bei der Um-
frage von EY waren sich die befragten Experten uneinig; 52 Prozent gehen von einer
Reduktion aus, die restlichen empfinden es nicht als Gefahr beziehungsweise nehmen an,
dass auch neue Arbeitsplatze und Berufe entstehen werden (Rodeck et al., 2021). Als
Chance wird in der Studie von pom+Consulting gesehen, dass mit innovativen Geschafts-
modellen ein digitales Okosystem und damit ein Mehrwert fiir die Kundschaft aufgebaut

werden kann. Risikohaft kann es entsprechend fur Unternehmen sein, welche sich dieser
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Technologieentwicklung entziehen — sie drohen den Anschluss zu verlieren (Baldegger
etal., 2021, S. 28).

Die Chance der hoheren Vermietbarkeit dank VR-Brillen-Besichtigungen wurde durch
den deutschen Branchenverband der Informations- und Telekommunikationsbranche Bit-
kom untersucht. Es hat sich herausgestellt, dass 52 Prozent der Befragten eine VR-Bril-
len-Besichtigung durchfiihren wirden oder dies bereits getan haben; bei den unter 30-
Jahrigen sind es sogar 64 Prozent, bei den uber 65-Jahrigen jedoch lediglich 17 Prozent.
Dabei konnen sich 27 Prozent vorstellen, eine Wohnung nur mittels einer VR-Besichti-
gung zu mieten (Paulsen & Moltrecht, 2022). Somit stellen VR-Brillen-Besichtigungen
fir Immobilienunternehmen eine Chance dar. Wirde zukunftig jede/-r Vierte seinen
Mietvertrag abschliessen, ohne die Wohnung vor Ort zu besichtigen, wére dies flr die
Immobilienbewirtschaftung eine Zeitersparnis. Als Risiko wird dagegen der Verlust des
personlichen Kontakts zu den Mietinteressenten angesehen (Moring et al., 2018). Durch
den personlichen Austausch hat der Bewirtschafter/die Bewirtschafterin die Moglichkeit,
einen Eindruck von der Person zu gewinnen. Ebenfalls kann besser abgeschatzt werden,
ob die Person zu den anderen Bewohnenden der Liegenschaft passt und ob allenfalls an-
dere Aspekte, wie ein ungepflegtes Erscheinungsbild, einen Eindruck vermitteln kénnen,
wie die Person als Mieter/-in sein wird. Weiter musste untersucht werden, ob sich die
digitale Vermietung auf die Dauer des Mietverhéltnisses auswirkt. So kénnte die Gefahr
bestehen, dass sich Wohnung und Platzverhéltnis der Rdume bei reellem Betreten anders
anfuhlen als digital und sich die Mieter anschliessend schneller fiir einen Wohnungs-
wechsel entscheiden, da sie sich in der neuen Wohnung weniger wohl als erwartet fiihlen.
Somit hatte die Immobilienbewirtschaftung zwar bei der Vermietung Zeit gewonnen,
doch bestiinden letztlich durch die friihere Riickgabe dennoch héhere Kosten, insbeson-
dere falls anschliessend ein neuer Leerstand folgt.

Die Inserierung im Internet selbst stellt fir ein Unternehmen nicht nur eine Chance dar —
auch die Markttransparenz wird gesteigert und die Mieterschaft kann die Objekte einfa-
cher vergleichen. Bestandsmieter/-innen prifen ebenfalls vermehrt die Vermietungsplatt-
formen und merken, wenn die Nachbarwohnung zu einem niedrigeren Mietzins inseriert
wird. Dadurch veréndert sich das Machtverhéltnis in Richtung der Mieterschaft, die
Mieterloyalitét sinkt und flr die Eigentimerschaft steigen die Kosten, denn jeder Mieter-
wechsel ist mit Neuvermietungs- sowie allenfalls mit Leerstands- und Renovationskosten
gekoppelt (Eberhardt, 2022, S. 418).
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Ein weiterer Punkt bei der Digitalisierung, welcher sowohl eine Chance als auch ein Ri-
siko darstellt, ist die Verwendung und Bereitstellung der vorhandenen Daten. Neben den
Objektdaten betrifft dies hauptsachlich die Nutzung der Mieterdaten (B0lting et al., 2016,
S. 44). Bei der Vermarktung kénnen durch Controllingmassnahmen die Bedurfnisse zu-
klnftiger, potenzieller Mieter/-innen evaluiert werden und bei der bestehenden Mieter-
schaft werden laufend die Kommunikations-, Inkasso-, Verbraucherdaten und am Schluss
die Abnahme digital abgelegt. Bewirbt sich beispielsweise eine Person fur eine Wohnung,
welche bereits vor einigen Jahren in einer Liegenschaft des Unternehmens gewohnt hat,
kann die Miethistorie einfach tber das ERP-System tberpriift werden. Stellt sich heraus,
dass mit dem Mieter/der Mieterin h&ufig Probleme bestanden, die Miete nicht rechtzeitig
bezahlt oder die Wohnung unsauber abgegeben wurde, wird die Person es schwer haben,
bei der Verwaltung eine neue Wohnung zu erhalten. Friher hatte sich entweder der zu-
stdndige Bewirtschafter/die zustdndige Bewirtschafterin an den Mietinteressenten/die
Mietinteressentin erinnern oder die Archivdaten durchforscht werden mussen — heute
reicht ein Blick ins System. Als Risiko kann im Bereich des Datenschutzes angesehen
werden, inwieweit es dem Unternehmen Uberhaupt gestattet ist, die sensiblen Daten des
Mieters aufzubewahren und zu nutzen. Insbesondere mit der geplanten Anderung des Da-
tenschutzgesetzes wird diesbezuglich noch einiges zu beachten sein. Zudem werden die
Daten immer h&ufig cloudbasiert gespeichert, was eine Angriffsflache fur Cyber-Krimi-
nalitat darstellt (Bolting et al., 2016, S. 43). Entsprechend werden die Themen Daten-
schutz und Datensicherheit zukinftig die Immobilienbewirtschaftung stark beschaftigen
und das Bewusstsein fur die entsprechende Schutzwirdigkeit muss gescharft werden
(Pfnir et al., 2022, S. 10).

Eine Chance bei der Neukundengewinnung ergibt sich durch die sozialen Medien. Hier-
uber kann der Streuungseffekt genutzt, eine Marke aufgebaut und auf Anfrage direkt ge-
antwortet werden. Dabei sehen potenzielle Kunden und Kundinnen anhand von Bewer-
tungen, wie andere Mieter/-innen den Kontakt mit dem Unternehmen und das Mietobjekt
empfunden haben. Jedoch besteht die Gefahr, dass bei wenigen Bewertungen einzelne
schlechte Rezensionen die Gesamtbewertung deutlich beeintrachtigen, welches ein nega-
tives Bild auf das Unternehmen wirft und zukinftige Mieter/-innen eher abschreckt. Wei-
ter besteht ein gewisser Kontrollverlust, da Beitrdge und Bilder einfach geteilt und kopiert
werden kénnen. Zudem muss sich im Unternehmen jemand mit sozialen Medien ausken-
nen, um die entsprechende Seite zu unterhalten und laufend zu bewirtschaften (Bolting et
al., 2016, S. 52).
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Eine weitere Gefahr stellen die PropTech-Unternehmen selbst dar: Bei Erfolg entwickeln
sie sich fort und kdnnen dabei nicht nur zu Lieferanten fir Immobilienbewirtschaftungs-

unternehmen werden, sondern auch zu ihren Wettbewerbern (Herr, 2022, S. 579).

Das Mieterportal wird von den Anbietern als Effizienzsteigerung und Zeitersparung an-
gepriesen, doch besteht die Gefahr, dass die Immobilienbewirtschafter/-innen durch die
zusatzliche Kommunikationsplattform an Uberblick tber die einzelnen Kommunikati-
onswege verlieren. Auch konnten sich Mieter/-innen haufiger tiber den aktuellen Stand
ihrer Schadenmeldung erkundigen, da sie im Portal sehen kdnnen, ob diese durch die
Immobilienbewirtschaftung bereits bearbeitet wurde. Weiter besteht die Gefahr, dass sich
die Mieterschaft gar nicht dafir interessiert und so die Investitionskosten flir das Unter-
nehmen in keinem Verhaltnis zum Nutzen stehen. Zudem kann die Implementierung zu
hoheren Lizenzkosten seitens des ERP-Systems flihren oder die Schnittstelle nicht funk-
tionieren. Wie die Chancen und Risiken eines Mieterportals im konkreten Fall aussehen,

wird im nachfolgenden Teil der Arbeit genauer analysiert.

3. Analyse des Einflusses der Implementierung des Mieterportals auf die Immobi-
lienbewirtschaftung
Um den Einfluss des Mieterportals zu beurteilen, wird nachfolgend das Aufgabengebiet
der Immobilienbewirtschaftung genauer untersucht. In einem néchsten Schritt wird ge-
pruft, wie das Mieterportal fur die Implementierung aussieht und welche Aufgaben von
diesem konkret Gbernommen werden kénnen. Anschliessend erfolgen die Auswertung
der Mieterbedurfnisse, resultierend aus der Mieterumfrage, sowie die effektive Imple-
mentierung durch den Selbstversuch. Zuletzt werden in diesem Kapitel die Expertenin-
terviews analysiert, um die Erfahrungen aus dem langjahrigen Einsatz eines Mieterportals

aufzuzeigen.

3.1  Aufgabengebiet Immobilienbewirtschaftung

In der Bewirtschaftung der Schweizer Immobilien sind rund 200’000 Vollzeitbeschéftigte
tatig, davon arbeiten ca. 140'000 bei Immobilienunternehmen. VVon Unternehmen mit Im-
mobilienbewirtschaftung als Kerngeschéft wird ein Jahresumsatz in Hohe von 9.8 Milli-
arden Schweizer Franken erzielt. Allein im Wohnungswesen waren im Jahr 2011 37'700
Vollzeitbeschaftigte tatig, welche eine Bruttowertschopfung von 6.4 Milliarden Schwei-
zer Franken erwirtschafteten. Werden die Mieteinnahmen und Eigenmietwerte in Hohe
von 37.7 Milliarden Schweizer Franken addiert, macht die Immobilienbewirtschaftung

des Wohnungswesens 44 Prozent der gesamten Wertschopfung der Immobilienwirtschaft
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aus; ohne die Privathaushalte sind es 10 Prozent (Staub & Riitter, 2014). Die Immobili-
enbewirtschaftung, auch Immobilienverwaltung genannt, ist das «anlageorientierte, ope-
rative Management von Immobilienobjekten im Interesse des Investors wéhrend der Be-
wirtschaftungsphase und an den Schnittstellen zur Konzeptions-/Beschaffungs- sowie
Verwertungsphase» (Kampf-Dern, 2009, S. 12). Vermehrt wird ebenfalls der englische
Begriff Property Management verwendet (Kriiger & Rosducher, 2017, S. 573; Brauer,
2013, S. 28). «Zielsetzung des Property Management ist die treuhanderische Eigentiimer-
vertretung sowie die Erreichung eines optimalen Preis-Leistungs-Verhéltnisses der im-
mobilienbezogenen Dienstleistungen unter Berlicksichtigung der aktuellen Objekt- und
Nutzeranforderungen» (Gondring & Wagner, 2015, S. 13). Die Immobilienbewirtschaf-
tung steht in Verbindung mit einer Vielzahl von Stakeholdern wie den Eigentiimern der
Liegenschaften, den Mietenden als Kundschaft, den Behdrden, Servicedienstleistern und
Versicherungen. Die Honorierung der Immobilienbewirtschaftung erfolgt meist in Form
eines Prozentsatzes der Mietertrage, dessen Hohe vom Leistungsumfang sowie von der
Grosse des Portfolios abhangig ist (Moring & Inholte, 2022, S. 53). Das Aufgabengebiet
des Immobilienbewirtschafters/der Immobilienbewirtschafterin wird haufig in die zwei
Bereiche der kaufménnischen und der technischen Immobilienbewirtschaftung aufgeteilt
(Lange, 2013, S. 572; Morath & Gebert, 2022, S. 425). Die wesentlichen Aufgaben der
kaufmannischen und technischen Bereiche sind in der unterstehenden Tabelle zusammen-

gefasst.

Kaufmannisch

Technisch

Miet- - Uberwachung und Verteilung der In-

- Mietvertragsmanagement inkl.

zinsanpassungen

Mieterkommunikation

Inkasso

Dokumentation von Objekt- und Mieter-
daten

Objektbuchhaltung inkl. Budgetierung,
Kostenmanagement und Nebenkosten-
abrechnung

Vertragsmanagement mit Dienstleistern,
Versorgern und Versicherungen
Wiedervermietung inkl. Vermarktung
und Abnahme

Korrespondenz mit Behdrden und Ver-
sorgern

Reporting gegeniiber Auftraggeber

standhaltungs-/Instandsetzungsaufga-
ben

Vergabe, Koordination und Uberwa-
chung von Dienstleistern

Steuerung der Wartungsarbeiten
Beauftragung, Steuerung und Uberwa-
chung des Hauswarts/der Hauswartin
Budgetierung und Uberwachung von
kleineren Sanierungsmassnahmen und
Gewahrleistungsverfolgung

Vergabe, Koordination und Uberwa-
chung infrastruktureller Dienstleistun-
gen

Tabelle 1: Aufgabenbereiche Immobilienbewirtschaftung (in Anlehnung an Morath & Gebert, 2022, S.

425)
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Die Immobilienunternehmen unterscheiden sich erheblich in der Grosse sowie der Anzahl
an bewirtschafteten Objekten. Entsprechend unterschiedlich kann die genaue Téatigkeit
des Immobilienbewirtschafters/der Immobilienbewirtschafterin ausfallen. Bei grosseren
Unternehmen wird das Aufgabengebiet haufig auf verschiedene Personen aufgeteilt, wéh-
rend bei Kleinunternehmen meist eine Person alles selbststéndig erledigt. Was unabhén-
gig von der Unternehmensgrosse jedoch zu den Aufgaben der Immobilienbewirtschaf-
tung zahlt, sind der Kontakt und die Kommunikation mit den Mietern. Entsprechend ist
der Einsatz eines Mieterportals grundsatzlich fur alle Immobilienbewirtschafter/-innen

maoglich.

3.2  Madglichkeiten des Mieterportals

Die Anwendungsmadglichkeiten eines Mieterportals wurden in Kapital 2.1.2 bereits kurz
erlautert. Im Nachfolgenden wird genauer auf die Funktionen und Mdglichkeiten des
Mieterportals Casavi eingegangen. Diese Software wurde fiir den nachfolgenden Selbst-
versuch ausgewdhlt. Der Grund flr die Wahl des Anbieters waren das Kosten-Leistungs-
Verhaltnis sowie die Schnittstellenfunktion zum ERP-System. Zusétzlich wurde die Platt-
form als sehr ansprechend und einfach erklérbar empfunden. Die Software des deutschen
Softwareanbieters Casavi ist in sechs Funktionsgruppen unterteilt: VVorgangsmanage-
ment-System; Service-App & Kundenportal; Schnittstellen; Online-Briefversand; Statis-
tiken & Reports sowie Dienstleistungsplattform Relay. Weiter l&sst sich das System mit-

tels Partnerlosungen modular erweitern (Casavi GmbH, 2022d).

Vorgangsmanagement

Das VVorgangsmanagement befasst sich mit den internen Abldufen der Immobilienbewirt-
schaftung. Dank des intelligenten Moduls SmartTask kdnnen Kundenanfragen in Vor-
gange kategorisiert und vorgefertigte Checklisten genutzt werden, wodurch die Bearbei-
tung schneller und transparenter ist und die Anzahl an Rickfragen reduziert wird. Die
Aufgaben kdnnen Mitarbeitenden zugeordnet und je nach Wichtigkeit priorisiert werden.
Zudem gibt es eine Statusmeldung, wodurch auch die Mietpartei den aktuellen Stand ihrer
Meldung sieht. Weiter ist es moglich, bei jedem Vorgang eine interne Notiz zu hinterle-
gen, welche die Mietpartei nicht sieht, die jedoch fiir die Bearbeitung der Immobilienbe-
wirtschafter/-innen untereinander von Bedeutung sein kann. Mittels Cloud-Technologie
koénnen samtliche Daten jederzeit online eingesehen werden, beispielsweise bei einem
Liegenschaftsbesuch. Uber das System ist es zudem mdglich, ein Feedback von der
Kundschaft einzuholen, wodurch Auswertungen tber die Arbeit der Immobilienbewirt-

schaftung und beauftragter Handwerker/-innen erstellt werden koénnen. Dank dem
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zentralen E-Mail-Eingang kann die gesamte Kommunikation tiber das System von Casavi

abgewickelt und Doppelspurigkeit vermieden werden (Casavi GmbH, 2022i).

