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Uberblick Leistungserbringung (LEB)

Die Leistungserbringung beschreibt die Vermarktung der Immobilie im Auftrag des
Eigentlimers. Dargestellt wird hier lediglich der Verkauf, nicht die Vermietung einer
Immobilie.

Prozessziel LEB

Ziel ist es, die dem Auftraggeber die versprochene Leistunge zur Vermarktung / Vermietung
seiner Immobilie zu erbringen um das Objekt in moglichst kurzer Zeit und zu einem guten
Preis zu vermarkten.

Kaufinteressenten sollen eine moglichst gute Dienstleistung erfahren wahrend der Aufwand
des Maklers moglichst geringgehalten wird.

Position in der Matrix und Schnittstellen
Innerhalb der Matrix folgt die Leistungserbringung auf die Auftragsgewinnung (AGW).
Schnittstellen der LEB sind:

e Auftrag des Eigentiimers (AGW)
e After-Sales zur Eigentimergewinnung (EGW)
e Rechnungsstellung zu Finanzen (FIN)

@ EGW AGW LEBE MGM FHG MKT FIN

Strategien 4
Prozesse 3
Tools | Vorlagen 2
Kennziffern 1

Definitionen 0]
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Strategien der Leistungserbringung

Das Schaubild stellt die Leistungserbringung vollstandig dar. Im oberen Drittel der Grafik sind
die Hauptprozesse aufgefiihrt.

Vers. 4.3

MAKELN
21

Interes.
Kontakt

werbung

Aftersales
Multiplikation

Kommun.
Uberwachung

Zentrale Subpro,

Foto- Provisions- Open F |
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Bieterverf. eiting i Auftraggeber
Preview Rdufer-
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sichtigung vermittl.
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Widerrufs- 0\
belehrung %
Qualitat
(c) Werner Berghaus / www.immobilien-profi.de Gizzmr(‘dnlgﬁ i

Die Leistungserbringung verlauft, ahnlich wie die Auftragsgewinnung, (iberwiegend
kontinuierlich. Einzig die Prozesse , Objekt-Marketing” , Interessentenkontakt” und
,Kommunikation“ verlaufen parallel. Die Hauptprozesse sind:

Objektauf- Notartermin

bereitung

Vertrag | Auftrag

Rechnung

e Objektaufbereitung
e Objektmarketing
e Interessentenkontakt
0 Kommunikation mit Auftraggeber
e Interessenten-Verwaltung
e Notartermin
e Multiplikation / After-Sales

Einige Unterprozesse sind optional anwendbar.

Preview

Provisionssicherung

Pravention nach dem GwG (Zusammenfassung)
OpenHouse / Bieterverfahren
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e Erst- Zweit- bzw. Blirotermin

e Finanzierungsvermittlung

e Aktive Suche (,,Make Me Move“)
e Auftraggeber-Gesprach

e ,Wachdienst”

Im unteren Bereich des Schaubilds sind verwendete Dokumente und Tools aufgefiihrt.

Prozesse

Die einzelnen Prozesse der LEB werden nachfolgend beschrieben:

Objektaufbereitung

Der Prozess Objektaufbereitung startet mit der Auftragsvergabe an den Makler und endet
mit der Veroffentlichung des Objekts

Technisch Juristische Aufbereitung

Im ersten Schritt wird die Immobilie nach technischen und juristischen Gesichtspunkten vom
Makler geprift. Ebenfalls wird geprift, ob bestimmte Umstdande der Vermarktung im Wege
stehen?.

Objektakte anlegen
Nach der Freigabe durch den Makler kann der Innendienst die Objektakte anlegen und
Grundrisse in Auftrag geben.

Im nachsten Schritt wandert das Objekt zum Innendienst/ der Assistenz, um die
Objektwerbung gemaR Checkliste vorzubereiten. Dazu gehort der Auftrag zur Erstellung von
Grundrissen, der etwa zwei Tage beansprucht.

