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Der Kern auf einer Seite

- ,it's peoples' business" - personliche Beziehungen und die damit verbundenen Netzwerke stehen
im Fokus der Beziehungen.

Komplexe Kundenreisen mit einer Vielzahl von erfolgsrelevanten Kontaktpunkten verlangt ein
systematisches Kontaktpunktmanagement, eingebettet in eine kontinuierliche Steuerung der
Kundenreisen.

Dabei ist der Begriff des Kunden weiter zu fassen als die reine Kaufer-Verkaufer-Betrachtung.
Makler nehmen eine zentrale und bedeutende Rolle im Transaktionsprozess ein (Bedeutung
steigend). Die Beziehung zu den Maklern ist aktiv zu ,managen®.

Plattformen zur Geschaftsanbahnung genieBen noch nicht viel Zustimmung -
Verwaltungsplattformen flir Immobilien hingegen seien sehr wohl denkbar und gewlinscht.

Die Digitalisierung wird voraussichtlich zuktnftig nicht nur den Kernprozess der Transkation,
sondern auch andere wesentliche Phasen der Kundenreise tangieren (z.B. Ansprache moglicher
Transaktionspartner).

Mehrheitlich attestieren die befragten Marktteilnehmer der Branche einen eher geringen
Innovationsgrad, im Sinne eingeschrankter Innovationsfahigkeit und auch Innovationsbereitschaft.
Dies stellt Chance und Risiko gleichermalBen dar.

Micro Living ist ein anerkannter Trend und keine Modeerscheinung.
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Erkenntnisse beruhen auf 24 explorativen Expertengesprachen
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Expertengesprdche mit Funktionstragern im Trans-
aktionsprozess schaffen die Grundlage fir die
Entwicklung der Customer Journey.

Forschungsziele Zielgruppe Projekdesign

Detailanalyse 12 Fondsgesell- 24
Customer Journey, schaften, 8 leitfadengestiitze,
Markenkontakt- Projektentwickler explorative
punkterlebnisse und 4 Interviews
sowie Spezialanbieter
Entscheidungs- (Micro-Living)
prozesse
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Marktgeschehen von besonderen Einflussfaktoren bestimmt

Die Marktteilnehmer sehen aktuell in
den hohen Objektpreisen, den
unverandert starken Mittelzufliissen
(viel Liquiditat) und auch den weiter
steigenden Baukosten besondere
Herausforderungen.

Transparenzdefizit - Zugang zu und
Umgang mit Informationen ist in UK
viel einfacher - in Deutschland werden
dadurch sehr viele Ressourcen flur die
Informationsbeschaffung
verschwendet.

Strukturwandel in verflochtenen
Wirtschaftszweigen (Bsp. Handel) wird
auch Einfluss nehmen auf die
Immobilientransaktionen.
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Grundsatzlich besteht eine relativ schwache Vorstellung, wie die
Digitalisierung die Immobilientransaktionen (weiter) betreffen konnte

Fur die unmittelbare Geschéftsbeziehung wird der Digitalisierung weder
fur die Gegenwart noch fir die nahe Zukunft eine starke Rolle

zugeschrieben.

- Fur die strategische - Es ist anzunehmen, dass
Aufgabe der digitalen die Digitalisierung
Transformation bedeutet zukUnftig nicht nur den
dies nicht, dass die Kernprozess der
Digitalisierung zukunftig Transkation, sondern
keine Relevanz spielen auch andere wesentliche
wird, sondern dass die Phasen der Customer
Beteiligten einen Journey tangieren wird
GewoOhnungs- und (z.B. Ansprache
Lernprozess durchlaufen maoglicher
werden (mussen). Transaktionspartner)
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Soziale Medien spielen am ehesten im progressiveren Bereich
Mico-Living eine Rolle

Plattformen zur Geschéaftsanbahnung genieBen noch nicht viel
Zustimmung - Verwaltungsplattformen fur Immobilien hingegen seien
sehr wohl denkbar.

Soziale Medien spielen aktuell noch keine

bedeutende Rolle, wenngleich angenommen wird dass
z.B. Linkedin an Bedeutung gewinnen wird. Im Bereich
Micro-Living spielen Soziale Medien eine groBere Rolle.

Plattformen scheinen bisher nur von einer Minderheit
gewunscht — Marktmacht der Makler scheint dem
entgegenzustehen.