Service-App & Kundenportal
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Abbildung 5: Mieterportal (Casavi GmbH, 2022) munikationskanal - und - zur

Nutzung der gesamten Funk-
tionen von Casavi. Die Mieter/-innen sollen tber ihr App oder ihren Desktop mdglichst
alles erledigen konnen, sodass sie ihre Verwaltung weder telefonisch noch per E-Mail
erreichen missen. In der oberen Grafik ersichtlich, wie die Startseite des Portals fur die
Mieterschaft aussieht. Unter «<Mitteilungen> findet die Mietpartei samtliche allgemeinen
Mitteilungen der Verwaltungen, welche zuvor jeweils an alle Mieter/-innen separat per
Post zugestellt oder im Treppenhaus aufgehangt werden mussten. Bei den wichtigen Kon-
takten konnen Telefonnummern des Hauswarts/der Hauswartin oder eines Notfalldiens-
tes aufgefuhrt werden. «<Meine Anfragen beinhaltet sémtliche direkten Meldungen und
Anfragen des Mieters/der Mieterin an die Verwaltungen, beispielsweise Schadenmeldun-
gen oder Schlisselbestellungen. Nutzt der/die Mietende das App, kann er/sie bei der
Schadenmeldung die Smartphonekamera zur Bilderaufnahme verwenden. Weiter sehen
die Mieter/-innen jeweils den aktuellen Stand ihrer Meldung und ob diese bereits durch
die Immobilienbewirtschaftung bearbeitet und welche/-r Servicetechniker/-in aufgeboten
wurde. Bei der Community-Funktion kann von der Immobilienverwaltung ausgewéhlt
werden, ob sie fur die Liegenschaft aktiviert wird. In diesem Fall kénnen die Mieter/-
innen untereinander direkt kommunizieren, Gruppenchats erstellen und Suchanzeigen
oder Angebote publizieren, beispielsweise falls jemand einen Katzensitter sucht oder ein
Auto zu verkaufen hat. Laut Casavi fordert diese Méglichkeit die soziale Vernetzung der
Bewohner/-innen und es entstehen weniger Konflikte in der Nachbarschaft. Hier stellt

sich jedoch die Frage, ob die Funktion nicht auch zu vermehrten Konflikten zwischen den
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Mieterschaften und einem Mehraufwand fir die Bewirtschaftung fiihren kann, wenn ein-
zelne Personen Beschuldigungen gegen andere vorbringen und die Immobilienbewirt-
schafter/-innen die Gruppenchats tberpriifen mussen. Eine Kopie des Mietvertrags oder
die letzte Nebenkostenabrechnung findet die Mietpartei zentral unter <Infos & Doku-
mente>. Dabei kénnen den Mietenden samtliche zukinftigen Rechnungen digital Gber das
Mieterportal zugestellt werden. Im FAQ-Bereich werden allgemeine Fragen beantwortet,
etwa zur optimalen Reinigung des Parketts oder an welchem Tag die Granabfuhr kommt.
Die Mieterschaft sollte somit samtliche fir sie wichtigen Informationen in der Applika-
tion vorfinden und keine Zeit mehr fiir Anrufe oder E-Mails aufwenden miissen (Casavi
GmbH, 20229).

Schnittstellen

Optimal kann ein Mieterportal genutzt werden, wenn es via Schnittstelle direkt an das
ERP-System angeschlossen wird. Damit kdnnen alle Informationen zum Mietobjekt so-
wie zur Mieterschaft automatisch und direkt vom ERP-System ins Portal integriert wer-
den. Andernfalls mussen sémtliche Daten doppelt gepflegt werden, was einen betrachtli-
chen Mehraufwand darstellen wirde. Die offene Schnittstelle von Casavi bietet weiter
die Mdglichkeit, andere Systeme wie Telefonanlagen, digitale Hausaushénge oder elekt-
ronische Schliesssysteme in die Plattform zu integrieren. Letzteres ist vor allem fur die

Nutzung von Raumbuchungen bei Gewerbeobjekten vorteilhaft (Casavi GmbH, 2022f).

Online-Briefversand

Durch den digitalen Versand von Serienbriefen und Abrechnungen kann nicht nur Zeit,
sondern auch Geld eingespart werden. Die Einhaltung des Postgeheimnisses wird von
Casavi garantiert und die Mieter/-innen kdnnen ihr Einverstandnis fur die digitale Zustel-
lung geben. Bei einem Versand an ganze Liegenschaften, bei welchen sich nicht alle Mie-
ter/-innen fur das Mieterportal registriert haben, wird automatisch ein Word-Dokument
flir die Personen ohne Portalzugang zum Ausdrucken generiert oder der Postversand kann
mittels zusatzlicher Funktion direkt durch Casavi erfolgen. Allerdings werden die Briefe
in diesem Fall von Deutschland aus versendet, was fiir ein Schweizer Immobilienunter-

nehmen wenig sinnvoll ist (Casavi GmbH, 2022c).

Statistiken & Reports

Das Statistik-Tool soll sémtliche relevanten Zahlen zu den Mitarbeitenden sowie den Lie-
genschaften Gbersichtlich prasentieren und als Entscheidungshilfe dienen. Erstellt werden
konnen sowohl finanzielle Daten als auch Auswertungen betreffend des Mieterportals.

Beispielsweise ist ersichtlich, wie viele Mitteilungen pro Liegenschaft erstellt wurden,
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wie die Mieter/-innen bevorzugt die Verwaltung kontaktieren oder wie viele Termine
vereinbart wurden. Uberprift werden kann allerdings auch die Arbeit der Mitarbeitenden,
zum Beispiel wie schnell eine Person auf die Anfrage eines Mietenden reagiert oder wie
viele Mitteilungen sie bearbeitet hat. Diese Informationen kdnnen wiederum fir Qualifi-
kationsgesprache genutzt werden. Ebenfalls kénnen die entsprechenden Statistiken der
Eigentimerschaft vorgelegt werden, wenn eine Liegenschaft viel aufwéndiger ist, und
zur Neuverhandlung des Honorars beigezogen werden (Casavi GmbH, 2022h).

Dienstleistungsplattform Relay

Die Dienstleistungsplattform ist ein separates Tool, mit welchem der weitere Verlauf ei-
ner Schadenmeldung von der Immobilienbewirtschaftung zum Handwerker/zur Hand-
werkerin digitalisiert werden kann. Die Immobilienbewirtschaftung kann tiber das Sys-
tem digital Auftrage an die Handwerker/-innen vergeben. Diese kbnnen dartber ihre Auf-
trage managen, Termine vereinbaren, Ruckfragen stellen und abschliessend die Rech-
nung versenden. Flr die Immobilienbewirtschaftung kann mit der Verbindung der beiden
Tools ein Okosystem geschaffen werden, mit welchem die Schadenmeldungen noch ein-
facher zu bearbeiten sind und kaum einen Zeitaufwand darstellen (Casavi GmbH, 2022b).
Allerdings ist das Tool fiir die Handwerker/-innen, im Gegensatz zu den Mietenden, meist
mit Kosten verbunden, da einzig eine kleinere Basisversion mit einem Nutzer/einer Nut-
zerin kostenlos ist. Somit muss das Immobilienunternehmen nicht nur seine Mieterschaft
von der Nutzung des Mieterportals tiberzeugen, sondern auch seine Handwerker/-innen
flr das Dienstleistungsmanagement. Dies kdnnte wiederum angesichts der Kosten eher
schwierig sein, insbesondere bei Partnern, mit welchen seltener zusammengearbeitet

wird.

Partnerlosungen

Bei den Erweiterungen durch die Zusammenarbeit mit Partnerlésungen gibt es verschie-
dene Moglichkeiten, wobei sich nicht alle fiir Wohnimmobilien eignen sowie viele starker
auf den deutschen Markt ausgerichtet sind. Beispiele hierftr sind ein digitaler Briefkas-
ten, cloudbasierte Telefonldsungen, smarte Zutrittskontrollen, digitale Hausaushange
oder fur Stockwerkeigentiimergemeinschaften digitale Eigentiimerversammlungen. Das
Ziel besteht darin, einst den kompletten Nutzungszyklus einer Immobilie zu digitalisieren
(Casavi GmbH, 2022¢).

Datenschutzregelungen
Das Thema Datenschutz nimmt eine wesentliche Position im Bereich der Online-Daten-

abgabe ein. Ab September 2023 wird in der Schweiz das neue Datenschutzgesetz gelten,
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womit die personlichen Daten besser geschutzt werden sollen und welches kompatibler
zu den EU-Richtlinien wird (Staatssekretariat fir Wirtschaft SECO, 2022). Da im Mieter-
portal viele persénliche Daten hinterlegt und abgegeben werden, sind auch hier die ent-
sprechenden Massnahmen zu beachten und ist die Aufbewahrung der Daten mit dem Soft-
wareanbieter zu prifen. Casavi hélt sich an die deutschen Datenschutzgesetze und die
européische Datenschutz-Grundverordnung. Geméss Casavi werden die cloudbasierten
Daten nach dem Login auf Weisung des Kunden — des Immobilienunternehmens — ver-
arbeitet. Entsprechend verweist Casavi auch auf seiner Website zum Thema Datenschutz
die Mieterschaft auf die Immobilienverwaltung, sodass sie sich diesbeziiglich direkt dort-
hin wenden soll. Durch den Besuch der Website mycasavi.com werden gemdss Casavi
von dem Unternehmen nur die Gber den Internetbrowser automatisch tibermittelten Daten
abgeholt. Die Speicherung der Daten findet auf einem Server des Hostproviders Amazon
Webservices Inc. in einem Rechenzentrum in Frankfurt am Main statt. Die Ubertragung
personenbezogener Daten wie Logindaten oder Eingaben innerhalb des Mieterportals ist
mit dem Verschlisselungsprotokoll Transport Layer Security geschitzt. Casavi selbst
wertet Daten zur Verweildauer auf einzelnen Seiten aus, um nach eigener Angabe die
Menufuhrung zu optimieren und Fehler zu korrigieren. Allerdings findet diese Analyse
anonymisiert statt; die IP-Adresse wird nicht verarbeitet. Zudem kann der Kunde/die
Kundin diese Funktion in der Profileinstellung ausschalten. Die Mieterschaft wird im
Rahmen der Registration Uber die Datenschutzregelungen informiert. Bei der Nutzung
der Community-Funktion sind die Mitteilungen fir die Nachbarschaft 6ffentlich sichtbar,
Loschungen von Kommentaren oder Direktnachrichten sind nur durch entsprechende Be-
nachrichtigung an Casavi oder die Immobilienverwaltung mdglich. Die Mieterdaten sind
weder 6ffentlich zugénglich, noch werden sie von Casavi fiir eigene Werbezwecke ver-
arbeitet. Fir den E-Mail-Versand Uber das Mieterportal nutzt Casavi den Anbieter Mail-
gun Technologies aus den Vereinigten Staaten von Amerika. Die E-Mail-Adressen wer-
den dabei nicht an Dritte herausgegeben und die Mails werden spétestens nach 30 Tagen
geltscht. Allgemein arbeitet Casavi flr die Bereitstellung und Verschlisselung der Daten
mit verschiedenen amerikanischen Softwareanbietern zusammen und verspricht dabei,
dass die deutschen und européischen Datenschutzregelungen eingehalten werden. Insbe-
sondere bei der Verarbeitung der Mieterdaten wird auf einen hohen Sicherheitsstandard
Wert gelegt (Casavi GmbH, 2022a). Dadurch kann auch der Mieterschaft mehr Sicherheit
in der Hinsicht versprochen werden, dass ihre Daten nicht von einem externen Unterneh-
men weiterverarbeitet und fir Werbemassnahmen eingesetzt werden. Die Immobilien-

verwaltung selbst hat die Wahl, wie sie die Nutzungsdaten ihrer Mieterschaft mit der
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Statistik-Funktion auswertet. Eine gewisse Auswertung zum Nutzungsverhalten ist dabei
unter Einhaltung der Datenschutzmassnahmen sicherlich sinnvoll, um herauszufinden,

wie die Mieterschaft das Mieterportal einsetzt.

Doch schlussendlich bleibt ein System nur so gut, wie seine Nutzer/-innen, abhéngig da-
von, wie hdufig es genutzt wird und wie gut die Angestellte geschult wurden — nur weil
eine Immobilienverwaltung sich digitalisiert, bedeutet dies nicht, dass die Mieterschaft
mitwirken und ein Mieterportal nutzen mochte. Um die Bedirfnisse und Interessen der
Mieter/-innen herauszufinden, wurde eine Mieterumfrage durchgefiihrt. Dessen Auswer-

tung im nachfolgenden erlautert wird.

3.3 Auswertung der Mieterbedirfnisse

Zwischen April und Juni 2022 erfolgte bei der Suter ImmoPartner AG (Suter Immo-
Partner) eine Mieterumfrage. Suter ImmoPartner ist ein kleines Immobilienunternehmen
mit vier Mitarbeitenden, das Gber 1'700 Mietobjekte verwaltet. Neben der Immobilienbe-
wirtschaftung gehdren Vermarktungen, Schéatzungen sowie eigene Entwicklungen und
Bauherrentreuhandmandate zu den Hauptaufgaben des Unternehmens. Die Verwaltung
von Stockwerkeigentum-Einheiten wird von Suter ImmoPartner nicht angeboten. Die
meisten Mietliegenschaften befinden sich in der Region Knonaueramt des Kantons Zu-
rich, wobei zusétzlich einige Objekte im Kanton Aargau sowie in der Region Horgen des
Kantons Zurich verwaltet werden. Die Eigentimer der Liegenschaften und Auftraggeber
sind Privatpersonen, institutionelle Investoren wie Privatbanken oder Stiftungen und Ge-
nossenschaften. Entsprechend divers sind auch die Standards und Mietzinse der Wohnun-
gen und mit ihnen die Mieter/-innen. Die Umfrage wurde an total 410 Mieter/-innen ver-
sendet; 330 erhielten sie per E-Mail und weitere 80, altere Personen per Post. Die Teil-
nehmerschaft konnte Fragen beziiglich der Zufriedenheit mit ihrer aktuellen Wohnung,
der Arbeit der Immobilienverwaltung sowie ihres Interesses an einem Mieterportal be-
antworten. Dabei wurde das Mieterportal inklusive der Moglichkeiten kurz erklart und
grafisch dargestellt. An der Umfrage teilgenommen haben rund 200 Personen. Der
grosste Teil, 44 Prozent, war zwischen 25 und 45 Jahre alt, gefolgt von 45- bis 65-Jahri-
gen, 27 Prozent, und ab 65-Jahrigen mit 25 Prozent. Unter 25 Jahre alt waren lediglich
4 Prozent. Entsprechend sind die Teilnehmer/-innen iberwiegend ohne Smartphone und
digitale Medien aufgewachsen. 44 Prozent der Teilnehmer/-innen sind Singles, gefolgt
von Paaren mit 32 Prozent und zuletzt Familien mit Kindern mit 24 Prozent. Knapp
70 Prozent der befragten Personen wohnen in einer Zwei- bis Dreieinhalb-Zimmer-Woh-
nung, gefolgt von Viereinhalb- und Funfeinhalb-plus-Zimmer-Wohnungen mit
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zusammen ca. 27 Prozent; Eineinhalb-Zimmer-Wohnungen beliefen sich auf lediglich
3 Prozent. Der Mittelwert des Mietzinses lag bei etwa CHF 1'800 pro Monat. Zuerst
wurde eine Auswertung der Umfrageergebnisse anhand der Unterteilung in Alterskate-
gorien vorgenommen — Altersklasse 1: unter 25 Jahre alt; Altersklasse 2: von 25 bis 45
Jahre alt; Altersklasse 3: von 45 bis 65 Jahre alt; Altersklasse 4: ab 65 Jahre alt.

60

40

Werte
[ I I W Unter 25 Jahre alt
- - -
25 - 45 Jahre alt
45 - 65 Jahre alt
Ab 65 Jahre alt

(=]
|
]

Bnef

E-Mail

Telefon

Bref

Chat

E-Mail
Mieter-App
SMS / Whatsapp
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Personlich vor Ort
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Abbildung 6: Beliebte Kommunikationskanale heute und zukiinftig

Kommunikationswege
In einem ersten Schritt wurden die Personen nach der bevorzugten Kontaktaufnahme mit

der Immobilienbewirtschaftung heute sowie in Zukunft befragt. Wie im oberen Dia-
gramm ersichtlich, ist Uber alle Altersklassen hinweg die E-Mail der meistgenutzte Kom-
munikationskanal, dicht gefolgt vom Telefon. Bei den unter 45-J&hrigen ist der Anteil an
E-Mail-Kontakten noch ausgepragter, wahrend Briefe gar nicht und Vor-Ort-Besuche
kaum wahrgenommen werden. Ganz anders verhélt es sich hingegen bei den (ber 65-
Jahrigen: Hier braucht der Grossteil das Telefon zur Kommunikation. E-Mails liegen mit
personlichen Besuchen vor Ort gleichauf. Bei der Frage, welchen Kommunikationsweg
sie zukinftig bevorzugen wirden, &ndert sich das Bild etwas. Die E-Mail bleibt bei der
Totalisierung sowie den unter 65-Jahrigen weiterhin der Hauptkanal, doch auch unter den
alteren Personen kénnen sich mehr vorstellen, einmal eine E-Mail zu schreiben. Das Te-
lefon hingegen nimmt Gber alle Altersklassen hinweg an Bedeutung ab, das Briefeschrei-

ben dagegen etwas zu. Die neuen Kommunikationswege wie Mieter-App, SMS und Chat
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scheinen allerdings auf weniger Interesse zu stossen und erreichen tber alle Altersklassen
zusammen gerade mal 17 Prozent. Beim Mieter-App kénnen sich tiber alle Altersklassen
hinweg lediglich 18 Personen vorstellen, es als Kommunikationsweg zu nutzen. Dabei
gilt es allerdings zu erwéhnen, dass vor dieser Frage Mieterportal beziehungsweise Mie-
ter-App und deren Funktionen sowie Vorteile noch nicht erkléart wurden. Infolgedessen
besteht die Mdglichkeit, dass die Personen es auch deshalb nicht ausgewahlt haben, weil

sie nicht wussten, worum es sich handelt.