Checkliste Objektaufbereitung

Generell zu prifen:

[0 aktuellen Grundbuchauszug anfordern

Baulastenverzeichnis einsehen

Abteilung 2 Grundbuch auf eventuelle Stérungen prifen

Bei Uberschuldung: Glaubigerbank den Verkaufspreis absegnen lassen

Gibt es mehrere Glaubiger auch private die dem Verkauf zustimmen missen?
Verkaufsgrund klaren

(] Sind Finanzierungen moglicherweise zu ibernehmen

Bei ETW:

OO0Oo0ood

(] Baujahr des Objekts

1 Beispielsweise konnte der Verkaufer eine Renovierung zugesichert haben, die noch nicht erfolgt ist.
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Angaben Uber Lage der Wohnung. innerhalb der Anlage

Teilungserkldarung einsehen; notfalls bei Hausverwaltung besorgen inkl. samtlicher
Nachtrage und Gemeinschaftsordnung

Inhalt Teilungserklarung mit Grundbuch abgleichen

Protokolle der letzten zwei bis drei Eigentlimerversammlungen einsehen / abklaren
Héhe mtl. Hausgeld

letzte Verwalterabrechnung

Hohe der Instandhaltungsriicklage

Sind Sonderumlagen geplant, wenn ja in welcher Hohe und fiir was

Was ist in den letzten Jahren renoviert worden

Was muss / soll in den nachsten Jahren renoviert werden?

Grundrissplan mit ZimmergréfRen

Bei Grundstiicken:

(] Bebaubarkeit prifen

[0 Baufenster, Bebauungsplan und Bebauungsplantext anfordern

[0 Topografische Karte anfordern

[] gibt es eine Baupflicht?

[0 Gibt es moégliche Kontaminierungen ?(Altlastenverzeichnis einsehen)
Preview

Der Objektbetreuer (Verkaufer) sichtet die Interessentenkartei, um etwa flinf Besucher fir
eine exklusive Vor-Besichtigung (Preview) zu finden. Die Einladung erfolgt als exklusive
Erstbesichtigung flir ausgewahlte Interessenten mit passendem Suchprofil.

Besondere Vorteile der Preview:

Intelligente Nutzung der Vorverkauf-Phase

Wiirdigung der VIP-Kunden bzw. vorhandener Interessenten

Doppelte Verknappung durch mehrere Interessenten gleichzeitig und knappe Zeit bis
zum Verkaufsstart

Straffung der Objektaufbereitung

Pflege, Wiederbelebung von Bestandskontakten

Kein Verkaufsdruck notwendig

Lasst flexibel Moglichkeiten der weiteren Vermarktung zu: Standard oder OpenHouse
Makler erhalt ein erstes Feedback zur Immobilie mit der Chance auf rechtzeitige
Preis-Korrektur, wenn dieser von den Preview-Kandidaten als zu hoch angesehen
wird.

Mehrfach-Besichtigungen
Es sollten nur etwa zwei bis flnf Interessenten-Parteien (im Abstand von ca. 20 Minuten
oder gleichzeitig) eingeladen werden.

Seite 7
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Ziel: Schritt fur Schritt Interesse aufbauen: Der Prozess beschreibt, wie ein Optimum an
Nachfrage aufgebaut (primares Ziel) und gleichzeitig weniger Objekte in den Online-Bérsen

prasentiert werden (sekundares Ziel).

Prozessvisualisierung

Prozess: Objekt-Vermarktung

Wahrend der Aufbereitung

« Besichtigung mit 3-5

Prozess-Schritt

: Entscheidung
u Dokument
I:I Sub-Prozess

Rotation des Objekts durch
mehrere Borsen, jeweils im
Wechsel alle 1-2 Wochen.

Nach einem Durchlauf entweder
Parken auf der Makler-Homepage
oder Wechsel in die erste Borse. _-

Borse 1 .

Hinweis in allen Objekt-Anzeigen:
"Wir prédsentieren hier nur einen

Ausschnitt unseres Angebots. Alle
Angebote finden Sie unter:
www.mustermann-immobilien.de

ifberei- i R
i Big Lo ausgewahlten, persoénlich
bekannten Interessenten
|
3-7 Tage spater
« Nachbarn informieren
= Flyer verteilen
“}:[';aejt?:g « Schild aufstellen
+ Eigene Homepage
« Kollegen informieren
2-3 Tage
+ Rotation des Objekts durch
(G Borsen . o
Rotation diverse Online-Borsen
DStan / Ende (siehe unten)

Ca. 6-8 Wochen

Wachdienst

Auf der Makler-Homepage
bleibt das Objekt stets prasent.

