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1 Aufbau, Ziele und Methodik der Studie

Die Digitalisierung ist eines der vieldiskutierten Themen unserer Zeit. Mit ihr werden starke Veran-
derungen fiir Gesellschaft und auch brancheniibergreifend fiir Unternehmen — so auch Wohnungs-
unternehmen — und deren Wertschopfung verbunden. Der Prozess der digitalen Transformation
halt dabei nicht nur Chancen und Potenziale fiir die handelnden Akteure bereit, sondern bringt
auch Unsicherheit und Risiken mit sich. Vor diesem Hintergrund haben sich die Verbande VNW
Verband norddeutscher Wohnungsunternehmen e.V. in Hamburg, Mecklenburg-Vorpommern und
Schleswig-Holstein und der vdw Verband der Wohnungs- und Immobilienwirtschaft in Niedersach-
sen und Bremen zum Ziel gesetzt, mehr Transparenz fiir die Mitgliedsunternehmen bei dem Thema
Digitalisierung zu schaffen. Daflir haben beide Verbande einen inhaltlichen Schwerpunkt fiir das
Jahr 2018 ausgerufen.

In der gemeinsamen Studie "Digitale Agenda 2025" wurde nun zusatzlich eine Bestandsaufnahme
der Digitalisierung in der norddeutschen Wohnungswirtschaft durchgefihrt. Ziel war es, mehr da-
riiber zu erfahren, was aus Sicht der Wohnungsunternehmen die Treiber der Digitalisierung in der
Branche sind, wie weit die Digitalisierung in den Unternehmen fortgeschritten ist, aber auch welche
Erwartungen und Hemmnisse rund um die Digitalisierung existieren. Im Ergebnis wurden

= der digitale Reifegrad der Mitgliedsunternehmen erhoben,
= ein praxisorientierter Leitfaden fiir Wohnungsunternehmen entwickelt und
= Handlungsempfehlungen fir die Umsetzung einer Digitalisierungsstrategie formuliert.

Mit der fachlichen Begleitung der Untersuchung wurde Analyse & Konzepte aus Hamburg beauf-
tragt.

Ausgangspunkt war zundchst eine umfassende Marktrecherche im Juli bis August 2017, die die Ba-
sis fur den konzeptionellen Rahmen der Studie lieferte. Im zweiten Schritt wurden insgesamt 19
Experteninterviews mit Vertretern der Wohnungsunternehmen durchgefiihrt. Die leitfadengestiitz-
ten, telefonischen Interviews fanden im Zeitraum August bis September 2017 statt. Die Ergebnisse
der Gesprache flossen in die Entwicklung des Online-Fragebogens ein. Die Feldphase der Online-
Befragung fand im September und Oktober 2017 statt. Insgesamt wurden 390 Mitgliedsunterneh-
men angeschrieben, von denen 128 den Fragebogen online ausgefiillt haben. Die Riicklaufquote
betragt rund 33 Prozent.

Um die Ergebnisse einzuordnen wurde im November 2017 ein Experten-Workshop durchgefiihrt. In
der von Analyse & Konzepte moderierten Veranstaltung diskutierten Vertreter aus 12 Mitgliedsun-
ternehmen die Ergebnisse, bewerteten diese und leiteten mdgliche Konsequenzen daraus ab. Die
Ergebnisse wurden in die Handlungsempfehlungen aufgenommen. Im November bis Dezember
2017 wurde der vorliegende Abschlussbericht verfasst. Die Studienergebnisse wurden anschlieBend
erstmalig den Mitgliedsunternehmen auf den Jahresauftaktveranstaltungen der Verbande im Janu-
ar 2018 prasentiert.
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Der vorliegende Abschlussbericht gliedert sich in insgesamt vier Abschnitte. Im ersten Kapitel wird
die Ausgangssituation, der Studienrahmen, die methodische Vorgehensweise sowie die Zielsetzung
der Untersuchung beschrieben. Um ein einheitliches Versténdnis der wesentlichen Konzepte, Tech-
nologien und Begriffe zu ermdglichen, widmet sich der zweite Abschnitt den konzeptionellen
Grundlagen. Dieser Teil schafft eine gemeinsame Basis fiir die inhaltliche Diskussion und weitere
Auseinandersetzung mit dem Thema. Die Studienergebnisse sind schlieBlich im dritten Kapitel auf-
bereitet. Inhaltlich werden die zentralen Befunde der unterschiedlichen Digitalisierungsaspekte be-
schrieben und bewertet. Konkrete Hilfestellung fiir Wohnungsunternehmen findet sich im vierten
Abschnitt. Auf Basis von Handlungsempfehlungen und einem praxisorientierten Leitfaden stehen
den Wohnungsunternehmen Klarungshilfen zur systematischen Umsetzung bereit.

Um die Relevanz der Untersuchung fiir Praktiker noch starker hervorzuheben, werden erfolgreiche
Digitalisierungsinitiativen aus Wohnungsunternehmen beispielhaft in der Rubrik "Digitalisierung
konkret' beschrieben. Die Beispiele erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, sondern sollen
vielmehr Anregungen fiir Vorstéande, Geschaftsfiihrer aber auch das Senior Management liefern
und gleichermaBen Digitalisierung vom Abstrakten in greifbare Projekte libersetzen.

,Das Gute an der Digitalisierung ist, dass es uns aufriittelt. Dass wir
wirklich unsere Prozesse in den Unternehmen anschauen miissen. Und

das alleine ist fiir mich ein Innovationsimpuls."

» Karin Stemmer, Vorstand
Braunschweiger Baugenossenschaft e.G., Braunschweig

.Die Wohnungswirtschaft ist es nicht gewohnt, IT-Wissen selber aufzubauen. Man
sagt Dienstleister, man sagt nicht Projektpartner. Das ist ein Gefiige, was sich noch
entwickeln muss."

» Daniel Schafer, stellv. Abteilungsleiter Finanzierung/Unternehmensplanung
Wankendorfer Baugenossenschaft fiir Schleswig-Holstein eG, Kiel

©Soulpicture Kiel
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2 Digitale Transformation von Unternehmen

Der technologische Wandel hat in den letzten Jahren eine Vielzahl von digitalen Errungenschaften
hervorgebracht, die Art, wie wir miteinander kommunizieren verandert, aber auch neue Ge-
schaftsmodelle entstehen lassen. Diese durchdringen zunehmend alle gesellschaftlichen Bereiche
und bringen zugleich auch erhebliche Veranderungen fiir Unternehmen mit sich. Fir diese wachst
der Druck ihre Kernprozesse weiterzuentwickeln, sich mit Produkten, Dienstleistungen und dem
Geschaftsmodell zu beschaftigen, aber auch Kundenkommunikation und -kontaktpunkte neu zu
denken. Im Zuge dieser digitalen Transformation stehen die Unternehmen vor der Aufgabe, Orga-
nisations- und Steuerungsstrukturen zu etablieren, um einer sich verandernden Wertschopfung
Rechnung zu tragen und die Herausforderungen der Digitalisierung zu bewaltigen. Dabei hat sich
die Zeit, in der sich technologische Veranderungen und Innovationszyklen vollziehen, deutlich be-
schleunigt. Veranderungen finden exponentiell statt und verstarken sich zumeist gegenseitig. Auch
die Unternehmen der Wohnungswirtschaft stellen sich den digitalen Herausforderungen und antizi-
pieren mehr und mehr digital vernetzte Anwendungen. Wenngleich erste branchenspezifische Stu-
dien nahezu unisono den Immobilien- und Wohnungsunternehmen einen deutlichen Nachholbedarf
attestieren.!

2.1 Gesellschaftliche Treiber

Der Impuls sich als Unternehmen digital zu transformieren, fuBt auf einer Reihe von technologi-
schen Entwicklungen, die den Alltag mehr und mehr durchdringen. Mabilfunkgerate oder Tablets
als Massengiiter verandern die Kommunikation und den Datenaustausch und machen diese mobil.
Nutzungen und Anwendungen entwickeln sich weiter und der Austausch (ber Netzwerke und so-
ziale Medien hat sich fest etabliert. Dank der Verfiigbarkeit von maobilen Endgeraten ist es moglich,
Uber digitale Medien in Echtzeit vernetzt zu sein, gleichgiiltig an welchem Ort man sich befindet.

Die Informationstechnik entwickelt sich weiter und Technologien wachsen zusammen. Es zeichnet
sich ab, dass intelligente Algorithmen zunehmend in der Lage sind, Aufgaben zu automatisieren.
Daneben ist das Einbinden von Alltagsgegenstanden in ein digitales Netzwerk weiter auf dem Vor-
marsch.

Kooperationen mit dem Unternehmensumfeld wie etwa mit Dienstleistern gewinnen an Bedeutung
und bringen neue Kooperationen und Partnerschaften hervor. Durch eine immer starkere Vernet-
zung steigt einerseits die Komplexitat der Wertschopfungsketten, die zunehmend daten- und
wissensbasiert sind. Wertschdépfungsnetzwerke und digitale Okosysteme bilden sich stirker heraus.
Andererseits werden neue Formen der Zusammenarbeit durch die Vernetzung erméglicht. Das Tei-

! vgl. CBRE (2017); vgl. InWIS / EBZ Business School (2016); vgl. ZIA Zentraler Immobilien Ausschuss / EY (2016 und
2017); vgl. REDI - Real Estate Digitalization Initiative (2017).



ANALYSE 3
-4- KONZEPTE

len von Ressourcen wird fiir viele Menschen durch die Technologie mdglich und befliigelt den
Trend zur Sharing Economy.

Datenverfiigbarkeit und Kommunikation in Echtzeit beschleunigen Transaktionen und verdndern
Erwartungen der Konsumenten an Schnelligkeit und Reaktionsgeschwindigkeiten. Auch die Anfor-
derungen an unternehmerische Entscheidungsgeschwindigkeiten werden davon beeinflusst. Es ist
davon auszugehen, dass die Toleranz gegeniber langwierigen Entscheidungen abnehmen wird. Ei-
ne Startup- und Betakultur, die gern als Vorbild fir Unternehmen herangezogen wird, unterstreicht
diese Entwicklung.

Die Vernetzung hat auch Auswirkungen auf die Wettbewerbssituation. Branchenfremden Unter-
nehmen ermdglicht die Technologie einen leichteren Markteintritt. Die Herausbildung neuer Anbie-
ter-Konsumentenverhaltnisse kann beobachtet werden. Daneben erfahren Plattformen mit gestei-
gertem Kundennutzen einen Bedeutungszuwachs und haben das Potenzial, die Wettbewerbsland-
karte zu veréndern.

Die Verfligbarkeit von Informationen und Daten verbessert die Markttransparenz und bringt gut
informierte und kritischere Kunden hervor. Der Wunsch nach Beteiligung und Mitgestaltung er-
starkt. Konsumenten werden in ihrem Verhalten vielschichtiger. Die fortschreitende Individualisie-
rung fihrt zu sich weiter ausdifferenzierenden Lebensstilen und -entwiirfen, die sich in der Zunah-
me individualisierter und personalisierter Produkte und Dienstleistungen ausdrtickt.

Digitale Vernetzung ist aus der Gesellschaft nicht mehr wegzudenken, und Unternehmen stehen
vor der Herausforderung, Kundenerlebnisse im Geschaftskontext zu etablieren, die bereits in der
privaten Nutzung mdglich sind. Daneben gilt es, die Potenziale der Technologien fiir die Geschafts-
entwicklung zu nutzen, Entwicklungen am Markt systematisch auf Relevanz zu priifen und zur Stei-
gerung des Kundenwerts zu antizipieren.

2.2 Digitalisierungsbegriff

In der offentlichen Diskussion aber auch in Fachdiskursen avanciert die Bezeichnung "Digitalisie-
rung" zu einer der meist genannten Schlag- bzw. Modeworte. Dabei ist auffallig, dass ein gemein-
sames Verstandnis beziehungsweise eine allgemein giiltige Definition fehlen. Die Autoren unter-
scheiden eine technische und eine institutionelle Perspektive auf die Digitalisierung. Folglich wer-
den im Rahmen der Studie die Begriffe "Digitalisierung" und "digitale Transformation" unterschie-
den und wie folgt definiert:

Digitalisierung im engeren Sinn / Technische Sichtweise

Digitalisierung im engeren Sinn betrachten wir als die Uberfilhrung analoger in digitale In-
formationen sowie die Automatisierung von Aufgaben unter Einsatz digitaler Technologien.
Den beschriebenen Sachverhalt bezeichnen wir in der vorliegenden Untersuchung als Digi-
talisierung.
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Digitalisierung im weiteren Sinn / Institutionelle Sichtweise:

Digitalisierung im weiteren Sinn verstehen wir als einen durch Technologie stimulierten Ver-
anderungsprozess des Gesamtsystems einer Organisation, der Auswirkungen auf verschie-
denste Organisationselemente wie z. B. Filihrung, Kultur, Zusammenarbeit, Strukturen, Ab-
laufe, Geschaftsmodell und Kompetenzen beinhaltet. Diese Interpretation wird haufig auch
gleichbedeutend mit dem Begriff digitale Transformation verwendet?.

Daraus ergibt sich, dass die digitale Transformation, sprich die Digitalisierung im weiteren Sinn, in
erster Linie eine Strategie- und Change-Aufgabe und weniger ein reines Technik-/IT-Thema ist.

2.3 Innovation durch Digitalisierung

Dariliber hinaus verstehen wir Digitalisierung als Instrument eines Innovationsmanagements von
Unternehmen. Mit Hilfe von technologischen Mdglichkeiten wie beispielsweise Software, Mobilgera-
ten, Messenger-Diensten usw. lassen sich Abldufe optimieren, neue konfigurieren oder bestehende
Geschaftsmodelle weiterentwickeln und neue etablieren. In diesem Sinn fassen wir die Digitalisie-
rung als Integration von Technologie in den Organisationskontext auf und damit als Ermdglicher
(enabler) fiir Innovationen. Kurzum: Digitalisierung ermdglicht Innovationen!

Das Streben nach Innovationen in Unternehmen ist dabei kein Selbstzweck, sondern wird mit er-
folgreicher Geschaftstatigkeit assoziiert, die durch das Schaffen eines neuen Kundenwertes und
damit eines Wettbewerbsvorteils einhergehen kann.? Innovation bedarf dabei stets der Entwicklung
von Neuem — z. B. Ablaufe, Produkte, Dienstleistungen etc. — und der Kommerzialisierung dessen,
sprich der Monetarisierung des Neuen (value creation, value capture).* Innovationsmanagement
und das Hervorbringen von Innovationen dient somit kurzfristig dem (bilanziellen) Unternehmens-
erfolg und langfristig dem Fortbestand des Unternehmens.

Unterscheiden lassen sich unterschiedliche Innovationsgrade. Unter stufenweisen (inkrementel-
len) Innovationen werden Verbesserungen der Effizienz im bestehenden System, wie Ablaufe,
Produkte, Dienstleistungen, zusammengefasst, die flir gewodhnlich stufenweise und in kleinen
Schritten erfolgen. Radikale Innovationen zielen auf die ErschlieBung neuer Produkte/Services,
Markte oder Geschéftsmodelle. Von disruptiven Technologien spricht man, wenn durch techno-
logische Innovationen bestehende Geschaftsmodelle an Bedeutung verlieren, wahrend disruptive
Innovatoren neue Geschaftsmodelle etablieren kdnnen, die neue Spielregeln fiir alle Marktteilneh-
mer mit sich bringen.”