~Moderne/aufgeschlossene™ Geschaftspartner wirden
sich eine derartige Entwicklung aber wiinschen und
halten diese auch fur umsetzbar (Bsp. Cloudscraper in
UK).
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Spektrum der beteiligten Akteuren in der Customer Journey
Immobilientransaktion recht grof3

Das Spektrum an
Transaktionsbeteiligten ist groB3 und
reicht von technischen Dienstleistern
bis hin zu institutionellen Anlegern.

Das aktuelle Bild vermittelt den
Eindruck, dass die Marktteilnehmer
ahnlich haufig mit einem festen Kreis
an Anbietern/Unternehmen
zusammen arbeiten, (off-market
arbeiten) oder neue Anbieter (z.B.
durch eine Bieterverfahren) suchen.

Performance der Geschaftspartner
wird grundsatzlich als sehr gut und
ohne groBe Schwachen beschrieben.
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Makler nehmen zentrale und bedeutende Rolle im

Transaktionsprozess ein — Tendenz steigend

Die Makler spielen flr die Geschaftsentwicklung wie
auch fur die Beziehungen in der Customer Journey
eine zentrale Rolle.

Die Beziehung zu den Maklern ist erfolgskritisch -
fir Kaufer wie Verkaufer!

Es wird von einer steigenden Bedeutung der Makler
in der naheren Zukunft ausgegangen.

Die Bedeutung von Off-Market Deals scheint mit der
Nutzungsart zu variieren.

Es besteht der Gesamteindruck, dass Off-Market
Entscheidungen perspektivisch (deutlich) an
Bedeutung verlieren werden (auch wg. Compliance-
Aspekten).
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Immobilienbranche beschreibt sich selbst nicht als
uberdurchschnittlich innovativ

Mehrheitlich attestieren die befragten Marktteilnehmer der Branche

EW - einen eher geringen Innovationsgrad, im Sinne eingeschrénkter
Mmmg Innovationsféahigkeit und auch Innovationsbereitschaft.

- Etablierte Strukturen und - Wird eine Veranderung
ﬂmAHKEMT Prozesse werden als gewunscht oder erwartet
" geeignet bewertet und so betrifft dies zumeist

3 i 1E; i eine Veranderungen oder technische Prozesse (z.B.

3 oo s B Weiterentwicklung der Datenraum) und nicht
E UHGANIZATII]NAI.. . . 0 . .

RO CEGAESEARCH Prozesse wird nur in die Beziehungen in der
Einzelfallen als sinnvaoll Kundenreise oder an den
oder notwendig erachtet. medialen Kontakt-

punkten.
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,It's peoples' business" - personliche Beziehung und die damit
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verbundenen Netzwerke stehen im Fokus der Beziehungen

Personlicher Kontakt
steht in der Bedeutung
der Kontaktpunkte
ganz oben in der
Hierarchie, und zwar in
den unterschiedlichsten
Auspragungen:

o Persdnliches Treffen (2
Personen)

o Personliches Treffen auf
Messen

o Personliches Treffen auf
Veranstaltungen der
Marktteilnehmer

o ,Personliches Treffen™ am
Telefon"

o Personl. Austausch per E-Mail

Neue Geschafts-
beziehungen entstehen
zumeist...

o durch Vermittlung eines
Maklers oder

o personliches Kennenlernen auf
einer Messe (Fokus ExpoReal)
oder

o Auftreten eines Anbieters, der
ohne Makler (neu) am Markt
auftritt.

o neue Geschaftsbeziehungen
werden nicht ,,gesucht®
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Micro Living ist ein anerkannter Trend und keine
Modeerscheinung

|

Bedeutung von Micro-
Living wird zunehmen -
verursacht durch
Veranderungen in der
Arbeitswelt und den
Familienstrukturen

Transaktionsprozesse
bei Buroimmobilien
scheinen strukturierter
‘ zu sein als bei anderen

| ‘ Nutzungsarten
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Kundenreise aus der Vogelperspektive

Kundenreise ist dominiert von persénlichen Kontakten — Standards
greifen in der Due Diligence und beim Abschluss (Phasen 3 bis 5) -
Phasen 1, 2 und 6 von einem hohen MaB an Individualitdt gepragt.