Makler-
Homepage

Borse 3

Borse 2
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Prozessbeschreibung

Preview

Die Immobilie wird gezielt flir mindestens zwei Wochen von den Online-Immobilienbdrsen
ferngehalten. Der Verkaufsstart erfolgt zunachst im kleinen Rahmen, um dann Schritt fir
Schritt mehr Aufmerksamkeit zu gewinnen.

Dazu dient auch der Prozessschritt ,,Preview”, bei dem die Immobilie vor(!) dem
Vermarktungsstart wenigen, handverlesenen Interessenten vorgestellt wird. Diese ,Preview”
kann sogar in der Phase ,, Objektaufbereitung” erfolgen. Es sollten danach noch 3-5 Tage
vergehen, bis die ndchsten Schritte der Objektwerbung.

Nachbarschafts-Marketing und AuBenwerbung:

Der Makler informiert nun die direkten Nachbarn und montiert sein Verkaufsschild. Bis dahin
sind nur das unmittelbare Umfeld und einige wenige Top-Interessenten informiert. Auf der
Makler-Homepage wird das Objekt nur mit wenigen Eckdaten angekiindigt(!).

Objektflyer, Makler-Homepage und Interessenten-Mail

Nun werden im erweiterten Umfeld Objektflyer verteilt, die den Verkaufsstart und eventuell
eine offene Besichtigung anklindigen. Parallel wird das Objekt auf der Makler-Homepage
veroffentlicht und gleichzeitig geht eine Offerte an alle Interessenten, zu deren Suchprofil
die Immobilie passt.

Platzierung in den Internetbérsen

Die Bewerbung auf den Online-Immobilienbdrsen folgt erst im vierten Schritt. Dabei wird das
Objekt im Abstand von etwa zwei Wochen immer nur in einer(!) Borse prasentiert. Die
Reihenfolge der Borsen wird durch deren lokale Reichweite bestimmt. Den Anfang macht die
schwachste Bérse mit den wenigsten Anfragen, dann folgt die nachst starkere und
schlieBlich die starkste Borse. AnschlieRend wandert das Objekt wieder in die schwachste
Borse. Auf der Homepage bleibt das Objekt immer prasent (siehe Grafik).

Verstarker wie ,,Objekt der Woche” 0.a. sollte friihestens ab der zweiten Runde gebucht
werden.
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Hintergrund der Wechselstrategie

1.

Optimum an Nachfrage: Da das Objekt nur einmal vermarktet werden kann, ist es
wenig sinnvoll die Nachfrage zu maximieren.

Kosten der Anfragen: Jede Anfrage verursacht Kosten. Es geht darum die Nachfrage
auf einem stabilen Niveau zu halten. Im ersten Schritt wird die schwachste Borse
bevorzugt, weil gleichzeitig noch Nachfrage aus dem Umfeld-Marketing vorliegt. Je
mehr die Nachfrage aus den Startaktivitaten der Vermarktung nachlasst, desto mehr
kommen ,starke” Borsen ins Spiel.

Verschwinden des Objekts beim Portal-Wechsel |6st wieder Nachfrage von
Interessenten aus, die sich dieses Objekt ,,gemerkt” haben. Gleichzeitig erscheint das
Objekt in der nachsten Borse wieder als ,neu”.

Senkung der Vermarktungskosten, weil preiswerte Portale gleichberechtigt mit den
teuren genutzt werden und weniger Abhangigkeit gegenliber einzelnen Portalen.
Interessenten werden ,,verunsichert”, weil in einzelnen Portalen nicht mehr der
Markt vollstandig abgebildet wird. Die Rolle des Maklers wird gestarkt.

Pause in ,,Online-Werbung“

Wenn nach etwa 6-10 Wochen trotzdem kein Abschluss erzielt wurde, ist das Objekt
,totgeworben”. Nun ist es eher schadlich, stur an der Internetwerbung festzuhalten. Das
Objekt verschwindet nun von den Borsen, bleibt aber noch auf der Maklerhomepage
prasent. Falls es zu einer Preisreduzierung kommt, kann die Objektwerbung wieder forciert
werden (siehe Gesprachsleitfaden ,Auftraggebergesprach”).
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Interessentenkontakt

Der Prozess Interessenten-Kontakt startet mit der ersten Kontaktaufnahme eines
Interessenten und endet entweder mit der erfolgreichen Vermarktung oder mit der
Uberstellung des Interessenten in die Interessentenverwaltung.