2vgl. Hess (2016).

3 Vgl. Tidd / Bessant (2014).

*Vgl. Bowman / Ambrosini (2000):
* Vgl. Christensen (1997).
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2.4 Plattformen und digitale Okosysteme

In einem wettbewerblichen Marktumfeld und der Erkenntnis, dass nicht nur die kliigsten Menschen
fiir das eigene Unternehmen arbeiten, verstarkt sich die Bereitschaft der Unternehmen Kooperatio-
nen oder Partnerschaften einzugehen beziehungsweise gezielt zu suchen. Unternehmensgrenzen
werden durchldssiger, um den Pool von vielversprechenden Ideen und Impulsen fiir das eigene
Unternehmen zu erschlieBen. Das Innovationspotenzial fiir Unternehmen ldsst sich so gezielt er-
weitern. Die Offnung der Unternehmen nach auBen zu verschiedenen Anspruchsgruppen, insbe-
sondere Kunden aber auch Technologiepartnern, verspricht zusatzliche Wertschépfungspotenziale,
die Unternehmen fiir sich nutzbar machen kénnen (open innovation).® Die Herausforderung fiir
Wohnungsunternehmen liegt in der Entwicklung eines neuen Verstéandnisses von Kooperations-
und Partnermodellen, die sich von konventionellen Formen der Kooperation im Rahmen einer Auf-
traggeber-Lieferanten-Beziehung abgrenzen.

Demgegeniiber steht die Aufgabe eine Vielzahl von Partnern in die eigene Wertschopfung zu integ-
rieren. Die Forschung hat gezeigt, dass Unternehmen erfolgreicher sind, wenn sie in der Lage sind,
sogenannte dynamische Wertschdpfungsnetzwerke beziehungsweise digitale Okosysteme zu bil-
den.’

Friher hatten wir Oneway-Kommunikation im Marketing und
Push-Mitteilungen. Im Bild gesprochen: Also eine Bowlingkugel

genommen, die auf Kegel gezielt und dann sind bestenfalls alle
umgefallen. Heute, im Social Web, kommt das eher dem guten alten Flipper gleich:
Sie feuern die ,Marketingkugel™ ab und dann miissen Sie extrem schnell und viel re-
agieren, weil die Kugel eben durch die Medienbumpers YouTube, Facebook oder
Instagram nicht genau das macht, was Sie sich vorstellen."

» Matthias Herter, Geschaftsfiihrer
meravis Wohnungsbau- und Immobilien GmbH & Co. KG

5 Vgl. Chesbrough (2003).
7 Vgl. Gawer / Cusumano (2014); vgl. Adner (2006).
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Digitale Plattformen sind dabei ein Fenster zum Kunden. Plattformbetreiber organisieren die betei-
ligten Marktteilnehmer und stdrken durch zunehmende Plattformattraktivitét ihre Marktstellung. Je
groBer die Akzeptanz beim Kunden, umso marktbeherrschender und "spielregelnbestimmender"
kann sich der Betreiber positionieren. In der Regel sind Plattformenbetreiber branchenfremde
Technologieunternehmen, die Ineffizienzen in der bestehenden Wertschdpfungskette tradierter
Wirtschaftsbereiche nutzen, um einen technologiebasierten Service mit hohem Kundennutzen zu
etablieren. Es gilt, dass insbesondere Plattformen, die sich an Endkunden beziehungsweise Konsu-
menten richten, ein hohes Potenzial versprechen. Plattformen wird eine hohe Bedeutung fiir die
zukinftige Veranderung von Wertschopfungsstrukturen zugesprochen. Immobilienscout24 und
Immonet sind Beispiele fiir etablierte Plattformen, die sich als intermedidr z. B. auf die Vermittlung
zwischen Wohnungsangebot und -nachfrage konzentrieren. Transaktionsbasierte Daten werden zu-
satzlich aggregiert und etwa in Form von Marktreports wieder monetarisiert.

Abb.1  Wohnungsunternehmen und Okosystem
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Quelle: Eigene Darstellung ANALYSE@

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE
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2.5 PropTechs

Im Umfeld der Immobilienwirtschaft sind in den letzten Jahren eine Reihe von neuen zumeist bran-
chenfremden Marktteilnehmern aufgetreten, die als PropTechs bezeichnet werden. Der Begriff lei-
tet sich von Property Technology ab und beschreibt Technologieunternehmen, die mithilfe von mo-
dernen Informations- und Kommunikationstechnologien softwarebasierte Loésungen entlang des
immobilienwirtschaftlichen Lebenszyklus anbieten. Haufig werden PropTechs mit jungen Unter-
nehmen — sogenannten Startups — in Verbindung gebracht. Damit erganzen diese die Landkarte
um die etablierten IT-Dienstleister, insbesondere die branchenspezifischen ERP-Anbieter wie
Aareon (GES, WodisSigma, BlueEagle), Promos (SAP), Datatrain (SAP), Comline (SAP), Haufe
(wowinex) oder GAP (immotion).

Flir Wohnungsunternehmen besteht die Herausforderung darin, Transparenz bei Anbietern, Leis-
tungen und Entwicklungstrends in einer sich sehr dynamisch entwickelnden PropTech-Landschaft
herzustellen. Erste Initiativen setzen genau hier an und bieten kategorisierte Ubersichten von aktu-
ell etwa 200 Unternehmen an, die helfen sollen, den Markt transparenter abzubilden.® Dabei neh-
men die unterschiedlichen immobilienwirtschaftlichen Akteure wie Makler, Projektentwickler,
Facility Manager, Bestandshalter und Investor traditionell unterschiedliche Perspektiven ein.

In der nachfolgenden Grafik wurden bereits bestehende Kategorisierungen der PropTech-
Landschaft mit besonderem Fokus auf die im VNW und vdw organisierten Unternehmen, sprich be-
standshaltende Wohnungsunternehmen, weiterentwickelt. Dabei wurde die Anbieterlandschaft
noch starker am Geschdftsmodell und den immobilienwirtschaftlichen Lebenszyklusphasen ausge-
richtet. Im Kern konzentriert sich die Darstellung auf die Phase der Immobilienbewirtschaftung.

8 Siehe www.PropTech.de und www.gewerbe-quadrat.de.
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Der noch vergleichsweise junge PropTech-Markt ist durch eine hohe Dynamik gepragt. Neue Anbie-
ter und Lésungen kommen in kurzen Zyklen auf den Markt. Es ist davon auszugehen, dass sich zu-
kiinftig eine Marktkonsolidierung ergeben und der Markt sich weiterentwickeln wird. Insbesondere
die Angebote, die durch die Einfiihrung des Bestellerprinzips lanciert wurden, weisen eine starkere
Anbieterdichte auf. Es kann erwartet werden, dass es zu einer weiteren Professionalisierung der
Angebote und in der Folge zu einer fortschreitenden Marktkonzentration kommen wird. Zudem
wird sich weiter konkretisieren, wer als "Herausforderer" bestehender immobilienwirtschaftlicher
Geschaftsmodelle hervorgeht (b2c-Losungen) oder sich als Technologie-Dienstleister fir Unter-
nehmen der Immobilienwirtschaft positioniert (b2b-L&sungen). Uber Joint Ventures, Unterneh-
mensbeteiligungen® oder Entwicklungspartnerschaften'® haben Wohnungsunternehmen vielféltige

Méglichkeiten der Kooperation und Zusammenarbeit mit PropTechs.

° Siehe LEG Wohnen — Doozer.
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2.6 Relevante Technologien

Die Digitalisierung wird getragen durch den Einsatz intelligenter Software und Technologien, die
neue Anwendungen ermdglichen. Dabei lasst sich eine Reihe von technologischen Anwendungen
identifizieren, die starkere Relevanz fiir immobilienwirtschaftliche Aufgabenstellungen aufweisen.
Die nachfolgende Tabelle liefert einen Uberblick {iber relevante Technologien, deren Bedeutung
und potentielle Anwendungsgebiete im wohnungswirtschaftlichen Kontext:

Potentielle
Technologie Kurzbeschreibung

Anwendungsgebiete

e Chatbots — sogenannte maschinenbasierte

Sprachassistenten — nutzen kiinstliche Intelli-
genz, um etwa im Kundenservice Kundenanfra-
gen automatisiert zu beantworten/ weiterzuver-
arbeiten.
Einsatzgebiete: Mieterselbstauskunft, Terminie-
rung Wohnungsbesichtigung, Schadensmeldung
etc. 1

e Sogenannte Datenrdaume erlauben mithilfe von

kiinstlicher Intelligenz eine automatisierte Ablage

Kiinstliche - .

Intelligenz / Aut-omat|5|erung von fin- und Auswertung von Objekt- und Transaktions-
. telligentem", menschli- <t

Maschinelles aten.

Lernen / AR R (A Einsatzgebiete: automatisierte Dokumentenabla-

Artificial AL W17 (Pialeliznil o= ge, Systematisierung und inhaltliche Sortierung

intelligence i) der Immobiliendokumentation. Inhalte und rele-

vante Dokumente konnen gefiltert, analysiert,
strukturiert, betitelt und ausgewertet werden etc.
e Auf Basis von Live-Gebdudedaten wird es im Sin-
ne einer vorausschauenden Instandhaltung
(predictive maintenance) maglich, Immaobilien
und Bauteile proaktiv zu warten.
Einsatzgebiete: automatisierte Vorhersage dro-
hender reparaturbedingter Instandsetzungen,
Vermeidung von Ausféllen, bessere Planung von
Wartungs- und Serviceintervallen und Reduktion

10 Sjehe kiwi.ki — Deutsche Wohnen.
1 yvgl. Saxen (2017).

12 Gjehe z. B. www.evana.de, www.architrave.de oder www.leverton.de.
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Robotik

Sensorik

Big Data

Internet der
Dinge (IoT)

Robotertechnik oder Ma-
schinen (Mechanik &
Elektronik), die eigen-
standig Aufgaben erledi-
gen kdénnen

Anwendung von Fiihlern
zur Messung und Kontrol-
le und weiterfiihrenden
Steuerung von Eigen-
schaften und deren Ver-
anderungen im System

Erfassung, Verarbeitung
und Analyse groBer, kom-
plexer und unstrukturier-
ter Datenmengen zur Er-
kenntnisgewinnung
(Analytics) und Automati-
sierung (Entscheidungen)

Aufladen von Gegenstan-
den mit digitalen Funktio-
nen, um Zustandsinforma-
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der ungeplanten Instandhaltung etc.

Sogenannte Bauroboter (construction robotics)
tibernehmen bauspezifische Aufgaben.
Einsatzgebiete: die automatisierte Herstellung
von Mauerwerken etc.

Einsatz von Robotern und selbstfahrenden
Fahrzeugen im Bereich infrastrukturelles
Facility Management.

Einsatzgebiete: automatisierte Griinpflege, Reini-
gung von AuBen- und Verkehrsflachen/
Gehwegen etc.

Sensoren sind Basistechnologien, um beispiels-
weise vernetzte Smart-Home-Lésungen zu
ermdglichen.

Einsatzgebiete: Smart Meter, Bewegungs- und
Gerauschmelder, Digitalisierung und Visualisie-
rung von Verbrauchsdaten, Messung und Regu-
lierung von Raumtemperatur, Rauchwarnmelder,
vorausschauende Wartung/Instandhaltung,
Monitoring von bauphysikalischen Eigenschaften
von Objekten etc.

Verbindung von nicht-originar in Verbindung ste-
henden Datenquellen zur Mustererkennung z. B.
bei Mieterauswahl, Produktgestaltung und Woh-
nungsangeboten, Portfoliomanagement, Investi-
tionssteuerung.

Einsatzgebiete: Verknlpfung von Mieterdaten mit
Social-Media-Beitragen. Zum Beispiel: Familie
teilt ihre Freude liber das Neugeborene via
Facebook mit anderen. Darauf folgt eine proakti-
ve Unterbreitung eines addquaten Wohnungsan-
gebots, die dem veranderten Wohnraumbedarf
Rechnung tragt.

Die Wohnung wird informations- und sensor-
technisch aufgeristet und lber einzelne Anwen-
dungen aus den Bereichen Energie, Sicherheit,

13 Gjehe z. B. www.construction-robotics.com oder www.youtube.com/watch?v=FOtIYOJ7f]c.
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tionen fiir die Weiterver-
arbeitung im Netzwerk zur
Verfligung zu stellen

Dezentralisierte Daten- o
bank und Grundlage digi-
taler Wahrungen; offen
einsehbares Hauptbuch

von allen Transaktionen

Blockchain

"Ausdruck" von Gegen-
standen aller Art

3D-Druck

Computerunterstiitzte
Darstellung, die die reale

Welt um virtuelle Aspekte
t16

Augmented
Reality
erweiter
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Komfort und Gesundheit digital vernetzt und per
Smartphone oder Portal steuerbar (Smart Home).
Einsatzgebiete: siehe Sensorik.

Abbildung von Grundbuchregister, Zahlvorgan-
gen oder Eigentumstibergangen in der Block-
chain.™

Einsatzgebiete: Grundbucheintrag, Kaufvertrage
(smart contracts), Bezahlvorgange etc.

3D-Drucker lassen sich fiir bauspezifische Aufga-
ben in der Bauwerkserrichtung, Instandhaltung
und Modellierung einsetzen.'®

Einsatzgebiete: die Herstellung von Bauteilen fir
Wohngebaude auf der Baustelle, Erstellung von
3D-Modellen von Objekt/Wohnung fiir die Ver-
marktung etc.

Anreicherung von realen Objektbildern mit tech-
nischen oder kaufmannischen Bestandsdaten die
via VR-Brille wahrnehmbar sind, Visualisierungen
im Rahmen der Planung oder Vermarktung.
Einsatzgebiete: Bestandsdatenerfassung und
-pflege, Erstellung von virtuellen Objektabbildun-
gen/Wohnungen erganzt um Zusatzinformation
fur die Vermarktung, virtuelle Besichtigungen etc.

Die genannten Technologien stellen keine abschlieBende Auflistung dar, sondern sind im Sinne ei-
ner Momentaufnahme zu verstehen. Weitere Technologien kénnen folgen, wenngleich zukiinftig

die Marktreife branchenspezifischer Losungen deren Verbreitung maBgeblich beeinflussen wird.

1 vgl. Schlatt u. a. (2016).
15 vgl. Thum (2017); siehe z. B. www.3dprintcanalhouse.com.