Aufnahme
Kennenlernen/ ..
Gesch'a_iftsanbahn bGeingESEtgs-/
oo Verhandlung
+ Empfehlungen * Uberprifung + Ausschreibung/Ange
+ Events des ,neuen bot
« Vorstellung Kontaktes » Non Disclosure
durch Makler » (ggf. Kontakt- . Datenraume
* yZufall® aufnahme) . erweiterte
Datenraume
‘ * Due Diligence
* Angebote
» Vertragsverhand-
lungen

Relationship
Caring
+ Signing + Umsetzung Kauf- * Objekt- und
» Closing vertragsdetails Projektunabhangig

« Ubergabe von
Transaction/
Acquisition an AM
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Detailperspektive eines Asset Managers fur die Anbahnung und
Abwicklung einer Geschaftsbeziehung

Der detaillierter Blick auf die Kundenreise von der Anbahnung bis zum
Geschéaftsabschluss zeigt die Notwendigkeit einer effektiven Steuerung
der Kundereise und eines Kontaktpunkt-Management.

Office, ExpoReal [ ) ( = ) ( = =
: Y i Datenraum / intern / Datenraum / intern / Datenraum / intern /
MKP ][ Messen, Veranstal- ] E-Mail/Post 3 1
! Telefonat / E-Mail Telefonat / E-Mail Telefonat / E-Mail
[ tungen, Makler L y L

lr

\ 7
Personliches
Level Treffen digital digital digital
(Kennenlernen)

Due Diligence

i . Erweiterter
Geschaftsan- Ausschreibung Auswahl
=—> Datenraum I |—| Datenraum
bahnung (als Teaser) Angebote (mehy Infos)
- Py @ O
["-"uf ________ e e P e e AT e b ‘
c ! * Austausch von {0 NDA, LOI (Ver- 4 5o indikative i indikative Angeb. 1
: o ! Profilen u. ! kaufer wird ¢ ! Angebote , 1 ° Strukturen | 4 i
i ® 1! _ Kontakidaten , ! _bekannt) ___; \__________ ¢ \_dominieren _ __ )
1 E D S . | Neue Angebote
[ r 4
: 'g 11 + Umsetzung : | = Deal wird umge- : | + Deal wird : ,r - Auftreten |
| Vertragsinhalte, ; 1 setzt /Eigentum | ! rechtswirksam , 1 moglicher Deal- !
‘o .'' _Ubergabe__ _ _, '_ gehtiber ___ _» __________ s \_ Breaker __ _ __ &

~ . P >
After Sales - <o e | Kaufvertrags- Auswahl bester
(AM-Vertrag) ] Closidg ]{ Signing verhandlungen Anbieter

. J

P

et o = intern und
“ personlich personlich persénlich persanlich
S YA Office, Telefon, E- Ggf.personl., E-Mail
E-Mail, Telefon I Ggf. Telefon, E-Mail I | Office, Notar I Mail (Notar) und Telefon I
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Markenkontaktpunkte besitzen in den einzelnen Phasen der
Kundenreise eine unterschiedliche Relevanz

Kontaktpunkte ExpoReal und persénliche Treffen mit héchster Relevanz
- aktuell und zukunftig. Linkedin wird an Bedeutung gewinnen.
Handlungsfelder bestehen flir alle Kontaktpunkte.

Kontaktpunkt Aktuelle Relevanz* Zukiinftige Potentielles

Relevanz Handlungsfeld
Bewertung*

Linkedin « Uberzeigendes Content
el = 1} Manage%nent
ExpoReal ﬁ‘ ﬂ‘ ﬂ‘ ﬂ. = Unverwechselbare

(Marken- und Vertriebs-)
Prdasenz zeigen

Veranstaltungen ﬁ ﬁ' » Prasenz zeigen
(Marktteilnehmer)

Datenrdume ﬁ 1} « Hohe Qualitét und
Individualitat sicherstellen
« Digitalisierung
vorantreiben

Exposé ﬂ‘ 1 » Hohen Standard
sicherstellen

Telefonat » RegelméBige
ﬁ 1} Kontaktpflege /
Mitarbeiter beféhigen
Personliches Treffen ﬁ‘ ﬁ‘ ‘ﬁ‘ ﬁ‘ « RegelmaBige
Kontaktpflege

* ¢ = sehr hoch = hoch, == mittel, $= gering, 44 = sehr gering
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Ein Unternehmen der ELBE19 Group

Fir mehr Details wenden Sie sich sehr gern an:

Lenard Goedeke
Geschaftsflihrender Gesellschafter

« Strategieberatung
» Finanzmarktspezialist

+ Quantitative Forschung

* Qualitative Forschung

» Coaching und Workshops

Tel.: +49 40 6 385 685 10

E-Mail: lenard.goedeke@elbel9.com