Wabhrscheinlichkeit Nutzung Mieter-App
Nach einer Erklarung, worum es sich bei einem Mieterportal handelt, dass es tiber den
Desktop und als App verwendbar ist und welche Funktionen dariiber zukiinftig genutzt
werden konnen, wurden die Teilnehmer/-innen gefragt, wie wahrscheinlich es ist, dass
sie das Mieter-App nutzen werden. Die Mieter/-innen konnten auswéhlen, ob dies fur sie
sehr wahrscheinlich, wahrscheinlich, unwahrscheinlich oder sehr unwahrscheinlich ist
oder ob sie der Sache neutral gegeniiberstehen.

Uber alle Altersklassen

Wahrscheinlichkeit Nutzung _
waren insgesamt 57 Pro-

Mieter-App
60% zent der Meinung, dass es
40% wahrscheinlich  bis sehr
20% I I wahrscheinlich ist, dass sie
0% i das Mieterportal nutzen
Alle unter 25 25-45 45 - 65 ab 65 B
werden. Der Anteil an
B Schr wahrscheinlich Wahrscheinlich
Neutral Unwahrscheinlich neUtraIen Bewertungen
Sehr unwahrscheinlich und den Einschétzungen
Abbildung 7: Wahrscheinlichkeit Mieter-App-Nutzung wunwahrscheinlichy bis

«<sehr unwahrscheinlich ist dabei etwa gleich hoch. Wie im Diagramm dargestellt, sind
bei den einzelnen Alterskategorien starke Unterschiede ersichtlich. Bei der ersten Alters-
klasse liegt der Anteil an Nutzenden mit «wahrscheinlich bis «sehr wahrscheinlichy zu-
sammen bei Uber 85 Prozent, der Rest hingegen mochte das Mieterportal auf keinen Fall
verwenden. Bei der zweiten Altersklasse hat die Halfte der Personen die Frage mit «sehr
wahrscheinlichy beantwortet, welches den héchsten Stand und sogar mehr als bei den
unter 25-Jahrigen darstellt. Total sind Uber 70 Prozent der Meinung, dass sie das Mieter-
App nutzen werden. Etwas tber 20 Prozent stehen dem Portal neutral gegentiber und nur
gut 7 Prozent halten die Nutzung flr unwahrscheinlich bis sehr unwahrscheinlich. Mit
dem Alter nimmt diese Entschlossenheit allerdings ab. In der dritten Altersklasse
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befinden sich immer noch knapp 60 Prozent bei «wahrscheinlichy bis <sehr wahrschein-
lichy, allerdings auch 20 Prozent bei «unwahrscheinlichy bis «<sehr unwahrscheinlichy. In
der vierten Altersklasse ist es genau umgekehrt: Die Halfte der Befragten sieht es als sehr
unwabhrscheinlich an, ein solches Portal jemals zu nutzen. Das Hauptproblem vieler Be-
fragter ist, dass sie gar keinen Computer beziehungsweise keine E-Mail-Adresse haben.
Dennoch geht auch bei den tiber 65-Jahrigen fast ein Drittel davon aus, das Mieterportal

zukinftig zu nutzen.

Funktionen Mieter-App
In einem néchsten Schritt wurden die Mieter/-innen gefragt, welche Funktionen sie im
Mieterportal am wahrscheinlichsten nutzen werden. Auch hier gab es wieder die Abstu-
fungen von <sehr wahrscheinlich bis «sehr unwahrscheinlichy sowie <neutraly. Zur Aus-
wahl standen folgende Funktionen: Schadenmeldung, Einsicht in Dokumente, Kommu-
nikation mit Immobilienbewirtschaftung, Online-Waschplan, Online-Erhalt von Miet-
zins- und Nebenkosten-
Beliebtheit Funktionen iiber alle Altersklassen
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genutzt wird. Wéhrend das Interesse bei der Einsicht der Dokumente, der Kontaktauf-
nahme mit der Immobilienbewirtschaftung sowie dem Erhalt der Rechnungen gleichmés-
sig verteilt ist, scheinen die Mieter/-innen den Online-Waschplan und die Kommunikati-
onsmdoglichkeit mit der Nachbarschaft zukinftig nicht nutzen zu wollen. Beim Wasch-
plan gilt es jedoch zu erwéhnen, dass viele Liegenschaften keine Gemeinschaftswasch-
kiiche mit Waschplan mehr haben und daher die Funktion bei der Mieterschaft gar keine
Verwendung findet. Allerdings unterscheiden sich die Ansichten je nach Alterskategorie

erheblich.
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Beliebtheit Funktionen unter 25-Jahrige Wahrend in der ersten Altersklasse bei

der Frage nach der App-Nutzung noch
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Auch die Einsicht in die Dokumente mit 86 Prozent, die Kontaktaufnahme mit der Im-
mobilienbewirtschaftung und der Erhalt der Online-Rechnungen sind mit je 71 Prozent
bei den jungen Personen sehr beliebt. Der Online-Waschplan mit 14 Prozent «<wahrschein-
lichy bis «<sehr wahrscheinlichy und die Community-Funktion mit 29 Prozent finden auch
bei den unter 25-Jahrigen wenig Anklang. Insbesondere Letzteres entspricht nicht den
Erwartungen, da jungere Personen deutlich h&ufiger online kommunizieren. Doch an-

scheinend besteht kein Bedurfnis, dies mit der Nachbarschaft zu tun.

Wie im Diagramm ersichtlich, méchten auch bei der zweiten Altersklasse mit 83 Prozent
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(t verwenden, als Uberhaupt bei der Wahr-
o ‘ I I I scheinlichkeit der Mieter-App-Nutzung
0% i 1 N A positiv geantwortet haben. Daflr sind
$ e 3 $
[ die weiteren Funktionen bei den 25- bis
o it & R S
) | . | 45-Jahrigen etwas weniger beliebt. Den-
® Schr wahrscheinlich Wabhrscheinlich Neutra
LMumimw n‘lt‘lu | noch mdchte Uber die Hélfte der Teil-

Abbildung 10: Beliebtheit Funktionen 25-45 Jahre alt nehmer/-innen dieser Alterskategorie

die meisten Funktionen nutzen. Die Einsicht in die Dokumente hat eine Wahrscheinlich-
keit von 66 Prozent, Kontaktaufnahme Immobilienbewirtschaftung von 63 Prozent und
der Erhalt Online-Rechnungen von 57 Prozent. Der digitale Waschplan und die Nachbar-

schaftskommunikation sind mit jeweils 26 Prozent auch in dieser Altersklasse unbeliebt.

Bei der dritten Alterskategorie ist die Differenz zwischen der effektiven App-Nutzung —
59 Prozent und der Wahrscheinlichkeit der Schadenmeldung — 63 Prozent weniger frap-
pant. Sdmtliche Funktionen, ausser dem Online-Waschplan und der Community-Funk-
tion, sind mit 55 bis 63 Prozent bei den 45- bis 65-Jahrigen etwa gleich beliebt. Auch in
dieser Altersklasse mdchte somit tber die Hélfte auf die Funktionen des Mieterportals

zuriickgreifen. In der vierten Altersklasse wollen alle diejenigen, welche das Mieterportal
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m Sehr wahrscheinlich @ Wahrscheinlich ) Neutra ringer, das absolute Minimum ist bei der

Unwahrscheinlich Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 11: Beliebtheit Funktionen 45-65 Jahre alt . .
dem Online-Waschplan mit 4 Prozent er-

Community-Funktion mit 7 Prozent und

reicht.

Bei den Uber 65-Jahrigen ist wie im Dia-

Beliebtheit Funktionen iiber 65-Jahrige

gramm ersichtlich der Anteil der Ant-
(4“ worten mit <sehr unwahrscheinlichy bei
T . . . i Weitem am héchsten. Der Einsatz aller
\ & & Ay Funktionen wurde zu 52 Prozent und
COE = mehr als «sehr unwahrscheinlich> einge-
e wabrscheinlich - # Wabscheinlch = Neu schatzt. Die Schadenmeldung bleibt

Unwahrscheinlich Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 12: Beliebtheit Funktionen (iber 65 Jahre alt auch in dieser Alterskategorie mit 26
Prozent «wahrscheinlichy bis «sehr wahr-

scheinlichy der Favorit. An zweiter Stelle stehen mit je 22 Prozent Einsicht in die Doku-
mente, Kontaktaufnahme mit der Immobilienbewirtschaftung sowie Erhalt der Online-
Rechnungen. Ungeachtet der geringen Beliebtheit ist weiterhin fast ein Viertel der Al-
terskategorie von den Funktionen tiberzeugt, was wiederum kein grundsétzlich schlechter
Wert ist.

Vorteile Mieter-App

Zuletzt wurde die Mieterschaft gefragt, in welchen Bereichen sie die Vorteile des Mieter-
Apps sieht. Zu bewerten galt es folgende Punkte: Anfragen ausserhalb Offnungszeiten
versenden, Schadenmeldung mit Fotos erfassen, aktuellen Stand Schadenmeldung online
einsehen, allgemeine Liegenschaftsinformationen, einfache Kommunikation mit Bewirt-
schaftung, Einsicht Dokumente, papierlose Rechnungen und Kontaktaufnahme mit der
Nachbarschaft. Die Befragten konnten die Punkte jeweils mit «<trifft voll und ganz zw,
«trifft eher zuy, «teils, teils, <trifft eher nicht zuy, «trifft nicht zu> und «nicht beurteilens

bewerten.
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Vorteile Mieter-App Wie dem linken Dia-
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m Trifft voll & ganz zu m Trifft eher zu Teils / Teils
Trifft eher nicht zu  m Trifft nicht zu m Nicht beurteilen meldung m |t Fotos
Abbildung 13: Vorteile Mieter-App sowie der Einholung

von allgemeinen Liegenschaftsinformationen und Einsicht in die eigenen Mietdoku-
mente. Die Anfrage ausserhalb der Offnungszeiten und die Vorteile der papierlosen Rech-
nungen bewertet noch gut die Halfte mit «trifft voll und ganz zus oder <trifft eher zus. Die
Kommunikation mit der Bewirtschaftung sehen immerhin 47 Prozent positiv und bei der
Kontaktaufnahme mit der Nachbarschaft ist der Anteil an negativen Meinungen am

hdchsten.

Werden die einzelnen Alterskategorien betrachtet, ergeben sich erneut frappante Unter-
schiede. Wie links und auf der n&chsten Seite ersichtlich, ist die Differenz bereits bei der
Vorteile Mieter-App unter 25-Jahrige ersten zur zweiten Altersklasse deutlich

% zu erkennen. Bei den unter 25-Jahrigen

o sehen die meisten nur Vorteile im Mie-
ter-App, einzig die papierlose Rechnung
sowie die Kontaktaufnahme mit der

Nachbarschaft sind weniger beliebt, wo-

bei diese im Vergleich zu den anderen

m Trifft voll & ganz zu ® Trifft eher zu Teils / Teils Alterskategorien doch noch elnigen Zu_

Trifft eher nicht zu ™ Trifft nicht zu ® Nicht beurteilen

Abbildung 14: Vorteile unter 25-Jahrige spruch erhalten.



Vorteile Mieter-App 25 - 45-Jahrige

® Trifft voll & ganz zu W Trifft eher zu Teils / Teils

Trifft cher nicht zu  ® Trifft nicht zu m Nicht beurteilen

Abbildung 15: Vorteile 25- bis 45-Jahrige

was ab.

Vorteile Mieter-App 45 - 65-Jdhrige

® Trifft voll & ganz zu ® Trifft cher zu Teils / Teils

Trifft eher nicht zu W Trifft nicht zu W Nicht beurteilen

Abbildung 16: Vorteile 45- bis 65-J&hrige
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In der zweiten Altersklasse sehen tber
alle Kategorien, ausser der Kontaktauf-
nahme mit der Nachbarschaft, zwei Drit-
tel die Funktionen des Mieterportals als
vorteilhaft an. In puncto Nachbar-
schaftskommunikation ist die Meinung
geteilt, wobei fast die Halfte <trifft eher
nicht zu» bis <trifft nicht zu> ausgewahlt
hat. Mit steigendem Alter nimmt auch

die allgemeine positive Einstellung et-

Wie in den linken Diagrammen ersicht-
lich, sind bereits ab der dritten Alters-
klasse Menschen dem Mieter-App ge-
genuber skeptischer eingestellt und bei
den Uber 65-Jahrigen haben die meisten
die Vorteile gar nicht beurteilt. Auf-
schlussreich ist, dass die Anfrage aus-
serhalb der Offnungszeiten von der drit-
ten Altersklasse mit knapp 50 Prozent
uber alle Alterskategorien am besten mit

«trifft voll und ganz zu» bewertet wurde. Insgesamt haben von den Personen zwischen 45

und 65 Jahren, exklusive der Kontaktaufnahme mit der Nachbarschaft, immer noch

durchschnittlich 63 Prozent die Vorteile mit <trifft eher zu» und «trifft voll und ganz zu»

beurteilt. Dabei hat gegenuber den jiingeren Altersklassen insbesondere der Anteil der

Angabe «<trifft eher zu> zugenommen. Die dieser Alterskategorie Zugehorigen scheinen

grundsétzlich positiv eingestellt, aber noch nicht ganz iberzeugt zu sein, dass die Nutzung

tatsachlich vorteilhaft fir sie ist.

Werden bei den Personen Uber 65 Jahre nur die Antworten betrachtet, bei welchen nicht

<nicht beurteilen> angewéhlt wurde, ist der Anteil an positiven und negativen Rickmel-

dungen etwa ausgeglichen. Der Mittelwert der Antworten iber alle Vorteile mit Kreuzen
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o S bei <trifft voll und ganz zu»> und «trifft
Vorteile Mieter-App tiber 65-Jdhrige

eher zu> liegt bei 20 Prozent, wahrend

E‘_: die Antworten «trifft eher nicht zu> bis
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ «rifft nicht zu» 14 Prozent ausmachen.
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I Entsprechend kann gesagt werden, dass

die Uber 65-Jahrigen, welche sich mit

&

dem Mieter-App auseinandergesetzt

: < haben und sich effektiv eine Meinung
m Trifft voll & ganz zu W Trifft eher zu Teils / Teils . . )
Trif chernichtzu WTrifinichtzu W Nicht beurtelen dartiber machen, vermehrt positiv ein-

Abbildung 17: Vorteile tiber 65-Jihrige gestellt sind. Neben der Auswertung

der Umfrage nach Alterskategorie wurde uberpruft, ob Differenzen beim Interesse am
Mieter-App anhand der Haushaltsstruktur oder der Einkommensverteilung bestehen. Die
Einkommensverteilung wurde auf Grundlage des Mietzinses tberprift, welchen die Teil-
nehmer/-innen angegeben haben. Da der Mietzins durchschnittlich maximal ein Drittel
des Haushaltsbudgets betragt, kann davon ausgegangen werden, dass Mieter/-innen mit
einem hoheren Mietzins auch einer hoheren Einkommensklasse angehoren. Auf eine de-
mografische Auswertung wurde verzichtet, da die Mehrheit der befragten Mieter/-innen

in der Region Knonaueramt des Kanton Zirichs wohnhaft ist.

Haushaltsstruktur
Die Teilnehmer/-innen konnten aus den Kategorien <Singley, <Paar» und <Familie> aus-

wahlen. Mit 44 Prozent

. ) . Verteilung Alters- zu Haushaltsstruktur
ist der grosste Anteil _
Single, gefolgt von Paa- s
ren mit 32 Prozent und "
40%
Familien mit den ver-

30%
bleibenden 24 Prozent. .o
Wie in der rechten Gra- '**
. . . . . 0% L
fik erS|Cht||Ch, Ist dle Al- bis 25 Jahre alt 25 - 45 Jahre alt 45 - 65 Jahre alt ab 65 Jahre alt

ESingle ®Paar ®Familien

tersstruktur der Singles
komplett durchmischt — Abbildung 18: Verteilung Umfrageergebnis Alters- zu Haushaltsstruktur
5 Prozent erste Altersklasse; 33 Prozent zweite Altersklasse; 26 Prozent dritte Alters-
klasse und 36 Prozent vierte Altersklasse. Bei den Paaren bildet die zweite Altersklasse
mit 46 Prozent die grosste, gefolgt von der vierten Altersklasse mit 29 Prozent, der dritten
Altersklasse mit 22 Prozent sowie der ersten Altersklasse mit 3 Prozent. Bei den Familien

ist die Verteilung am ausgepragtesten, hier sind 64 Prozent junge Familien von 25 bis 45
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Jahren, 34 Prozent befinden sich in der dritten Alterskategorie und 2 Prozent sind unter

25-jahrig.

