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Welche Konsequenzen
hat die Digitalisierung
fiir das Immobilien-
vermittlungsgeschéft
bisher?

Claudio Baumann: Die Transparenz

und die Vergleichbarkeit von Immobili-
endienstleistungen haben stark zuge-

nommen, was unbestritten ein klarer E
Vorteil fiir alle Akteure im Immobilien-
markt ist. Kunden kénnen sich heute
anhand der verfiigharen Informationen |
selbststiindig einen ersten Uberblick
verschaffen. Generell erleben wir die |

Kunden bei Gespriichen besser infor-
miert und vorbereitet. Wir begriissen

diese Entwicklung. Zudem hat sich der -
Mix an Vermarktungsinstrumenten ver-
#ndert und vergrissert, besonders dank
den neuen Marktplattformen sowie den
Maoglichkeiten im Digital Marketing. Die
Client Journey und somit anch die Cus-

tomer Experience sehen heute in der
Vermarktungsphase anders aus als noch
vor zehn Jahren.

Thomas Frigo: Zahlreiche Prozesse
wurden standardisiert beziehungsweise
ins Internet verlagert. Kundenanfragen
werden online hearbeitet, Verkaufsunter-
lagen elektronisch verschickt, und sogar
Besichtigungen kinnen virtuell durch-
gefiihrt werden. Die Corona-Pandemie
hat diesen Trend zusitzlich verstirkt und
in der Umsetzung beschleunigt. Mittels
gut durchdachter SEO-Massnahmen
sind aber auch zahlreiche disruptive
Player auf den Markt gekommen, die
versuchen, ihre so erlangten Daten mig-

lichst friith in der Wertschopfungskette |
i zu kaufen oder auch zu ermitteln. Die

weiterzuverkaufen und von Immaobilien-
transaktion zu profitieren.

David Hauptmann: Wir setzten von
Anfang an auf einen starken und mar-
kanten Auftritt, auch im Internet — mit
hohem Qualitiitsanspruch, exzellentem
Design und aussagekriftigen Inhalten.
Dadurch hatten und haben wir einen

Wetthewerbsvarteil. Mit dem Webauf-
i der Immaobilie.
 Andry Niggli: Die Digitalisierung hat

tritt kinnen wir viel mehr potenzielle
Kiaufer erreichen als zuvor - regional,
national und sogar international. Gleich-
zeitig schalten wir aber auch weiterhin
Anzeigen in Printmedien, um die Ziel-
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Neue Player, aber auch neue Chancen:
So sehen die wichtigsten Makler der
Schweiz die Moglichkeiten der neuen
Medien fiir Kiufer und Verkiiufer.

Umfrage Uli Rubner

gruppen fiir qualitativ sehr hochwertige
Immobilien zu erreichen.

Georges Luks: Die Digitalisierung er-
laubt es, Kernprozesse effizienter anzu-
gehen und somit mehr Zeit fiir die Cus-
tomer Experience einzusetzen. Generell
muss man die Digitalisierung als eine
Art «Tool» sehen, das es allen Parteien
leichter macht, Immobilien zu verkaufen,

Pandemie hat diesen digitalen Umbruch
weiter vorangetrieben, und man sieht
jetzt, was gut funktioniert und was eher
nicht. Zum Beispiel sind virtuelle Rund-
giange zwar hilfreich, um einen ersten
groben Einblick in eine Immobilie zu
bekommen, sie ersetzen jedoch bei Wei-
tem nicht eine physische Prisentation

neue Geschiftsfelder und -modelle

hervorgebracht, indem etwa Unterneh- :

men Immaobilien regioneniibergreifend

vermarkten, ohne vor Ort présent sein
zu miissen. Immobilien erfordern aber
auch in der Vermarktung immer noch -
oder immer mehr - eine personliche Be-
treuung von Verkiufer- und Kiauferschaft
vor Ort, da die Transaktionen teilweise
komplexer und anspruchsvoller werden.
Marianne Walde: Fiir unsere Kunden
bedeutet Digitalisierung, schneller und
einfacher mehr Informationen zu finden
— iiber eine Immobilie, tiber den Kaufund
den Verkauf im Allgemeinen. Video-
rundginge und Virtual Reality machen
ein Objekt erlebbar. Infos zur Finanzie-
rung, zu Angeboten und Preisen sind mit
wenigen Klicks verfiighar geworden. Viele
neue Mitbewerber probieren Geschifts-
modelle aus, die Immobilientransaktio-
nen fast ausschliesslich digital abwickeln.
Wir gehen einen anderen Weg. Die Auto-
matisierung eines Teils der Arbeits-
abliufe erlaubt es uns, mehr Zeit in die
personliche Betreuung zu investieren.

