
D
ie derzeit große Nachfrage nach Immobilien hat zur
Folge, dass in den Maklerbüros unzählige Anfragen
über die Immobilienportale eingehen. Das stellt die
Vermittler vor drei Herausforderungen: Erstens  müssen

sie viel Zeit in deren Beantwortung stecken. Zweitens erwarten
die Kunden eine immer kürzere Reaktionszeit von ihnen, besten-
falls eine Antwort auch abends und am Wochenende. Drittens
muss der Vermittler zudem individuelle Fragen der Interessenten
beantworten. Solche Mails mussten bislang gelesen und dann an
den verantwortlichen Mitarbeiter weitergeleitet werden. 

Das neue Tool „Anfragenmanager“ des Softwareanbieters
 onOffice GmbH unterstützt Makler bei der Beantwortung dieser
Portalpost. Dabei verfolgten die Softwareentwickler und Pro-
grammierer das Ziel, alle standardisierbaren Arbeitsschritte einer
solchen Kundenanfrage zu automatisieren. Lediglich bei indivi-
duellen Fragen, die der Kunde über das Portal an den Makler stellt,
muss per Hand eine Antwort getippt werden. Die Software er-
kennt auch, wenn hinter einer Freitextangabe (z. B. „Schicken Sie
mir bitte Informationsmaterial zu diesem Haus.“) der übliche
Wunsch nach dem Exposé steht und setzt dies entsprechend um. 

Ein großer Vorteil ist, dass der Kunde bei einer Standardanfrage,
beispielsweise nach einem Exposé, dieses innerhalb weniger
 Sekunden automatisch per E-Mail erhält. Davor prüft die Software,
ob der Interessent alle nötigen Adressdaten angegeben und dem
Aussetzen seines Widerrufsrechts zugestimmt hat. Die Technik
legt zudem auf Wunsch selbstständig einen Adress datensatz des
neuen Kunden an. Ist der „Anfragenmanager“  zusätzlich mit dem
onOffice-Tool „Prozessmanager“ verknüpft, lassen sich weitere

Arbeitsschritte ableiten. So ist es machbar, dass der Vertriebsmit-
arbeiter fünf Tage nach dem Unterlagen-Versand aus dem System
heraus eine generierte Aufgabe erhält, den Interessenten anzu -
rufen und nachzufassen, ob ihm die Immobilie zusagt. 

„Das weitgehend automatisierte Beantworten macht zudem vor
dem Hintergrund Sinn, dass die meisten Interessenten am
 Wochenende nach Objekten suchen und Anfragen schicken. Das
Maklerbüro kann so viele Posteingänge selbsttätig abarbeiten
und den Kunden unmittelbar bedienen. Dieser muss nicht bis
Montag warten, wenn er erfahrungsgemäß weniger Zeit hat, 
um sich mit seiner Immobiliensuche zu befassen“, erläutert
 onOffice-Geschäftsführer Stefan Mantl. 

Tool kann an firmeneigene Arbeitsweise
 angepasst werden

Der Immobiliendienstleister kann mit wenigen Klicks die Soft-
wareanwendung an seine Bedürfnisse und Arbeitsweise anpas-
sen. Beispiel: Er kann festlegen, ob ein Interessent, der nur sei-
ne Mail-Adresse bei der Kontaktaufnahme angibt, trotzdem das
Exposé erhält oder ob ihm das System zunächst eine Mail schickt
mit der Bitte weitere Informationen einzutragen wie Telefon -
nummer, Anschrift, Vor- und Zuname. Gehen diese Daten ein,
 erhält er sein gewünschtes Exposé und kann automatisch als
Neukunde angelegt werden; zuvor findet im Hintergrund ein
 Dublettenabgleich mit vorhandenen Kundendaten statt. 

Der „Anfragenmanager“ erlaubt es zudem, auf Fragen nach unter-
schiedlichen Objekttypen, wie etwa zu Gewerbe-, Investment-
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Soweit automatisiert wie möglich

Das Beantworten von Interessenten-Anfragen, die über Immobilienportale gestellt werden, war bislang zeitaufwändig. 

Nun ist es möglich, diese einfachen Arbeitsschritte mit einem Softwaretool zu automatisieren. Etwa 90 Prozent der Anfragen

können so ohne fremdes Zutun professionell beantwortet werden. Der Makler spart Zeit und verbessert seine Qualität.



oder Wohnimmobilien, jeweils mit anderen Standardmails zu ant-
worten. Weitere Filtermöglichkeiten werden angeboten. Hat der
Makler kaum Objektangebote in innerstädtischen Bürolagen, kann
an den Interessenten automatisch eine Mail geschickt werden, mit
der Frage, ob auch Flächen am Stadtrand infrage kommen. Eine
Anfrage zu Großflächen ab 1.000 Quadratmetern kann anders be-
antwortet werden als eine nach 250 Quadratmetern Nutzfläche;
auf eine zum Kauf einer Bürofläche anders als auf ein Mietgesuch.

„Überdies ist es möglich an die Antwort zusätzlich Dateien anzu-
hängen. Beim Kauf einer Pflegeimmobilie kann beispielsweise
 eine Broschüre mitverschickt werden, in der über die Besonder-
heiten dieser Immobilienform für Investoren informiert wird“,
 erklärt André Stormberg, der Produktmanagement-Verantwort -
liche bei onOffice. Er schätzt, dass etwa 90 Prozent der Portal -
anfragen automatisiert beantwortet werden können. 

Während seiner Büroarbeitszeit sieht der Immobilienberater
 zudem auf seinem Dashboard in einer Logging-Tabelle die
 einlaufenden Anfragen. So kann er bei Bedarf individuell ent-
scheiden, wie er mit der Bitte umgeht. 

In Kombination mit dem „Prozessmanager“ können darüber hin-
aus Kundenanfragen an den jeweils verantwortlichen Mitarbeiter
weitergeleitet werden. Dabei wird berücksichtigt, wer aufgrund
von Krankheit oder Urlaub gerade nicht verfügbar ist. Es kann
 sogar in der Software eingestellt werden, dass der betreffende
Vertriebsmitarbeiter eine SMS mit den Kontaktdaten des Inte -
ressenten erhält und diesen direkt anrufen kann. Solche Zusatz-
Tools verschlanken die Arbeit im Maklerbüro ungemein. Aber
grundsätzlich gilt, dass der „Anfragenmanager“ eine in sich
 geschlossene Anwendung ist, die in Verbindung mit der „enter -
prise“-Standardsoftware von onOffice ihre Dienste erfüllt. 

Alle Makler, die bislang den „Anfragenmanager“ nutzen, sind
 begeistert und möchten das kostenpflichtige Zusatztool nicht
mehr missen. Bei einigen gab es anfangs eine psychologische

Hürde: Sie haben Angst, die Kontrolle abzugeben, wenn ihre Soft-
ware automatisch Mails verschickt. „Aber diese Furcht legt sich
nach wenigen Tagen, wenn die Vermittler merken, wie sehr das
Tool ihre Arbeit erleichtert und ihre Kunden die kurze Reaktions-
zeit schätzen“, so Stormberg. ■
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