Bei der Frage nach der Wahrscheinlichkeit der Mieter-App-Nutzung ist ein deutlicher

Unterschied in Bezug auf die Haushaltsstruktur zu erkennen. VVon den Paaren sind mit 69

Singles
50%
40%
30%
20%
U | | I I
0% I n
& o 5 & & o
S A
3 Q 8 S » &
¥ > Nl o & &
W ad A <7 \/S‘ &
o & Do < v
N2 3

m Sehr wahrscheinlich ™ Walrscheinlich
Neutral Unwahrscheinlich

B Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 19: Beliebtheit Funktionen bei Singles

Paare

 Sehr wahrscheinlich ™ Wahrscheinlich
Neutral Unwahrscheinlich

® Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 20: Beliebtheit Funktionen bei Paaren

Familien

W Sehr wahrscheinlich W 'Wahrscheinlich
Neutral Unwahrscheinlich

m Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 21: Beliebtheit Funktionen bei Familien

Prozent der Angabe «wahrscheinlichy
bis <sehr wahrscheinlichy am meisten
davon Uberzeugt, dass sie das Mieter-
portal nutzen werden. Bei den Singles
sind es 52 Prozent und bei den Fami-
lien 50 Prozent. Insbesondere die
Ruckmeldung Letzterer entspricht
nicht den Erwartungen, da fir Fami-
lien Vorteile in der Mieter-App-Nut-
zung gesehen wurden, kdnnen sie da-
mit doch flexibler Meldungen betref-
fend ihrer Wohnung erledigen und
sich entsprechend nach den Ruhezei-
ten der Kinder richten. Bei den Funk-
tionen ist die Schadenmeldung tber
die Haushaltstrukturen mit Abstand
diejenige, welche die Mieter/-innen
am haufigsten nutzen méchten. Wie
die einzelnen Funktionen sich auf die
Haushaltsstrukturen auswirken, ist in
den Diagrammen links ersichtlich.
Bei den Paaren mochten rund 80 Pro-
zent die Funktion der Schadenmel-
dung «wahrscheinlichy bis «sehr
wahrscheinlichy nutzen, bei den Fa-
milien 64 Prozent und bei den Singles
53 Prozent. Somit wollen sowohl bei
den Paaren als auch bei den Familien
mehr Parteien auf die Funktion Scha-
denmeldung zurilickgreifen, als bei

der  allgemeinen Frage  zur
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Wahrscheinlichkeit der Mieter-App-Nutzung angegeben wurde, dass das App genutzt
werden soll. Wahrend die Paare mit 63 Prozent die Kommunikation mit der Bewirtschaf-
tung zukinftig uber das Mieterportal erledigen mochten, ist die Funktion nur bei der
Hélfte der Familien und 46 Prozent der Singles beliebt. Die Funktion, welche tber alle
Haushaltsstrukturen am zweitmeisten Zuspruch erhalten hat, ist die Online-Einsicht in
die Dokumente mit 59 Prozent bei den Paaren, 57 Prozent bei den Familien und 53 Pro-
zent bei den Singles. Wahrend der Online-Erhalt der Mietzins- und Nebenkostenabrech-
nungen bei der Differenzierung nach Altersstruktur einzig bei den tber 65-Jahrigen keine
Zustimmung Uber 55 Prozent erhalten hat, zeigt sich bei der Verteilung nach Haushalts-
strukturen ein anderes Bild. Hier ist die Funktion scheinbar nur bei den Paaren beliebt.
So mdchten hier 58 Prozent die Online-Einsicht <wahrscheinlichy bis «sehr wahrschein-
lich» nutzen; bei den Familien sind es 45 Prozent und bei den Singles 43 Prozent. Die
Funktionen des Online-Waschplans sowie der Nachbarschaftskommunikation erreichen
uber alle Haushaltsstrukturen hinweg niemals tber ein Drittel Zustimmung. Die grdssten
Vorteile des Mieterportals sehen alle Haushaltsstrukturen in der Mdglichkeit, den aktuel-
len Stand der Schadenmeldung einzusehen, gefolgt von der Schadenmeldung mit Fotos.
Die Anfrage ausserhalb der Offnungszeiten erreicht einzig bei den Familien mit 59 Pro-
zent <trifft eher zu» bis «rifft voll und ganz zu»> eine Zustimmung tber 50 Prozent. Dies
bestéatigt die Vermutung, dass Familien mit dem Mieterportal davon profitieren kdnnen,
die Anfrage wahrend der Schlafenszeiten ihrer Kinder vorzunehmen. Ausser der Nach-
barschaftskommunikation bewerten die Familien alle Vorteile mit Giber 50 Prozent, was
im Vergleich zur Wahrscheinlichkeit der Mieterportal-Nutzung hervorzuheben ist. Da
Familien somit die Vorteile sehen, konnten sie im Vergleich zu anderen Haushaltsstruk-
turen, insbesondere den Singles, einfacher von der effektiven Nutzung tiberzeugt werden.
Dies wirde wiederum daftrsprechen, bei Liegenschaften mit einem hoheren Anteil an
Wohnungen mit viereinhalb Zimmern und mehr den grésseren Onboarding-Aufwand zu
betreiben als beispielsweise bei einer Liegenschaft mit mehrheitlich Eineinhalb-Zimmer-

Wohnungen mit dlteren Bewohnern.
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Mietzinsniveau

In einem letzten Schritt wurde Uberpruft, ob sich die Praferenzen bei der Mieterportal-
Nutzung in Abhangigkeit zum
Mietzinsniveau verandert. Die Verteilung Alter zu Mietzinsniveau
Mieter/-innen wurden dafir ge- ...,

beten, ihre Nettomiete in den fol- 9%

genden Preisspannen anzugeben: ..,

unter CHF 1'000; zwischen CHF ~ 20%

1'000 und 1'500; zwischen CHF I | —

1'500 und 2'000 sowie ab CHF e S A
2'000. Bei 5 Prozent der Mieter- ®bis 25 Jalue alt |25 - 45 Jahze alt 145 - 65 Jahre alt ab 65 Jahre alt
schaft betrdgt die Miete unter Abbildung 22: Verteilung Umfrageergebnis Alter zu Mietzinsni-
CHF 1'000. Die anderen Preis- Vel

spektren sind fast ausgeglichen. 29 Prozent haben einen Mietzins (MZ) zwischen CHF
1'000 und CHF 1'500, 32 Prozent zwischen CHF 1'500 und CHF 2'000 sowie 34 Prozent
uber CHF 2'000. Wie sich die Verteilung in Abhangigkeit zum Alter verhalt, ist im oberen
Diagramm zu erkennen. Die Wohnungen mit einem Mietzinsniveau von unter CHF 1'000
haben einen erhéhten Anteil an tber 65-Jahrigen. Der Grund hierfir ist, dass sich unter
den verwalteten Liegenschaften eine Baugenossenschaft fiir Alterswohnungen mit giins-

tigem Wohnraum befindet.

Mietzins unter CHF 1000 Weiter ist in den Diagrammen links und

70% auf der néchsten Seite ersichtlich, dass

_4;)":> insbesondere der Anteil der zweiten Al-
30%
20% . - - .
10% I 1 0 tersklasse in den Mietzinsniveaus ab
0%
Ry gf & & & CHF 1'500 erhoht vorkommt und bei
;\“\\\H A\‘-\\\ & :-5“@ & ?-‘L'& \;C‘"\\\ . .
S & Y ~ den Mietzinsen ab CHF 2'000 gar 63
o Prozent ausmacht. Die Verteilung der
m Schr wahrscheinlich Wahrscheinlich
:I“ I Umvahrscheinlich Wahrscheinlichkeit der App-Nutzung in

Abbildung 23: Beliebtheit Funktionen MZ unter CHF Abhéngigkeit zum Mietzins ist entspre-
17000 chend folgerichtig. Beim Mietzinsni-
veau ab CHF 2'000 sind 70 Prozent der Teilnehmer/-innen der Meinung, das Mieter-App
wahrscheinlich bis sehr wahrscheinlich zu nutzen. Fir die darunterliegende Preiskatego-
rie ist der Anteil mit 56 Prozent bereits merklich gesunken und bei den restlichen Kate-

gorien liegt er unter 50 Prozent. Wie in den anderen Auswertungen zeigt sich auch hier
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Abbildung 24: Beliebtheit Funktionen MZ zw. CHF

1000 — 1500
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Abbildung 25: Beliebtheit Funktionen MZ zw. CHF

1500 — 2000

Mietzins ab CHF 2'000

® Sehr wahrscheinlich Wabhrscheinlich
Neutral Unwabhrscheinlich

® Sehr unwahrscheinlich

Abbildung 26: Beliebtheit Funktionen MZ ab CHF

2°000
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bei der Funktion der Schadenmeldung
ein &dhnliches Bild: Mit 81 Prozent
Wahrscheinlichkeit sind die Mieter/-in-
nen mit einer Miete iber CHF 2'000 be-
reit, eine Schadenmeldung via Mieter-
portal zu erfassen. Bei den Mietenden
im Preissegment CHF 1'500-2'000 sind
es 64 Prozent, und bei den beiden nied-
rigeren Mietzinsniveaus liegt der Anteil
bereits wieder unter 50 Prozent. Die
weiteren Funktionen sind &dhnlich den
anderen Selektionen verteilt, wobei auf-
fallend ist, dass selbst beim hdchsten
Mietzinsniveau keine eine Uberzeugung
von uber zwei Drittel Mehrheit auslost.
Es kann somit nicht einfach davon aus-
gegangen werden, dass in einer Liegen-
schaft mit einem hohen Mietzinsniveau
und Mietenden bis ins mittlere Alter alle
von der Nutzung uberzeugt werden kon-
nen. Es gilt allerdings auch zu erwéh-
nen, dass in den unteren beiden Miet-
zinssegmenten die Uber 65-Jahrigen je-
weils ber 40 Prozent der Teilnehmer/-
innen ausmachen und somit das Bild et-
was verzerrt wird. Bei der Betrachtung
der Vorteile liegt der Medianwert beim
Mietzinsniveau tber CHF 2'000 exklu-
sive der Nachbarschaftskontaktauf-
nahme bei 68 Prozent von «trifft eher zu»

bis «trifft voll und ganz zu>. Bei den

Mietenden im Preissegment CHF 1'500 bis 2'000 sind es noch 56 Prozent und bei den

Befragten mit niedrigeren Mietzinsniveaus sehen unter 50 Prozent weitgehende Vorteile

im Mieter-App. Einzig die Mdglichkeit der Schadenmeldungen mit Foto konnte beim

Mietzinsniveau unter CHF 1'000 56 Prozent der Mieter/-innen Uberzeugen. Es ist
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entsprechend davon auszugehen, dass die Mieter/-innen von Uberbauungen mit einem
eher niedrigeren Mietzinsniveau schwieriger flr die Mieterportal-Nutzung zu gewinnen

sind.

Aus der Mieterbefragung geht hervor, dass ein Bedurfnis nach einem Mieterportal grund-
séatzlich besteht und 57 Prozent der befragten Personen das Mieter-App wahrscheinlich
bis sehr wahrscheinlich nutzen werden. Damit das Mieterportal als Hauptkommunikati-
onsmittel eingesetzt werden kann, muss noch ein grosserer Anteil der Mieterschaft davon
Uberzeugt werden. Dabei sind Unterschiede in Alters- und Haushaltsstruktur sowie im
Mietzinsniveau zu erkennen. Die jungeren Personen sollten problemlos, ohne grdssere
Erklarungen und Massnahmen, vom Mieterportal Uberzeugt werden kénnen. Auch bei
Personen im mittleren Alter ist zu erkennen, dass sie — allenfalls mit etwas mehr Uber-
zeugungsarbeit — die Vorteile des Mieterportals sehen und dieses wahrscheinlich auch
nutzen werden. Bei alten Personen hingegen ist der zu leistende Aufwand, verbunden mit
zusétzlichen Erklarungen, wahrscheinlich im Verhéltnis zur Mieterportal-Nutzung insbe-
sondere bei der Einfuhrung zu gross. Es sollte daher tGberlegt werden, ob Liegenschaften
mit einem niedrigen Mietzinsniveau und mehrheitlich alteren Personen zu Beginn gar
nicht in den Prozess miteinbezogen werden. Dadurch kénnen sich die Immobilienbewirt-
schafter/-innen auf diejenigen Zielgruppen fokussieren, bei welchen die App-Nutzung
sehr wahrscheinlich ist. Bei Uberbauungen mit hoheren Mietzinsen und mehrheitlich Paa-
ren ist eine einfache Informations-E-Mail gegebenenfalls ausreichend, um sie zur Mieter-
portal-Nutzung zu bewegen. Familien missen etwas starker auf die VVorteile aufmerksam
gemacht werden, und bei Singles ist zu beachten, in welchem Alterssegment sie sich be-
finden. Speziell erwéhnt werden sollte dabei die Mdglichkeit der Online-Schadenmel-
dung mit Fotos und aktuellem Status, da diese Uber alle Altersklassen, Mitzinsniveaus
und Haushaltsstrukturen hinweg als positivste Funktion bewertet wurde. Auf die Vorteile
der Online-Einsicht in die Dokumente sowie papierloser Rechnungen kann allenfalls in
einem zweiten Schritt verstarkt das Augenmerk gelegt werden, um noch weitere Personen
von der Anwendung zu Uberzeugen. Auf die Funktionen des Online-Waschplans und der
Kommunikation mit der Nachbarschaft hingegen ist eventuell géanzlich zu verzichten, da

diese kaum Anklang finden.

34 Implementierung des Mieterportals durch Selbstversuch
Wie die Implementierung eines Mieterportals ablauft und was dabei zu beachten ist,
wurde durch einen Selbstversuch beim Unternehmen Suter ImmoPartner analysiert. Die-

ses beschéftigt sich seit dem Jahr 2020 intensiv mit dem Thema Digitalisierung und ist
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laufend dabel, sich weiterzuentwickeln und zu digitalisieren. Hierbei ist die Geschaftslei-
tung bereit, trotz der kleinen Grosse des Unternehmens eine verhaltnismassig hohe
Summe in die Digitalisierung zu investieren. Das Ziel ist es, den Mitarbeitenden sowie
der Mieterschaft und Eigentimern einen Mehrwert zu bieten sowie den Fokus durch die
Digitalisierung von administrativen, sich wiederholenden Aufgaben mehr auf die Kunden
und Kundinnen sowie die Liegenschaften auszurichten. Gleichzeitig mochte sich das Un-
ternehmen mit diesen Massnahmen insbesondere von der regionalen Konkurrenz abhe-

ben.

In einem ersten Schritt wurde dazu im Jahr 2020 die Website erneuert und fur die Ver-
waltung der Inserate die Software Casasoft gewahlt. Eine Digitalisierung des gesamten
Vermietungsprozesses wurde bis anhin nicht in Angriff genommen, da der Hauptfokus
auf den zeitintensiveren, sich taglich wiederholenden Arbeiten lag. Hierfiir war es we-
sentlich, ein neues, passendes ERP-System zu finden. Mit der neuen Verwaltungssoft-
ware sollte nicht nur die Immobilienverwaltung mit der Erstellung der Mietvertrage und
dem Inkassowesen, sondern ebenfalls die gesamte Buchhaltung inklusive Kreditoren-
workflow moglichst digitalisiert und automatisiert werden. Nach einer intensiven Evalu-
ation wurde Ende 2020 die Software Abalmmo von Abacus ausgewahlt. Die Systeman-
passung stellte sich als deutlich aufwendiger und zeitintensiver heraus als zunéchst ge-
dacht. Dabei wurden samtliche Daten manuell tbernommen und gleichzeitig die Mieter-
dossiers digitalisiert. Zusétzlich wurde das System um weitere Module erganzt, wodurch
der gesamte Prozess Uber ein Jahr dauerte und Anfang 2022 finalisiert wurde. Dabei
wurde zeitweise gleichzeitig auf zwei ERP-Systemen gearbeitet, da die Liegenschaften
einzeln Ubertragen wurden. Bereits nach kurzer Zeit konnte infolge des neuen, digitalen
und automatisierten ERP-Systems eine deutliche Zeitersparnis festgestellt werden — so-
wohl in der Buchhaltung als auch im taglichen Geschéft der Immobilienbewirtschaftung.

Da die Mieterkommunikation fir die Immobilienbewirtschaftung einen grossen Teil der
taglichen Arbeit ausmacht, stand diese Komponente als néachster Schritt der Digitalisie-
rung im Fokus. Zundchst wurde dazu ein Zeitplan entlang des Projekts <Mieterportal»
erarbeitet. Wie auf der Seite 48 ersichtlich, wurden darin die zentralen Phasen und Mei-
lensteine entlang des Prozesses sowie der entsprechende Zeithorizont festlegt. Als Erstes
galt es, die Umstellung und Digitalisierung des ERP-Systems abzuschliessen: Es sollte
nicht mit einem neuen System begonnen werden, ehe das ERP-System, welches die Daten
fur das Mieterportal liefert, nicht komplettiert war. Gleichzeitig wurde Anfang 2022 mit
der Suche nach dem passenden Mieterportal begonnen. Wie unter 2.1.2 erl&utert, gibt es
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diverse Software-Anbieter mit unterschiedlichen Mdéglichkeiten. Fiir die Evaluation wur-
den Offerten bei den Unternehmen angefragt sowie die Mieterportale getestet. Die zent-
ralen Funktionen, welche das Mieterportal fir das Unternehmen Suter ImmoPartner er-
flllen sollte, wurden in einer Checkliste abgebildet. Diese ist im Anhang ersichtlich. Die
Schnittstelle zur Software Abalmmo wurde als Grundvoraussetzung festgelegt. Ohne eine
solche Schnittstelle mussten die Daten zu den Mietenden sowie den Mietobjekten manu-
ell ins Mieterportal importiert werden. Insbesondere flr die Online-Einsicht in die Mieter-
dokumente wéren dazu alle Mietvertrage manuell zu tbertragen. Der zeitliche Aufwand
wurde im Verhaltnis zur spateren Zeitersparnis als zu hoch betrachtet, zudem waére ein
manueller Import anfallig fur Fehler. Nicht zuletzt mussten bei einem Mieterwechsel je-

des Mal die neuen Daten hochgeladen werden.