Fotes: PD (8], Gian Giovanaoli (1)

Welche Konsequenzen erwarten Sie in den niichsten
fiinf bis zehn Jahren fiir die Branche?

Claudio Baumann: Durch die rasanten
Entwicklungen werden ganze Prozesse
noch konsequenter vereinfacht und vor
allem beschleunigt. Gerade auch bei

iibergeordneten Prozessen, wo mehrere |

Parteien wie beispielsweise Behirden
involviert sind, sehen wir grosses Poten-
zial. Technologien wie die Blockchain
versprechen ganz neue Moglichkeiten.
Die Entwicklungen sollen immer zum
Ziel haben, das Kundenerlebnis positiv
zu beeinflussen.

Thomas Frigo: Der Trend zur Automati-
sierung wird fortschreiten. Ziel der Im-
mobilienvermittler muss es sein, mog-
lichst viele Titigkeiten ins Internet zu
verlagern, um dem Immobilienberater

miglichst viel Zeit fiir die Akquise von |

neuen Mandaten und fiir die Kundenbe-
ratung und -pflege einzuriumen. Denn
eines ist heute schon klar: Auch in Zu-
kunft werden Beratungsdienstleistungen
bei komplexen Geschiiften nicht mit Di-
gitalisierung allein zu ersetzen sein,

David Hauptmann: Andere Immobili-
envermittler werden beim Webauftritt
nachziehen oder sind bereits nachgezo-
gen, womit die Konkurrenz grisser und
der Wettbewerb hirter wird. Es geht zu-
nehmend darum, schnell zu reagieren
und zu handeln. Es gibt einen Trend zur
umfassenden Virtualisierung, zum Bei-
spiel durch 3-D-Simulationen und vir-

tuelle Rundginge, was ich aber strikt

ablehne. Neugierde schaffen und verfiih-
ren, zum echten Erleben fithren - Stich-
worte sind Achtsamkeit, schénes Design
und «Touchability=». Eine qualitativ hoch-
wertige Fotoprisentation und ein ge-

schmackvolles Staging sagen oft mehr |

aus als eine sterile 3-D-Simulation.

Georges Luks: Strategische Entschei-
dungen werden zunehmend von Daten
getrieben. Zudem wird das Kunden-
erlebnis immer umfangreicher gestaltet.
Kiinstliche Intelligenz wird ebenfalls
eine immer wichtigere Rolle spielen. Der
Kunde hat durch die Interaktivitit der
Tools mehr Miglichkeiten, um seine
kiinftige Immobilie virtuell zu konfigu-
rieren und damit seine Entscheidung zu
unterlegen. Aber man darf nicht verges-

sen, dass der Kunde das Objekt in der
realen Welt sehen muss und will, um ein
Gefiihl dafiir zu bekommen. Die Heraus-
forderung besteht darin, eine Balance
zwischen digitaler und Real-Life Expe-
rience zu finden.

