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Taglich Schlagzeilen in der Presse (1) “ljgmzzasarf
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= ,Jeder vierte Beschéftigte muss damit rechnen, dass seine Tétigkeit durch kinstliche
Intelligenz ersetzt wird." (Welt, 16.2.2018)

~Experten sagen voraus, dass bis zu 95 Prozent der derzeit tdtigen Unternehmen aufgrund
neuer Technologien vom Markt verschwinden werden. Auch die Immobilienbranche wird
davon nicht verschont bleiben". (Greenberg Traurig Germany, LLP)
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In vielen Branchen starke Verinderungen durch “U
digitale Anbieter beobachtbar, z.B.
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(Traditionelle) Filialbanken

oo " Uber

R . b.. -
eisebliro —~ Booking.com

Musikbranche etc. \ -—-@—-
@O s

Digitalisierung, Robotik und kinstliche Intelligenz werden oft als

bedrohliche, revolutionare Totalveranderung gesehen!
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Trend zu ,,DO-it yourself“ “Um:i::;*:

WIEN VIENNA
UNIVERSITY OF
ECONOMICS

AND BUSINESS

= Flughafen: Self Check-In /
Passkontrolle mit Gesichtserkennung

= Bankgeschafte

= Greissler => Supermarkt => Self Scan
= Fast Food

= Post

= SB-Zapfsaulen bei der Tankstelle

Auch wenn der Nostalgie-Gedanke durchaus schon
sein kann, lasst sich der Trend nicht aufhalten! :
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Das Stimmungs-Barometer der Makler zeigt W/
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gut die Herausforderungen der Digitalisierung!

33%
erwarten starke

Konkurrenz
durch Online-

44%
sehen eine starke

Veranderung fir
den Maklerberuf

40% Anbieter 29%

sehen fehlende sehen einen
positiven Einfluss

IT- Kenntnisse als
Herausforderung auf die Branche

Imabis & GSF | Makler-Stimmungs-Barometer | Report
Osterreich P
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Zwei zentrale Fragen “U
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Milssen Makler Angst
vor der Digitalisierung
haben?

bzw.
Welche Chancen bietet

die Digitalisierung fur
Makler?
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Antwort: JA und NEIN “U
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Wichtig ist zu erkennen, dass
= Digitalisierung kein Zukunftsthema ist, sondern der Prozess schon ldngst

begonnen hat.

Digitalisierung stellt die jahrelang erfolgreichen und etablierten
Geschaftsmodelle in Frage und erfordert neue Ansatze und Denkweisen.

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
.

~Wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der Zeit."
Makler, die nicht, zu spat oder falsch handeln, werden von neuen, innovativen
: Unternehmen/Technologien Gberholt und verschwinden.

g o
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Digitalisierung ist ein Schlagwort \VY y
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mit vielen Facetten (1)
Jeder denkt t And | Digitale /"’;‘%&-“\‘\
eaer aen an etwas ANnderes! o s

- ———, Kommunikation / ;f‘, 3’ -

Social Media 9@506‘%k§?}
& ®“ D ﬁ f
e : b > 40
)
Datenschutz \gf- ,,E
Big Data ks B

L s i i i
Virtual Reality Suchmaschinen

e Q_ DSGVO
Google

(Marktanteil von 92%)

Suchmaschinen-Optimierung (SEO) /
Retargeting

o h: Bu““”

ot

IMARBIS| z.B. Datenbasis fiir Bewertung

conmecting re

=> Digitalisierung als Unterstiitzung: z.B. Datenpflege, Kundenansprache, Informationssammlung
(Vereinfachen das Arbeitsleben und bringen mehr Zeit flir die persénliche Kundenbetreuung).
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Digitalisierung ist ein Schlagwort “U SSSSSSSSSS
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mit vielen Facetten (2)

i Digitale (Geschaftsmodelle): z.B.
Jeder denkt an etwas Anderes! » : Immobilienportale / Online- Makler:

wohnnet CFINDMYHOMEAT @m|etguru
ulle-gemeinsanﬁ:i 't’““ o
| _~ kr A
scoutze

_ IMMOBILIEN 1MANO
SUCHMASCHINE

(winnsen ] il ... McMakler

Ihr Partner bei Vermietung & Verkauf.