Nach einer eingehenden Evaluation wurde die Software Casavi gewdahlt. Diese tber-
zeugte das Unternehmen aufgrund der Auswahl an Funktionen, der tbersichtlichen Dar-
stellung fur Mitarbeitende und Mieter/-innen sowie der vergleichsweise niedrigen Kosten
flr die Installation und den laufenden Betrieb. Die Mdoglichkeit der Schnittstelle wurde
sowohl seitens Casavi als auch vom Abacus-Servicepartner bestétigt, welcher zwar noch
nie mit Casavi zusammengearbeitet hatte, doch mittels des Moduls AbaConnect von einer
grundsatzlich problemlosen Anbindung ausging. Bei Abalmmo fuhrt das neue Modul zu
einer Erhéhung der jahrlichen Lizenzgebihr sowie einmaligen Installationskosten, wel-
che hoher als die Installationsgebiihren von Casavi sind. Den Auftrag fiir das Mieterportal
erhielt Casavi im Mai 2022. Es wurde ausgewahlt, dass sich die Mieter/-innen entweder
uber die Website von Suter ImmoPartner im Internet einloggen oder das Casavi-App nut-
zen konnen. Auf ein personalisiertes Suter-ImmoPartner-App wurde verzichtet, da die
Kosten verhéltnismassig hoch erschienen. Sobald sich der Mieter/die Mieterin im App
einloggt, erscheint das Logo von Suter ImmoPartner. Auf die gleichzeitige Einflihrung
der Dienstleistungssoftware Relay wurde ebenfalls verzichtet, da sich bereits bei der Um-
stellung des ERP-Systems und der damit verbundenen Anfrage der E-Rechnung an Ser-
vicepartner herauskristallisierte, dass viele kleinere und regionale Servicepartner mit der
Digitalisierung noch nicht so weit fortgeschritten sind. Die Anzahl der Portalzugénge fiir
die Mieterschaft wurde fir den Beginn auf 700 beschrénkt, da nicht davon ausgegangen
wird, dass sich in den ersten Monaten mehr Personen anmelden werden — eine Erweite-

rung ist laufend maglich.

Mit der Auftragserteilung an Casavi wurde ebenfalls der Servicepartner von Abacus fur
die Installation der Schnittstelle informiert. Seitens Casavi wurden nach der
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Unterzeichnung des Servicevertrags eine E-Mail mit einer neuen Kontaktperson sowie
ein Link zum selbststdndigen Onboarding-Prozess mit einer Schritt-fir-Schritt-Anleitung
inklusive Videoerklarungen versendet. Als erste, essenzielle Aufgabe war die Installation
der Schnittstelle aufgefiihrt. Entsprechend konnte ohne die Zurverfligungstellung der
Schnittstelle durch den Abalmmo-Servicepartner die Installation des Mieterportals nicht
weitergefuhrt werden. Anlésslich der Nachfrage beim Servicepartner stellte sich heraus,
dass die Installation der Schnittstelle komplizierter als gedacht sein wirde und weitere
Informationen von Casavi benétigt wurden. Der direkte Kontakt zwischen den Parteien
wurde initiiert, doch aufgrund fehlender Riickmeldung und Unerreichbarkeit seitens Ca-
savi verzogerte sich der Prozess um Wochen. Um den Verzug entlang des Zeitplans zu
minimieren, wurde bereits mit der Auswahl der Liegenschaft fiir die erste Onboarding-

Phase sowie der VVorbereitung der Mieterinformation begonnen.

Es wurde entschieden, den Onboarding-Prozess zunachst bei einer ausgewéhlten Anzahl
an Immobilien durchzufiihren. Dadurch kann anschliessend Gberprift werden, ob die ge-
wéhlten Massnahmen zur Information und Motivation der Mieter/-innen hinsichtlich der
Mieterportal-Nutzung zielfiihrend waren oder ob etwas angepasst werden muss. Zur Eru-
ierung der geeigneten Liegenschaften wurden die Antworten der Mieterumfrage beigezo-
gen. Dabei wurden Liegenschaften ausgewdhlt, bei welchen mindestens die Halfte der
Mieter/-innen an der Umfrage teilgenommen sowie davon die Mehrheit die Frage nach
der Wahrscheinlichkeit der Mieter-App-Nutzung mit <wahrscheinlichy bis «sehr wahr-
scheinlichy beantwortet hatte. Die Auswahl belief sich auf sechs Uberbauungen mit ins-
gesamt knapp 120 Mietenden, wovon 70 an der Umfrage teilgenommen hatten und davon
82 Prozent das Mieterportal wahrscheinlich bis sehr wahrscheinlich nutzen wollten. Zu-
séatzlich wurde eine Liegenschaft gewéhlt, bei welcher zwar nur eine von sieben Mietpar-
teien an der Umfrage teilgenommen hatte, allerdings sémtliche Mieter/-innen perfekt ins
Kundensegment der App-Nutzenden passten — Paare bis ins mittlere Alter mit einem ho-
hen Einkommensniveau. Weiter wurde eine Neubau-Uberbauung hinzugefiigt, welche
erst fertig gestellt wurde, weshalb die Mieter/-innen an der Befragung noch nicht hatten
teilnehmen konnen. Allerdings passten auch bei dieser Uberbauung die meisten Personen
ins Nachfragesegment, da verhaltnismassig viele junge Personen dort wohnen. Somit

wurden in der ersten Onboarding-Phase insgesamt knapp 170 Mieter/-innen kontaktiert.

Der Einladungsprozess kann dabei nach der Implementierung direkt in Casavi gestartet
werden. Ein Informationsschreiben per E-Mail soll die bestehenden Mieter/-innen auf das

Mieterportal aufmerksam machen. Die anzuschreibenden Personen kdnnen in Casavi
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ausgewahlt werden und erhalten ihren personlichen Aktivierungscode. Zusétzlich kann
eingestellt werden, wie haufig sie automatisch an die Registrierung erinnert werden sol-
len. Eine Woche nach dem ersten Versand sowie eine Woche vor Ablauf der Einladung
wurde als sinnvoll betrachtet, um die Mieter/-innen nicht mit E-Mails zu tberfluten. Bei
Mieter/-innen ohne E-Mail-Adresse war die Erstinformation bereits per Post zugestellt
worden. Gleichzeitig wurde ein Flyer erstellt, welcher in den ausgewéhlten Liegenschaf-
ten aufgehdngt wurde. Dieser wird bei den Wohnungsiibergaben ebenfalls den neuen
Mietenden ubergeben und ihnen sogleich vorgeschlagen, das App zu downloaden. Dabei
kann gleichzeitig alle App-Funktionen erklart werden. Die Beispiele des Informations-
schreibens und Flyers sind im Anhang ersichtlich. Mit der Verzégerung durch die Kom-
plikationen der Schnittstelle konnte erst Anfang August 2022 die erste Onboarding-Phase
gestartet werden. Seitens Abalmmo musste eine andere Schnittstellenfunktion gewahlt
werden, welche wiederum mit hoheren Lizenzkosten sowie einmaligen Kosten verbun-
den waren. Allerdings funktioniert dadurch die Ubermittlung seitens Abalmmo automati-
siert. Als Versandtag der ersten E-Mail wurde ein Freitag ausgewéhlt, damit sich die Mie-
ter/-innen die E-Mail ber das Wochenende genau ansehen und sich mit dem Mieterportal
befassen kdnnen. Wie bereits bei der Mieterumfrage reagierten einige Mieter/-innen sehr
schnell und hatten sich nach wenigen Stunden bereits registriert. Nach einer halben Wo-
che waren gut 30 der 170 Personen im Mieterportal angemeldet. Damit begann auch die
Arbeit der Immobilienbewirtschafter/-innen. Sie mussten neben den E-Mails ebenfalls
ihren Posteingang beim Mieterportal tberpriifen, um dort moglichst schnell zu reagieren.
Bei jeder telefonischen Auskunft und Schadenmeldung per E-Mail (iberlegten sie fortan,
ob die Liegenschaft bereits im Mieterportal erfasst ist und sie die Mieter/-innen entspre-
chend auf das Mieterportal verweisen kdnnen. Mitte August, zwei Wochen nach dem
Start der Onboarding-Phase, hatten sich knapp 35 Prozent der Mieter/-innen beim Portal
registriert. Tatsachlich genutzt wurde es jedoch lediglich von etwa 15 Prozent. Dabei gilt
es allerdings zu beachten, dass viele Mieter/-innen gar kein Grund sahen, auf das Portal
zuzugreifen, da sie weder eine Schadenmeldung noch sonstige Meldungen an die Immo-

bilienbewirtschaftung vorzunehmen hatten.

Negative Rickmeldungen der Mieterschaft blieben bis dahin aus. Einzig einige altere
Personen gaben auf Riickfrage an, dass sie eine solche Applikation nicht nutzen maochten,
da sie den personlichen, telefonischen Kontakt sehr schatzen. Mit einer solchen Reaktion
war allerdings zu rechnen. Zudem gab es einige Mieter/-innen, welche erst Uber das Te-
lefongespréch realisierten, dass ein Mieterportal existiert, da sie weder die E-Mails gele-

sen noch die Flyer bemerkt hatten. Wie im Zeitplan ersichtlich, wurde gut einen Monat
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nach der Initiierung eine Feedbackrunde bei den Mitarbeitenden eingefiihrt, um ihre Mei-
nung Uber das Mieterportal einzuholen. Gleichzeitig sollte damit festgestellt werden, wie
das Mieterportal ihrer Meinung nach genutzt wird und ob es bereits Verschiebungen in
den Kommunikationswegen der Mieterschaft gegeben hatte. Um weitere Mieter/-innen
vom Gebrauch des Mieterportals zu tGberzeugen, wurde fiir September 2022 ein zweites
Informationsschreiben per Post eingeplant. Damit werden die Grundfunktionen genauer
erklart und die Mieter/-innen starker auf die Vorteile aufmerksam gemacht. Gleichzeitig
wird ihnen die Moglichkeit gegeben, sich bei den Immobilienbewirtschaftenden fiir eine
Informationsveranstaltung mit Schulung des Mieterportals einzuschreiben. Auf diese
Weise sollten auch altere Personen erreicht werden, welche zwar grundsétzlich am Mie-
ter-App interessiert sind, jedoch Schwierigkeiten bei der Installation und Nutzung haben.
Durch individuelle Schulungen von Einzelpersonen oder kleinen Gruppen kénnen Fragen
geklart und die Funktionen vor Ort am eigenen Smartphone oder Computer erklart wer-

den.

Eine né&chste Feedbackrunde fur die Mitarbeiter/-innen sowie Prifung des Onboarding-
Stands ist fir November 2022 geplant. Hierfur wurden erste Ziele in Bezug auf das On-
boarding und die Reaktionszeit auf Anfragen im Mieterportal gesetzt. Es sollen sich
50 Prozent der Mieter/-innen flr das Mieterportal registriert haben und 35 Prozent dieses
aktiv nutzen. Damit die Mieter/-innen die Vorteile verstarkt wahrnehmen, sind Anfragen
uber das Portal durch die Mitarbeiter/-innen wahrend der Arbeitszeiten innert maximal
eineinhalb Stunden zu bearbeiten. Da die Mieterschaft jeweils tber den aktuellen Status
der Schadenmeldung informiert wird, kann sie so die schnelle Reaktion der Mitarbeiter/-
innen vermehrt wahrnehmen, wahrend bei einer Schadenmeldung Uber das Telefon eine
Reaktion fiir die Mietpartei erst bei der Terminvereinbarung durch den Techniker/die
Technikerin bemerkbar ist. Empfinden die Mieter/-innen das Mieterportal als positiven
und schnellen Kommunikationsweg, werden sie es automatisch ihrer Nachbarschaft emp-
fehlen und damit die Onboarding-Rate weiter erh6hen. Um den Mietenden zusétzlich die
positiven Effekte aufzuzeigen, sollten Meldungen wie Liftausfélle sofort im Mieter-App
publiziert werden. So erfahren alle Mieter/-innen direkt tiber das Portal von wichtigen
Meldungen. Uberdies sind auch allgemeine Mieterinformationen und Serienbriefe mog-
lichst nur noch tber das Portal zu versenden. Den Mietenden soll aufgezeigt werden, dass
sie so nicht mehr unzahlige Schreiben per Post erhalten und die Informationen viel schnel-
ler bei ihnen eintreffen. Gleichzeitig bleibt ihnen auf diese Weise das Mieterportal pra-
sent, sodass sie ihre Schadenmeldungen entsprechend vermutlich dartber erfassen wer-

den.
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Werden die gewinschten Ziele nicht erreicht, ist zu tGberprifen, ob die Zielverfehlung
einzelne Liegenschaften betrifft oder die Mieter/-innen Gber alle Liegenschaften hinweg
nicht fur das Mieterportal aktiviert werden konnten. Durch direktes Ruckfragen bei ein-
zelnen Mietenden, welche sich bis dahin noch nicht registriert haben, kénnen Probleme
eruiert und Fragestellungen oder Bedenken geklért werden. Es wird nicht davon ausge-
gangen, dass jemals alle Mietparteien das Mieterportal als Hauptkommunikationsweg
nutzen, da es in fast jeder Liegenschaft auch dltere Personen gibt, welche die digitalen
Medien nicht verwenden. Bei der zweiten Runde der Liegenschaftsauswahl kénnen ein
weiteres Mal die Ergebnisse der Mieterumfrage herangezogen und es kann gepruft wer-
den, bei welchen Liegenschaften noch viele positive Rickmeldungen zum Mieterportal
bestehen oder welche Uberbauungen viele Bewohner/-innen im Kundensegment der Mie-
ter-App-Nutzenden aufweisen. Das Ziel sollte darin bestehen, mindestens weitere 160
Mieter/-innen anzuschreiben. Sofern die Ziele der ersten Phase erreicht wurden, sollten
die Initiierungsmassnahmen analog zur ersten Phase durchgeftihrt werden. Allenfalls sind
Anpassungen anhand der Riickmeldungen der Mitarbeitenden und der Mieterschaft notig.
Angestrebt ist hier, im Februar 2023 eine Meilensteinsitzung durchzufuhren. Dabei sollte
wieder das Feedback der Mitarbeitenden eingeholt und der Stand des Onboardings uber-
pruft werden. Als Ziele wurden festgelegt, dass uber alle Mieter/-innen der Phasen eins
und zwei sich total 55 Prozent registriert haben und 45 Prozent das Portal aktiv nutzen.
Im Vergleich zur ersten Zielerreichung ist der Prozentsatz niedriger, da davon ausgegan-
gen wird, dass die Mieter/-innen der zweiten Phase langer fur das Onboarding benétigen
und die allgemeine Skepsis hoher ist. Weiter wurde als Ziel definiert, dass von den Mie-
tenden aus der ersten Phase inzwischen 65 Prozent das Mieterportal aktiv nutzen. Fir die
Mitarbeiter/-innen wurde festgelegt, dass sie die Anfragen im Portal innert 45 Minuten
beantworten. Dies erscheint machbar, selbst wenn viele Anfragen gleichzeitig ausgeldst

werden, da die Aufgaben auch unter den Mitarbeitenden weitergegeben werden kénnen.

Sofern alle Ziele im Februar 2023 erreicht sind, sollten noch weitere Liegenschaften in
das Portal aufgenommen werden. Hierbei kann gepruft werden, wie viele der bisherigen
Nutzer/-innen Uber 65 Jahre alt sind, um ein allfalliges Onboarding in den Alterssiedlun-
gen zu planen. Sollte dieser Schritt beschlossen werden, sind direkt Informationsveran-
staltungen in den Liegenschaften vorzusehen, um die Mieter/-innen personlich von der
App-Nutzung zu Uberzeugen. Fir den Sommer 2023 sollte die Priifung der Einfuhrung
weiterer Funktionen wie der Community-Funktion und der Erstellung des Dienstleistung-
sportals erfolgen. Fallt sie positiv aus, ist die Einfihrung fiir Ende August 2023 zu termi-

nieren. Als finaler Meilenstein wurde der Januar 2024 festgelegt: Bis dahin sollten
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samtliche Liegenschaften im Mieterportal publiziert sein und mdoglichst viele Mieter/-
innen das Mieter-App nutzen, womit die Mieterkommunikation hauptsachlich lber das
Mieterportal erfolgen sollte. Der gesamte Zeitplan ist auf der néchsten Seite ersichtlich.



Zeitplan Implementierung Mieterportal

Aufgaben \ Zeithorizont
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Feb 22

Mar 22

Apr 22

Mai 22

Jun 22

Jul 22

Aug 22

Sep 22

Okt 22

Nov 22

Dez 22

Jan 23

Feb 23

Mar 23

Apr 23

Mai 23

Jun 23

Jul 23

Aug 23

Sep 23

Okt 23

Nov 23

Dez 23

Jan 24/

1. Finalisierung Digitalisierung & Umstellung ERP-System

2. Evaluation Mieterportal Softwarepartner

3. Wahl Mieterportal

4. Installation Mieterportal inkl. Schnittstelle zu ERP

5. Schulung Mitarbeiter/innen

6. Auswahl Liegenschaften fir Mieterportal & Vorbereiten der Mieterinfo

7. Start Onboarding Prozess bei den Mieter/innen

8. Info-E-Mail an bestehende Mieter/innen

9. Flyer Verteilung bei Liegenschaften

10. Information neue Mieter/innen bei Wohnungsibergabe

11. Feedback Mitarbeiter/innen einholen & Priifung Stand Onboarding

12. Zusétzliches 2. Infoschreiben per Post an bestehende Mieter/innen

13. Bei Bedarf: Durchfuhrung Informationsveranstaltung / Schulung fir Mieter

14. Feedback Mitarbeiter/innen einholen & Prifung Stand Onboarding
Ziele: 50% der Mieter/innen haben sich fiirs Mieterportal registiert
35% der Mieter/innen nutzen das Mieterportal
Anfragen tbers Mieterportal werden innert 1.5h beantwortet

15. Auswahl weitere Liegenschaften fur Mieterportal & Prufung Verédnderung Massnahmen

16. Neue Liegenschaften: analoges Vorgehen ab Pos. 8

17. Feedback Mitarbeiter/innen einholen & Priifung Stand Onboarding
Ziele: 55% der Mieter/innen haben sich fils Mieterportal registiert
45% der Mieter/innen nutzen das Mieterportal
65% der Mieter/innen aus 1. Onboard-Phase nutzen das Mieterportal
Anfragen ubers Mieterportal werden innert 45 Min. beantwortet

18. Bei Erfolg: weitere Liegenschaften im Mieterportal aufnehmen

19. Bei Misserfolg: Priifung weitere Massnahmen zum Mieter-Onboarding

20. Prifung Einflihrung weiterer Funktionen - Community & Dienstleistungsportal

21. Ev. Einfiihrung Community Funktion & Dienstleistungsportal

22. Ziel: alle Liegenschaften im Mieterportal & Hauptkommunikationsweg tbers Mieterportal

Abbildung 27: Zeitplan Implementierung Mieterportal

- = Meilensteine

= Laufzeiten
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Ob die gesetzten Ziele realistisch sind, wie sich das Verhalten der Mieter/-innen verandert
hat und welchen Einfluss das Mieterportal bei langerem Einsatz auf den Arbeitsalltag der
Immobilienbewirtschafter/-innen austbt, sollte mittels Experteninterviews herausgefun-

den werden.