Andry Niggli: Das Tempo wird sich wei-
ter erhihen, und die Kommunikations-
prozesse bezichungsweise die Interak-
tion per se werden neu definiert.
Marianne Walde: Die Digitalisierung
wird weiter voranschreiten. Neue Lisun-
gen, Anbieter und Mitbewerber werden
den Markt aufmischen und die Entwick-
lung beschleunigen. Walde wendet schon
heute zum Beispiel Virtual Reality bei
Neubauprojekten an. Kunden kénnen
sich vor dem Baustart virtuell in einer
Immobilie bewegen, Optionen und Ein-
richtungen ausprobieren. Solche Lisun-
gen werden immer giinstiger und gross-
flachiger einsetzbar. Viel mehr wird kiinf-
tig im virtuellen Raum méglich werden.
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Clandio Baumann;: Fiir uns ist es zent-
ral, dass wir zum einen intern iiber das
notwendige IT-Fachwissen verfiigen,
um die Vorteile der Technologien nutzen
und heute die Weichen fiir die Zukunft
richtig stellen zu kinnen. Die Schweiz
hat eine bedeutende Proptech Commu-
nity, in der wir einen engen Austausch
pflegen, um von neuen Trends, wo wir
einen Mehrwert fiir den Kunden sehen,
profitieren zu kiinnen. Die eingegangene
Partnerschaft mit dem fiihrenden
CRM-Hersteller Salesforce unterstiitzt
uns auf dieser Reise.

Thomas Frigoe: Im Hinblick auf die brei-
teren Anforderungen an die Immaobilien-
berater muss ein grosses Augenmerk auf
deren Ausbildung liegen, um den Ser-
vicelevel und die Qualitit laufend zu stei-
gern. Aber auch die Automatisierung »
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» st iiberall dort, wo es gut miglich ist, |
weiter voranzutreiben, und die Prozesse |
miissen vereinfacht werden. Wirreden da .
etwa von Online-Bewertungen, virtuel-

len Touren, Visualisierungen und Videos

von Immobilien oder Immo-Apps fiir |

Suchkunden sowie Eigentiimer.

David Hauptmann: Wir haben von Be-
ginn an dank der hauseigenen Werbe-
agentur auf einen markanten Markt-
auftritt und grosse Wiedererkennbarkeit
gesetzt und ein fiir jedes Projekt fein
abgestimmtes Marketingkonzept mit auf-
wendigem Grafikdesign zu einem unserer
Markenzeichen gemacht. Trotz erhéhter

Geschwindigkeit vernachlidssigen wir |

unseren hohen Qualititsanspruch nicht -

die Kunden spiiren sofort, wenn dies- :

beziiglich Abstriche gemacht werden.

Georges Luks: Wir beobachten sehr |
- stiindig digitale Prozess einer Erstein-
. schiitzung des Werts einer Liegenschaft,
und Tools, um sie unseren Kunden anzu- |

fokussiert die immer grisser werdende
Anzahl digitaler Produkte, Plattformen

bieten. «Lart pour l'art» ist indes nicht
zielfiihrend, der Mehrwert fiir die Kun-

den muss immer im Vordergrund stehen.

Schliesslich achten wir darauf, die digi-
talen Verfahren so zu gestalten, dass die
Ablaufe fiir Kunden auch wirklich effi-
zienter werden - wir kiimnen uns so auf
die realen Beziehungen zu unserer
Klientel fokussieren, um deren Erlebnis
zu verbessern.

Andry Niggli: Weiterhin permanente
Aus- und Weiterbildung aller Mitarbei-
tenden, die Infrastruktur jeweils auf
dem neusten Stand halten. Der Client

Journey eine hohe Prioritit einriumen

und persinliche Kommunikation mit
den Kunden pflegen.

Marianne Walde: Digitalisierung be- |
deutet fiir uns die Chance, KEunden und :
Mitarbeitende so weit zu entlasten, dass
mehr Ressourcen fiir die individuelle Be-

treuung frei bleiben, Denn bei uns soll der
Mensch im Zentrum bleiben. Vor der
Einfilhrung neuer digitaler Losungen

zeitig ein und begleiten sie auf die Reise
in die Welt der neuen digitalen Mog-
lichkeiten. Um den Herausforderungen
gerecht zu werden, legen wir den Fokus
auf die Rekrutierung neuer Talente fiir
Social Media Marketing, I'T und Website-
Entwicklung.
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Welche Folgen hat der

