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Gesprächsleitfaden Kaltakquise nach HPS 

Anleitung für die Kalt-Akquise von Andreas Kischkel 

Bearbeitungshistorie 

Version Datum Autor Beschreibung 

1.0 26.6.2012 Andreas Kischkel Bereitstellung des Ablauf 

1.1. 10.7.2012 W. Berghaus Überarbeitung für Veröffentlichung 

Vorbemerkung 
Der hier dargestellte Gesprächsablauf ist in der Praxis mit großem Erfolg getestet worden.  

Die Grundidee folgt dem Buch „High Probability Selling“ von Jaques Wert. Die Kernthese des Buches ist es, 
dass heute nicht mehr durch Druck (Überreden, etc.) verkauft wird, sondern über gezielte Fragen um die 
Interessenten herauszufinden, mit denen im Moment(!) ein Geschäft möglich ist. 

Ziel ist es, diese Interessenten möglichst schnell zu identifizieren. Alle anderen werden entsprechend 
aussortiert und für den Moment(!) aus dem Verkauf- bzw. Einkaufsprozess entfernt. Die meisten Eigentümer 
werden also zu einem späteren Zeitpunkt erneut kontaktiert, sofern Sie sich nicht ausreichend dis-qualifiziert 
haben. Es zählt die Häufigkeit der Kontakte! 

Insbesondere wird kein Termin verkauft! Viele Verkäufer ignorieren Ein- und Vorwände der Interessenten 
beharrlich und steuern einzig den Termin an in der Hoffnung dann ausreichend überzeugen zu können. In den 
meisten Fällen erweist sich dies als Zeitverschwendung. 

Der nachfolgende Gesprächsleitfaden zielt auf das „Nein“ des Interessenten und schafft Termine nur dort, wo 
eine echte Bereitschaft zur möglichen Zusammenarbeit vorhanden ist. Hier ist auch zu beachten, dass der 
erste Termin im Maklerbüro stattfindet und nicht am Objekt (siehe Beitrag). Diese Vorgehensweise erweist 
sich bei vielen Kollegen als so erfolgreich, dass anschließend kaum noch Interessenten abspringen. Mehr dazu 
in Kürze   

Weitere Informationen finden Sie im nachfolgenden Beitrag aus IMMOBILIEN-PROFI Nr. 70 und im Mitschnitt 
der Tele-Konferenz mit Maklerkollege Andreas Kischkel. Mehr >    

Gesprächsablauf 
 

Art Text Erklärung 

Aussage "Guten Tag! Mein Name ist [XX XX] von der 
Firma [YYYY] Immobilien, wir verkaufen und 
vermieten Immobilien in [ZZZ], [ZZZ] und [ZZZ]. 
Ich rufe Sie an, weil ich auf Ihr 
Inserat in der Zeitung/Internet aufmerksam 
geworden bin." 

Standard-Eröffnungstext, weitere Beispiele 
unten 

Frage "Spreche ich mit dem  Eigentümer / Anbieter?" Wenn nicht der E. am Telefon, dann Termin 
für neuen Anruf erfragen und den Vorgang 
offen lassen 

http://www.immobilienprofi.de/produkt/book
http://www.immobilienprofi.de/video/listen/vid/256
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Frage "Wo befindet sich die Immobilie und bewohnen 
Sie diese noch?" 
 
Falls nicht: "Wie lautet Ihre Adresse?" 
 

Sollte der E. seine und die Objektadresse 
nicht nennen, wird der Gesprächs-Leitfaden 
fortgesetzt. Evtl. können die Daten dann im 
weiteren Verlauf erfahren werden. 

Frage "Können Sie mir noch etwas über Ihre 
Immobilie mitteilen, das Sie nicht in Ihrer 
Anzeige/Inserat beschrieben haben?" 

Notieren! 

Frage "Sind Sie daran interessiert, dass Ihre 
Immobilie von einem 
kompetenten und engagierten, ortsansässigen 
Makler verkauft 
wird?" 

Hier wird der Wille abgeprüft, die 
Arbeitsweise des Maklers wird noch nicht 
erklärt! 
 
Wenn dies verneint wird, wird der Grund 
hinterfragt und - sehr wichtig für das weitere 
Vorgehen - notiert! 
 
Der E. soll nicht überredet werden. Es wird 
kein Termin verkauft! 

Bei "Ja" "Dann möchten wir Sie gerne in unser Büro 
einladen". 
(...) 
"Wann passt es Ihnen in den nächsten Tagen?" 