3.5  Experteninterviews
Bei den befragten Experten und Expertinnen handelt es sich um Geschéftsleitungsmit-
glieder von Immobilienbewirtschaftungsunternehmen aus der Deutschschweiz sowie aus
Immobilien-1T-Unternehmen, welche eigene Mieter- sowie Stockwerkeigentiimerportale
entwickeln. Diese Fachkundigen wurden angefragt, da sie bereits langjahrige Erfahrun-
gen im Bereich Digitalisierung und Mieterportale haben. Sie konnten einen Einblick ge-
wahren, wie sich ein Mieterportal auf die Immobilienbewirtschaftung auswirkt und wie
die Mieter/-innen auf das Portal reagieren. An den Experteninterviews teilgenommen ha-
ben Fuhrungsmitglieder von Unter- Anzahl Mitarbeiter

nehmen von 10 bis tber 450 Mitar-

beitenden. Die Anzahl der bewirt-

s

schafteten Mietobjekte variiert stark
von ca. 2'000 bis ca. 105'000. Be-

fragt wurden die Experten und Ex- 1

pertinnen zu den Themen Digitali-

bis 40 zwischen 40-100 iiber 100

Abbildung 28: Anzahl Mitarbeiter/-innen bei befragten Un-
Einfuhrung des Mieterportals, zum ternehmungen

sierung in ihren Unternehmen, zur

Verhalten der Mieterschaft sowie zum Einfluss auf die Mitarbeitenden und die Immobi-
lienbewirtschaftung allgemein. VVon den IT-Experten und -expertinnen wurde zudem in
Erfahrung gebracht, wie es sich mit dem Thema Datenschutz und dem Mieterportal ver-
halt.

Digitalisierung im Immobilienunternehmen

Zundchst wurden die Immobilienexperten/-expertinnen befragt, wie weit ihr Unterneh-
men digitalisiert ist. Dabei stellte sich heraus, dass die befragten Unternehmen viele Pro-
zesse bereits digitalisiert haben. Wie in der Grafik auf der nachsten Seite erkennbar, ha-
ben alle befragten Immobilienbewirtschaftungsunternehmungen bereits die Liegen-
schafts- und Mieterstammakten digitalisiert. Weiter ist beim Grossteil ein Mieter-
und/oder Stockwerkeigentimerportal im Einsatz. Zudem haben die meisten den Kredito-

renworkflow und die Wohnungsabnahme digitalisiert. Einige unter ihnen haben bereits
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einen digitalen Vermietungs-
Digitalisierte Arbeitsschritte
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satz. Als besonders zukunfts- &
fahig werden dabei der digi- F &
tale Bewerbungsprozess so-

.. Abbildung 29: Digitalisierte Arbeitsschritte

wie die gesamte Dokumenta-
tion und der Kreditorenworkflow angesehen. Fir problematisch wird die Dichte an ver-
schiedenen Tools und Mdéglichkeiten erachtet; insbesondere fur kleinere Unternehmen ist

es schwierig, die passende Software zu finden.

Einflihrung Mieterportal

Die befragten Unternehmen haben ihr Mieterportal zwischen 2015 und 2021 initialisiert
und seither deutlich an Erfahrung im Umgang damit gewonnen. Wie im rechten Dia-
gramm erkennbar, haben einige das Einfiihrung Mieterportal

Portal im Jahr 2019 und somit noch vor
der COVID-19-Pandemie eingefiihrt.
Die von ihnen genutzte Software
stammt entweder von den bekannten

Anbietern oder ist selbst entwickelt. I

Auffallig ist, dass sich unter den Eigen- o I I I I
entwicklungen auch kleinere Unter- pEomm s :1{;1‘:3:
nehmen befinden, obwohl eine Eigen- Abbildung 30: Jahr der Einfiihrung Mieterportal
entwicklung meist teurer ist. Als Vor-

teil der Eigenentwicklung sehen die Experten und Expertinnen, dass die Implementierung
des Mieterportals problemloser verlduft und eine Anbindung an das ERP-System einfach
geplant werden kann. Eine solche Anbindung haben dabei nahezu samtliche befragten
Unternehmen, doch sind nicht alle vollstandig ausgebaut. Entsprechend kann es zu Feh-
lern kommen, da nicht alle Prozessschritte automatisch ablaufen. Die gréssten Probleme
bereiteten den Experten und Expertinnen das Onboarding der Mieterschaft sowie das Bei-
behalten des Traffics auf dem Mieterportal, sodass es die Mieterschaft auch langerfristig
nutzt. Im Vergleich dazu ist ihnen zufolge der Einsatz eines Stockwerkeigentiimerportals

meist problemloser, da die Nutzer/-innen einen grosseren Vorteil daraus ziehen kénnen.
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Dies liegt daran, dass mindestens jahrlich eine Versammlung stattfindet, fir welche die
Einladung Uber das Portal versendet werden kann, und dass bei Stockwerkeigentiimern
ein héherer Dokumentenfluss und Informationsbedarf besteht. Ferner wurden die IT-Ex-
perten und -expertinnen spezifisch nach dem Thema Datenschutz-Regelungen gefragt.
Dabei wurde offensichtlich, dass sich alle Unternehmen stark mit dem Thema beschéfti-
gen und die Mieter/-innen jeweils bei der Registrierung die Datenschutzbestimmungen
akzeptieren missen. Zum Schutz der Daten werden diese auf Schweizer Servern gespei-
chert. Grundsétzlich sind die Daten im Eigentum der Immobilieneigentimer sowie der
Mieterschaften. Fir die Auswertung der erhaltenen Nutzerdaten bedarf es bei gewissen
Anbietern der Zustimmung der Mieterschaft. Dies wird allerdings als bedeutendstes
Thema betrachtet, wodurch das Nutzerverhalten der Mieter/-innen analysiert und die Be-

durfnisse ausgewertet werden kénnen.

Verhalten Mieter/-innen

Bei den meisten befragten Unternehmen reagierten die Mieter/-innen mehrheitlich positiv
auf das Mieterportal. Einige bemerken in der Nutzung einen Unterschied bezuglich der
Altersstruktur beziehungsweise stellten fest, dass das Tool von &lteren Personen nicht
verwendet wird. Andere Experten und Expertinnen wiederum berichteten von einer regen
Nutzung des Portals auch durch die dlteren Bewohner/-innen. Wesentlich erscheint dabei
insbesondere bei den alteren Personen, dass sie geniigend Anleitungen erhalten. Ein Ex-
perte flihrte eigens zu diesem Zweck Infoveranstaltungen in den Liegenschaften durch,
welches eine hohe Erfolgsquote aufwies. Andere sind der Meinung, dass bei den meisten

Mietenden einfache Hilfsartikel gentigen.

Das Onboarding selbst wird von allen Experten und Expertinnen als sehr zeitaufwendig
beschrieben. Ein bis zu dreimaliger Appell per E-Mail oder Brief und Verweise auf das
Portal bei telefonischer Kontaktaufnahme waren nétig. Zusétzlich nutzten sie Flyer-Ak-
tionen und fiihrten das Onboarding gleich bei der Wohnungstibergabe mit den neuen Mie-
tenden durch. Die Immobilienbewirtschafter/-innen machten dabei auf verschiedene Vor-
teile wie die Schadenmeldung, die 24-Stunden-Kontaktaufnahme oder die Community-
Funktion aufmerksam. Der Versand der Information per E-Mail erwies sich dabei als vor-
teilhafter, da der Registrierungslink direkt angeklickt werden kann. Um die Onboarding-
Rate bei den Bestandsimmobilien Uber die Zeit nicht abflachen zu lassen, werden teil-
weise jahrlich Erinnerungsschreiben versendet. Bei den Experten und Expertinnen, wel-
che eine Statistik tber die Onboarding-Rate der Mieter/-innen fihren, liegt der Durch-

schnitt der Portalnutzung — wie im Diagramm auf der nachsten Seite erkennbar — bei ca.
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60 Prozent. Dies entspricht nach wie vor keinem sehr hohen Anteil an Nutzenden, wobei
teilweise noch nicht alle Portfolios im Mieterportal aktiviert wurden und die befragten
Personen zuversichtlich sind, dass die _

Rate steigen wird. Das Wachstum der Onboarding-Rate

Nutzer/-innen ist hier meist stetig, wo-

(]

bei im Laufe einer gewissen Zeit nach

den Informationsschreiben und Erinne- 1 I I I I I
rungen die Registrierungen bestehender
50% 5

. . . 5% 60% 69% keine
Mieter/-innen in der Regel abnehmen. ’ ’ " Aneaben |

. . " nicht
Bei Neubausiedlungen kénnen Onboar- erfasst

ding-Raten bis zu 100 Prozent erreicht Abbildung 31: Onboarding-Rate

werden.  Als  Registrierungsgrund

wurde hierbei von der Immobilienbewirtschaftung angegeben, dass der Zigeltermin nur
uber das Mieterportal buchbar ist. Bei anderen Unternehmen wird das Mieter-App beim
Einzug gleich vorgestellt und es werden alle Funktionen erklart. Entgegen den Erwartun-
gen kam es kaum zu negativen Rickmeldungen durch die Nutzer/-innen, einzig von Klei-

neren Registrierungsproblemen wurde berichtet.

Die mit Abstand meistgenutzte Funktion ist die Schadenmeldung. Bei der Frage nach der
Community-Funktion ist die Meinung der Experten und Expertinnen gespalten: Etwa die
Halfte hat eine solche Funktion im Einsatz, bei den anderen ist sie zurzeit kein Thema.
Griinde dagegen sind die fehlende Mdglichkeit, die Aufsichtspflicht wahrzunehmen, oder
das Desinteresse der Mieterschaft. Bei den Mietenden derjenigen Unternehmen, welche
das Tool nutzen, kommt es sehr gut an. Negative Vorfalle sind bis dato kaum vorgekom-
men. Die Kommunikation zwischen den Bewohnenden dient gar meist als Problemldser,
wie bei vermissten Haustieren oder zur Klarung von Waschkiichenordnungen. Einem IT-
Experten zufolge geniesst die Community-Funktion bei Genossenschaften zudem héhere

Beliebtheit als bei klassischen Immobilienverwaltungen.

Uberraschenderweise hat eines der gréssten Immobilienunternehmen der Schweiz sein
Mieterportal im Jahr 2020 wieder ausser Betrieb genommen. Mit der Einfihrung 2015
war es eines der ersten Unternehmen gewesen, welche ihren Mietern (iberhaupt ein
Mieterportal angeboten hatten. Der Grund flr die Abschaffung bestand darin, dass die
Onboarding-Rate bei maximal 24 Prozent lag, obwohl die Mieter/-innen auf das Portal
aufmerksam gemacht worden waren. Genutzt hatten es nur 6 Prozent, was lediglich

1 Prozent aller Mieter/-innen entsprach. Eigens ins Portal hochgeladene allgemeine
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Liegenschaftsinformationen wurden von der Mieterschaft gar nicht beachtet und das In-
teresse an einem zusétzlichen App schien nicht vorhanden. Der Aufwand und die Kosten
standen entsprechend in keinem Verhéltnis zum Ertrag. Das Unternehmen verzichtet al-
lerdings heute nicht auf eine digitale Kommunikation, sondern bietet seiner Kundschaft
die Mdglichkeit, Meldungen, insbesondere Schadenmeldungen, tber die Unternehmens-
Website zu erfassen. Dabei sieht der Geschaftsfiihrer vor allem den Vorteil, dass die Mie-
ter/-innen kein Login benétigen und die Schadenmeldung in verschiedenen Sprachen er-
fassen kénnen. Ferner wurde insbesondere die Funktion der Schadenmeldung weiter op-
timiert und mit Servicepartnern so ausgearbeitet, dass die Person bei der Erfassung der
Meldung die Informationen angibt, welche der Servicepartner benétigt. Zudem geht die
Schadenmeldung direkt an den angebundenen Servicepartner und muss nicht mehr durch
die Immobilienbewirtschaftung bearbeitet werden. Der Erfolg dieser neuen Mdoglichkeit
der Kommunikation stellte sich schnell ein. So war innert dreieinhalb Tagen, ohne Wer-
bung dafiir zu machen, mehr Traffic Gber die Website erfolgt als tiber das alte Ticketing-
system in einem Monat. Es stellt sich allenfalls die Frage, ob das Unternehmen mit seinem
urspriinglichen Mieterportal der Zeit voraus war und die Mieter/-innen noch zu wenig
dessen Vorteile sehen konnten. Ein weiteres Unternehmen ist gerade dabei, eine zweite
Version des Mieterportals ohne Login bei seinen Liegenschaften einzufuihren. Hierbei
kdnnen von der Mieterschaft Funktionen wie die Schadenmeldung Uber die Website
wahrgenommen werden. Fir andere Anwendungen wie die Community-Funktion muss
sie sich allerdings registrieren. Damit mochte das Unternehmen die Mieterschaft dazu
bringen, ihre Meldungen online zu erfassen und je nach Interesse in einem zweiten Schritt
das Mieterportal zu nutzen. Die meisten anderen Experten und Expertinnen haben mit der
Umsetzung erst in den letzten drei Jahren begonnen, und weitere grosse Immobilienbe-
wirtschaftungsunternehmen gaben an, erst jetzt mit der Planung eines Mieterportals zu
starten. Somit ist es moglich, dass das Grossunternehmen als Pionier auf eine noch nicht
bereite Mieterschaft traf. Die Experten und Expertinnen, welche das Portal heute im Ein-
satz haben, sehen es eher als Wettbewerbsvorteil gegentber ihrer Konkurrenz. Ihrer An-
sicht nach fragen Mieter/-innen, welche sich heute an ein Mieterportal gewohnt haben,
auch im Zuge eines Wohnungswechsels bei der zukilnftigen Immobilienverwaltung da-

nach oder werden es gar als Grundvoraussetzung ansehen.

Einfluss Mieterportal auf Immobilienbewirtschafter/-innen
Auf die Einfiihrung des Mieterportals haben die meisten Mitarbeitenden der befragten
Experten und Expertinnen positiv reagiert. Ein Teil bemerkte einen Unterschied im Alter

der Mitarbeiter/-innen, teilweise reagierten die jlngeren Personen besser und konnten
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schneller mit dem neuen System umgehen. Bei einem Unternehmen war es jedoch die
altere Belegschaft, welche besser auf die Digitalisierung reagiert habe als die jingeren
Personen im Team. Als Erklarung wurde angeftihrt, dass altere Personen Veréanderungen
gewohnter sind und auch selbst bereits mehrfach mitgemacht haben. Weitere Experten
und Expertinnen konnten einen Zusammenhang zwischen der Onboarding-Rate der Mie-
terschaft und dem Interesse der Immobilienbewirtschaftung an der Nutzung des Mieter-
portals feststellen. Bei Liegenschaften, deren Immobilienbewirtschafter/-innen begeistert
vom Mieterportal sind, wird das Onboarding der Mieterschaft verstarkt gefordert,

wodurch Onboarding-Raten von 80 Prozent erreicht werden.

Die Frage, ob das Mieterportal einen Gewinn oder eine Zusatzbelastung fir die Immobi-
lienbewirtschaftung darstellt, konnte nicht abschliessend geklart werden. Insbesondere
fur Unternehmen, welche das Mieterportal noch nicht lange im Einsatz haben, ist es mehr-
heitlich zunéchst eine Investition oder gar eine Zusatzbelastung. Andere merken keinen
relevanten Unterschied oder sehen es als Gewinn. Alle Experten und Expertinnen mit

einem Mieterportal sind der Meinung, dass es sich zukiinftig positiv auswirken wird.

Aufschlussreich ist, dass kein Immobilienexperte/keine Immobilienexpertin davon aus-
geht, dass das Mieterportal die klassischen Kommunikationsmittel, wie Telefon oder E-
Mail, ganz abldsen wird. Die anderen Kanéle werden weiterhin bestehen, allerdings kann
das Mieterportal diese entlasten, sodass beispielsweise einfache Schadenmeldungen dar-
uber erledigt werden und der Immobilienbewirtschaftung mehr Zeit fir die Mietergespra-
che zur Verfuigung steht. Die IT-Experten/-expertinnen sind hingegen der Meinung, dass
das Mieterportal im Wohnungsbereich zukiinftig das Hauptkommunikationsmittel sind
wird. Die Meinung tber die Veranderung des Kundenkontakts durch die Digitalisierung
ist geteilt. So gehen einige Experten und Expertinnen davon aus, dass infolgedessen der
personliche Kontakt vermehrt verloren geht und anonymer wird. Weitere nehmen wiede-
rum an, dass durch die Digitalisierung und Automatisierung Ressourcen frei werden, um

einen personlicheren und engeren Kundenkontakt zu pflegen.