Umbruch fiir die Kundschaft

Claudio Baumann: Durch die techni- |
schen Maglichkeiten verschwinden die = macht die Automatisierung von Immo-
 bilienverwaltungsaufgaben das Leben
den michten heutzutage iiber soge- -
: formationen, die man uber digitale
- levante Informationen abrufen kénnen.
* kibnnen Verkiufer auf die immer spezi-
- fischer werdenden Bediirfnisse ihrer
. Kundschaft eingehen. Kauferseitig sehe
- ich einen immer schnelleren Zugang zu
- das klar als Vorteil. Solche Entwicklun- -

klassischen Offnungszeiten. Viele Kun-
nannte «Self-Services» zu jeder Zeit re-

Ein gutes Beispiel dafiir ist der voll-

basierend auf Daten und AL Wir sehen

gen fithren dazu, dass wir als Berater

mehr Zeit haben, um uns vollstindig auf i

die Kundenbediirfnisse zu fokussieren.
Thomas Frigo: Fiir Kaufer wie Verkiu-

fer sind durch die zunehmende Digitali-
: schliesslich erdffnet die Digitalisierung
iiberall her verfiighar. Dadurch erhoht
. zu erreichen.
Auf der anderen Seite kinnen die Kosten
. kation wird sowohl kiufer- wie ver-
gesenkt und die Effizienz in der Kunden-
. line-Kommunikation wird aber weiter
in kiirzerer Zeit mehr mégliche Interes- .
senten erreicht, was wiederum auch fiir :

die Verkiuferschaft einen Vorteil dar-
. stellt. Je mehr Informationen jedoch
zeitnah verfiigbar werden, desto wichti- -
! digkeit: sofortiger Zugriff auf eine
und abwiigend den Kunden beratend zur :
- Suche nach eigenen Wunschkriterien,
- David Hauptmann: Potenzielle Kiiufer -
~ kénnen sich von Anfang an ein umfas-
. sendes Bild des Angebots machen und
fragen wir uns immer, welche konkreten :
Verbesserungen fiir unsere Kunden wir
damit erzielen wollen. Deshalb gehen |
wir Schritt fiir Schritt vor, binden Kun-
den, Mitarbeitende und Zulieferer friith-

sierung Informationen schneller und von
sich die Markttransparenz signifikant.
fiir die Informationsbeschaffung massiv

bearbeitung erhiht werden. Es werden

ger sind Immobilienberater, die wertend

Verfiigung stehen.

besser vergleichen - und das alles be-

Zugang zu allem haben. Auf der Verkéu-
ferseite erhihen sich Arbeitsgeschwin-
digkeit und -einsatz, was aber durch
Erfolgserlebnisse und erhihten Umsatz

belohnt wird. Bei der Priasentation des
Angebots und beim Corporate Design hat |
die Digitalisierung die Moglichkeiten

ebenfalls erweitert, aber auch den Ar-
beitsaufwand erhiht.

Georges Luks: Der Verkiuferseite

leichter. Mit der ganzen Palette an In-

Plattformen zur Verfiigung stellen kann,

neuen Objekten und Real-Time-Zahlen
zu Preisentwicklungen. Es gibt auch
neue Chancen durch die Blockchain, die

. es zum Beispiel erlaubt, den Besitz von

Immobilien auf mehrere Eigentiimer
(Kleininvestoren) zu verteilen. Und

die Moglichkeit, grossere Zielgruppen
Andry Niggli: Die Online-Kommuni-
kiuferseitig weiter zunehmen. Die Off-
einen festen Platz in der Vermarktung

einnehmen.
Marianne Walde: Kiufer kommen in

 den Genuss von immer mehr Trans-

parenz und einer héheren Geschwin-
Vielzahl von Immobilien, vereinfachte

Vergleichsmoglichkeiten, auch beziig-

lich Finanzierung, Hypotheken oder
.~ Steuern. Aber auch fiir Verkiufer gibt
. es mehr Transparenz. Erstens iiber Im-
quem vom Smartphone aus. Heute muss
man als Kunde schnell sein, da alle |
. chen lassen - Marktwertschitzungen
- zum Beispiel gibt es mittlerweile gratis.
| Und zweitens iiber den Verkaufsprozess.

mobilienmakler und ihre Angebote, die
sich einfach online finden und verglei-

Dieser kann visuell iibersichtlich online
dargestellt werden. Auftraggeber kin-
nen so den jeweils aktuellen Stand on-
line nachverfolgen und, wenn sie méch-
ten, iiber die Nutzeroberfliche auch mit
uns interagieren. =