,Werbung |6st Nachfrage aus” und damit die Kontaktaufnahme durch Interessenten.

Der Prozess beschreibt die Behandlung von (Kauf-) Interessenten im Rahmen der
Objektvermarktung, der ibergeordnete Unternehmensbereich ist die Leistungserbringung.
Der Interessentenkontakt folgt auf den Prozess ,,Objektmarketing” bzw. verlauft weitgehend
zeitgleich zu diesem.

Prozess-Ziel:
Bearbeitung von Anfragen bei hoher Qualitat der Leistung fiir den Interessenten bei
moglichst geringem Aufwand flr den Makler.

Vorbemerkung:

Dieser Muster-Prozess unterstellt, dass die Provision des Maklers vollstandig vom
Auftraggeber ibernommen wird. Es entsteht keine vertragliche Bindung des Interessenten
zum Makler.

Der meist Ublichen Fall, dass der Kaufer der Immobilie ganz oder teilweise provisionspflichtig
ist, wird im Sub-Prozess ,Provisionssicherung” beschrieben.

GwG: Identifizierungspflicht des Maklers

Die Pflichten nach dem Geldwaschegesetz gemal §2 Absatz1 Nr. 10 GwG fir
Immobilienmakler finden entsprechen der Vorbemerkung keine Anwendung, weil der
dargestellte Vermarktungs-Prozess unterstellt, dass eine vertragliche Beziehung lediglich
zum Auftraggeber besteht?.

EGBGB: Widerrufsbelehrung

Die Pflichten zur Widerrufbelehrung des Verbrauchers nach EGBGB finden keine
Anwendung, weil eine vertragliche Beziehung lediglich zum Auftraggeber besteht.

2 Diese Auslegung wurde bereits von mehreren Behorden bestatigt
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Prozessvisualisierung

Anfrage
Web / Telefon

O start/ Ende
D Prozess-Schritt
<> Entscheidung
a Dokument
I:l Sub-Prozess

Interessent

dis-qu

lifiziert

EXIT

Nein

Anlegen und
Priufen der
Adresse

Mail-Vorlage

Expose

Ja

b

=

ein l

Automatisch generierte
Wi edervorlqg e +4 Tage

Wiedervorlage

Erst-
Telefonat

b e

[—Service Amul—J

Quali-
fiziert?

i

Tour
Zugang

anderes Objekt?

Ruckruf?

Ja

Biiro-
Termin?

Nein

Service-Anruf——|  Wiedervorlage

Biro-
termin

Dieses*objekl

Reale
Besichtigung
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Prozessbeschreibung

Ziele des Maklers

Im Rahmen des Interessenten-Kontakts ist es entscheidend Interessenten vom Typ 2
(Traumer) von den echten Kaufern (Typ 3 und 4) zu unterscheiden um Uberflissige Arbeiten
zu vermeiden.

Interessenten beurteilen die Immobilie Ublicherweise nach

e lageund
e Beschaffenheit

Um beides einzuschatzen werden Termine mit Maklern vereinbart, die fiir diesen sehr
zeitaufwandig sind. Der Prozess versucht, diesen Aufwand auf ein Minimum zu reduzieren.

Kontakt zu Interessenten
Der Kontakt zum Makler kommt entweder per E-Mail oder per Telefon zustande.

1. Beim telefonischen Erstkontakt wird die Adresse aufgenommen und eine E-Mail mit
Exposé inkl. Adresse versendet. Bei Interesse solle man sich wieder telefonisch melden.
(weiter mit Pkt. 3)

2. Bei Mailanfragen erhdlt der Interessent — unabhangig von der Qualitat der Adresse ein
Kurz-Exposé mit Adresse des Objekts und die Bitte, um einen Terminvorschlag fiir ein
kurzes Telefonat bei dem die 360Grad-Besichtigung in Aussicht gestellt wird.