=> Digitalisierung als Partner und/oder Konkurrenz!

e
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Digitalisierung unterstiitzt, W/

schafft aber auch neue Konkurrenz!
ELISABETH ROHR‘
. — Real Estate RE/MAX
Anzahl der klein mmabilien @
Makler + gegg? REISCHEL
i i I rof3! —
Makler ist gestiegen! g
untereinander o R
EA
@ Imm"b’{l.'en
Partner, aber
auch zusatzlicher
Andere, z.B. Kogku::‘rgnlz_druck
" durch Online-
PropTech, +_ _ Plattformen E ,Mitbewerb ist der, der um den :
Online- Immobilien- gleichen Kunden kampft"
Auktionsplatt- Online-Portale
formen

Konkurrenz ist produkt- und
kundenabhangig!
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Rolle des Maklers hiangt vom Produkt ab! “U

UNIVERSITY OF
ECONOMICS
AND BUSINESS

Beratungsintensives HIGH-Involvement Produkt:
Oftmals wichtig(st)e Kaufentscheidung im Leben -
groBe Tragweite!

_'“\

A

Miete /
Vermietung

e Objekt, z.B.

e Wohnung
Eigentum * Haus
bbb bbb bbb bbb . (Kan/
: Das Kaufmotiv und die GréBe der : VSRR e Motiv

wahrgenommenen Unsicherheit und das
Risiko beeinflussen massiv den Prozess der
Kaufentscheidung!

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

¢ Eigenbedarf
¢ Anlage/Investment

/. EFMD
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Gedankenexperiment “U

UNIVERSITY OF
ECONOMICS
AND BUSINESS

_ Anbieter/Nachfrager
~Eigentumserwerb / einer Immobilie stehen vor der

-verkauf" Entscheidung!

= Die meisten Ubersiedeln nur
2 bis 3 mal im Leben.

= Haben keine/wenig
Erfahrung und kein/wenig
Wissen.

= Sind unsicher aufgrund der | e R
(finanziellen) Tragweite der : . :
Entscheidung. Schlisselfrage:

= Missen viel Zeit aufwenden Was beeinflusst ihre
und recherchieren, um : Wahl?
~Experten" zu werden. : :

Mit Makler Ohne Makler

/ EMD
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Der Konsument hat die Wahl! (1) “U
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= Die Aufgabe des Immobilienmaklers besteht in der Zusammenflihrung von
Angebot und Nachfrage. (vgl. Berufsbild WKQO)

Andere
Immobilien- Moglichkeiten, z.B.

Makler Immobilien Online-
Portale

Was bietet der Makler, was andere &
Anbieter nicht bieten? Q
What's the difference that
makes the difference?
+

_ Wie hoch ist die
 Preisbereitschaft (Honorar /
Provision) flr dieses Angebot?

/. EFMD
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Der Konsument hat die Wahl! (2) @ VW A

Makler wird (nur) dann
zum Zug kommen, wenn

EEEEEEEER ny
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Immobilienmakler muss zeigen,
welche Leistungen er flr sein Honorar :
erbringt. =

:
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Was spricht fiir den Makler? “U
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Schliisselfragen:

= Was bietet der Makler, was andere Mdéglichkeiten, z.B. Online-Plattformen nicht
kénnen?

= Was ist seine Differenzierung, was ist sein Mehrwert?

Grof3e Chance:

,Die Rolle des Maklers als Berater
und Dienstleister!"

I EFMD
. P Ng | Sama pAroseron
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Der Makler als Berater und Dienstleister! (1) “Um::.:;*:

WIEN VIENNA
UNIVERSITY OF
ECONOMICS

AND BUSINESS

~Welche kundenrelevanten Fahigkeiten und

= i i ; ; ) Notwendigkeit und Kundenrelevanz
Moéglichkeiten zeichnen ihn aus™: sind stark produktabhéngig!

Expertenstatus, z.B.