16 vgl. Markgraf (2017).
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2.7 Geschiaftsmodell und Wertschopfung

Nicht nur das Produkt sondern auch das Geschédftsmodell (Business Model) nimmt Einfluss auf den
Erfolg der Geschéftstatigkeit.!” Es beschreibt das Grundprinzip, wie Organisationen Kundennutzen
schaffen und im Gegenzug Einnahmen erzielen. Mit insgesamt neun Bausteinen lasst sich ein Ge-
schaftsmodell beschreiben und auf der sogenannten Geschaftsmodell-Leinwand (Business Model
Canvas) visualisieren:

Abb. 3 Business Model Canvas

Schliisselpartner Schliisselaktivititen Kundenbeziehungen

= Netzwerk von Partnern & Wichtigste Handlungen eines Paket von Nutzen, das ein Arten von Beziehungen Segmentierung nach
Lieferanten Unternehmens Unternehmen einem Kunden Beddirfnissen /
anbietet Perstinliche Unterstiitzung / Verhaltensweisen /
Strategische Allianzen / Joint  schaffen & Unterbreiten Selbstbedienung / Merkmalen / Finanzkraft /
Ventures [ Kaufer-Anbieter- eines Wertangebots / Verschiedene Produkte & automatisierte bevorzugte Kanéle / etc.
Beziehungen Erreichen der Markte / Dienstleistungen Dienstleistungen /
Aufbau & Pflege der Communities / Beteiligung
Kundenbeziehungen Qualitativer oder
quantitativer Natur
Schliisselressourcen Neuheiten /
Leistungsoptimierung /
Kénnen physischer, Marke / Design / = Kundenberihrungspunkte
finanzieller, intellektueller, Arbeitserleichterung
menschlicher Natur sein alle Kommunikations-/
Distributions- &
Verkaufskangle
m Ein“ahmeque"e“
Fixkosten & variable Kosten Nutzungsgebihren / Verkauf von Wirtschaftsgitern / Mitgliedsbeitrégen /

Verleih, Leasing / Lizenzen, Maklergebiihren / Werbung
Kostenorientierte & wertorientierte Geschéftsmodelle
Kostenorientierte & wertorientierte Geschaftsmodelle

lle: Ei Darstell in Anleh Ost Id Pi 2010
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Osterwalder / Pigneur ( ) ANALYSE®
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Eng verbunden mit dem Geschaftsmodell ist das Konzept der Wertschépfungskette. Das Konzept
hilft die Aktivitaten eines Unternehmens zu analysieren und Kern- von Unterstiitzungsaktivitaten zu
trennen.'® Andert sich das Geschaftsmodell, &ndert sich i. d. R. auch der Wertschépfungspfad. Die
Immobilienwirtschaft ist gepragt durch eine fragmentierte Wertschdpfungskette, in der viele Akteu-
re einzelne Teilaufgaben erbringen. Die nachfolgende Abbildung zeigt die wertschdpfenden Aktivi-
taten eines Bestandshalters ausgerichtet an den Phasen des Immobilien-Lebenszyklus:

7'vgl. Teece (2010).
18 vgl. Porter (1985).
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Abb. 4  Wertschopfungskette im Wohnungsunternehmen
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Bestandshaltende Wohnungsunternehmen haben den Kern ihrer Wertschépfungsaktivitaten in der
Bewirtschaftungsphase. Die zunehmende Nachfrage nach Wohnraum insbesondere in den Metro-
polregionen in den letzten Jahren hat dazu gefiihrt, dass diese vermehrt Neubauaktivitaten aufge-
nommen haben. Damit konnte Wertschopfung nicht nur in der Immobilienbewirtschaftung gene-
riert werden, sondern auch in der vorgelagerten Bauphase. Zusatzlich sind einige Bestandshalter
dazu lGbergegangen, ihr Geschaftsmodell zu erweitern und neue Ertragsquellen durch beispielswei-
se Mieterstrom und Multimedia-Angebote zu erschlieBen.

2.8 Geschaftsmodell-Innovation

Innovationen kénnen sich nicht nur auf Produkte, Dienstleistungen oder Prozesse beziehen, auch
Geschéaftsmodelle kénnen Ansatzpunkt fiir Innovationen sein.'® Unternehmen kénnen bewusst Ge-
schaftsmodelle verandern, um neue Ertragsquellen zu erschlieBen oder Vorteile gegeniiber Wett-
bewerbern herauszuarbeiten. Im Zuge der fortschreitenden Digitalisierung werden datenbasierte

19 yvgl. Chesbrough (2010); vgl. Amit / Zott (2012).
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Geschéftsmodelle bedeutsamer, die durch eine breite Palette von Informations- und Kommunikati-
onstechnologien ermdglicht werden.

Als eine wesentliche Voraussetzung fiir digitale Geschaftsmodelle gilt der Kundenzugang (iber digi-
tale Kanadle. Modelle wie Pay-per-use, Abonnement, Freemium, Performance-based Contracting
oder Affiliation gewinnen an Bedeutung insbesondere in der Kombination mit konventionellen Ge-
schaftsmodellen. Das Angebot von Crowdfunding-Plattformen wie etwa Kapitalfreunde, Deutsche
Mikroinvest, Exporo oder Companisto als Finanzierungsalternative fiir Projektentwicklungen konnte
sich so erst durch technologische Fortschritte entwickeln.

Eine weitere Voraussetzung flr datenbasierte Geschaftsmodelle ist die Vernetzung verschiedener
Datenguellen sowie die Verfiigbarkeit von Nutzer- und Verbrauchsdaten etwa beim Insourcing von
Messdienstleistungen. Komplexe Datenanalysen sind Voraussetzung, um die Ressourcen gewinn-
bringend nutzen zu kénnen.

Ein weiteres Beispiel, um von neuen Geschaftsmodellen zu profitieren und neue Ertragsquellen fiir
das eigene Unternehmen zu erschlieBen, sind Unternehmensbeteiligungen an PropTechs.

2.9 Digitalisierung von Wohnungsunternehmen:
Wertschopfung heute und morgen

Es ist davon auszugehen, dass zumindest in Teilen eine Verschiebung der Wertschopfungskette
auch in Wohnungsunternehmen stattfinden wird. Die direkte Kundenbeziehung (B2C) gewinnt
deutlich an Bedeutung, da die dahinterliegenden Daten kommerzialisierbar sind. Die fortschreiten-
de Monetarisierung von Nutzer- und Verbrauchsdaten treibt damit zusatzlich das Aufbrechen und
die Verlagerung der Wertschdpfung an. Sicher ist, dass neue Geschaftsmodelle und Dienstleistun-
gen, die das Leben flir Kunden erleichtern, zunehmend den Markt erganzen werden. Diese nutzer-
zentrierten Losungen entlang der Wertschépfungskette werden auch Auswirkungen auf die Wert-
schdpfung tradierter Wohnungsunternehmen haben. Einige Marktbeobachter gehen davon aus,
dass Daten im Kontext der Immobilienwirtschaft zukiinftig wertvoller als physische Vermdgenswer-
te werden.?

Die immer starkere Verfligbarkeit und die steigende wirtschaftliche Bedeutung von Daten riicken
die Themen Datenschutz und Datensicherheit ins Zentrum. Bei zunehmendem Einsatz von Techno-
logien und zunehmendem Digitalisierungsgrad missen Unternehmen die Sicherheit und den Schutz
der Daten noch stérker als bislang mitdenken und systematisch in die Uberlegungen einbeziehen.
Das Inkrafttreten der EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) im Mai 2018 wird auf regulatori-
scher Ebene weitere Pflichten und Aufgaben fir die Unternehmen mit sich bringen, die es im Zuge
der digitalen Transformation zu berticksichtigen gilt. Unternehmen miissen daher Verfahren entwi-
ckeln, die sowohl die ndtige Sorgfalt als auch eine pragmatische Umsetzung miteinander verbin-

2 ygl. Poleg, D. (2016).
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den. Wohnungsunternehmen sind gut beraten, Datenschutz und Datensicherheit nicht als Hemm-
schuh fiir Digitalisierungsbemiihungen zu betrachten, sondern vielmehr eine I6sungsorientierte
Sicht einzunehmen, die die Themen als zusatzliche, aber l6sbare Anforderung auffasst.

Unternehmen stehen bei der digitalen Transformation vor der Herausforderung, gleichzeitig die
Wertschdpfung von heute zu realisieren und die wertschdpfenden Potenziale von morgen vorzube-
reiten. Studien haben gezeigt, dass Organisationen am erfolgreichsten sind, wenn sie eine gute Ba-
lance von Aktivitaten verfolgen, die zum einen die Effizienz bestehender Ablaufe im Blick hat und
zum anderen Tatigkeiten Raum gibt, die die zukiinftigen Erfolgs- und Ertragspotenziale sichern.
Man spricht auch von organisationaler Beidhéndigkeit (ambidextrous organization).?! Organisatori-
sche Aufgabe ist es folglich, die Optimierung bestehender Systeme und Verfolgung zukiinftiger
Wertschdpfung in Einklang zu bringen. Kurzum: Es geht darum, Einnahmen heute und morgen zu
sichern!®

Abb. 5 Organisationale Beidhandigkeit

Organisationale Beidhandigkeit

Innovation Produktivitat

@ Neue digitale Geschaftsmodelle B Kerngeschaft
@ Wertschépfung der Zukunft B Digitalisierung der Geschéftsprozesse
@ (Radikale) Innovation @ (Stufenweise) Innovation

Balance zwischen Produktiv- und Innovationssystem

sichert Erfolg!

elle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Tushman / O'Reilly (1996
Qu ig rstellung i ung u / illy ( ) ANALYSE @

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

2L \ygl. Birkinshaw / Gibson (2004); vgl. Gibson / Birkinshaw (2004); vgl. Raisch / Birkinshaw u.a. (2009); vgl. O'Reilly /
Tushman (2004).

22 ygl. Piller / Kortmann u.a. (2014).
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Die Unternehmen der Wohnungswirtschaft haben in dem beschriebenen Transformationsprozess
eine gute Ausgangslage. Sie verfligen lber die physischen Vermdgenswerte, die aktuell und mittel-
fristig die Wertschopfung bestimmen werden. Diese vergleichsweise komfortable Situation ermég-
licht ihnen kontinuierlich Investitionen in die digitale Umwandlung zu tatigen, um so den Umbau
und die Zukunftsfestigkeit der Unternehmen in den kommenden Jahren zu sichern. Vor dem Hin-
tergrund sich beschleunigender digitaler Entwicklungen wird das Thema Geschwindigkeit und
ganzheitlicher Ansatz (Digitalisierungsstrategie) bei der Umsetzung von Digitalisierungsinitiativen
fir die Unternehmen zunehmend erfolgskritisch.

~Wenn ich mit meinem Kabelanbieter oder Energieversorger privat
in Verbindung treten will, muss ich vorher mindestens meine

9
=

Kundennummer und weitere Informationen eingetippt haben.
Wohnungsunternehmen hingegen lassen sich Namen am Telefon
buchstabieren, um diese dann ins System einzutippen und dann vielleicht immer
noch nicht genau wissen, wer sie kontaktiert hat.

Hier gibt es grundlegenden Handlungsbedarf."

» Karsten Klaus, Geschéaftsfiihrer
hanova Gesellschaft fiir Bauen und Wohnen Hannover mbH

»Es macht keinen Sinn sich auf fiinf verschiedenen Portalen einzulog-
gen, um dann entsprechende Services zu nutzen. Dies muss iiber eine
digitale Plattform laufen. Das sind Effizienzprozesse fiir unsere Verwal-
tung, die wir brauchen.™

» Udo Frommann, Vorstand
Spar- und Bauverein eG Hannover
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3  Status Quo der Digitalisierung bei Wohnungsunternehmen

Wie weit die Unternehmen den Prozess der digitalen Transformation beschritten haben und wie sie
mit der Digitalisierung umgehen, zeigen die Ergebnisse der Unternehmensbefragung. Im Rahmen
einer breit angelegten Primdrerhebung wurde der digitale Reifegrad der Wohnungsunternehmen in
Norddeutschland, Niedersachsen und Bremen ermittelt. Insgesamt waren 390 Mitgliedsunterneh-
men des vdw (161 Unternehmen) und des VNW (229 Unternehmen) aufgerufen, sich an der Be-
fragung zu beteiligen.

Die Befragung erfolgte online. Die Einladung wurde per E-Mail an einen der Vorsténde bzw. Ge-
schaftsfiihrer im Unternehmen versandt. Im Zeitraum 11. September bis 19. Oktober 2017 beteilig-
ten sich insgesamt 128 Unternehmen an der Befragung. Die Riicklaufquote Ubertrifft mit 33 % die
Erwartungen.

3.1 Struktur der Studienteilnehmer

Die Unternehmen, die sich an der Befragung beteiligt haben, bewirtschaften insgesamt 526.923
eigene und verwalten 86.086 fremde Wohnungen. Im Durchschnitt betrdgt der eigene Wohnungs-
bestand 4.149 Wohnungen.

Die GroBe des eigenen Wohnungsbestandes hat sich als zentraler Faktor fiir den digitalen Reife-
grad eines Wohnungsunternehmens erwiesen. Wohnungsunternehmen mit einem Bestand von
mehr als 5.000 Wohneinheiten sind im Prozess der digitalen Transformation schon weiter fortge-
schritten als kleinere Wohnungsunternehmen.
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Abb. 6 Verwalteter eigener Wohnungsbestand
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Bei den Wohnungsunternehmen handelt es sich Gberwiegend um Genossenschaften. Jedes dritte
an der Befragung teilnehmende Unternehmen ist ein kommunales Wohnungsunternehmen. Dabei
ist festzustellen, dass sich die Gesellschaftsform nicht auf den Grad der Digitalisierung auswirkt.

Anders ist es in Bezug auf die Komplexitat des tradierten Geschaftsmodells. Je starker diversifiziert
das Geschaftsmodell ist, desto hoher ist der digitale Reifegrad des Unternehmens. Dieser Einfluss
besteht unabhangig von der Anzahl bewirtschafteter Wohneinheiten.

86 % der befragten Unternehmen betreiben neben der Vermietung Neubau fiir den eigenen Be-
stand, jedes zweite Unternehmen verwaltet zudem Wohnungen fiir Dritte. Neue Geschaftsmodelle
wie Medien- und Energieversorgung haben bisher nur wenige Unternehmen fiir sich entwickelt.

Abb. 8 Geschaftsmodell
Welche Leistungen sind Teil des Geschaftsmodells Ihres Unternehmens?

Wohnungsvermietung

Neubau Eigenbestand
Wohnungsverwaltung fiir Dritte
Multimedia-/Kabel
Handwerkerleistungen fiir Dritte
Bautrdagergeschaft
Mieterstrom/Energieversorgung

Sonstiges
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Angaben in %
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3.2 Verortung der Digitalisierung im Wohnungsunternehmen

In 80 % der Unternehmen ist die Geschaftsfiihrung oder der Vorstand fir das Thema Digitalisie-
rung verantwortlich. In 12 % der Unternehmen liegt die Verantwortung bei der IT-Abteilung. Le-
diglich 6 % der Unternehmen haben eine Stabsstelle fiir das Thema eingerichtet.

Abb. 9 Die Geschiftsfiihrung tragt die Verantwortung fiir die Digitalisierung
Wer ist im Unternehmen flir das Thema Digitalisierung verantwortlich?

Geschaftsfuhrung/Vorstand 80

IT-Abteilung 12

Stabstelle 6

Sonstige 1

Keiner 1
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Die Unternehmen, die Zeit in die Digitalisierung investieren, befassen sich in der Regel zwei bis
finf Stunden in der Woche mit dem Thema. Mehr als jedes dritte Unternehmen befasst sich gar
nicht gezielt mit dem Thema.
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Abb. 10 Jedes dritte Unternehmen investiert kaum Zeit in das Thema
Wie viel Zeit in der Woche investieren Sie, Ihr Wissen und die Fahigkeit Ihres
Unternehmens zum Thema Digitalisierung auszubauen?
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Quelle: VNW/vdw Unternehmensbefragung 2017 ANALYSE @
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3.3 Treiber der Digitalisierung

Der AnstoB sich mit dem Thema Digitalisierung zu befassen, kommt bei den wenigsten Befragten
aus dem Unternehmen selbst. In der Regel sind es die Kunden und der Markt an sich, der die Un-
ternehmen zwingt, sich mit dem Thema auseinanderzusetzen.