Die Experten und Expertinnen sind der Meinung, dass die Digitalisierung den Beruf der
Immobilienbewirtschaftung verandern wird, allerdings nicht grundlegend. Einige be-
firchten Jobverluste, die meisten sehen es mehr als Chance, dass sich die Mitarbeiter/-
innen auf die wesentlichen Aufgaben und den Mieterkontakt fokussieren, da Aufgaben
automatisiert und vereinfacht werden kénnen. Die befragten Unternehmen sehen der Di-
gitalisierung positiv entgegen und beschéftigen sich proaktiv mit dem Thema und den

Maoglichkeiten. Die Immobilienbewirtschaftung in funf Jahren sehen sie als mehrheitlich
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digitalisiert. Viele sind der Meinung, dass von der ersten Kontaktaufnahme bis zur Un-
terzeichnung des Mietvertrags alles digital ablaufen und einzig die Besichtigung und
Wohnungsabnahme vor Ort bestehen bleiben wird. Werden die rechtlichen Aspekte ge-
klart, wére es allenfalls auch mdoglich, die Wohnungsabnahme zukinftig durch die Mie-
ter/-innen selbst vorzunehmen — mit dem Hintergedanken, dass die einziehende Mieter-
schaft die Wohnung noch genauer prift, da sie beim Auszug nicht fir allfallige Mangel
aufkommen muss. Der Diskussionspunkt, ob ein Mangel bereits beim Einzug bestanden
hat, wiirde wegfallen. Doch ob alle Unternehmungen zukiinftig den digitalen Weg gehen
kdnnen, bleibt aufgrund der heutigen hohen Investitionskosten fraglich. Diese missten
entsprechend gesenkt werden, da die derzeitigen Investitionen nicht mit entsprechenden
Kosteneinsparungen gedeckt werden kdnnen.

Die Experten und Expertinnen gehen davon aus, dass die heutige Entwicklung des
Mieterportals nicht das Ende sein wird. Ein gesamtes Okosystem mit Anbindung der Ser-
vicetechniker/-innen und weiterer Dienstleister wie Versicherungen ist teilweise bereits
in Planung. Fir die Mieter/-innen soll damit der Mehrwert des Mieterportals noch ver-
starkt zum Tragen kommen und die Arbeit der Immobilienbewirtschafter/-innen soll er-

leichtert, aber nicht vollstandig «wegdigitalisiert> werden.

4. Schlussfolgerungen und Handlungsempfehlungen

Wie aus der Mieterumfrage hervorgegangen ist, besteht bei der Mieterschaft eine geteilte
Meinung zum Mieterportal. Die Unterschiede sind dabei nicht nur in der Altersstruktur,
sondern auch in der Haushaltsstruktur sowie dem Mietzinsniveau erkennbar. Jingere
Menschen konnen problemlos flr das Mieterportal begeistert werden. Doch auch Perso-
nen bis ins mittlere Alter sehen die Vorteile und sind von der Nutzung zu iberzeugen.
Bei Pensiondren muss der hochste Onboarding-Aufwand betrieben werden, wobei viele
von ihnen dennoch auf den Gebrauch des Mieterportals verzichten werden. Bei einer ers-
ten Onboarding-Phase des Mieterportals kdnnen dabei mittels entsprechender Selektion
Liegenschaften ausgewahlt werden, bei welchen die Wahrscheinlichkeit einer hohen On-
boarding-Rate gegeben ist. Eine jingere Mieterschaft, viele Paare sowie ein eher htheres
Mietzinsniveau zeichnen sich dabei als die bedeutendsten Selektionskriterien ab. Durch
das selektive Onboarding kénnen die eingesetzten Informations- und Registrierungs-
massnahmen Uberpriift und allenfalls angepasst werden. Weiter erscheinen Einarbeitung
und Erlernen des Umgangs fiir die Mitarbeitenden einfacher, wenn nicht auf einmal eine

grosse Anzahl an Mieter/-innen Uber das Portal kommunizieren. Problematisch an der
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schrittweisen Umsetzung ist, dass bei telefonischer Kontaktaufnahme eines Mieters/einer
Mieterin jedes Mal (iberlegt werden muss, ob nun auf das Mieterportal verwiesen werden
muss. Zudem erhéht es die Wahrscheinlichkeit, dass die Erklarung des Mieterportals bei
der Wohnungsibergabe vergessen wird. Dennoch wiirde das Unternehmen Suter Immo-
Partner diese VVorgehensweise wieder wéhlen und es konnte auch bei den Interviews mit
Immobilienexperten/-expertinnen bestétigt werden, dass ein phasenweises Onboarding
vorteilhaft ist.

Bevor der Einsatz eines Mieterportals von einem Unternehmen geplant wird, sollte als
essenzieller Punkt die Digitalisierung des ERP-Systems adressiert werden. Ohne die
Madglichkeit einer passenden Schnittstelle zum ERP-System ist ein Mieterportal mit ei-
nem enormen Mehraufwand verbunden, da samtliche Daten manuell hochgeladen werden
mussen. Sind die Stammdaten noch nicht digitalisiert, konnen Funktionen wie die Online-
Einsicht in die Mieterdokumente nicht genutzt werden. Wie aus dem Selbstversuch her-
vorgeht, ist es grundlegend, den gesamten Verlauf der Implementierung genau zu planen
und Pufferzeiten einzurechnen. Insbesondere die Bereitstellung der Schnittstelle kann zu
grossen Zeitverzogerungen fuhren. Es wird daher empfohlen, vorgéngig genaue Abkla-
rungen vorzunehmen, inwieweit die Systeme wirklich kompatibel sind und ob bereits
Schnittstellen bestehen, und dabei Referenzen von anderen Immobilienunternehmen ein-

zuholen.

Im Nachhinein hétte sich das Unternehmen Suter ImmoPartner allenfalls fur einen ande-
ren Mieterportal-Softwarepartner entschieden, welcher bereits mehr Erfahrung mit den
Schnittstellen zum ERP-System Abacus hat. Zudem waére es besser gewesen, vorgangig
die Meinung des ERP-Softwarepartners ber das gewéhlte Mieterportal einzuholen. Hat
dieser bereits Erkenntnisse aus der Umsetzung, kénnen die Schnittstellenproblematiken
ebenfalls vermieden werden. Auch eine personliche Einfuhrung ins System vor Ort ware

insbesondere fir altere Mitarbeiter/-innen vorteilhaft.

Es sollte sich geniigend Zeit genommen werden, um die Mitarbeitenden ins System ein-
zufiihren und sie auf die hohe Bedeutung einer schnellen Reaktion aufmerksam zu ma-
chen, bevor die Mieter/-innen Uber das Mieterportal informiert werden. Nur wenn die
Mieterschaft von Beginn an die Vorteile der Nutzung des Mieterportals erkennt, wird sie
es regelmaéssig nutzen. Sollten Mietende zu lange warten missen, bis sie eine Riickmel-
dung auf eine Schadenmeldung erhalten, werden die betreffenden Parteien sich zukunftig
wieder telefonisch oder per E-Mail melden. Eine Person erneut von der Appnutzung zu

uberzeugen, wird schwieriger als die Erstregistration.
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Weiter ist eindeutig festzustellen, dass das Mieterportal zu Beginn meist einen enormen
Mehraufwand darstellt. Die Mitarbeitenden missen sich zundchst daran gewohnen, zu-
séatzlich Gber das Portal zu kommunizieren. Sind sie mit ihrer Arbeit bereits stark ausge-
lastet, wird aus der Erfahrung des Selbstversuchs von der Einfiihrung abgeraten. Mindes-
tens eine Person im Unternehmen muss die Zeit haben, die gesamte Implementierung zu
koordinieren und anschliessend die anderen Mitarbeitenden zu schulen. Das Unterneh-
men Suter ImmoPartner war gewillt, diesen Schritt zu gehen, da es wie auch viele Exper-
ten und Expertinnen der Meinung ist, dass ein Mieterportal sich mit der Zeit auszahlen
wird. Doch ob ein Mieterportal bereits zum heutigen Zeitpunkt zum Einsatz kommen soll,

muss jedes Unternehmen selbst entscheiden.

Wie sich bei den Interviews mit den Immobilienexperten/-expertinnen herausstellte, sind
selbst grosse Immobilienbewirtschaftungsunternehmen noch nicht alle komplett digitali-
siert. Einige haben sich bisher vermehrt auf die Digitalisierung der Stammdaten und den
Bewerbungsprozess fokussiert. Andere Unternehmen nutzen bereits seit einigen Jahren
erfolgreich ein Mieterportal. Es ist daher davon auszugehen, dass mit dem Einsatz eines
Mieterportals noch problemlos gewartet werden kann. Allenfalls ware die Digitalisierung
des Bewerbungsprozesses zunachst die einfachere Mdglichkeit, einen weiteren Prozess
zu digitalisieren und zu automatisieren. Weiter gibt es Optionen des Zwischenschritts mit
der Online-Schadenmeldefunktion auf der Unternehmens-Website. Dies kann wie bei ei-
nem Experten der Immobilienfachleute sehr erfolgreich verlaufen, doch ist es auch dort
maoglich, dass die Funktion ohne entsprechende Kommunikation nicht genutzt wird. Wie
gut anschliessend die Umstellung von der Online-Schadenmeldung auf ein Mieterportal
mdglich ist, bleibt ungeklart. Allenfalls sehen die Mieter/-innen zu wenig die zusatzlichen

Vorteile im Verhaltnis dazu, extra ein Login zu erstellen.

Es ist allerdings davon auszugehen, dass sich das Mieterportal zukinftig noch weiterent-
wickeln wird, fir den Mieter/die Mieterin zusatzliche Mdglichkeiten bietet und so von
der Online-Schadenmeldung auf ein Mieterportal umgestiegen werden kann. Der Einsatz
eines Mieterportals zum heutigen Zeitpunkt kann fiir ein Unternehmen eine Vielzahl VVor-
teile bringen. So kann es als Wetthewerbsvorteil sowohl der Eigentimerschaft als auch
der potenziellen Mieterschaft gegentiber genutzt werden und mit der Zeit zu einer Ar-
beitserleichterung der Mitarbeitenden fiihren. Wenn immer mehr Immobilienunterneh-
men ein Mieterportal im Einsatz haben, ist zukiinftig méglich, dass es potenzielle Mieter/-
innen als Grundvoraussetzung sehen. Unternehmen kdnnen sich heute entscheiden, in der

Phase der friihzeitigen Anwender einzusteigen oder noch etwas zu warten. Eine
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allgemeine Handlungsempfehlung, heute die Einfiihrung des Mieterportals einzuplanen,
kann entsprechend nicht abgegeben werden. Ist ein Unternehmen mit seinem ERP-Sys-
tem digital aufgestellt und hat es sowohl die finanziellen als auch die personellen Res-
sourcen dazu, wird die Einfiihrung sicherlich empfohlen. Die befragten Experten und Ex-
pertinnen sowie die Geschéftsleitung des Unternehmens Suter ImmoPartner kann diesen
Schritt der Digitalisierung auch kleineren Unternehmen empfehlen, welche gewillt sind,
den zuné&chst anfallenden Mehraufwand sowie die Investitionskosten auf sich zu nehmen.

5. Zusammenfassung und Ausblick

5.1 Fazit

Das Ziel der Arbeit war es, den Einfluss der Digitalisierung auf die Immobilienbewirt-
schaftung und ihre Folgen am Beispiel eines Mieterportals aufzuzeigen. Wie aus der Er-
arbeitung der technischen Grundlagen hervorgeht, gibt es in der Immobilienbranche eine
Vielzahl an Mdglichkeiten der Digitalisierung. Diese befinden sich allerdings haufig noch
am Beginn ihrer Entwicklung, entsprechend wenig allgemeine Literatur und Studien exis-
tiert im deutschsprachigen Raum zu diesem Thema. Es ist unklar, ob beziehungsweise
wie sich viele der digitalen Ideen und Anwendungsmaglichkeiten durchsetzen werden.
Zusétzlich haben etliche Unternehmen in der Immobilienbranche erst in den letzten Jah-

ren begonnen, sich mit dem Thema Digitalisierung auseinanderzusetzen.

In der Immobilienbewirtschaftung begann die Digitalisierung mit den Internetinseraten
flr die Vermietung der Objekte. Heute kann der gesamte Bewerbungsprozess digitalisiert
und automatisiert werden. Die taglichen Aufgaben der Immobilienbewirtschaftung kén-
nen durch neue, digitale ERP-Systeme nicht nur vereinfacht, sondern auch beschleunigt
und automatisiert werden. Die Wahl des zum Unternehmen passenden ERP-Systems ist
dabei essenziell und mit einem hohen Zeitaufwand verbunden. Ein Mieterportal ermdg-
licht es zudem, die Mieterkommunikation zu digitalisieren. Es kénnen Schadenmeldun-
gen online erfasst und gleich an den zustdndigen Servicepartner weitergeleitet werden.
Die Auswahl an Tools und Anbietern macht es den Unternehmen jedoch nicht einfach,
die richtige Auswahl zu treffen. Zudem ist die Digitalisierung mit hohen Investitions- und
Lizenzkosten verbunden, welche noch in keinem Verhéltnis zu niedrigeren Personalkos-
ten stehen. Vielmehr helfen die digitalen Tools den Immobilienbewirtschaftenden bei der
taglichen Arbeit. Sie ermdglichen es ihnen, sich wieder vermehrt auf die Bedurfnisse der

Mieter/-innen zu fokussieren und so einen engeren Kundenkontakt zu pflegen.
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Das Mieterportal selbst befindet sich noch am Beginn seiner Entwicklung und ist heute
in der Schweiz erst bei einer kleineren Anzahl an Unternehmen im Einsatz. Jedoch sind
zurzeit immer mehr Unternehmen dabel, die Einfiihrung eines Mieterportals zu planen.
Die Unternehmen, welche dieses bereits im Einsatz haben, sind von dessen Vorteilen
Uberzeugt und erhalten weder von den Mitarbeitenden noch von den Mietenden negative
Ruckmeldungen. Die Einflihrung gewisser Funktionen wie der Community-Funktion ist
dabei umstritten und deren Installation in Abhangigkeit von der Art der Mieterschaft zu
prufen. Die zukunftigen Chancen durch die Implementierung werden dabei als hoher be-
trachtet als die vor allem zu Beginn entstehenden Gefahren des erhéhten Zeitaufwands
und der Mehrkosten. Es ist davon auszugehen, dass die digitalen Tools wie das Mieter-
portal den Alltag der Immobilienbewirtschaftenden verdndern werden. Um die Digitali-
sierung jedoch moglichst effizient umzusetzen, missen nicht nur die Mitarbeitenden mit-
wirken, sondern auch die Mieterschaft und Geschéftspartner wie Servicetechniker/-innen

—denn nur wenn die Mdglichkeiten von allen genutzt werden, ist ein Zeitgewinn moglich.

Wie in anderen Branchen auch werden einige Mitarbeitende bei der Umstellung auf die
Digitalisierung Mihe haben, doch mit Massenentlassungen und hohen Jobverlusten ist
nicht zu rechnen. Das Aufgabengebiet der Immobilienbewirtschaftenden wird sich sicher-
lich verandern: Die Softskills und der menschliche Kontakt werden relevanter, gleichzei-
tig mussen sie in den digitalen Tools geschult werden, um diese effizient einzusetzen. Mit
einer grundlegenden Veranderung oder gar einer Wegrationalisierung des Berufs der Im-
mobilienbewirtschafter/-in ist allerdings zum heutigen Zeitpunkt zukiinftig nicht zu rech-
nen. Der Einfluss der Digitalisierung ist somit in der Immobilienbewirtschaftung bereits
heute splrbar und wird zukinftig noch verstérkt. Die Folgen von digitalen Tools wie dem
Mieterportal werden den Arbeitsalltag fir die Unternehmen und Mitarbeiter/-innen ver-
andern. Der Mehraufwand zu Beginn sollte sich damit im Laufe der Zeit in eine Arbeits-

erleichterung umwandeln.

5.2  Ausblick
Die Digitalisierung wird sich in den kommenden Jahren in der Immobilienbewirtschaf-
tung weiterentwickeln und die Unternehmen werden sich unweigerlich mit dem Thema

auseinanderzusetzen mussen.

Ein bedeutsames Thema wird dabei ebenfalls die Problematik des Datenschutzes sein.
Die Kunden und Kundinnen werden sensibilisierter damit umgehen, wem sie ihre Daten
herausgeben und was damit gemacht wird. Die Immobilienbewirtschaftung muss ihrer

Mieterschaft alle Fragen zum Thema beantworten kdnnen und ist verpflichtet, darauf zu
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achten, dass die Daten sicher abgespeichert werden. Die neuen Datenschutzbestimmun-
gen werden die Thematik nochmals verschérfen und Anpassungen im Bereich der Daten-
aufbewahrung sind wahrscheinlich. Datenschutzregelungen und Digitalisierung sollten
zukinftig in der Entwicklung des Immobilienunternehmens Hand in Hand gehen und

ihnen ist gegenseitige Beachtung zu schenken.