= Kenntnisse Uber das Mietrecht/Wohnungseigentumsrecht,
Vermessungswesen, aus der Land- und Forstwirtschaft

= Jahrelange Erfahrung + umfangreiches Know-How
(Spezialwissen)

Umfassende Kenntnis Uber aktuelle Marktlage (inkl. Bauplanen)
+ spezielle Datenbasis/Kenntnisse Uber Vergleichsobjekte und
Preise (Bewertung von Immobilien)

= Kenntnis Uber forderrechtliche Mdglichkeiten,
Bendtzungsbewilligungen, Sachverstandigengutachten,
VerauBerungsverbote

= Zugang zu wichtigen kundenrelevanten Informationen

= Hausversammlungsprotokolle, Wissen lber (das
Funktionieren der) Eigentimergemeinschaft’,
Reparaturrucklage/Kostenvorschau, etc.

/_ MO
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Der Makler als Berater und Dienstleister! (2) “Um::.:;*:

WIEN VIENNA
UNIVERSITY OF
ECONOMICS

AND BUSINESS

~Welche kundenrelevanten Beratungs- und
Serviceleistungen bietet er seinen Kunden an?"

Zahlreiche Ansatzpunkte, z.B.

(Objektbezogene) Verkaufsstrategie

Vorbereitung kundenorientierter Unterlagen: Exposé-Erstellung
+ graphische Aufbereitung

= Z.B. mit 3D-Bildern / Einsatz von ,Virtual Reality"
Zusatzliche Akquise mit eigenem Kundenstamm

Abwicklung von Verkaufs-/Vermietungsgesprachen und
Besichtigungsterminen

Bonitatsauskinfte

Support bei der Vertragserrichtung, Zahlungsabwicklung
Schlissellibergabe

Sonstiger Support, z.B.

= Unterstlitzung beim Umzug durch Vermittlung geeigneter Dienstleister

SEITE 17 FIT FUR DIE DIGITALISIERUNG

Notwendigkeit und Kundenrelevanz
sind stark produktabhdngig!
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Schliisselfrage:
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Was bekommt der Kunde fur sein Geld?

Worin liegt
der Nutzen, der sich aus den
Fahigkeiten und Moglichkeiten
des Maklers
und

seinen angebotenen
Beratungs- und
Serviceleistungen ergibt?

Stimmen Leistung und Honorar
zusammen?
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Verkaufsstrategie des Maklers
(Doppelfunktion beachten!):

Der Nutzen/Mehrwert seiner Leistung
muss fur den Kunden

klar herausgearbeitet
und relevant sein

+

einfach und verstandlich
kommuniziert werden

+

die (notwendige) Preis-Bereitschaft
ausldsen.

/ EFMD
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Tiefes Kunden-Verstiandnis ist notwendig! “U:.:z::.:;:s

WIEN VIENNA

Zahlreiche empirische Studien zum Kauf- und Informationsverhalten zeigen
grofBe Unterschiede zwischen den Generationen => Digital versus Analog!

» Jetzt haben wir die Generation der Digital Natives!
» Erwarten sich digitale Angebote (Apps/soziale Medien), 3D-Begehungen etc.

» Gleichzeitig mulssen die Bedirfnisse auch jener Generation, die mit Apps etc. noch nicht
so viel anfangen kann, abgedeckt werden.

Der Nachfrager bestimmt das Angebot und die Kommunikation!
=> ,Customized Communication + Services"

Der Makler muss sich bei den Touchpoints an seinen Kunden orientieren.
Seine Qualitat zeigt sich bei jedem Kontakt, bei jedem Touchpoint (,Momente der Wahrheit")
entlang der Customer Journey.

/ EFMD - .
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Interessante Referenzstudie zur “U

UNIVERSITY OF

»»;Rolle und Bedeutung des Beraters* s

» Reprasentative Studie zu ,Millennials: Sparen und Veranlagung -
Rolle des Beraters im Bankenbereich"
» WU-Studie in Kooperation mit Raiffeisen
»> n=500 (Personen aus Osterreich zwischen 15 und 30 Jahren)
» Computer Assisted Web Interviews (CAWI), Erhebung: marketagent

MY

m

/ EFMD
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Auch Millennials kontaktieren bei wichtigen “U
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Entscheidungen Fachleute! ey

AND BUSINESS

Reprasentative Befragung der osterreichischen Bevolkerung von 15-30 Jahren:

~Stellen Sie sich vor, Sie haben einen gréBeren Geldbetrag zur Verfligung und méchten diesen veranlagen

oder ansparen. Wie wiirden Sie dabei vorgehen?"
%-Werte

QeedQ 20 30 40 50 60 70 80 90 100

CCh vereinbare ein persénliches Beratungsgespréch mit m
meinem/ einem Bankberater.