Der Kundennutzen treibt wie eingangs beschrieben brancheniibergreifend die Digitalisierung voran
und erfordert eine nutzerzentrierten Blick auf Produkte und Dienstleistungen. Die Anspriiche und
Erwartungen der Kunden sind dabei auch beeinflusst vom lokalen Wohnungsmarkt.

Wahrend vor allem kleinere Unternehmen zwischen 1.000 bis 2.000 Wohnungen und insgesamt
Wohnungsunternehmen in weniger verstadterten Regionen die digitale Transformation getrieben
durch die Entwicklung auf dem Wohnungsmarkt voranbringen, handeln die groBen Unternehmen
starker aus eigenem Antrieb. 79 % der Unternehmen ab 5.000 Wohnungen beanspruchen fiir sich
"Vorreiter" der Digitalisierung fir die Wohnungswirtschaft zu sein, tiber alle Befragten sind es hin-
gegen nur 38 %.
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Abb. 11 Motor der Digitalisierung
Wer ist der Motor der Digitalisierung fir Ihr Unternehmen?

Unsere Kunden

Entwicklung auf dem Wohnungsmarkt

Die eigenen Mitarbeiter

Der Wettbewerb

Anspruch, Vorreiter in Wohnungswirtschaft zu sein
Der Gesetzgeber

Andere Branchen

Eigenkapitalgeber
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Global gesehen, sind die Treiber der Digitalisierung aus Sicht der Wohnungsunternehmen die Ent-
wicklung der mobilen Endgerdte und die Vernetzung und Konnektivitdt, die durch die technologi-
sche Entwicklung beschleunigt wird. Hier besteht ein groBer Zusammenhang zu den ersten Digitali-
sierungsprojekten etwa die mobile Verkehrssicherung oder Mieter-Apps, die die Wohnungsunter-
nehmen umgesetzt haben.

Der demografische Wandel und Regulierungen werden hingegen von weniger als der Halfte der
Unternehmen, die sich an der Befragung beteiligt haben, als Treiber gesehen.



ANALYSE 3
- 24- KONZEPTE

Abb. 12 Treiber der Digitalisierung
Was sind Ihrer Meinung nach die wesentlichen Treiber der Digitalisierung?

m Trifft voll zu mTrifft zu = Teils/Teils ® Trifft nicht zu m Trifft gar nicht zu = Kann ich nicht beurteilen

Mobile Endgerate

Vernetzung und Konnektivitat
Sicherheit und Privatssphére
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3.4 Die Entwicklung der Digitalisierung in der Wohnungswirtschaft

Die Wohnungswirtschaft steht derzeit in puncto Digitalisierung noch am Anfang. Nur 5 % der Un-
ternehmen haben bereits neue digitale Geschaftsmodelle entwickelt und weitere 21 % mdchten in
den nachsten fiinf Jahren welche entwickeln. Aktuell sind es die groBen Wohnungsunternehmen,
die die Digitalisierung anfiihren.

Die Voraussetzung hierfiir ist, dass alle Daten und Informationen im Unternehmen in digitaler Form
vorliegen und medienbruchfrei vernetzt sind.

Derzeit geben 12 % der Unternehmen an, alle wichtigen Daten und Informationen in digitaler Form
verfligbar zu haben. Innerhalb der nachsten fiinf Jahre denken 50 % der Unternehmen, dass sie
dies erreicht haben werden.
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Abb. 13 Digitalisierungsplan
Wann werden folgende Aussagen auf Ihr Unternehmen zutreffen?

B Bereits heute mIn 5 Jahren ®In 10 Jahren m Nie B Kann ich nicht beurteilen

Alle wichtigen Daten und Informationen
in unserem Unternehmen liegen in
digitaler und auswertbarer Form vor.

Alle Unternehmensbereiche sind digital,
medienbruchfrei vernetzt.

Alle unsere Wohnungen sind digital
vernetzt.

Wir haben neue digitale
Geschaftsmodelle entwickelt.

Alle unsere Serviceangebote und
sonstigen Leistungen sind digital
vernetzt.

Angaben in %
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Die Digitalisierung beginnt bei den meisten Unternehmen im Rechnungswesen und Controlling.
Mehr als jedes zweite Unternehmen beurteilt den Digitalisierungsgrad in diesem Bereich als (sehr)
hoch. Auch hinsichtlich der Digitalisierung im Bereich Vermietung sind 45 % der Unternehmen
nach eigenen Angaben bereits weit fortgeschritten. Je nach digitalem Reifegrad handelt es sich da-
bei zundchst um Inselldsungen. Die digitale Transformation des Wohnungsunternehmens setzt erst
dann richtig ein, wenn alle Unternehmensbereiche medienbruchfrei vernetzt sind.

Die Befragung bestatigt das Ergebnis anderer Studien, dass die Wohnungsunternehmen bisher mit
der Digitalisierung einzelner Geschaftsprozesse eine stufenweise Innovation innerhalb des Unter-
nehmens bestreiten. Die organisationale Beidhandigkeit wird dabei zundchst auBer Acht gelassen.
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Abb. 14 Heutiger Digitalisierungsgrad
Inwieweit sind die folgenden wohnungswirtschaftlichen Kernfunktionen in IThrem
Unternehmen bereits heute digitalisiert?

mSehr hoch ®mHoch ®Teils/Teils ®mGering ®Keine ®Kann ich nicht beurteilen
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Die Unternehmen gehen davon aus, dass sich der Digitalisierungsgrad zukiinftig deutlich andern
wird. So schreitet die Digitalisierung ihrer Meinung nach in allen Bereichen voran. Insbesondere bei
der Unternehmensfiihrung und dem Berichtswesen wird ein groBer Sprung in Sachen Digitalisie-
rung erwartet.

Planung und Neubau, Personalwesen und Finanzierung werden im Rahmen des Digitalisierungspro-
zesses aus Sicht der Unternehmen zukiinftig eine deutlich geringere Rolle spielen. Hier erwarten
nicht einmal 10 % der Unternehmen einen hohen Digitalisierungsgrad. Wobei die Unternehmen,
die sich bereits heute intensiv mit der Thematik auseinandergesetzt haben, durchaus offener und
ganzheitlicher in die Zukunft schauen. Dabei riickt auch das Thema Innovation und somit die Ba-
lance zwischen Produktiv- und Innovationssystem starker in den Blickwinkel.
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Abb. 15 Zukiinftiger Digitalisierungsgrad
Wie groB ist der Anteil folgender wohnungswirtschaftlicher Aufgaben, der zukiinftig
in IThrem Unternehmen digital bearbeitet wird?
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Konkret auf einzelne Leistungen und Angebote bezogen, ist die digitale Vermarktung von Wohnun-
gen ausschlieBlich auf Online-Kandlen am weitesten fortgeschritten. Vollstandig umgesetzt ist am
haufigsten die digitale Mieterakte, jedes fiinfte Unternehmen verfiigt dariiber. Insgesamt sind die
Unternehmen bemiiht, die internen Prozesse zu digitalisieren.

Nicht angedacht ist hingegen die intensive Nutzung der vorliegenden Daten, fiir die Individualisie-
rung von Angeboten aber auch die Entwicklung neuer Geschaftsmodelle. Ebenso sehen die Unter-
nehmen derzeit keine Vorteile in der Kooperation mit Dritten oder der Offnung ihrer Systeme fiir
Dritte. Auch die groBen Wohnungsunternehmen und die mit einem hdheren Digitalisierungsgrad
sind diesbeziiglich sehr zuriickhaltend.

Das Thema BIM spielt derzeit in der norddeutschen Wohnungswirtschaft noch keine Rolle, wahrend
andere Studien® herausgefunden haben, dass BIM und Smart Meter den Wohnungsunternehmen,
die vor allem Neubau betreiben, besonders wichtig sind.

2 ygl. BID (2014).
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Abb. 16 Stand der Entwicklung digitaler Angebote
Im Folgenden haben wir einige Ansatze flir die Entwicklung von digitalen Angeboten
zusammengestellt. Wieweit haben Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits
umgesetzt?

m Vollstdndige Umsetzung ™ In Umsetzung = 1In Planung m Nichtin Planung = Keine Angabe
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3.5 Status quo und Anwendungsplanung digitaler Technologien

Im Rahmen der Digitalisierung setzten die Unternehmen derzeit sehr stark auf mobile Endgerate in
Kombination mit digitalen Plattformen. Jedes fiinfte Unternehmen nutzt zudem Cloud Computing.
Hierzu zahlen insbesondere die Wohnungsunternehmen mit mehr als 5.000 Wohneinheiten.

Fiir Anwendungen aus dem Bereich kiinstliche Intelligenz, Robotik und 3D-Druck sehen die Woh-
nungsunternehmen derzeit keine Einsatzmdglichkeiten.

Abb. 17 Einsatz digitaler Technologien
Auf welche der folgenden Technologien baut die Digitalisierung in Ihrem Unternehmen
derzeit auf? Und welche Technologien mochten Sie gerne zukiinftig einsetzen?

m Setzen wir bereits heute ein ® Planen wir in 5 Jahren zu nutzen
= Wir haben keine Planung hierfiir m Kann ich nicht beurteilen

Mobile Endgerate
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Die Unternehmen, die auf Basis der unterschiedlichen Technologien bereits Anwendungen entwi-
ckelt haben, setzen auf Portalldsungen wie Mieterportale oder mobile Verfahren. Wie diese im ein-
zelnen aussehen, zeigen die Beispiele im nachsten Kapitel "Digitalisierung konkret'.

Mit umfangreichen auch miteinander verbundenen technischen Losungen hat bisher kaum ein Un-
ternehmen Erfahrungen gesammelt.
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Abb. 18 Bereits entwickelte Anwendungen und Geschiftsmodelle
Welche Geschaftsmodelle, Anwendungen oder Dienstleistungen haben Sie auf Basis
dieser oder anderer Technologien bereits entwickelt bzw. planen Sie zu entwickeln?
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.Das Thema Digitalisierung darf kein Selbstzweck sein. Es miissen

immer Mehrwerte generiert werden:
Mehrwerte fiir die Mitglieder und den Anwender."

» Jana Kilian, Vorstand
Hansa Baugenossenschaft eG, Hamburg
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3.6 Digitalisierung konkret

BUWOG Mieter-APP

Thorsten Gleitz
Geschaftsfiihrer Immobilienmanagement DE

Ausgangspunkt Zielsetzung

Herausforderung

Lessons Learned

Worum ging es beim Projekt?

Wir wollten einen weiteren Kommunikationskanal zu unseren Mietern schaffen: moderne und
direkte Kommunikation, einfach aber schick.

Umgesetzt wurde es als Marketing- und nicht primar als IT-Projekt.

Welche Ziele haben Sie verfolgt?

Die Mieter sollten direkter in Verwaltungsprozesse einbezogen werden und dadurch mehr
Transparenz geschaffen werden.

Was war die Ausgangssituation?

Wir bieten bereits viele der herkémmlichen Kommunikationskandle an: Ansprechpartner vor
Ort, Telefon, direkte E-Mail, Brief, Fax, Mietersprechstunden vor Ort und ein 24/7 Service
Center. Wir wollten einen weiteren Kanal testen und etablieren.

Welches Problem sollte geldst werden?

Schadensmeldungen sollte der Mieter selbst mit seinem Smartphone erstellen und beschrei-
ben. Mdglichst einfach und intuitiv bedienbar.

Wie sind Sie vorgegangen?

Wir haben das Projekt aus dem Fachbereich und dem Marketing betrieben und konzipiert. Es
war in erster Linie kein IT-Projekt. Auch die Anbindung an unsere Verwaltungssoftware war
zu Beginn des Projektes keine Bedingung.

Welche Hiirden mussten Sie nehmen?

Bei der Konzeption haben wir darauf geachtet, wem die Daten gehéren und welche Daten
online verfugbar sind. Wir haben die Angabe von Daten auf ein Minimum beschrankt.

Was konnten Sie aus dem Projekt lernen?

Erste eigene Erfahrungen im digitalen Umfeld waren durchweg positiv, sowohl seitens unse-
rer Kunden, aber auch von den Mitarbeitern.

Was wiirden Sie wieder genauso oder anders machen?

Wir wiirden es wieder genauso machen und nutzen die Vorgehensweise auch fir weitere Pro-
jekte. Die Mieter-APP ist ein weiterer Kanal, aber die anderen sind nach wie vor wichtig und
verlieren nicht an Relevanz.
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GBN Wohnungsunternehmen GmbH Nienburg/Weser
Verkehrssicherheit/Erfassung von Arbeitszeiten des Regiebetriebs

Claus Vollmer
Geschéftsfiihrung

Herausforderung Ausgangspunkt Zielsetzung

Lessons Learned

Worum ging es beim Projekt?

Erfassen der unterschiedlichen Risiken, die aus der Bewirtschaftung verschiedenartiger Im-
mobilien entstehen. Deren regelmaBige und organisierte Kontrolle mit rechtssicherer Doku-
mentation.

Welche Ziele haben Sie verfolgt?

Erfassung und Weiterverarbeitung von Arbeitszeiten des Regiebetriebs (Gartner) im Rahmen
der Betriebskostenabrechnung.

Was war die Ausgangssituation?

Die Kontrolle der Verkehrssicherheit wurde nicht in Ganze ausgefiihrt. Es existierten keine
festgelegten Kontrollzyklen und Verantwortlichkeiten. Die Dokumentation war unzureichend.

Welches Problem sollte gelost werden?
Die Zeiterfassung des Regiebetriebs erfolgte manuell auf Stundenzetteln, diese mussten han-

disch in das System zur Weiterverarbeitung tibertragen werden. Der Prozess war aufwendig
und fehlerbehaftet.

Wie sind Sie vorgegangen?

Arbeitsgruppe mit "Betroffenen" einrichten, Ist-Zustand analysieren, Ziele erarbeiten, Reihen-
folge zur Realisierung der Ziele festlegen. Qualifizierten Programmierer finden.

Welche Hirden mussten Sie nehmen?
Der Programmierumfang wurde unterschatzt. Die Risiken der Verkehrssicherheit mussten zu

Gruppen zusammengefasst werden, um die Praktikabilitdt und damit die Akzeptanz der User
in der Anwendung zu erhalten.

Was konnten Sie aus dem Projekt lernen?

Es dauerte langer als angenommen. Wir haben aber ein Produkt, das genau so funktioniert,
wie wir es uns vorgestellt haben.

Was wiirden Sie wieder genauso oder anders machen?

Wir wiirden bessere Hardware einsetzen.
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T

Projekt Mia (elektronische Mitgliederakte)

‘ -
Marcel Sonntag ."JM \ ¥,
Vorstandsvorsitzender %

Ausgangspunkt Zielsetzung

Herausforderung

Lessons Learned

Worum ging es beim Projekt?

Ein schneller Zugriff auf Dokumente zentral und unkompliziert gewinnt im Berufsalltag immer
mehr an Bedeutung. Die NL wollte diesem Beduirfnis mit einer elektronischen Mitgliederakte
entgegenkommen.

Welche Ziele haben Sie verfolgt?

Erstellung und Implementierung einer elektronischen Mitgliederakte inklusive dazugehériger
Eingangs- und Ausgangspost.

Was war die Ausgangssituation?

