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Schwerpunkt: Immobilien interpretieren

Der Blick des Bewerters

Emotionaler
Wert




BEWERTEN

Sie haben schlechte Nachrichten fiir diesen Mann? Mit ein paar Tricks bleibt er wahrscheinlich gelassen.

Kommunikationsstrategien fiir Immobiliensachverstindige

Wie Sie in drei Schritten negative
Gutachten erfolgreich ilberbringen

L
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Sicher kennen Sie selbst Situationen aus Ihrer Praxis als Immobiliensachverstdandiger oder Makler:
Ein Hausbesitzer ruft an und bittet Sie, sein Eigentum zu begutachten und eine Wertermittlung als
Grundlage fiir einen Verkauf zu erstellen.

Yon Rudi Dobrinski und Doris Stein-Dobrinski

Stellen Sie sich vor: Herr Walter W. ruft
Sie als Sachverstindigen an und bittet
um eine Expertenmeinung zu seinem
Anwesen. Er mochte in eine Eigentums-
wohnung umziehen. Die Arbeit im Haus
und im Garten ist zu schwer, seine Frau
Eleonore, pensionierte Lehrerin, ist
letztes Jahr von der Treppe gestiirzt
und will deshalb kiinftig lieber ebener-
dig wohnen. Der Kunde selbst war sein
gesamtes Berufsleben als Ingenieur in
einem Elektrokonzern beschiftigt und
hatte vor 35 Jahren das Haus in Stadtrand-
niihe gebaut. Der Baugrund war damals
in einer guten Lage mit noch unverbau-
ten Ackerflichen auf der Stidseite.

Bereits am Telefon erzihlt Walter W.
stolz von seinen Eigenleistungen.
Sein Anwesen ist sein Lebenswerk. Sie
spiiren, dass der Kunden eine hohe
Erwartungshaltung an Sie und lhr Gut-
achten hat.

Beim Ortstermin sehen Sie, dass sich das
Umfeld des Hauses in den vergangenen
Jahren stark verindert hat. In direkter
Nachbarschaft stehen einige Mehrfamili-
enhiuser, ein acht- und ein zehnstocki-
ges Haus, ein Kindergarten und eine
Sportanlage mit Spielplatz grenzen un-
mittelbar an. Auf einen Blick erkennen
Sie, dass die friihere ruhige Toplage heu-
te eine andere ist. Herr W. macht deut-
lich, dass er einen ,anstindigen Preis*
von mindestens 290.000,00 Euro — mit
Gliick etwas tiber 300.000 Euro — erwar-
tet. Seine ganze Miihe, die er jahrelang
in Haus und Grundstiick gesteckt hat,
wird ja kiinftig ein Fremder nutzen, der
dafiir kriftig bezahlen soll ...

Und hier beginnt das Dilemma:
Die Fenster haben veraltete Doppel-

scheiben. Die Heizungsanlage ist nicht
auf dem neuesten Stand und die Dicke
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der AuBenmauern erbringt keine gute
Energieeffizienz. Im Keller finden Sie
nasse Stellen am AuBenmauerwerk,
wohl bedingt durch eine defekte Au-
Rendrainage. Hier miisste der neue Be-
sitzer zusitzlich Geld investieren.

Diese und weitere Punkte wirken sich
direkt auf den Wert der Immobilie aus,
und es ist jetzt Ihre Aufgabe, dem Kun-
den diese unschone Wahrheit so zu ver-
mitteln, dass Sie nicht in Streit geraten
bzw. der Kunde sich weigert, Ihr Hono-
rar zu bezahlen, .weil Sie ja keine Ah-
nung hitten®. Jetzt miissen Sie sich als
Sachverstindiger oder Makler mit einem
entsprechenden Auftrag schiitzen.

Welche Fallen tun sich dabei fiir den
Uberbringer auf?

Angenommen, der ermittelte Wert
des Anwesens betrigt gerade einmal



60 Prozent dessen, was der Kunde er-
wartet, und Sie kommunizieren Threm
Kunden den ermittelten Wert so:

.Sehr geehrter Herr W., durch einge-
hende Berechnungen unseres Sachver-
stindigenbiiros zur Wertermittlung Ih-
res Besitzes kann ich Thnen mitteilen,
dass Sie beim Verkauf maximal 175.000
Euro statt der erwarteten 290.000 Euro
zu erwarten haben."

Der Streit mit dem Kunden ist perfekt.
Ihr Kunde reagiert stark emotional.
Er ist wiitend und irgert sich tber Sie
personlich und tiber den zu niedrigen
Preis. Er sieht seine Lebensleistung nicht
gewiirdigt — und tiberhaupt haben Sie
mit Sicherheit Ihre Arbeit nicht ordent-
lich gemacht und so weiter. Sie kennen
das sicher in dhnlicher Form. Sie wissen:
Ihre Expertise ist korrekt. Was aber ist
in der Kommunikation falsch gelaufen?
Beim Uberbringen schlechter Nachrich-
ten bendtigen Sie eine andere Form der
Kommunikation:

Vermeiden Sie eine personalisierte
Botschaft

Uberbringen Sie schlechte Nachrichten
erfolgreich in diesen drei Schritten:
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Bereiten Sie den Gespriachspartner dar-
aufvor, dass ihm die folgende Informati-
on nicht gefallen wird. Dafiir konnen Sie
folgende Formulierungen wihlen:

* Sehr geehrter Herr W., Sie werden
jetzt bestimmt nicht erfreut sein, wenn
ich Ihnen sage ..."