3. Der Interessent reagiert oder der Makler erhalt nach ein, zwei Tagen eine automatische
Wiedervorlage Gber den Vorgang. Hier kann entschieden werden, ob telefonisch
nachgefasst werden soll (Service-Anruf).

4. Beim telefonischen Erst- bzw. Zweit-Kontakt mit den Interessenten folgt eine schnelle
Dis-Qualifizierung?, um zu prifen, ob die Eigenschaften der Immobilie (harte Fakten) mit
den Suchwiinschen libereinstimmen, ferner wird der Interessent nach seinen bisherigen
Erfahrungen befragt. (Erstkontakt am Telefon)

5. Fallt dies positiv aus, wird die 360Grad-Besichtigung fur sie freigeschaltet.

5.1 Beim Makler wird automatisch eine Wiedervorlage erstellt.

5.2 Der Interessent wird fiir weitere Offerten gesperrt.

5.3 Die Reaktion des Interessenten wird abgewartet.

5.4 Optional erfolgt nach einigen Tagen ein Service-Anruf des Maklers.

6. Nach der virtuellen Innenbesichtigung stehen unterschiedliche Moglichkeiten offen:
5.5 Das Objekt passt nicht. Die Interessenten werden in die Interessenten-Verwaltung

Uberstellt, erhalten ggf. weitere Offerten.
5.6 Das Objekt gefillt, die Interessenten wollen real besichtigen.

3 Die Dis-Qualifizierung sucht nach Indizien fiir die Nicht-Eignung des Interessenten.
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Interessenten-Verwaltung

Ziel: Verwaltung von Interessentenkontakten, die nicht (mehr) unmittelbar am
Verkaufsprozess teilnehmen.

Mindestanforderung: Speicherung von Kontakten, die sich fir eine Immobilie interessiert
haben, zwecks Sicherung der Provision und / oder Dokumentation gegeniiber dem
Auftraggeber.

Weitere Nutzungsmaoglichkeiten der Adressen sind abhangig vom Ausstiegszeitpunkt der
Interessenten. Daraus ergeben sich unterschiedlich genaue Suchprofile und entsprechende
MaBnahmen der Kontaktpflege.

Ausstieg Suchprofil Aktion

Erstkontakt Ungenau Newsletter, vergleichbare
Immobilien zur Anfrage

Aulienbesichtigung Ungenau Newsletter, vergleichbare
Immobilien zur Anfrage

360Grad-Besichtigung Genau Newsletter, vergleichbare
Immobilien zum Profil

Innenbesichtigung Sehr genau Newsletter, vergleichbare
Immobilien zum Profil
Preview-Einladungen
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Kommunikation

Ziel: Regelmalige Information des Auftraggebers liber den Stand der Vermarktung.

Vorbereitung: Uber die Maklersoftware (z.B. Flowfact oder onoffice) erhilt der Auftraggeber
einen Web-Zugang um sich Uber die Aktivitdten des Maklers zu seinem Objekt zu
informieren. Dies schafft Vertrauen beim Eigentiimer und sorgt gleichzeitig dafiir, dass alle
Aktivitaten zeitnah verbucht werden.

Ablauf: Ferner sollte bei der Akquise mit dem Auftraggeber vereinbart werden, wie dieser
informiert werden mochte. Folgende Moglichkeiten bieten sich an:

e Web-Zugang mittels Kennwort (Basis)

e Wochentliche / 14-tdgige Zusammenfassung per Mail

e Monatliches, personliches Feedback per Telefon oder im Maklerbiiro

e Individuelle Benachrichtigung nach jeder Besichtigung

e Jour-fix mit dem Objekt-Betreuer, unabhangig von bestimmten Ereignissen

Steuerung iber automatisierte Wiedervorlagen

Wachdienst / Uberwachung

Ziel: Aktuelle Informationen lGber das Objekt in allen Medien

Ablauf: Monatliche Kontrolle ob das Objekt in allen Medien noch mit aktuellen Daten, Fotos,
etc. dargestellt wird.

Steuerung iber automatisierte Wiedervorlagen

Notartermin

Wird nicht weiter beschrieben

Multiplikation / After-Sales

Wird an anderer Stelle beschrieben, da dem Bereich EGW zuzurechnen.