Ich frage meine Eltern/Verwandten, wie sie ihr Geld anlegen. 28 28 26 8 10
Ich informiere mich auf der Homepage meiner Bank. 16 30 30 10

Ich vergleiche verschiedene Mdglichkeiten auf
Vergleichsplattformen. 15 22 32 13 17

Ich frage meine Freunde, wie sie ihr Geld anlegen. 14 24 31 15 16

m1l =stimmevollundganzzu ®=2 =3 ®m4 ®m5 = stimme gar nicht zu n = 500

(o
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Kann die Maschine den Mensch ersetzen? (1) “Umm‘

WIEN VIENNA
UNIVERSITY OF
ECONOMICS

AND BUSINESS

AlphaGo besiegte den koreanischen
GroBmeister Lee Sedol im Brettspiel ,,Go".

Pepper wird bereits als humanoider
Roboter eingesetzt.

l . N
i L
. 3
= b4 . F pem
1 = g R
X
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Kann die Maschine den Mensch ersetzen? (2) “Umm‘

WIEN VIENNA
UNIVERSITY OF
ECONOMICS

AND BUSINESS

Einiges, v.a. standardisierbare Leistungen lassen sich immer starker ersetzen,
z.B. Suche durch Online-Portale, Bewertung durch Bewertungsportale

‘ ‘ Schwieriger wird es bei der Abwicklung + Haftung => WARUM?

Klare Antwort: Weil sich Vertrauen schwer durch Maschine ersetzen lasst. Maschinen
kdnnen den Berater als Ansprechpartner bei wichtigen Entscheidungen unterstiitzen, aber
nicht ersetzen. Kunde mdchte z.B. den Zustand des Hauses vom Experten erklart
bekommen => Gibt ihm die Sicherheit ,versteckte Mangel" nicht zu Ubersehen!

Es macht einen Unterschied, ob ich mit ,pepper" durch ein Haus gehe oder einen vertrauten
Menschen neben mir habe, der - flir einen Laien nicht erkennbare - Dinge erkldren kann,
z.B. Bausubstanz, Feuchtigkeit, ...
ABER:

@ Proven Expert
Kundenbewertungen
Dieses Vertrauen muss zuerst

SEHR GUT erarbeitet werden!

I EFMD
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Wie werde ich Fit fiir die Digitalisierung? “Umﬁ?f

WIEN VIENNA
uuuu SITY OF

Ein pauschales Patentrezept gibt es nicht!

Jeder steht vor seinen eigenen Herausforderungen!

To-Dos:

1. Bewusstsein entwickeln flir die sich andernden Markt- und Umweltentwicklungen.

2. Kundenerwartungen analysieren.

3. Vision entwickeln: ,Wie sieht Ihr Unternehmen in 5-10 Jahren - in einer digitalen Welt - aus?"
4

Sich den Herausforderungen stellen => Geschaftsmodell nicht neu erfinden, aber laufend die
notwendigen Anpassungen vornehmen => Digitale Konkurrenz beobachten +
Mdéglichkeiten der Digitalisierung flir das eigene Business nutzen!

5. Einen klaren und relevanten Mehrwert zu den (digitalen) Konkurrenzanbietern
herausarbeiten.

6. Die Kommunikation an die Zielgruppe anpassen => ,,Der Makler muss dort sein, wo ihn der
Kunde sucht!™

/_ EFMD
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There is always room and importance for “U

UNIVERSITAT

continuous improvement! S
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Was nicht funktioniert ist zu glauben, in Zukunft so arbeiten zu kénnen
wie in der Vergangenheit!

We are
too busy

/. EFMD
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In einem wankenden Schiff fallt um,
wer stillsteht, nicht wer sich bewegt!

(Ludwig Bérne, deutscher Schriftsteller,
6.5.1786, 1 12.2.1837 )

/. EFMD
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