» Herr W,, es tut mir leid, Thnen sagen
zu miissen, dass ...

Trennen Sie jetzt in der Formulierung
der ablehnenden Nachricht alle Perso-
nen von der Sache (Isolationstechnik).
Trennen Sie die Nachricht:

» von lhnen als Uberbringer
* von lhrem Kunden als Empfinger
* von Ihrem eigenen Unternehmen

So lassen Sie die Botschaft bewusst un-
personlich erscheinen und gewihrleis-
ten damit drei wichtige Dinge:

Zum einen beziehen Sie damit kei-
ne Priigel* als Uberbringer, Sie wah-
ren zweitens das Gesicht des Kunden
bzw, wiirdigen seine Lebensleistung
und schlussendlich schiitzen Sie Ihr
Unternehmen sowie Ihren guten Ruf
als Immobiliensachverstindiger. Das
konnte zum Beispiel so aussehen:

.Die Wertermittlung des Anwesens lisst
nach aktuellen Berechnungsgrundla-
gen einen Verkaufswert von ca. 175.000
Euro fiir das Anwesen erwarten.”

In diesem Satz erscheinen weder Sie
als Uberbringer, noch wird Herr W. di-
rekt angesprochen und ebenso wenig
kommt Ihr Unternehmen darin vor.

2. Schritt:
Zeigen Sie Verstindnis fiir
seine Enttauschung

Sie signalisieren dem Kunden damit,
dass Sie verstanden haben, dass es beim
Verkauf seiner Immobilie nicht nur um
ein beliebiges Objekt mit aktuellem
Marktwert geht, sondern auch um sei-
ne emotionale Bindung zum Anwesen.
Diese Vorgehensweise hilt die Bezie-
hungsebene zum Kunden intakt. Als Ma-
kler kann das Thnen das Folgegeschiift
sichern — der Kunde sucht schlielich
eine Wohnung.

3. Schritt:

Verdichten Sie die Botschaft
und schweigen Sie im
Anschluss.

Geben Sie Threm Kunden nur eine kurze
Erklirung zum Hintergrund des Gutach-
tens. Bleiben Sie sachlich, freundlich
und verstindnisvoll. Vermeiden Sie, sich
fiir das Ergebnis zu entschuldigen oder
andere Formen der Rechtfertigung.

Praxistipp: Verwenden Sie keine Weich-
macher, sprich Konjunktive bei der
Uberbringung schlechter Nachrichten.
Damit signalisieren Sie Unsicherheit.
Bleiben Sie klar und standhaft. Akzep-
tiert der Kunde die Nachricht nicht, wie-
derholen Sie diese in verkiirzter Form
und schweigen Sie dann.

Oftmals hat man jetzt das Gefiihl, dass
sich das Gesprich im Kreis dreht. Der
Gesprichspartner will oder kann die ne-
gative Nachricht nicht akzeptieren. Um
diesen Teufelskreis zu durchbrechen,
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eignet sich die Verdichtungsmethode.
Die negative Nachricht wird nicht weiter
erortert. Auch werden dem Kunden kei-
ne neuen ,Angriffsflichen” geboten, son-
dern die Nachricht wird zusammenge-
fasst und auf das Wesentliche reduziert:

,Ein anderes Ergebnis ist nicht
moglich.*

Nun wenden Sie diese Technik an:
Sprung-in-der-Langspielplatte

Wenn der Gespriichspartner trotz mehre-
rer Versuche die Nachricht nicht akzep-
tieren kann oder will, hilft diese Technik
weiter. Bei der ,Sprung-in-der-Platte®-
Technik wird — dhnlich dem guten alten
Plattenspieler — die Aussage ebenfalls so
oft wiederholt, bis der Kunde Zeit hatte,
die Nachricht zu verdauen.

Danach schweigen Sie.

Um dem Gesprichspartner Gelegenheit
zu geben, das Gesagte zu verarbeiten,
sollten Sie nach der Botschaft schwei-
gen. AuRerdem verleihen Sie damit ihrer
Botschaft Nachdruck und kommen nicht
in die Verlegenheit, sich zu rechtfertigen.

Der dritte Schritt bewirkt beim Ge-
sprichspartner, dass er nach einiger Zeit
seinen Widerstand aufgibt und beginnt,
die Realitdt zu akzeptieren. Sie als Im-
mobiliensachverstindiger, Makler oder
Hausverwalter erhalten mit den drei
Schritten zum Uberbringen schlechter
Nachrichten ein wirksames Werkzeug,
mit dem Sie sich in schwierigen Gespri-
chen schiitzen und sich dariiber hinaus
den wertvollen Kunden erhalten kon-
nen. Als Trainer fiir Kommunikation und
Konfliktmanagement bieten wir speziell
fiir Immobilienfachleute Trainingspro-

gramme zum Thema. =
Rudi Dobrinksi,
Doris Stein-Dobrinksi
Rudi Dobrins- A~

ki und Doris
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sind Kommu-
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