Anlagen und Verweise

Verwendete Dokumente und Verweise auf andere Quellen:

Dokument Datei
Prozess: Provisionssicherung LEB3-Provisionssicherung.docx
Prozess: Geldwasche-Pravention LEB3-GWG.docx
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Gesprachsleitfaden

Musteranleitung fiir spezielle Situation im Verkaufsprozess

Erstkontakt am Telefon
Der Erstkontakt am Telefon dient der (Dis-)Qualifizierung von Interessenten. Typische Fragen
sind:

e ,Wie lange suchen Sie schon?”
e ,Wie viele Objekte haben Sie schon besichtigt?”
e ,Haben Sie in dieser Zeit schon einmal nach etwas ganz anderem gesucht?“
e ,Mit wem haben Sie schon Uiber eine Finanzierung gesprochen?”
»Was hat man lhnen dort ausgerechnet?”
e Wie wohnen Sie zurzeit?

Serviceanruf
Der Service-Anruf ist im Prinzip ein Nachfass-Telefonat:

Makler:

»Guten Tag, Herr / Frau Interessent, Sie haben ja vor einiger Zeit an unserer offenen
Besichtigung teilgenommen / die 360Grad-Besichtigung genutzt / mit uns besichtigt. Da ich
nun seit einigen Tagen nichts von lhnen gehért habe, nehme ich an, dass die Immobilie nicht

lhren Anspriichen entspricht”.

(mogliche Reaktion abwarten, evtl. folgt nun eine Erklarung:

»,Nein, nein“ Es gefallt uns schon. Wir miissen nur noch etwas dariiber nachdenken...”
ansonsten:)

,Deshalb wollte ich Sie fragen, was wir fiir Sie tun kénnen, damit Sie die Immobilien finden,
die Sie auch kaufen werden”,

Besichtigung

Makler:

,Herr und Frau Meyer, wir werden uns das Haus jetzt miteinander anschauen. Ich méchte Sie
bitten, mir nachher ein kleines Formular auszufiillen. Dabei geht es einfach um ein Feedback
von lhrer Seite, welchen Eindruck Sie von der Immobilie hatten: Kommt sie grundsdtzlich in
Frage? Kommt sie gar nicht in Frage? Oder interessieren Sie sich weiterhin fiir sie? Ist das fiir
Sie in Ordnung?"

Die Interessenten stimmen zu. ,,Gehen wir los", fordert der Makler auf. ,Wenn Sie vielleicht
vorgehen wirden, dann haben Sie den Vorteil eines freien Blickfelds". Nach der Besichtigung
Uberreicht der Makler das Besichtigungsprotokoll und einen Kugelschreiber.
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,Wenn Sie sich das jetzt kurz miteinander anschauen wollen und mir einfach ein kurzes
Feedback zur Immobilie geben wiirden." Nebenbei erhdilt der Makler so auch den
bestmdoglichen Nachweis der erfolgten Besichtigung.

Der Makler nimmt das ausgefillte Protokoll entgegen, ohne(!) es sich anzusehen und fragt:

,Danke sehr. Wie verbleiben wir jetzt? Kommt das Haus (die Wohnung) in Frage? Kommt es
liberhaupt nicht in Frage? Kommt sie grundsdtzlich in Frage? Was wdire fiir Sie der néichste
Schritt?"

Immer wieder bietet der Makler den Interessenten auch die Moglichkeit zum Ausstieg an, es
wird also kein Verkaufsdruck aufgebaut.

Auftraggeber-Gesprach (Sub-Prozess ,Kommunikation®)

Nach acht bis zehn Wochen hat der Makler etwa zehn Besichtigungen durchgefiihrt und
kann folgende Statistik vorweisen: Es wurden nur zwei Zweittermine durchgefiihrt, und es
liegt lediglich ein Kaufangebot, allerdings zu einem wesentlich niedrigeren Preis, vor. So
steht ein Gesprach mit dem Eigentlimer an, um die Ergebnisse zu diskutieren.

Zum Termin nimmt der Makler die aktuelle Fassung der Wettbewerbsanalyse, die
Leistungsgarantie (sieche AGW) und die Besichtigungsprotokolle mit. Jedes einzelne Protokoll
wird mit dem Eigentliimer besprochen.

