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Vorwort: Was machen Sie eigentlich?
Wenn man Menschen fragt, was sie eigentlich machen, liefern sie meist eine
Berufsbezeichnung ab: Psychiater, Buchhalter oder eben Makler. In bestimm-
ten Berufen liegen dabei Urteil und Vorurteil dicht beieinander. Makler gehö-
ren zu diesen Berufsgruppen, sie bekommen sofort ein Etikett verpasst.

Was also macht ein Makler? Mit dem richtigen beruflichen Selbstverständnis
fängt der Erfolg an. Die Sprache hilft uns hier auf die Sprünge: „Makeln“ leitet
sich ab vom Niederdeutschen „maken“, was so viel bedeutet wie „machen“.

Wohnungs- und Immobilienmakler sind die Mittler und Macher in einem sen-
siblen Dreiecksverhältnis. Dafür brauchen sie neben Fachwissen eine gehörige
Portion an Verkaufs- und Beratungskompetenz. Beides gehört zusammen,
denn es reicht bekanntlich nicht aus, das Richtige zu wissen – man muss
es auch gut umsetzen und gegebenenfalls durchsetzen können. Genau da-
rin besteht das Angebot dieses Titels: Mobilisieren Sie Ihre Fähigkeiten und
Kenntnisse – von „Akquisitionsstärke“ bis „Zielorientierung“ und von „Auflas-
sung“ bis „Zwangsversteigerung“.

Claus Peter Müller-Thurau

Hamburg, im Frühjahr 2013
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1 Was erfolgreiche Berater auszeichnet
Unternehmensberater, Personalberater, Steuerberater, IT-Berater, Energieberater,
Immobilienberater – eine vollständige Liste sämtlicher Beratungsberufe würde
recht lang ausfallen. Eines aber ist ihnen allen gemein: sie sindmit Verantwortung
verbunden. Wer seine Aufgabe ernst nimmt und nicht nur das schnelle Geschäft
sucht, muss bereit sein, diese Verantwortung zu übernehmen.

Wenn ein Berater einen Auftrag erhält, bekommt er einen Vertrauensvor-
schuss, den es einzulösen gilt. Wer dabei versagt, ist erst den Kunden los und,
wenn dies häufiger passiert, auch noch seinen guten Ruf. Was also zeichnet
langfristig erfolgreiche Immobilienberater aus? Die folgenden Eigenschaften
sind entscheidend:

Erfolgreiche Immobilienberater …

▪ profilieren sich beim Kunden durch ein uneingeschränktes Interesse und
Engagement.
Vielen Kunden fehlt es an Sachkompetenz, denn andernfalls bräuchten
Sie ja keinen Berater. Jeder kann aber beurteilen, ob der Auftragnehmer
sich an seinem Kunden interessiert zeigt und wirklich ins Zeug legt.

▪ kennen das Umfeld des Kunden und werden dadurch als Geschäftspartner
akzeptiert.
Wer sich beispielsweise vorab nicht gründlich mit der Makro- und Mikro-
lage einer zu vermarktenden Immobilie befasst hat, sollte nicht auf einen
Auftrag hoffen. Es zählt also nicht nur das allgemeine Fachwissen, son-
dern ebenso die kundenbezogene Sachkenntnis. Folglich heißt es, sich
auf jeden Kunden neu und individuell einzustellen.

▪ reagieren schnell und konstruktiv auf die Bedürfnisse des Kunden.
Schnelligkeit ist ein entscheidender Wettbewerbsfaktor im Geschäftsleben.
Das gilt für das Erkennen von Chancen im Markt, das Erstellen professio-
neller Exposés sowie für Terminvereinbarungen und telefonische Rückrufe.

▪ sehen die Bedürfnisse des Kunden voraus und handeln proaktiv.
Aufgeweckte Immobilienmakler machen ihre Kunden von sich aus auf in-
teressante Entwicklungen im Markt aufmerksam und haben bereits beim
ersten Kundenkontakt Vorschläge im Gepäck.
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Was erfolgreiche Berater auszeichnet

▪ treten im Markt seriös und vertrauenswürdig auf und bestätigen damit die
Wertigkeit ihrer Dienstleitungen.
Beratungsgeschäfte sind personengebundene Geschäfte. Während die
Qualität eines Autos durch einen inkompetenten Automobilverkäufer
nicht schlechter wird, kann ein unkundiger Immobilienmakler durch sein
persönliches Auftreten finanzielle Schäden verursachen.

▪ nehmen ihren Beruf aus einer verkäuferischen Haltung heraus wahr, ver-
gessen dabei aber nie, dass der Kunde der Auftraggeber ist.
Die Grundgesamtheit der Wohnungs- und Immobilieneigentümer reprä-
sentiert die Grundgesamtheit aller denkbaren Persönlichkeitstypen. Die
einen sind misstrauisch und wollen alles unter Kontrolle haben, andere
halten sich selbst für die besten Makler, haben aber gerade Wichtigeres
zu tun, und manche sind eitel und möchten hofiert werden. Sie alle gilt es
dort abzuholen, wo sie mental stehen.

Diese Qualitätsstandards für das eigene Verhalten im Markt erfordern ein so-
lides Fachwissen und jede Menge Psychologie. Deshalb wollen wir uns als Ers-
tes mit der Psychologie befassen.

Studie zur Beratungsqualität von Immobilienmaklern

Das Deutsche Institut für Service-Qualität hat 2012 die Beratungsqualität

im Bereich „Kauf und Verkauf privater Wohnimmobilien“ untersucht. Ins-

gesamt 26 Immobilienmakler in Berlin, Hamburg und Köln wurden anhand

von jeweils vier verdeckten Testbesuchen analysiert. Dabei ergaben sich

folgende Schwächen:

▪ In fast 80 Prozent aller Fälle gestaltete sich die Terminvereinbarung

zur Besichtigung einer Immobilie schwierig. Versprochene Rückrufe

blieben teilweise aus.

▪ Bei ca. 30 Prozent der Fälle bemängelten die Tester die Kenntnisse der

Makler zur Immobilie und zur Umgebung.

▪ Auskünfte zur Wärmedämmung konnte nur jeder dritte Makler geben.

▪ Die Beratungsqualität per E-Mail war nur ausreichend.

▪ Jede dritte E-Mail wurde nicht beantwortet.

Kunden, die ein Maklerbüro aufsuchten, wurden aber insgesamt gut be-

raten. Sehr positiv wurden die Räumlichkeiten und die motivierten und

freundlichen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bewertet.