Die NL verfiigte seit der SAP-Einfiihrung 2012 (iber das Modul "Kundencenter" (SAP). Hier
kénnen nicht nur Dokumente, sondern alle mit dem Kunden verbundenen Aktivitdten sachge-
recht und sicher archiviert werden. Zentral und transparent kdnnen so Sachverhalte leichter
von Dritten erfasst und qualitativ weitergegeben bzw. weiterbearbeitet werden. Dies wurde
allerdings nicht entsprechend genutzt, auch weil einige wichtige Funktionen fehlten.

Welches Problem sollte gelost werden?

Die NL wickelte Gber das Kundencenter zu Beginn des Projekts ausschlieBlich Instandhal-
tungsauftrdge ab und unsere Mitgliederpost wurde in Papierordnern archiviert. Wollte man
ein Dokument einem Kollegen zur Verfligung stellen, musste dies kopiert in die Hauspost ge-
geben oder eingescannt und per E-Mail versendet werden.

Wie sind Sie vorgegangen?

Im ersten Schritt wurden mithilfe einer Vorstudie alle Rahmendaten flir das Projekt festgelegt
(Dauer, Ressourcen, grobe Ausprdagung, Meilensteine). Nachdem sich ein interdisziplinares
Projektteam zusammengefunden hat, wurden alle mitgliederaktenrelevanten Dokumente
identifiziert und klassifiziert. Dabei wurden jedem Dokument bestimmte Merkmale zuge-
ordnet, welche fiir die spatere Verarbeitung wichtig sind. Zudem wurden alle systemischen
Anpassungen konzipiert, bepreist, beauftragt und getestet. Nachdem feststand, wie genau
alle Dokumente ins System gelangen, wie lange diese dort bleiben und was mit den physi-
schen Dokumenten nach dem Scannen geschieht, konnte damit begonnen werden, alle Kol-
legen zu schulen und die Altakten zum Einscannen vorzubereiten.

Was konnten Sie aus dem Projekt lernen?

Bei einem Projekt, welches das tégliche Arbeiten von vielen Kollegen nachhaltig und tief grei-
fend verandert, sollte groBer Wert auf Kommunikation und ausreichende Schulungen gelegt
werden. Wir kdnnen kleine selbst-gedrehte Schulungs- und Werbevideos sehr empfehlen.

Es muss klar definiert werden, wer im Arbeitsprozess wann etwas tut. Auch das beste Pro-
gramm kann organisatorische Liicken nicht tiberbriicken. Darum sollte von Anfang an Zeit
eingeplant werden, um hier ggf. nachzusteuern und sich ausreichend intern abstimmen zu
kénnen.

Der Schlissel bei der NL fiir die erfolgreiche Einflihrung war ein offener Umgang mit Veran-
derungen. Das Projektteam hatte von Anfang an immer ein offenes Ohr flir Fragen und Prob-
leme der Kollegen. Unsere Mia ist am 01.07.2016 zum produktiven Tagesgeschaft geworden.
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Spar- und Bauverein eG Hannover
Digitaler Eingangsrechnungsverarbeitungs-Workflow

Albrecht Buchheister
Leiter Mietenbuchhaltung / Organisationsentwicklung / IT

Herausforderung Ausgangspunkt Zielsetzung

Lessons Learned

Worum ging es beim Projekt?

Digitalisierung der Rechnungseingdnge ( ca 10.000 p.a.) und papierlose Bearbeitung im digi-
talen Workflow — sachl. Priifung, Zahlungsfreigabe, letzte Priifung bzw. Kontierung durch Fi-
nanz- und Rechnungswesen.

Welche Ziele haben Sie verfolgt?

Funktion der Weiterleitung an Dritte, z.B. Architekten, oder auch Ablehnen der Rechnung ist
online mdglich. Wichtige Auftragsdaten werden fiir die Rechnungspriifung im Dialog bereit-
gestellt. Ubergabe der freigegebenen Rechnungsdaten in die Fibu-Schnittelle von
immotion.net

Was war die Ausgangssituation?

Jedes Jahr wurden 10.000 Papierrechnungen im Rechnungseingangsbuch (REB) erfasst, mit
Begleitzettel versehen an den Sachbearbeiter gegeben, der dann z.B. Kontierung usw. manu-
ell darauf erfasst und zur Zahlungsfreigabe zum Vorgesetzten gegeben hat. Die Daten muss-
ten dann im REB nacherfasst werden. Zum Schluss mussten 10.000 Rechnungen manuell ab-
gelegt werden.

Wie sind Sie vorgegangen?

Kick-off mit Firma d.velop und SBV-Mitarbeitern aus verschiedenen Fachbereichen. Anforde-
rungen wurden aufgenommen. Die bestehende branchenneutrale Lésung wurde dann fir un-
ser Haus angepasst, inkl. Schnittstelle zu immotion.net. Es wurde eine Teststellung eingerich-
tet und die Funktionen getestet. Seit 01.11.2017 lauft die Anwendung produktiv.

Was konnten Sie aus dem Projekt lernen?

Eine Reflexion nach 4 Wochen hat gezeigt, dass wir kiinftig Funktionen, Fehler und Mdglich-
keiten konkreter "vordenken" und analysieren und dann im Testbetrieb umfangreicher testen
werden. Der Teufel steckt halt im Detail.
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WIRO Wohnen in Rostock Wohnungsgesellschaft mbH
Projekt Auftragsabwicklung Instandhaltung im Regiebetrieb

Michael Kiihn

Leiter IT
Worum ging es beim Projekt?
Einflihrung einer durchgdngig digitalen Abwicklung von Instandhaltungsauftrégen im eigenen
= Regiebetrieb.
=
g
< Welche Ziele haben Sie verfolgt?
N
Wegfall der "Zettelwirtschaft".
Auftragserteilung, -abrechnung und Materialabrechnung auf einem mobilen Endgerat beim
Handwerker.
Was war die Ausgangssituation?
whd
x
£ WIRO hat im Regiebetrieb knapp 100 Handwerker, die ca. 50.000 Auftrage fiir Klein- und
= Kleinstreparatur im Jahr abwickeln, das ist jeder 2. Auftrag der WIRO. Die Auftrédge aus dem
= ERP-System wurden bereits vorher Gber eine Handwerkerkopplung zum Regiebetrieb (iber-
o mittelt. Allerdings wurden sie dann lber das vorhandene Handwerkerprogramm ausgedruckt
a und an die einzelnen Handwerker verteilt. Der Monteurbeleg wurde zuriickgesendet und dann
< durch Mitarbeiter der Verwaltung als Rechnung erfasst und dem ERP-System zuriickgemel-
det.
2 Wie sind Sie vorgegangen?
=
™
g Nachdem eine App fiir mobile Auftrdge beim Handwerkerprogramm zur Verfligung stand, ha-
o ben wir diese in einem Test mit 5 ausgewahlten Handwerken unseren Bedlirfnissen ange-
2 passt. Der Test konnte vorfristig mit sehr guten Ergebnissen beendet werden. Wir haben
c dann ca. 50 IPad fiir die Mitarbeiter der technischen Gewerke ausgerollt und die Auftragser-
5’;’ teilung und Abrechnung vollstandig auf die mobile App umgestellt.

Was konnten Sie aus dem Projekt lernen?

Die Disponierung und Abrechnung ist deutlich schneller und transparenter geworden. Anfang-
liche Skepsis vor mobilen Endgerdten und neuer Technik, vor allem von alteren Handwer-
kern, konnte sehr schnell (iberwunden werden.

Lessons Learned
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3.7 Auswirkungen der Technologisierung auf das Wohnen

Im Zuge der Digitalisierung wird aus Sicht der Unternehmen in erster Linie die Aus- und Aufriistung
der Wohnung voranschreiten. Die Energiegewinnung im Quartier erscheint sehr wahrscheinlich.

Die Unternehmen gehen jedoch (berwiegend nicht davon aus, dass die durchschnittliche Woh-
nungsgroBe schrumpfen wird und die Wohnungsunternehmen datenbasierte Zusatzdienstleistun-
gen anbieten werden.

Eine Gefahr durch branchenfremde Wettbewerbsteilnehmer wird insgesamt ebenfalls fiir gering er-
achtet. 50 % der Unternehmen mit einem hohen Digitalisierungsgrad sehen jedoch einen steigen-
den Wettbewerb mit branchenfernen Marktteilnehmern.

Abb. 19 Auswirkungen der Digitalisierung
Wie bewerten Sie die folgenden Aussagen vor dem Hintergrund einer fortschreiten-
den Digitalisierung?

mTrifft voll zu  mTrifft zu ™ Teils/Teils ™ Trifft nicht zu W Trifft gar nicht zu ™ Kann ich nicht beurteilen

Die Aus- und Aufriistung der Wohnung mit
digitaler Technologie wird voranschreiten.

E-Mobilitdt (Verkehr) wachst mit
intelligenter, dezentraler Energieversorgung
und dem Wohnquartier zusammen.

Branchenferne Marktteilnehmer treten immer
oOfter als Wettbewerber von
Wohnungsunternehmen auf.

Die durchschnittliche WohnungsgréBe wird
schrumpfen.

Die lokale Verkniipfung von
Energieproduzenten und -verbrauchern wird
sich ausweiten.
Wohnungsunternehmen bieten neben
Wohnraum zunehmend datenbasierte
Zusatzdienstleistungen an.

Angaben in %

lle: VNW, t h fi 2017
Quelle /vdw Unternehmensbefragung 20 ANALYSE

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Dabei werden die einzelnen Entwicklungen sehr stark auf Basis der aktuellen Marktsituation beur-
teilt. So kénnen sich die digitale Aufriistung der Wohnung und das Thema E-Mobilitat im Quartier
eher Wohnungsunternehmen in gréBeren Stadten vorstellen, unabhéngig von der GréBe des ver-
walteten Bestands. Die Entwicklung von datenbasierten Zusatzdienstleistungen sehen eher die
groBen Unternehmen in gréBeren Stadten.
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Aus Sicht der Befragten ist das Kerngeschaft der Wohnungsunternehmen bisher jedoch nicht durch
fehlende Digitalisierung gefahrdet, was auch im Rahmen der Expertengesprache sehr deutlich
wurde. Ein Handlungsdruck resultiert fiir die befragten Unternehmen daraus nicht. Dies bestatigen
ebenso andere Studien.?*

Auch bei sich verscharfendem Wettbewerb gehen die Teilnehmer des Expertenworkshops nicht da-
von aus, dass die Wohnungsunternehmen ihre Einstellung und den Umgang mit dem Thema Digi-
talisierung grundlegend verandern werden. Die Digitalisierung wird als weltweiter Trend gesehen
und die Wohnungsunternehmen kénnen die Instrumente und Werkzeuge, die dieser Trend mit sich
bringt, fiir sich nutzen. Digitalisierung miisse jedoch nicht um jeden Preis erfolgen.

3.8 Datensicherheit und Datenschutz

Zwei Drittel der befragten Unternehmen haben einen eigenen Datenschutzbeauftragten bestellt
und rund 70 % haben ein IT-Sicherheitskonzept. Insgesamt messen die Wohnungsunternehmen
dem Thema Datenschutz somit eine vergleichsweise hohe Bedeutung zu und sind sich der Auswir-
kung der starkeren Datennutzung bewusst.

24 vigl. REDL.
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Abb. 20 Datenschutz
Welche der folgenden MaBnahmen haben Sie zum Schutz der Daten und IT-Lésungen
ergriffen?

Nutzung von Sicherheitszertifikaten

Erstellung eines IT-Sicherheitskonzepts

Bestellung eines internen
Datenschutzbeauftragten

Erstellung eines IT-Notfallhandbuchs

Risikomanagement mit Schwerpunkt
Datenschutz/ Datensicherheit
Bestellung eines externen
Datenschutzbeauftragten
Durchfiihrung von
Datenschutzfolgeabschatzungen

Angaben in %

lle: VNW/vdw Unterneh befi 2017
Quelle /vdw Unternehmensbefragung ANALYSE I3

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

3.9 Hiirden bei der Umsetzung

Als wichtigsten Grund dafir, dass die Digitalisierung in der Wohnungswirtschaft erst langsam vo-
rankommt, sehen sowohl die Unternehmen als auch die Teilnehmer des Expertenworkshops eine
fehlende Digitalisierungsstrategie.

Fir 46 % der Unternehmen ist der undurchsichtige Markt digitaler Dienstleistungen die Hirde bei
der Umsetzung von Digitalisierungsstrategien, gefolgt von fehlenden personellen Ressourcen. Vor
allem die groBen Unternehmen halten den Markt fiir undurchsichtig und die Technologien fir noch
nicht ausgereift. Ressourcen fehlen hingegen eher bei den mittleren Wohnungsunternehmen.

Finanzielle Beschrankungen und fehlende Akzeptanz spielen nur bei den kleinen Unternehmen bis
1.000 Wohneinheiten eine Rolle. Diese schatzen zudem die Kundenakzeptanz als gering ein.
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Abb. 21 Hiirden
Welche Hirden sehen Sie bei der Umsetzung von Digitalisierungsstrategien in
Wohnungsunternehmen? (Mehrfachnennungen mdglich)

Es existiert keine klare Digitalisierungsstrategie.
Undurchsichtiger Markt digitaler Dienstleistungen
Fehlende personelle Ressourcen

Technologien nicht reif genug

Kultureller Wandel kommt nur langsam voran
Fehlende Zeit

Interne Widerstande

Mangel an qualifizierten Mitarbeitern

Geringe Kundenakzeptanz

Erfahrung bei nutzerzentriertem Vorgehen fehlt
Fehlende Akzeptanz durch Mitarbeiter

Zu geringes Finanzbudget

0 20 40 60 80 100
Angaben in %

Quelle: VNW/vdw Unternehmensbefragung 2017 ANALYSE @
www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Die genannten Hirden zu Uberwinden ist aus Sicht der Experten einhellig eine Fiihrungsaufgabe.
Die Unternehmensfiihrung ist fiir die Entwicklung der Digitalisierungsstrategie verantwortlich. Die
Umsetzung ist hingegen eine Querschnittsaufgabe im Unternehmen. Die Unternehmensfiihrung
muss hierfiir die notwendige Digitalisierungskompetenz im Unternehmen sicherstellen und eine of-
fene und intensive Kommunikationsstrategie verfolgen. Projektgruppen und Stabsstellen erweisen
sich daftr als hilfreich.

3.10 Potenziale fiir Wohnungsunternehmen

Analog des Digitalisierungsfortschritts in den Unternehmen wird die Effizienzsteigerung in den
Kernprozessen von den Unternehmen als groBte Chance der Digitalisierung gesehen, vor allem an
Standorten mit mehr als 100.000 Einwohnern, gefolgt von einer Steigerung der Servicequalitdt und
besserem Kundenwissen.

Die Entwicklung neuer Geschaftsmodelle wird nur von jedem dritten Unternehmen als Chance
wahrgenommen, ebenso wie die daraus resultierende Generierung von Neugeschdften. Eine Ver-
besserung des Unternehmensergebnisses versprechen sich nur 25 % aller Unternehmen. Dabei
handelt es sich vor allem auch um kleinere bis mittlere Unternehmen zwischen 1.000 und 2.000
Wohnungen.
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Der Horizont fiir die Méglichkeiten, die die Digitalisierung bietet, erweitert sich mit dem Digitalisie-
rungsgrad und somit mit der intensiven Beschaftigung und dem Aufbau von Wissen in diesem Be-
reich.