Makler:

».-.ich bin noch mit einer Partei in losem Kontakt, von den anderen haben wir im Prinzip ein
,Nein“ bekommen.

Zum Thema Leistungsgarantie: Ich habe lhnen, als Sie uns das Vertrauen geschenkt haben,
Ihre Immobilie zu verkaufen, im Vorfeld meine Leistung schriftlich garantiert. Von diesen
Punkten habe ich zum jetzigen Zeitpunkt alle erfiillt.

Natiirlich sind wir auch von der Unternehmensseite weiterhin bereit, mit Zeit und Geld in
Vorleistung zu gehen. Wenn man sich aber das Verhalten der Interessenten und das
Preisniveau anschaut und wenn man — was ich lhnen auch nicht vorenthalten méchte —
bedenkt, dass vor 14 Tagen in lhrer Nachbarschaft eine Immobilie zu 18 Prozent unter lhrem
Preis verkauft wurde, die mit lhrer durchaus vergleichbar war, ist das nicht sinnvoll. Ferner
haben wir, zwei StrafSen weiter, ein neues Angebot auf dem Markt. Diese Immobilie wird
natiirlich von den Leuten, die fiir Ihr Haus in Frage kommen auch besucht, und auch hier liegt
das derzeitige Angebot fast zehn Prozent unter lhrem Preis.

Wenn man diese neue Entwicklung bedenkt, sind Sie dann in der Lage sich hier zu bewegen
oder sind Sie keinesfalls dazu bereit?"
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Eigentiimer:
»Was heifst das jetzt fiir mich? Bewegen heifst doch vom Preis runterzugehen?"
Makler:
,Korrekt".
Eigentimer:
, Wie viel?"
Makler:

»Ich wiirde zumindest um die zehn Prozent runtergehen. Und dann brauche ich nochmals fiinf
Prozent Spielraum.”

Eigentimer:
,Sie haben leicht reden...”
Makler:

,Das ist wahr. (Pause) Es ist nicht meine Immobilie, aber wenn Sie bereit sind, ca. zehn
Prozent runterzugehen, bin ich auch bereit, nochmals einen Tausender und etwa 30
Arbeitsstunden zu investieren. Ich wdre dazu nicht bereit, wenn ich hier keine Erfolgsaussicht
sehen wiirde.”

Eigentiimer:
,Welche Alternativen haben wir noch?"
Makler:

,Wir kbnnen es aussitzen. Wir nehmen die Immobilie vom Markt, warten bis die anderen
verkauft haben und gehen die Sache spdter nochmal neu an. Oder aber, wir gehen im Preis
runter und sind wieder konkurrenzféhig.“

Eigentiimer:
,,0kay, dann machen wir das mit dem neuen Preis.”
Makler:

,Gut. Wir werden dann nochmals mit einer gréf8eren Anzahl Flyer rausgehen, werden
nochmals eine Anzeige in der Tageszeitung schalten und das Internet nutzen, indem wir lhr
Haus als Objekt der Woche in Deutschlands gréfSter Onlinebérse schalten.”

Eigentimer:

,Dann gehen wir es an.”
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Auftraggeber-Gesprach (Marketing-Pause)

Leitfaden von Georg Ortner: Gegeniliber dem Auftraggeber lasst sich diese
Vermarktungsstrategie gut begriinden. Wenn ein Immobilie sechs Wochen ohne Ergebnis in
den Borsen beworben wurde, kénnte das Gesprach mit dem Eigentimer wie folgt verlaufen:

Eigentimer:

,Herr Makler, ich verstehe nicht, warum Sie meine Immobilie nicht mehr im Internet
présentieren”,

Makler:

,Sie kennen ja unsere Leistungsgarantie, und alles, was wir lhnen schriftlich zugesichert
haben, haben wir auch gemacht. So wurde bereits sehr viel Aufwand betrieben, doch leider
hat sich bislang kein ernsthaftes Kaufangebot ergeben. Nun miissen wir unsere Aktivitdten

etwas reduzieren, um nicht den Eindruck zu erwecken, einen Ladenhiiter zu haben”.