Die Digitalisierung kann nicht nur ein Mittel sein, um Eigentimer von der Beauftragung
einer speziellen Immobilienverwaltung zu tUberzeugen, sondern ebenfalls als Pluspunkt
bei der Suche nach Arbeitnehmenden dienen. Es wird weiterhin vor allem kleinere Im-
mobilienbewirtschaftungen geben, welche mdglichst manuell arbeiten, nicht zuletzt, weil
die Investitionen und laufenden Lizenzgebihren hoch sind. Doch auch diese Unterneh-
men werden sicherlich in gewisser Zeit einen Teil ihrer Arbeit digitalisieren missen, um

nach wie vor kosteneffizient zu arbeiten.

Nicht zuletzt, wenn die Hypothekarzinsen steigen, werden die Eigentiimer bei den ande-
ren Kostenpositionen — darunter die Immobilienbewirtschaftung — Einsparungen vorneh-
men missen. Doch ist auch davon auszugehen, dass die Investitionskosten fur die Digi-
talisierung in den kommenden Jahren durch neue Konkurrenz im IT-Immobilienmarkt

sinken.

Digitale Portale werden in der zukiinftigen Kommunikation eine zentrale Rolle einneh-
men. Die Eigentimer mdchten schnell und einfach Einsicht in die Buchhaltung und Re-
portings ihrer Liegenschaften nehmen konnen. Die Mieter/-innen, welche die Vorteile
eines Mieterportals erkennen, werden dieses als Hauptkommunikationsmittel nutzen. Es
ist davon auszugehen, dass die Onboarding-Rate mit den zukiinftigen Generationen an
Mietenden exponentiell steigen wird. Diese Personen sind bereits mit einem Smartphone
aufgewachsen und sind es gewohnt, digital zu kommunizieren. Mit der Anbindung der
Servicepartner an das Mieterportal wird insbesondere der Prozess der Schadenmeldung
weiter automatisiert und fir die Immobilienbewirtschaftung vereinfacht. Werden zukdinf-
tig zusatzliche Schnittstellen zu anderen Stakeholdern wie den Gemeinden oder Versi-
cherungen geschaffen, kann aus dem einfachen digitalen Kommunikationstool ein ge-
samtes Okosystem werden und die Immobilienbewirtschaftung weiter verandern. Doch
der zwischenmenschliche Kontakt wird auch in Zukunft eine bedeutende Rolle einneh-

men — und damit der Beruf der Immobilienbewirtschaftung.
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Anhang
Anhang 1: Fragen und Ergebnisse Mieterumfrage

1. Wie nehmen Sie heute am liebsten mit Suter ImmoPartner Kontakt auf?

Telefon

Brief l
Persdnlich vor Ort -

0 20 40 60 80 100
E-Mail 101
Telefon 80
Brief 3
Persanlich vor Ort 10
Total 194

2. Welchen Kommunikationsweg wirden Sie zukinftig bevorzugen?

e
retcion [

mieter-App [N
swms / whatsapp [INEREG__
arief [
chat [l
0 20 40 60 B8O 100 120
E-Mail 121
Telefon 97
Mieter-App 18
SMS | WhatsApp 26
Brief 17
Chat 6
Total 285

3. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie die erklarte Mieter-App zukuinftig nutzen werden?

Newra!
Unwahrscheinlich _
Sehr unwahrscheinlich _
0

20 40 60




Sehr wahrscheinlich

Wahrscheinlich

Neutral

Unwahrscheinlich

Sehr unwahrscheinlich

Total

68

40

35

14

3z

189

4. Fur welche Funktionen wiirden Sie das Mieter-App nutzen?

Sehr wahrscheinlich S —

Wahrscheinlich e ———

N L 21 e
Unwahrscheinlich S———.—

Sehr unwahrscheinlich e
80 ® Kontaktauinahme m...

0

Field

Sehr

wahrscheinlich

Schadenmeldung
(Reparatur &
Wartung)

Einsicht
Dokumente wie
Mietvertrag &
Hausordnung

Kommunikation
mit
Bewirtschaftung

Online Waschplan

Online Erhalt der
Mietzins- &
MNebenkostenrechnungen

Kontaktaufnahme mit
MNachbarn

a8

58

51

17

Wahrscheinlich  Neutral

49

14

20

40

33 25
43 34
47 38
19 47
42 40
26 43

60

5. Wo sehen Sie die Vorteile des Mieter-Apps?

Trifft voll & ganz zu e —_—

Trifft eher zu ——

Teils/Teils EEE————
Trifft eher nicht zu EE—_

Trifftnichtzu .

Nicht beurteilen e —

0

Field

Anfrage ausserhalb
Offnungszeiten versenden kénnen

Schadenmeldung mit Fotos
erfassen kdnnen

20

40

Trifft voll &
ganz zu

71

74

60

Trifft
eher Teils/Teils
zu

25 32

11 32 189
16 38 189
17 36 189
22 84 189
15 43 189
30 76 189
@ Anfrage ausserhal... ® Kontaktaufnahme m...
@ Schadenmeldung mi...
® Aktueller Stand d...
@ allgemeine Liegen...
Einfache Kommunik...
@ Einsicht Dokumente
@ Papierlose Migtzi...
Trifft Trifft Nicht
eher nicht Total
beurteilen
nicht zu Zu
10 17 34 189
6 10 31 189

Unwahrscheinlich

® Kommunikation mit...

@ Online Waschplan
Online Erhalt der...

sehr Total

unwahrscheinlich

® Schadenmeldung (R...
® Einsicht Dokument...
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Aktueller Stand der

Schadenmeldung online einsehen 7 e 22 5 10 30 189
Allgemeine , 65 10 32 6 12 31 189
Liegenschaftsinformationen
Elnfalche Kommunikation mit der 54 35 14 5 14 37 189
Bewirtschaftung
Einsicht Dokumente 58 47 28 6 14 36 189
Papierlose Mietzins- und

58 40 22 14 20 35 188
Nebenkostenabrechnungen
Kontaktaufnahme mit Nachbarn 19 14 33 20 56 47 189

oW N

8.

Ich lebe in einer...

- 1.5 Zimmer Wohnung -

255 Zinmer wonrung
3.5 zimmer wohnung |
- 4.5 Zimmer Wohnung _

5+ Zimmer Wohnung _
0

10 20 30 40 50 60

Anzahl Wohnungsbewohner

2 rers.
N
5+ pers. [
0

20 40 60

Alter der Wohnungsbewohner

bis 25 Jahre -

0 20 40

9.

10.

ab 65 Jahre

Familienstruktur

Single
Paar

Familie mit Kinder

0

Mietzins der Wohnung pro Monat

20 40 60 80

unter CHF 1'000 _
2w CHF 1000 - 1500 [
2w, CHF 1500 - 2000 [
2w, CHF 2000 - 2500 [
2w, CHF 2500 - 3000 [

ab cHF 2000 [l
0 10 20 30 40 50
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Aufgrund der Vertraulichkeit wurde die detaillierte Auswertung der Mieterumfrage sepa-

rat eingereicht.



Anhang 2: Checkliste fir Auswahl Mieterportal Software

71

Funktion / Aufgabe

Erfallt

— Schnittstelle zu Abacus méglich

— Funktion Schadenmeldung mit Fotos & aktueller Status

— Funktion Online Einsicht Mieterdokumente

— Madglichkeit Aufgaben unter Mitarbeiter/innen gegenseitig zuzuordnen

— Verbindung mit E-Mail-Account mdglich

— Moglichkeit Servicepartner an Software anzubinden

— Angenehmes Layout fiir Mieter/innen & Mitarbeiter/innen

— App & Desktop-Version

— Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis

oo oo o oo oo
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Anhang 3: Beispiel Einladungsemail an Mieter flr Registrierung Mieterportal
Guten Tag [Name],

wir freuen uns, Sie zur kostenfreien Nutzung unseres Mieterportals einzuladen. Damit
steht Thnen ein gesicherter Onlinebereich speziell fiir die Liegenschaft ,,[Liegenschaft]*
zur Verfiigung. Die wichtigsten Funktionen im Uberblick:

- Sie kénnen Schadenmeldungen online erfassen und jeweils den aktuellen Status
uberprifen

- Sie erhalten Online-Zugriff auf allgemeine und fir Sie personlich bereitgestellte
Dokumente

- Sie werden elektronisch tber wichtige Mitteilungen, die Verfligbarkeit neuer
Dokumente sowie anstehende Termine informiert

- Senden Sie Anfragen, Wunsche oder auch Beschwerden online an Ihre Verwal-
tung und verfolgen Sie jederzeit den Bearbeitungsstand

Um sich anzumelden, klicken Sie bitte einfach auf den nachfolgenden Button und fol-
gen Sie den Anweisungen auf Ihrem Bildschirm:

[Einladungslink]
Falls Sie den Registrierungscode benétigen, dann lautet dieser: [Einladungscode]
Wir freuen uns, Sie bald in unserem Mieterportal begriissen zu dirfen.

Ihr Suter ImmoPartner Team



Anhang 4: Beispiel Flyer zu Mieterportal

€ SUTER

Suter ImmoPartner AG ist jetzt auch digital

Ab sofart bieten wir allen von uns betreuten Kunden ein eigenes kostenloses und sicheres
Online-Kundenportal an. Egal ob per Handy, Tablet oder PC: Sie haben alle wichtigen
Informationen zu threr Immobilie stets griffbereit und kdnnen uns auch auBerhalb unserer
Burozeiten kontaktieren.

Das Wichtigste auf einen Blick

Senden Sie uns Ihre Anfragen, Wiinsche oder auch Feedback online zu und
verfolgen Sie jederzeit den aktuellen Bearbeitungsstand.

Verpassen Sie keine Termine, Neuigkeiten und aktuellen Ereignisse in Ihrer
Wwohnanlage.

r,\-l Sehen Sie jederzeit wichtige Dokumente wie Hausordnung, Energieausweis oder
= Betriebskostenabrechnungen online ein.

@ Tauschen Sie sich online mit Ihren Nachbarn aus.

UJ_\? Unterstitzen Sie die Umwelt und reduzieren Sie das Papieraufkommen in threr
Wohnung.

So gelangen Sie zum Kundenportal
E, o E 1. Sobald Sie lhren Zugangscode erhalten haben, kdnnen Sie sich Uber den
2 nebenstehenden QR-Code oder unter falgendem Link registrieren:

www.suterimmo.mycasavi.com/appfregister

m 2. Nach der kostenlosen Registrierung kannen Sie bequem im Browser oder
per App (i0S und Android] auf alle Inhalte und Funktionen zugreifen.

3. Andern Sie die Benachrichtigungseinstellungen ganz nach lhren
personlichen Prafaerenzen.

Wir freuen uns, Sie in unserem Kundenportal begruf3en zu dirfen! Soliten Sie Fragen oder
Anregungen zu diesem Service haben, kontaktieren Sie uns jederzeit persanlich.

Suter ImmaPartner AG
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Anhang 5: Liste Experten / Expertinnen

Aufgrund der Vertraulichkeit befinden sich die Liste der Experten sowie Auswertungen
der Experteninterviews in einem separaten Dokument.



75

Anhang 6: Leitfaden Experteninterview mit Immobilienexperten / Immobilienex-
pertinnen

1. Wie viele Mitarbeitende arbeiten bei Ihnen?
2. In welchen Bereichen ist Ihr Unternehmen hauptséchlich tatig?
3. Wie viele Liegenschaften haben Sie in etwa in der Bewirtschaftung und wie viele
Mieter/innen betreuen Sie?
4. Befassen Sie sich mit dem Thema Digitalisierung in Threm Unternehmen?
Wie weit ist IThr Unternehmen digitalisiert? Welche Arbeitsschritte haben Sie digita-
lisiert?
6. Welche Tools der Digitalisierung sehen Sie in der Immobilienbewirtschaftung als
besonders zukunftsfahig?
7. Haben Sie ein Mieterportal im Einsatz? Seit wann?
a. JA
i. Welche Software flir das Mieterportal nutzen Sie und haben Sie eine
Schnittstelle zu Ihrem ERP-System?
ii. Wie ist die Implementierung des Mieterportals verlaufen? Gab es irgend-
welche Probleme?
iii. Wie haben Ihre Bewirtschafter/innen auf die Einfihrung des Mieterportals
reagiert?
iv. Sehen Sie eine Veranderung im Arbeitsalltag der Mitarbeitende? Erhalten
Sie weniger Anrufe und E-Mails?
v. Wie haben Ihre Mieter/innen auf die Einflhrung des Mieterportals reagiert?
vi. Benotigen die Mieter/innen fir die Nutzung eine Erklarung?
vii. Wie viel Prozent lhrer Mieterschaft nutzen das Mieterportal?
viii. Sehen Sie Unterschiede bei den Nutzenden in Bezug auf Altersstruktur,
Herkunft oder Lebensstandort Stadt/Land?
iX. Wie konnten Sie die Mieter/innen von der Portalnutzung tiberzeugen und
was schatzen die Mieter/innen besonders am Portal?
X. Erhalten Sie negative Riickmeldungen von Mietern oder Funktionen, welche
sie vermissen?
xi. Haben Sie die Community-Funktion im Einsatz und wie kommt sie an?
b. NEIN
i. Warum nicht?
ii. Planen Sie zukinftig eine Einfuhrung?
ili. Wie schatzen Sie die Vor- und Nachteile eines Mieterportals ein?
iv. Haben Sie alternativ ein Stockwerkeigentiimerportal im Einsatz? Falls ja,
wie ist das Verhalten der Stockwerkeigentimer dort?
8. Sehen Sie ein Mieterportal als einen Gewinn oder eine Zusatzbelastung fir die Im-
mobilienbewirtschafter/innen an?
9. Denken Sie, dass das Mieterportal die klassischen Kommunikationswege wie Tele-
fon oder E-Mail ablosen werden?
10. Schétzen Sie, dass durch die Digitalisierung der Kundenkontakt eher verloren geht
oder dass durch den Zeitgewinn ein engerer Kundenkontakt gepflegt werden kann?
11. Denken Sie, dass die Digitalisierung den Beruf der Immobilienbewirtschaftung
grundlegend verandern wird?
12. Wie wird sich Ihr Unternehmen dieser Entwicklung stellen?
13. Wie wird die Vermietung und anschliessende Bewirtschaftung einer Wohnung in 5
Jahren aussehen?

b
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Anhang 7: Leitfaden Experteninterview mit IT-Immobilienexperten / -Immobilien-
expertinnen

N EWNE

13.
14.

15.
16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

Wie gross ist Ihr Unternehmen und in welchem Bereich liegt Ihr Kerngeschaft?
Wie kam lhr Unternehmen dazu, ein Mieterportal zu entwickeln?

Seit wann gibt es Ihr Mieterportal?

Bei wie vielen Unternehmen / Liegenschaften ist Ihr Mieterportal im Einsatz?
Wie viele Mieter/innen nutzen Ihr Mieterportal?

Haben Sie auch ein Eigentlimerportal fir Stockwerkeinheiten?

Wo sehen Sie die Vor -und Nachteile eines Mieterportals?

Wie wird das Thema Datenschutz geregelt?

Wem gehdren die Daten im Mieterportal und wo werden diese gespeichert?

. Kdénnen Daten ausgewertet werden und falls ja, wie und von wem?
. Wie lange dauert die Integration des Systems?
. Wie lange dauert es durchschnittlich von der Einfihrung des Mieterportals beim

Unternehmen bis zur effektiven Nutzung durch den Mieter / die Mieterin?

Wie veréndert sich die Anzahl Nutzer Gber die Zeit?

Sehen Sie einen Unterschied in der Altersstruktur der Mieter/innen beim Mieterpor-
tal?

Wie gehen Sie mit der dlteren Bevolkerung um? Wie holen Sie diese ab?

Welche Funktionen des Mieterportals werden am haufigsten genutzt?

Planen Sie zukinftig die Einflhrung weiterer Funktionen?

Haben Sie eine Community-Funktion fiir den Kontakt zwischen den Mietern? Und
falls ja, fihrt diese zu mehr Auseinandersetzungen zwischen den Mietern oder eher
einem Gemeinschaftsgefiihl?

Was sind die bisherigen Ruckmeldungen von Immobilienbewirtschafter/innen?
Glauben Sie, dass das Mieterportal zukinftig das Haupt-Kommunikationsmittel
zwischen Mietern und Immobilienbewirtschaftern sein wird?

Was denken Sie, wie werden sich die Aufgaben von Immobilienbewirtschafter/in-
nen in Zukunft verandern? Wird es aufgrund des Mieterportals weniger Personal
benétigen?

Wie sieht Ihre Vision fiir die Zukunft aus? Planen Sie allenfalls ein gesamtes Oko-
system inklusive Anbindung der Publikationsplattformen wie Homegate sowie
Schnittstellen zu Servicetechnikern?



Ehrenwdrtliche Erklarung

Ich versichere hiermit, dass ich die vorliegende Arbeit mit dem Thema Einfluss der Di-
gitalisierung auf die Immobilienbewirtschaftung und deren Folgen am Beispiel der Im-
plementierung eines Mieterportals selbststandig verfasst und keine anderen Hilfsmittel
als die angegebenen benutzt habe.

Alle Stellen, die wortlich oder sinngemaéss aus veroffentlichten oder nicht veréffentlich-
ten Schriften entnommen sind, habe ich in jedem einzelnen Falle durch Angabe der

Quelle (auch der verwendeten Sekundarliteratur) als Entlehnung kenntlich gemacht.

Die Arbeit hat in gleicher oder &hnlicher Form noch keiner anderen Priifungsbehorde

vorgelegen und wurde auch noch nicht veroffentlicht.

Urdorf, den 5. September 2022
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