Abb. 22 Chancen der Digitalisierung
Welche Chancen bieten sich durch die Digitalisierung fiir Ihr Unternehmen?

W Trifft voll zu mTrifft zu = Teils/Teils m Trifft nicht zu m Trifft gar nicht zu ®m Kann ich nicht beurteilen

Effizienzsteigerung in den Kernprozessen
Steigerung der Servicequalitdt

Besseres Kundenwissen
Kosteneinsparung

Verbesserung der Wettbewerbsposition
Schnellere und validere..

Steigerung der Arbeitgeberattraktivitat
Generierung von Neugeschaft
Entwicklung neuer Geschaftsmodelle

Erhéhung des Unternehmensergebnisses

Angaben in %

lle: VNW/vdw Unt h befi 2017
Quelle /vdw Unternehmensbefragung ANALYSE @

www.analyse-konzepte.de KONZEPTE

Bisher werden die Chancen der Digitalisierung eher im Produktivsystem gesehen (siehe Konzept
der organisationalen Beidhdndigkeit). Das Innovationspotenzial kann nur im Rahmen einer umfang-
reichen Unternehmensstrategie gehoben und entwickelt werden. Der Kunde muss hierbei aus Sicht
der Experten starker in den Mittelpunkt gertickt werden.

Dariiber hinaus sind die Chancen fiir die Unternehmen noch héher, wenn sie sich miteinander aus-
tauschen und kooperieren. Der Wissensaustausch wird als zentraler Erfolgsfaktor von den Experten
gesehen. Durch den Zusammenschluss gewinnen die einzelnen Unternehmen an Marktmacht und
kdnnen gemeinsam Produkte nachfragen, aber auch entwickeln.
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4 Handlungsempfehlungen

Die Ergebnisse der Online-Befragung haben gezeigt, dass die Wohnungsunternehmen sich den
Herausforderungen der Digitalisierung stellen, systematische Ansdtze auf dem Weg zum digitalen
Unternehmen jedoch rar sind. Die Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie oder neuer, digitaler
Geschaftsmodelle haben bislang nur wenige der Befragten umgesetzt. Die Fiille von Konzepten,
Technologien und Anwendungsmdglichkeiten machen den Transfer zu keiner leichten Aufgabe. Die
Komplexitat fiir die Unternehmen steigt und die Beherrschbarkeit wird herausgefordert.

Ziel der Studie war es, auf Basis der Erkenntnisse aus der Online-Befragung u.a. einen praxisorien-
tierten Leitfaden fir Wohnungsunternehmen zu entwickeln, der Handlungsempfehlungen fiir die
Umsetzung liefert. Fiir eine erfolgreiche Umsetzung konnten die folgenden Handlungsfelder identi-
fiziert werden, deren systematische Bearbeitung den Wohnungsunternehmen empfohlen wird:

= Digitalisierungsfunktion organisatorisch verankern

» Digitalisierungskompetenz ausbauen

» Unternehmenskultur, Fiihrung und Formen der Zusammenarbeit anforderungsgerecht weiter-
entwickeln

= Kunden ins Zentrum aller Uberlegungen riicken

= Systematische Vorgehensweise sicherstellen

Lagebeurteilung durchfiihren
Digitalisierungsstrategie formulieren
Prozesse optimieren und digitalisieren
Prozesse automatisieren

Neue, digitale Geschaftsmodelle entwickeln

i e

Im Folgenden werden die einzelnen Hinweise und Anregungen konkretisiert, um die Umsetzung in
die Praxis zu erleichtern. Fir die systematische Vorgehensweise wurden die zentralen Schritte un-
ter Berlcksichtigung der Nutzerorientierung in dem Schaubild Steuerrad der Digitalisierung
(vergleiche Abbildung 23) zusammengefasst.

4.1 Organisatorische Verankerung

Digitalisierung muss organisiert werden, um zum einen das Potenzial fiir das Unternehmen verfiig-
bar zu machen und zum anderen die internen Entwicklungen zielgerichtet zu koordinieren. Wie die
Ergebnisse gezeigt haben, wird die Verantwortung groBtenteils bei der Geschaftsfiihrung gesehen,
in einigen Unternehmen ist die IT-Abteilung verantwortlich und bei nur sehr wenigen ist eine
Stabsstelle fiir den Aufgabenbereich zusténdig.

Im Sinne einer systematischen Bearbeitung des Themas halten wir und auch die Experten es fiir
unabdingbar, eine organisatorische Einheit mit der operativen Umsetzung zu beauftragen, um Kon-
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tinuitat und Prozesse zu etablieren, unbenommen der Tatsache, dass die Gesamtverantwortung
dafir bei der Geschaftsfiihrung liegt. Die Einrichtung einer Stabsstelle hat sich als hilfreich erwie-
sen. Diese ermdglicht den ganzheitlichen Blick auf das Thema und die interne Koordination der
einzelnen Digitalisierungsschritte oder -projekte. Die organisatorische Einheit muss sicherstellen,
dass das Thema Digitalisierung bei allen Entscheidungen und Entwicklungen mitgedacht wird. Ins-
besondere bei kleineren Wohnungsunternehmen lasst sich die Aufgabe alternativ durch Delegation
in die Linie beziehungsweise direkt bei der Geschaftsleitung verankern.

Wir verstehen dies als eine zentrale Aufgabe der Unternehmensentwicklung (Business Develop-
ment), die vor allem zwei grundlegende Funktionen beheimatet:

= Externe Ausrichtung: Zum einen muss eine kontinuierliche Marktbeobachtung organisiert
werden, die den Markt , die Anbieterlandschaft (PropTechs und etablierte Technologieanbieter)
und deren Angebote als auch relevante Technologien und deren Einsatzgebiete in den Blick
nimmt. Neuartiges und als niitzlich Bewertetes kann so erfasst und fiir das Unternehmen ver-
fligbar gemacht werden.?

» Interne Ausrichtung: Hier gilt es das relevante, akquirierte Wissen in die Fachbereiche zu
transportieren, um es wertschaffend fiir das Unternehmen einzusetzen. Dazu gehért auch, alle
Digitalisierungsbemiihungen der Funktionsbereiche zu priorisieren und zu koordinieren, Aus-
tauschformate flir den Wissenstransfer zu initileren sowie Praktiken und Routinen dafir zu
etablieren.

4.2 Ausbau Digitalisierungskompetenz

Die Auseinandersetzung mit den Inhalten der Digitalisierung erfordert neue Kompetenzen im Un-
ternehmen. Wissen Uber Technologien, Trends digitaler und mobiler Losungen, digitale An-
wendungserfahrung mit beispielsweise Social Media, IT-Affinitat und Kenntnisse der Datenanalyse
erganzen bestehende Anforderungsprofile. Daneben ist die Analyse, Optimierung und Dokumenta-
tion von Prozessen oft Voraussetzung und fester Bestandteil von Digitalisierungsprojekten und
fuhrt in der Konsequenz dazu, dass die Anforderungen an Prozesswissen bei den Mitarbeitern
steigen. Ahnlich sieht es im Kompetenzfeld Projektmanagement aus. Da ganzheitliche Losungen oft
nur in der Zusammenarbeit interdisziplindrer Teams entstehen, werden auch Projektmanage-
mentkenntnisse wichtiger.

Die Gestaltung der digitalen Transformation bringt komplexe Fragestellungen mit sich, deren Bear-
beitung Uber einfache Ursache-Wirkungs-Zusammenhange hinausgeht. Vernetztes Denken wird in
zunehmendem MaBe fiir die Lésung komplexer Probleme erfolgskritisch, nicht zuletzt weil die Digi-
talisierung als Querschnittsfunktion per se alle Unternehmensbereiche durchdringt. Diese neuen

2 Vgl. Cohen / Levinthal (1990); vgl. Zahra / George (2002).
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Fahigkeiten im Unternehmen abzubilden, ist eine wesentliche Aufgabe im Rahmen der digitalen
Transformation von Wohnungsunternehmen.

Um sich diesen Herausforderungen zu stellen, missen Mitarbeiter Giber die Aus- und Weiterbil-
dung kontinuierlich mitgenommen werden. Ausgehend von der Digitalstrategie lasst sich der Be-
darf heute und zukiinftig bendtigter Kompetenzen ableiten (Aufgaben- und Anforderungsanalyse).
Im nachsten Schritt kdnnen adaquate Qualifizierungsanbieter und -formate fiir Mitarbeiter identifi-
ziert und Teilnahmen an offenen Qualifizierungsangeboten oder Inhouse-MaBnahmen organisiert
werden. Eine andere Moglichkeit erforderliches Wissen im Unternehmen auszubauen, besteht in
der Einstellung neuer Mitarbeiter. Beide MaBnahmen flihren im Mix zur systematischen Erweiterung
des Wissenspools und zur Starkung der Digitalisierungskompetenz im Unternehmen.

Empfehlenswert ist auch, das digitale Know-how der Mitarbeiter zu nutzen. Im Vergleich zu den
Unternehmen sind einige Mitarbeiter oft privat digital fortschrittlicher und vernetzter. Wohnungsun-
ternehmen sollten die Erfahrung und das Wissen zur Weiterentwicklung einbinden. Durch die Mit-
arbeiterbeteiligung wird eine Transformation der Unternehmen von innen heraus verstarkt.

4.3 Unternehmenskultur, Fithrung und Zusammenarbeit

Die Anpassung des Unternehmens an ein sich veranderndes, digitales Umfeld erfordert den Umbau
des Unternehmens auf verschiedensten Ebenen. Die rasanten Entwicklungen bringen neue Anfor-
derungen an Organisationen mit sich. Die handelnden Menschen sind dabei der Schllssel fir die
erfolgreiche Bewdltigung. Um diese Anforderungen in Erfolgspotenziale zu verwandeln und den
Umbau erfolgreich zu gestalten, sind neue Denkmuster, Uberzeugungen und Orientierungen not-
wendig. Diese gilt es, in der Weiterentwicklung der Unternehmenskultur, der Fiihrung und Formen
der Zusammenarbeit zu verankern.

Die Bedeutung der Digitalisierung fiir das Unternehmen und sich ableitende Konsequenzen fir die
Unternehmensentwicklung herauszustellen, ist eine zentrale Kommunikationsaufgabe "von oben".
Hierzu zahlt auch die Kommunikation der Digitalisierungsstrategie. Hier ist das Top-Management in
der Pflicht aufzuzeigen, welche neuen Anforderungen auf das Unternehmen und die Mitarbeiter zu-
kommen und was dies fiir alle bedeutet. Es geht darum, die Digitalisierung als Teil des unterneh-
merischen Selbstversténdnisses in die Unternehmenskultur zu integrieren. Folgende Uberzeugun-
gen und Grundsatze haben sich bei der Losung komplexer Probleme bewahrt:

= Etablierung einer Fehlerkultur (Trial-and-Error), die Teil der Problemldsung ist und in der Feh-
ler als Quelle fiir Verbesserungen gesehen werden.

= Stdrkung der Eigenverantwortung eines jeden Mitarbeiters bei dezentraler Verantwortungs-
tbernahme, um die Erfahrungen und Losungskompetenz jedes Mitarbeiters zu nutzen.

= Infragestellen von Abldufen und Routinen, um die Dinge besser zu machen. Dies ist keine Kritik
an der Organisation oder handelnden Personen.
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= Etablierung einer Lern- und Weiterentwicklungskultur, die notwendig ist, um flexibel zukiinfti-
gen Herausforderungen zu begegnen.

Viele der genannten Prinzipien werden erst dann Teil einer weiterentwickelten und geteilten Wer-
tebasis im Unternehmen, wenn insbesondere Geschaftsleitung und Fiihrungskrafte es als Vorbild
schaffen, diese authentisch vorzuleben. Dies setzt auch Offenheit und Vertrauen voraus.

Das Fuhrungssystem einer Organisation muss ebenfalls der digitalen Transformation Rechnung
tragen. Von ihr werden in einer zunehmend vernetzten und schnelleren Umwelt mit Echtzeit-
Kommunikation Orientierung erwartet. Daneben missen Fiihrungskrafte Rahmenbedingungen
schaffen, die flexibles, agiles, kollaboratives und projektbezogenes Arbeiten ermdglichen, um die
Anpassungsfahigkeit des Unternehmens sicherzustellen. Hierarchie und Linienorganisation erweisen
sich in diesem Kontext hdufig als zu starr und verlieren zugunsten flacher Strukturen an Bedeu-
tung. Fihrung findet mehr und mehr auf Augenhodhe statt. Dies geschieht auf Basis wertschatzen-
der Kommunikation, bei der Fiihrungskrafte sich verstarkt in Situationen wiederfinden, wo sie noch
keine Antworten auf sich stellende Fragen haben werden. Motivation der Mitarbeiter und das
Verfligbarmachen von Informationen und Wissen werden zentrale Aufgaben. Es sind dariiber hin-
aus Formen der Beteiligung zu organisieren und neue Formen der Kollaboration zu erproben, um
Partizipation und Austausch im Unternehmen zu fordern.

Komplexere Zusammenhange verstarken auch die Vielschichtigkeit organisatorischer Aufgaben. Um
schneller qualitdtvolle und ganzheitliche Losungen zu entwickeln, bedarf es neuer Konzepte der
Zusammenarbeit. Agile Projektmethoden, Design Thinking oder andere Ansdtzen werden zuneh-
mend von Unternehmen aufgegriffen, um kundenorientiert und innovativ tber Hierarchie- und Be-
reichsgrenzen hinweg Probleme zu I6sen. Interdisziplindre Teams, sprich Mitarbeiterzusammenset-
zungen oder Projektteams mit unterschiedlichem Wissen und Erfahrungen, scheinen am besten
geeignet, um anspruchsvolle Aufgaben zu lésen.

Nicht alle Aufgaben in einer Organisation missen dabei agil und in flachen Hierarchien bearbeitet
werden. Eine Organisation muss Formen der Zusammenarbeit ermdglichen, die im Sinne der orga-
nisatorischen Beidhandigkeit beide Bereiche — Produktivsystem und Innovationssystem — gleicher-
maBen fordert. Auch die Ausgliederung der agilen Bereiche in rechtlich selbstandige Einheiten kann
eine Option sein.

Die digitale Transformation ist neben den technologischen Aspekten vor allem eine Change-
Management-Aufgabe, die den kulturellen Wandel im Unternehmen gestalten muss. Erfolgreiche
digitale Transformer werden deshalb Unternehmens-, Fiihrungs- und Arbeitskultur anforderungsge-
recht weiterentwickeln.

4.4 Umsetzung und Vorgehensweise

Wie die Online-Befragung gezeigt hat, wird eine fehlende Digitalisierungsstrategie als groBtes
Hemmnis auf dem Weg zum digitalen Wohnungsunternehmen wahrgenommen. Umso bedeutsa-
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mer ist eine systematische Herangehensweise, um eine effiziente aber auch effektive Umsetzung
zu gewabhrleisten, die alle relevanten Handlungsfelder im Blick hat. Obwohl es keine allgemeingiilti-
ge Anleitung zur digitalen Transformation passend fiir jedes Unternehmen geben kann, so lassen
sich doch zentrale Schritte auf dem Weg zur digitalen Organisation empfehlen.