Eigentiimer:
,Aber wenn mein Haus nicht mehr im Internet steht, meldet sich doch niemand mehr”.
Makler:

,Zundchst finden Sie Ihr Haus immer noch auf unserer Homepage. Ferner haben wir neue,
vergleichbare Angebote in den Bérsen stehen, die natiirlich derzeit mehr Nachfrage
erzeugen...”

Eigentiimer:
,Was bringt mir das?“
Makler:

,Weil wir diesen Interessenten auch lhr Haus vorstellen werden, wenn dies zum Suchprofil
passt. Uber diese Schiene finden wir in der jetzigen Phase mehr Interessenten fiir lhre
Immobilie als mit der Onlineanzeige”.

Eigentimer:
»Aber Internetwerbung kostet doch nicht die Welt...”
Makler:

,Darum geht es nicht. Wenn wir lhr Haus unseren Interessenten vorstellen, dann soll es auch
neu sein und nicht schon wochenlang in allen Bérsen gestanden haben”.

Eigentimer:
,Ach so, Sie meinen...”
Makler:

»@enau, auch ein Haus hat einen Ruf zu verlieren...”
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Tools und Vorlagen

Auflistung von Dokumenten (Vorlagen, etc.) die an anderer Stelle abgelegt sind.

Dokument Datei

Besichtigungsprotokoll LEB2-Besichtigung.docx

Indikatoren / Kennziffern

Der Unternehmensbereich LEB wird durch folgende Kennziffern gemessen:

e Vermarktungsdauer in Abhangigkeit zur Standard-Vertragslaufzeit
e Werbeaktivitaten fur das Objekt, Erflllung des Leistungsversprechen
e Auftragswahrscheinlichkeit (Anteil erfolgreich abgeschlossener Auftrage)

Glossar / Definitionen:

Auftragsgewinnung (AGW) beschreibt den Teil der Akquise, bei dem eine 1:1-Situation
zwischen Makler und Eigentlimer vorliegt. Dies beginnt mit der telefonischen
Kontaktaufnahme, die aktiv (Kalt-Akquise) oder passiv erfolgen kann, geht tiber einen oder
mehrere Termine, am Objekt oder im Maklerbiiro, und endet mit dem (Allein-) Auftrag.
Der AGW geht die Eigentiimer-Gewinnung voraus. Nach erfolgreichem Abschluss der AGW
folgt die Leistungserbringung (siehe dieses Dokument).

Eigentiimer-Gewinnung (EGW) benennt den Teil der Akquise, bevor es zu einem direkten
Kontakt zwischen Makler und Eigentiimer kommt. Damit sind alle Aktivitaten gemeint, die
der Makler durchfihrt, um den Kontakt zu Eigentliimern herzustellen. Beispiele sind:
Verteilung von Prospekten an die Haushalte, Angebote fiir kostenlose Wertermittlung,
Werbung, Aufbau von Empfehlungen, etc.

Provisionssicherung: MaRnahmen, die der Makler ergreift, um den Provisionsanspruch
rechtlich abzusichern. Dies wird in erster Linie durch die Vertragsgestaltung mit dem
Eigentimer gewahrleistet. Besteht der Provisionsanspruch ganz oder teilweise aus AuRen-
Courtage, miissen zusatzliche SicherungsmaBBnahmen auf der Interessentenseite
eingerichtet werden.

Ublich ist es beispielsweise, die Objekt-Adresse nur zdgernd den Interessenten zu verraten.
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Ergdnzende Informationen

Interessenten-Typisierung

Interessenten werden in vier Gruppen unterschieden. Alle Interessenten durchlaufen die
Zustande 1 und 2 und dann 3 oder 4. Diese Unterscheidung ist wichtig um zu erkennen,
welche Interessenten angesprochen werden.

Typ 1: Plant den Kauf, ist noch nicht aktivam Markt, informiert sich aber Ubers Internet.
Typ2: Sucht den Traum, der er sich in Stufe 1 aufgebaut hat.

Typ3: Resigniert, weil es die ,,Traum-Immobilie” nicht gibt. (Preis, Lage oder Grofie). Sucht
nicht mehr aktiv, wird nur tiber Mundpropaganda und Flyer erreicht. Ist jedoch
entscheidungsbereit, wenn es ein Angebot gibt.

Typ 4: Geht Kompromisse ein und ist entscheidungsbereit
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