Auf Basis der Befragungsergebnisse lassen sich insgesamt fiinf zentrale Handlungsfelder ableiten,
die durch das Ubergeordnete Thema "Kundenzentrierung" maBgeblich beeinflusst werden. In dem
nachfolgenden Steuerrad Digitalisierung wurden die wesentlichen Aspekte in einer Grafik zu-
sammengefasst. Mit zunehmendem digitalem Reifegrad erstrecken sich die Schritte von der Schaf-
fung grundlegender Voraussetzungen [Stufe 1 und 2] Uber die Erzielung operationaler Effizienz im
Kerngeschaft [Stufe 3 und 4] zur Weiterentwicklung des Geschaftsmodells, um zukiinftige Wert-
schépfungspotenziale aufzubauen [Stufe 5]. Die Ausrichtung auf den Kunden verbindet dabei alle
MaBnahmen. In Summe bildet das Steuerrad Digitalisierung einen kompakten Fahrplan
(Roadmap) fir Unternehmen sich systematisch zum digitalen Wohnungsunternehmen zu entwi-
ckeln.

Es handelt sich um ein idealtypisches Modell. Die Bearbeitung der Handlungsfelder kann in der Re-
alitét auch parallel verlaufen. Die unterschiedlichen Ausgangslagen und Rahmenbedingungen der
Unternehmen fiihren notwendigerweise zu unterschiedlichen Schwerpunktsetzungen.
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Abb. 23 Steuerrad der Digitalisierung

D‘g’[‘tﬁlﬁ Strateg,e »

Kunden-

zentrierung

Digitaler Reifegrad
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Kundenzentrierung als iibergeordneter OrientierungsmaBstab

Die befragten Wohnungsunternehmen sehen mehrheitlich den Kunden als zentralen Treiber der
Digitalisierung. Daraus leitet sich die Notwendigkeit ab, alle Aktivitdten noch starker als bislang auf
die Kundenbediirfnisse auszurichten, sprich Losungen und Leistungen - Produkte und Dienstleis-
tungen - mit der Brille des Kunden zu betrachten.

Im Vordergrund steht die Schaffung von Kundennutzen, der durch die in Anspruch genommene
Leistung durch den Kunden entsteht. Insbesondere bei der Formulierung einer Digitalstrategie soll-
ten deshalb alle abgeleiteten Ziele und MaBnahmen am Wert fiir den Kunden orientiert sein. Digi-
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taloptimierte Prozesse, MaBnahmen der Automatisierung und die Entwicklung neuer Geschaftsmo-
delle sind daher kein Selbstzweck, sondern sollten einen wesentlichen Beitrag zur Steigerung des
Kundennutzen (Customer Value) verbunden mit einem verbesserten Kundenerlebnis (Customer Ex-
perience) erbringen. Digitale Schnittstellen kénnen die personliche Kontaktaufnahme des Kunden
zum Unternehmen erleichtern und damit die Kundenerfahrung verbessern.

Es hat sich als hilfreich erwiesen, die SOLL-Konzepte konsequent aus Sicht der Kunden und deren
Bedirfnislagen heraus zu entwerfen. Alle Aktivitaten sollten auf den Wertbeitrag fiir den Kunden
Uberpriift und ausgerichtet sein. Die Analyse aller Kundenkontaktpunkte (Touchpoints) sowie die
Identifikation und Integration von neuen Kandlen der Kundenkommunikation via Messenger, App
oder Mieterportal, kdnnen tiefergehende Erkenntnisse (iber Ansatzpunkte hervorbringen (Custo-
mer-Journey-Analyse).

4.5 Systematische Vorgehensweise

Die Befragung hat gezeigt, dass nur wenige Wohnungsunternehmen einen systematischen Ansatz
bei der Umsetzung von Digitalisierungsinitiativen verfolgen. Viele implementierte Lésungen sind
haufig anbieter- oder zufallsgetrieben: Eine ganzheitliche, unternehmensweite Digitalisierungsper-
spektive fehlt zumeist. Die Ausrichtung an definierten Zielen und das Schritt-fiir-Schritt-
Durchlaufen von Handlungsfeldern ebnet den Unternehmen den Weg und hilft ihnen den Wandel
zu meistern. Dazu empfiehlt sich eine strategische Vorgehensweise, die im Sinne eines Fahrplans
(Roadmap) die zentralen Schritte aufzeigt. Das vorgestellte Steuerrad Digitalisierung soll den Woh-
nungsunternehmen Hilfestellung geben, ihren digitalen Entscheidungs- und Entwicklungsprozess
entlang der fiinf Handlungsschritte systematisch zu gestalten.

Lagebeurteilung durchfiihren

Fir Wohnungsunternehmen empfiehlt sich im ersten Schritt eine Bestandsaufnahme durchzufiih-
ren, die Antworten auf die Frage bringt, wo das Unternehmen aktuell steht. Ziel ist es, Klarheit
Uber den Stand der Digitalisierung im Unternehmen, das Geschaftsmodell, relevante Technologien,
Digitalisierungspotenziale, erprobte Anwendungen etc. zu erlangen. Zur Ermittlung des Status Quo
im Wohnungsunternehmen lohnt es sich zu fragen, wo andere Branchen stehen, welche Entwick-
lungen sich in der Immobilien- und Wohnungswirtschaft abzeichnen, um schlieBlich den Stand der
Dinge im eigenen Unternehmen zu analysieren. Im Ergebnis sollte der gréBte Handlungsbedarf er-
kennbar sein.

Es hat sich bewahrt, unter Einbindung aller Fachabteilungen, eine Lagebeurteilung durchfiihren.
Fir diese Aufgabe liefern Workshopformate einen geeigneten Rahmen. Im Rahmen der Studie
wurde eine Checkliste zur Lagebeurteilung entwickelt, die den Wohnungsunternehmen helfen soll,
den digitalen IST-Zustand im Unternehmen zu ermitteln. Die Checkliste liefert einen einfachen
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Strukturrahmen der relevanten Gestaltungsfelder der digitalen Transformation und steht fiir Inte-
ressierte zur Nutzung im Anhang bereit.

Mit dieser Standortbestimmung und der Definition eines Zielbildes fir das Unternehmen (Digitali-
sierungsstrategie) ist es moglich, die Liicken mit der Definition zielgerichteter MaBnahmen zu
schlieBen.

Digitalisierungsstrategie entwickeln

Nach der Analyse des Status Quo (Lagebeurteilung) empfehlen wir im zweiten Schritt das digitale
Zielbild der Organisation festzulegen. In diesem Arbeitsschritt geht es um die Herausarbeitung und
Dokumentation einer unternehmensspezifischen Digitalisierungsstrategie. Diese sollte Handlungs-
initiativen und Ziele der Organisation fixieren und deren Wertschépfungsbeitrag benennen. Ideal-
erweise wird im Zusammenspiel zwischen Geschaftsfiihrung und Fachbereichsleitungen ein Trans-
formationsprogramm abgeleitet, welches die Planung der MaBnahmen und Initiativen umfasst. Die-
se koénnen sich auf die Gesamtorganisation aber auch einzelne Teilbereiche und Produkte, Dienst-
leistungen oder Verwaltungsprozesse beziehen. Darliber hinaus sollten die Ziele und MessgréBen
als auch die Verantwortlichkeiten zur Zielerreichung festgelegt werden. Die Erfolgskriterien geben
Auskunft dariber, woran das Unternehmen die Erreichung der Ziele erkennt. Wahlweise kann die
Einbindung externen Know-hows neue Erkenntnisse und Impulse bringen.

Die Bestandsaufnahme (Schritt 1) und Formulierung einer Digitalisierungsstrategie (Schritt 2) kann
in der Praxis auch in einem Arbeitsschritt erfolgen. Insbesondere am Anfang der Digitalisierungs-
bemiihungen kann das Zielbild oft noch unscharf ausfallen. Es kann notwendig sein, die Digitalisie-
rungsstrategie in regelmaBigen Abstanden zu Gberpriifen und auf Basis neuer Erkenntnisse zu kon-
kretisieren.

Priorisierung: Bei der Auswahl und Gewichtung der Digitalisierungsinitiativen kann der relative
Wertschdpfungsbeitrag eine gute Orientierung geben. Darauf aufbauend sollten sich MaBnahmen
zunachst auf Kernprozesse gemaB Prozessmodell beziehen. SchlieBlich kdnnten Projekte mit direk-
tem Bezug zum Kunden ein drittes Kriterium sein, um die Digitalisierungsinitiativen sinnvoll zu prio-
risieren

Prozesse optimieren und digitalisieren

Konkrete Digitalisierungsinitiativen setzen im dritten Schritt, bei der Optimierung und Digitalisie-
rung von Abldufen ein und beziehen sich zumeist auf das bestehende Geschaftsmodell des Unter-
nehmens. Viele Prozesse in Wohnungsunternehmen laufen auch heute noch in hohem MaBe pa-
pierbasiert und manuell ab. Diese Prozesse gilt es kundengerecht und effizient zu optimieren und
bestmdglich digital zu unterstiitzen. Dariiber hinaus besteht die Aufgabe, die Einzelprozesse sinn-
voll zu vernetzen und Externe, in die Prozesslandschaft zu integrieren. Die klassischen Bewirtschaf-
tungsprozesse wie Neuvermietung, laufende Instandhaltung, Einzelmodernisierung, Kiindigung von
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Mietverhaltnissen oder Betriebskostenabrechnung gehéren fiir Wohnungsunternehmen folgerichtig
auf den Priifstand.

Die Einfiihrung einer elektronischen Mieterakte (Dokumentenmanagementsystem DMS), eines Ti-
cketsystems im zentralen Service-Center, einer Mieter-App, eines Kundenportals mit Bereitstellung
von Verbrauchsdaten, einer Tablet-gestiitzten L6sung fiir die Dokumentation im Rahmen der Ver-
kehrssicherungspflicht, einer Tablet-gestiitzten Losung fiir den Wohnungswechsel (Vor- und End-
abnahme sowie Wohnungsiibergabe, Beauftragung Wohnungseinzelmodernisierung), einer digita-
len Lésung zur Eingangsrechnungsverarbeitung (Digitalisierung der Papierrechnung, Klassifizierung
der Rechnungsdetails, Priifung und Freigabe, Buchung) sind beispielhafte Digitalisierungsprojekte
auf Prozessebene.

Im Kern geht es um digitale Unterstiitzung bei der Bewaltigung standardisierter Prozesse insbe-
sondere bei wohnungswirtschaftlichen Massenprozessen. Haufig liefert die Auseinandersetzung mit
der Digitalisierung von Prozessen auch Impulse fir mégliche Automatisierungspotenziale.

Ablaufe automatisieren

Im vierten Schritt werden die Potenziale der vernetzten und selbststéandig ablaufenden Teilprozesse
identifiziert und umgesetzt. Dabei kommen sowohl ganzheitliche Prozesse oder Prozessausschnitte,
sprich Teilaufgaben, in Betracht. Dort, wo Vorgange klaren Regeln folgen, setzen Automatisie-
rungsbemiihungen an. Der Hebel wird umso gréBer, wenn es sich um Massenvorgdnge handelt.

Standardisierte Ablaufe lassen sich Uber Bedingungen (Wenn-Dann-Beziehungen) mit weiterfiih-
renden Regeln und Aktionen koppeln. Im Ergebnis wird eine Abfolge von selbststdndig ablaufenden
Einzelaufgaben ohne Eingriff des Menschen ausgefiihrt. Voraussetzung ist die Digitalisierung und
Vernetzung der Prozesse.

In der Regel liegen vor- und nachgelagerte Prozessfolgen wieder in den Handen der Sachbearbei-
tung, sprich beim Menschen. Diese Mensch-Maschine-Interaktion bringt insbesondere bei komple-
xerer Prozessautomatisierung neben vielfaltigen Vorteilen auch Herausforderungen wie die Sicher-
stellung einer einheitlichen Prozessqualitdt und -geschwindigkeit bei Ubergédngen mit sich. Maschi-
ne steht in diesem Zusammenhang fiir Software.

So lasst sich beispielhaft ein saumiger Mieter (Debitor) lber die Verkniipfung von Bankkonto und
ERP-System des Wohnungsunternehmens (BK0O1 Verfahren) automatisch in den ndchsten Mahnlauf
Ubernehmen. Ein weiteres einfaches Beispiel ist die Mieterselbstbestellung (=Reparaturmeldung
durch den Mieter) via Online-Kundenportal, die die Beauftragung eines standardisierten Handwer-
kerauftrags (Einheitspreiskatalog, Rahmenvertrag) Uber die Handwerkerkopplung auslést. Eine
komplexere Anwendung kdnnte die Mieterselbstauskunft und Terminierung der Wohnungsbesichti-
gung im Vermietungsprozess sein. Unter Einsatz eines Chatbots kann die Kundenkommunikation
und Informationsabfrage sowie Terminvereinbarung (buchbare Zeitfenster der Vermieter) via Mes-
senger (digitale Kundenschnittstelle) organisiert werden. Die Beispiele illustrieren einen kleinen
Ausschnitt der vielfaltigen Automatisierungsoptionen.
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Neben Zeitgewinnen und Qualitatsverbesserungen profitieren auch Kunden von der Automatisie-
rung, da Interaktionen mit dem Unternehmen via Smartphone oder Tablet zeit- und ortsunabhan-
gig aber auch aufwandsarm und bequem erfolgen kénnen. Fir Mitarbeiter kdnnen Freirdume fir
andere Aufgaben entstehen, da sich die Automatisierung haufig nur (iber einen Teil des automati-
sierten Prozesses erstreckt. Letztendlich ist zu erwarten, dass die Automatisierung unter Einsatz
lernender Systeme, zukiinftig noch intelligentere und komplexere Anwendungsszenarien maglich
machen wird.

Neue (digitale) Geschiftsmodelle entwickeln

SchlieBlich stehen auf Basis von digitalisierten und vernetzten Prozessen sowie digitalen Kunden-
schnittstellen umfangreiche Nutzer- und Verbrauchsdaten zur Verfiigung. Im flinften Schritt lassen
sich auf Basis datengetriebener Analysen und der Verkniipfung von Geschdftsmodellen der Inter-
netdkonomie neue, digitale Wertschdpfungspotenziale erschlieBen. Im Zentrum steht die Frage:
Wie kénnen Daten fiir Services genutzt werden? Ausgangspunkt kdnnen identifizierte Verhaltens-
muster der Kunden sein, die Verknlipfung mit Partnerprogrammen oder die Erweiterung des
Wohnwerts um erganzende, digitale Leistungen (Add-ons). Die Ergebnisse der Analysen sollten al-
len relevanten Unternehmensbereichen zur Verfligung gestellt werden, um die Fachbereiche zu
stimulieren, darauf basierende Services zu entwickeln. Die Kombination aus Gebaudeinformatio-
nen, Nutzerdaten und Services kann zusatzliche Wertschépfung versprechen. Die Verkniipfung von
Wetter- und Heizwarmeverbrauchsdaten kdnnte die Unterbreitung von Angeboten an die Mieter
zum Kauf von Geraten zur Luftentfeuchtung auslésen. Das Angebot kdnnte auf die Steigerung des
Wohnkomforts fiir den Kunden zielen und bei erfolgreichem Abschluss zusatzlich einen Beitrag zur
Schimmelpravention leisten.

Eine enge Verzahnung von IT und Fachbereichen gilt als notwendige Voraussetzung, um datenba-
sierte Geschaftsmodelle zligig zu entwickeln und auf den Markt bringen zu kénnen.
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5 Fazit und Ausblick

Die Komplexitat, die strategische Bedeutung aber auch die Schnelligkeit in der die Digitalisierung
voranschreitet, erfordern ein Transformationsprogramm, das konkrete Initiativen und Ziele be-
nennt. Markt, relevante Technologien, Wertschdpfung, Kundenbeziehung, Geschaftsmodelle und
Innovation bedirfen als strategische Dimensionen einer kontinuierlichen Betrachtung. Eine ganz-
heitliche Sicht auf das Unternehmen und die systematische Verfolgung einer Digitalisierungsstrate-
gie helfen den Unternehmen, den Weg in die digitale Zukunft erfolgreich zu gestalten.

Den Verbanden fallt im Zuge der Digitalisierung eine gewichtige Rolle zu. Sie kénnen als Dreh-
scheibe und Plattform den Erfahrungstransfer der Wohnungsunternehmen untereinander organisie-
ren und damit fiir eine optimale Diffusion von Erfahrungswissen aus einzelnen Digitalisierungsbe-
muhungen der Unternehmen sorgen. In Arbeitskreisen und Fachausschiissen lasst sich zusatzlich
das Thema auf die verschiedenen Arbeits- und Funktionalbereiche der Wohnungsunternehmen
herunterbrechen.

Die vorgestellten Handlungsempfehlungen, das entwickelte Vorgehensmodell und die zahlreichen
Digitalisierungsbeispiele sollen Wohnungsunternehmen unterstitzen, das eigene digitale Zielbild zu
formen und strukturiert umzusetzen. Die Unternehmen erhalten Anregungen und Hinweise fiir
konkrete Initiativen, aber auch Ideen fiir die Strategiearbeit. Und schlieBlich sollen die Ergebnisse
und Handlungsempfehlungen die Unternehmen ermuntern — gleichgiiltig an welchem Punkt sie auf
ihrer Digitalisierungsreise stehen — die Digitalisierung als Chance fiir das Unternehmen zu begreifen
und die digitale Transformation der eigenen Zukunft beherzt in die Hand zu nehmen.

~Nehmen wir die Zielgruppe der 20- bis 30-Jdhrigen: Diese Interessen-

ten und Kunden halten es fiir selbstverstandlich die gesamte woh-

nungswirtschaftliche Welt, das gesamte Kundenbeziehungsgeflecht mit
. dem Wohnungsunternehmen auf ihrem Smartphone wiederzufinden.
Das ist eine Herausforderung, die wir auch und insbesondere fiir diese Zielgruppe
leisten miissen.
Wir brauchen kreative Kopfe, die ein solches strategisches Unterfangen mittragen.
Und dazu miissen wir den Mitarbeitern Freirdaume bieten und eine attraktive Umge-
bung, in der sie sich entfalten kénnen.™

» Rudiger Warnke, Geschaftsfiihrer
Nibelungen-Wohnbau-GmbH Braunschweig
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6 Checkliste zur Lagebeurteilung
Wo stehen andere Branchen?
O Wie entwickeln sich aktuell Unternehmen aus anderen Branchen im Zeitalter der Digitalisierung?
Welche Szenarien sind in Zukunft denkbar?
Welche entscheidenden digitalen Technologien existieren bereits auf dem Markt? Welche Anwen-
O | dungen haben sich in anderen Industrien etabliert? Haben sich spezifische Bereiche herauskristalli-
siert, die sich als erster Ankniipfungspunkt bewahrt haben?
Wo steht meine Branche (die Wohnungs- und Immobilienwirtschaft)?
- Wie digital ist die Wohnungswirtschaft? Welche digitalen Anwendungsszenarien haben sich hier
etabliert? Welche Szenarien sind in Zukunft denkbar?
. Welche entscheidenden digitalen Technologien existieren bereits auf dem Wohnungsmarkt und wie
kdnnen sie sich eventuell auf mein Unternehmen auswirken?
0 Welche wohnungswirtschaftlichen Marktteilnehmer sind wie ich von der Digitalisierung betroffen?
(z. B. externe Partner, 6ffentliche Institutionen, Kunden etc.)
Wo steht mein Unternehmen?
Verfolgen wir bereits eine klare, ganzheitliche digitale Strategie fiir das gesamte Unternehmen? Sind
01 | unsere wesentlichen Kernbereiche schon digitalisiert? Wie digital sind Rechnungswesen & Control-
ling, Vermietung, Finanzierung, Sanierung & Modernisierung ... ?
O | Sind wir auf verschiedene denkbare Zukunftsszenarien vorbereitet?
- Sind uns die durch die Digitalisierung entstehenden Chancen und Risiken fiir unser Unternehmen
bewusst?
= Wie schneiden wir im Rahmen einer Wettbewerbsanalyse / Benchmark-Analyse vergleichbarer Un-
ternehmen ab?
LI | Wie und an welchen Stellen verandert sich unsere Wertschopfungskette durch die Digitalisierung?
Wo ist das Thema Digitalisierung in unserem Unternehmen angesiedelt? Gibt es eine konkrete, fest-
Ll | gelegte organisatorische Einheit (z.B. Chief Digital Officer oder Stabsstelle) die fiir die Umsetzung

unserer digitalen Strategie zustandig ist?
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Wo steht mein Unternehmen?

Besitzen wir die interne Umsetzungskompetenz sowie die notwendigen digitalen Fahigkeiten
(Know-How, Kooperationen & Partnerschaften, Personal) fiir eine erfolgreiche digitale Transformati-
on? Welche ausschlaggebenden Eigenschaften missen wir zukiinftig weiter ausbauen?

Nehmen unsere Mitarbeiter aktiv an unserem digitalen Wandlungsprozess teil und bekommen sie
die ausreichende Mdglichkeit, diesen selbst mitzugestalten?

Fordern wir eine Kultur der Innovation, der Anpassungsfahigkeit, des Lernens aus Fehlern, des agi-
len und interaktiven Handelns, der Verantwortung sowie der Kundenorientierung? Ist es sinnvoll,
zusammen mit anderen Partnern auf dem Markt, ein wertschaffendes digitales Okosystem zu bilden,
das einen hohen Kundenwert generiert?

Investieren wir geniigend Mittel (zeitlich & finanziell) fiir das Thema Digitalisierung und den
Wissensausbau?
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7 Glossar

3D-Druck: 3D-Druck bezeichnet das "Ausdrucken" von Gegenstanden jeglicher Art durch eine
schichtweise Auftragung und Verschmelzung bzw. Trocknung der eingesetzten Materialien. In der
Wohnungswirtschaft sind die Entwicklung von Objektmodellen, sowie die Herstellung von ganzheit-
lichen bewohnbaren Hausern und ersetzbaren Komponenten bzw. Modulen mithilfe des 3D-Drucks
maoglich.

AAL (Ambient Assisted Living): Altersgerechte Assistenzsysteme sind intelligente Technologien
zur Unterstlitzung von alteren Menschen im Alltagsleben, die ein langes selbststandiges und unab-
hangiges Leben dieser Personen innerhalb ihres eigenen Haushaltes gewahrleisten sollen.

Affiliation: Provisionsbasiertes Vergiitungsmodell, bei der Dritte fiir die Zufiihrung von Kundschaft
entlohnt werden. Bspw. werden mittels Empfehlungen Leistungen Dritter beworben und im Gegen-
zug bei erfolgten Umsatzen erhalt der Empfehlende eine Provision.

B2B (Business-to-Business): Bezeichnung fiir einen Markt, in dem die Angebote sowie die Leis-
tungen zwischen mehreren Unternehmen ausgetauscht oder gehandelt werden.

B2C (Business-to-Consumer): Bezeichnung fiir einen Markt, in dem die Angebote sowie die
Leistungen von Unternehmen gezielt auf Endverbraucher gerichtet werden.

Big Data / Data Mining: Big Data bezeichnet die groBe Anzahl an Datenbestanden aus zahlrei-
chen Quellen, die sehr werthaltig, jedoch aufgrund ihres AusmaBes oder ihres kurzlebigen Charak-
ters aktuell nur begrenzt verwendet werden kénnen. Durch die Anwendung des rechnergestiitzten
Data Mining Verfahrens lassen sich diese Datenmengen sinnvoll analysieren, verarbeiten, gezielt
auswerten und interpretieren.

BIM (Building Information Modeling): Bauwerksdatenmodellierung bezeichnet den Prozess
der kompletten Digitalisierung aller fiir die Planung und Realisierung relevanter Informationen zum
Bauwerk in Form eines virtuellen Bauwerksmodells. Im Vergleich zu den verwendeten klassischen
IT-Modellen generiert BIM mehr Informationen und erschafft eine fir alle Beteiligten verfiigbare
und aktualisierbare Basis an Daten.

Blockchain: Eine Blockchain bezeichnet eine dezentrale Datenbank, in der Transaktionen transpa-
rent und endgliltig in einem Netzwerk gespeichert, sowie chronologisch aktualisiert werden. Mithil-
fe eines kryptografischen Konsensmechanismuses erfolgt eine Validierung des Systems im gesam-
ten Netzwerk.

CDO (Chief Digital Officer): Bezeichnung fiir eine Fiihrungsposition, die flr alle Digitalisierungs-
thematiken in einem Unternehmen zustandig ist.

Change Management: Veranderungsmanagement in Organisationen, welches Aufgaben, MaB-
nahmen und Tatigkeiten zum Inhalt hat. Beispiele kdnnen die Umsetzung neuer Strategien, Struk-
turen, Systeme, Prozesse oder Verhaltensweisen in einer Organisation sein.
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Chatbot: Dialogsysteme oder maschinenbasierte Assistenten mit natirlichen, "menschlich-
erscheinenden” sprachlichen Fahigkeiten in Form von Text oder Audio. Sie sind in vielen Kontexten
anwendbar und werden meistens auf Messengern, Webseiten oder Portalen eingesetzt.

Cloud: Kurzform fiir Cloud Computing, welches die Bereitstellung von IT-Infrastruktur wie Spei-
cherplatz, Rechenleistung oder Anwendungssoftware als Dienstleistung (Software as a Service,
SaaS) Uber das Internet meint.

Design Thinking: Methode zur Ideenentwicklung, die den Prozess der Problemldsung unterstiitzt.
Ziel ist dabei, Losungen zu finden, die aus Nutzersicht iberzeugend sind.

Disruptiv: Von disruptiven Technologien spricht man, wenn durch technologische Innovationen
bestehende Geschaftsmodelle an Bedeutung verlieren, wahrend disruptive Innovatoren neue Ge-
schaftsmodelle etablieren kdnnen, die neue Spielregeln fiir alle Marktteilnehmer mit sich bringen.

ERP (Enterprise Resource Planning): Ein ERP-System beschreibt eine zumeist komplexe An-
wendung oder Vielzahl miteinander kommunizierender Anwendungssoftware- bzw. IT-Systeme, die
zur Unterstiitzung der Ressourcenplanung des gesamten Unternehmens eingesetzt werden. Es
kann auch als zentrales Datenbanksystem einer Organisation aufgefasst werden.

FinTech (Financial Technology): Bezeichnung fiir innovative und neuartige technologische An-
sdtze, die gezielt Finanzdienstleistungen betreffen und meist von Start-ups entwickelt und angebo-
ten werden.

Freemium: Freemium bezeichnet eine Art Geschaftsmodell, in dem ein Anbieter dem Nutzer einen
GroBteil seiner Dienstleistung kostenlos zur Verfligung stellt und nur flir hochwertigere und nitzli-
chere Erganzungsangebote eine zusatzliche Gebiihr verlangt.

Internet of Things (IoT)/Internet der Dinge: Aufladen von Gegenstanden mit digitalen Funk-
tionen, um Zustandsinformationen fir die Weiterverarbeitung im Netzwerk zur Verfiigung zu stel-
len.

Kiinstliche Intelligenz (KI)/Artificial Intelligence (AI)/Machine Learning: Automatisie-
rung von "intelligentem", menschlichem Handeln (Wahrnehmung und Problemlésung) mithilfe von
Algorithmen.

Legal Tech (Legal Technology): Bezeichnung fiir innovative und neuartige technologische An-
satze, die gezielt die Rechtsbranche betreffen und meist von Start-ups entwickelt und angeboten
werden.

Open Innovation: Offnung des Innovationsprozesses von Organisationen zur aktiven strategi-
schen Nutzung der AuBenwelt (z. B. Kunden, Lieferanten etc.) zur VergrdBerung des Innovations-
potenzials.

Pay-per-use: Preismodell, bei dem der Kunde nur die Leistung bezahlt, die er auch nutzt (nut-
zungsabhangige Vergitung).
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Performance-based Contracting: Preismodell, bei dem alle wesentlichen Kostenfaktoren wie
Betriebs-, Wartungs- und Reparaturkosten des Produkts bereits enthalten sind. Die Kalkulation fin-
det auf Basis des Wertes der damit erzielbaren Leistung statt (ergebnisabhdngige Vergiitung).

PropTech: Bezeichnung flir Technologieunternehmen, die mithilfe von modernen Informations-
und Kommunikationstechnologien softwarebasierte Losungen entlang des immobilienwirtschaftli-
chen Lebenszyklus anbieten.

Robotik: Robotertechnik oder Maschinen (Mechanik & Elektronik), die eigenstdndig Aufgaben er-
ledigen kénnen.

Sensorik: Anwendung von Fiihlern zur Messung und Kontrolle und weiterflihnrenden Steuerung
von Eigenschaften und deren Veranderungen im System. Sensoren sind Basistechnologien und die
Voraussetzung, um Funktionalitdten eines Smart-Home zu ermdglichen.

Smart Contract: Bezeichnung fiir einen elektronischen Vertrag, der die Uberwachung seiner ent-
haltenen Regelungen oder Bedingungen automatisch und selbststandig durchfiihrt und vordefinier-
te Handlungen bei einem bestimmten Ausloser eigenstandig ausfiihrt.

Smart Grid: Bezeichnung fir die erweiterte, IT-gestlitzte Version eines klassischen Elektrizitats-
netzes, das mit zahlreichen Technologien (von Kommunikation, Steuerung, Vermessung bis zur Au-
tomatisierung) ausgestattet ist. Das Smart Grid bietet die Mdglichkeit, Netzwerte in Echtzeit zu er-
fassen sowie Netzwerkkapazitdten optimal auszulasten.

Smart Home/Building: Bezeichnung fir eine intelligente Wohnung, die informations- und sen-
sor-technisch aufgertistet und vernetzt ist. Diese Voraussetzungen ermdglichen weiterfiihrende di-
gitale Anwendungen, die fiir Nutzer etwa per Smartphone oder Portal steuerbar werden.

Smart Meter: Durch Software gestiitztes Vermessen und gezieltes Lenken des Energieverbrauchs
mithilfe von intelligenten Zahlern, die untereinander vernetzt sind. Diese Zahler sind wesentlicher
Bestandteil des sogenannten Smart Grid.

Value creation/Value capture: Generierung von Kundenwert bzw. Nutzen (Value creation) und
Abschépfung des geschaffenen Wertes durch Monetarisieren der fiir den Kunden erbrachten Leis-
tung (Value capture).

Workflow: Bezeichnung fiir einen spezifischen, sich wiederholenden Geschéftsprozess, in dem die
relevanten Aufgaben, Beteiligten, sowie ihre Beziehung untereinander im Rahmen des jeweiligen
Prozesses klar geregelt und festgelegt sind.
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