Der Termin im Maklerbüro ist erste Wahl 
und bietet eine spätere  Erfolgschance auf 
den Alleinauftrag von annähernd 100% 
(Praxiserfahrung) 

Bei "Nein" "Wenn wir Ihre Einwände ausräumen können, 
wären Sie dann 
bereit uns Ihre Immobilie zum Verkauf 
anzuvertrauen?" 

Wird dies weiter verneint wird der Status 
der Immobilie anhand der vorliegenden 
Absage festgelegt und das Gespräch höflich 
beenden.  
Ggf. Wiedervorlage. 
 

Falls 
Adresse 
nicht 
bekannt 

"Können wir Ihnen noch etwas zusenden? 
Beispielsweise unseren Besichtigungs-Leitfaden 
oder unsere "Tipps für Privatverkäufer?" 

 

Weitere Eröffnungen:  
Die Eröffnung des Gesprächs beginnt immer mit der Vorstellung des Anrufers und einer Beschreibung des 
Unternehmens oder einer besonderen Leistung. Anschließend folgt die erste Frage. Zunächst wird überprüft 
ob es sich um den richtigen Ansprechpartner handelt. Die eigentliche Abschlussfrage folgt im Gegensatz zur 
HPS-Strategie verzögert. Jedoch wird mit offenen Karten gespielt. Es wird das Unternehmen genannt und 
keine angeblichen Interessenten in Aussicht gestellt. Alternativen:  

„Hier ist [Vorname, Name] von [XX Immobilien]. Guten Tag, [Herr / Frau YY], wird sind als Immobilienmakler 
spezialisiert auf das [Dichterviertel] in [Musterstadt]“ 

oder: „ wir haben in den letzten Jahren xx Immobilien in [Musterstadt] vermittelt… 



Disqualifikation in
der Akquise

Verkaufen 2.0 funktioniert auch in der Akquise. 
Der Makler spart sich viel Arbeit und schont seine
Nerven. Wird Kaltakquise demnächst vergnügungs-
steuerpflichtig?

Viele Jahre dominierte bei der Trennung der Interessen-
tenspreu vom Weizen das Prinzip der Interessenten-Qua-

lifizierung. Jedoch gewinnt die genau das Gegenteil verfol-
gende Disqualifizierungsstrategie mehr und mehr Anhänger.
Auch Maklerkollege Andreas Kischkel arbeitet mit diesem
Ansatz. Erfahren Sie, wie er diese Methode umgesetzt hat.
Der Grundsatz der Disqualifizierung ist simpel, aber sehr
effek tiv. Während der Verkäufer bei der herkömmlichen 
Qualifizierung versucht, anhand gezielter Fragen dem Inte -
ressenten ein „Ja“ zu entlocken, zielt der Makler bei der 
Disqualifizierung lieber aufs „Nein“. Beispielsweise wird
mehrfache Kritik von Kaufinteressenten bei der Besichtigung
gerne mit der Frage gekontert, ob man sich vielleicht in der
falschen Immobilie befände. „Echte“ Kaufinteressenten wer-
den sich dann, so die Annahme, gegen diesen Versuch der
Aussortierung aus dem Verkaufsprozess zur Wehr setzen und
dem Makler widersprechen.
Während das klassische Verkaufen stets bemüht ist in jedem
Interessenten „das Gute zu sehen“, nämlich mögliche Kauf-
signale zu orten (Qualifizieren), sortiert die Disqualifizie-
rungs-Strategie ungeeignete Kandidaten schnell aus, um
mehr Zeit für die echten Kaufinteressenten zu gewinnen. Es
zählen Geschwindigkeit und die Häufigkeit der Kontakte.

Die Gefahr irrtümlich einen „Unschuldigen“ aus dem Ver-
kaufsprozess zu entfernen, sei nicht gegeben, so jedenfalls
die These des Buches „High Probability Selling“ („Verkaufen
mit hoher Wahrscheinlichkeit“) von Jaques Werth. Nachdem
dieser Titel im IMMOBILIEN-PROFI Nr. 51 vorgestellt wurde,
war die Resonanz der Maklerkollegen so überschwänglich als
hätte man schon lange auf dieses Verkaufskonzept gewartet.
„Disqualifizierung statt Überreden“ wurde zudem zu einem
wichtigen Baustein im System Makeln21 und half etliche 
„offene Baustellen“ zu schließen.
Aber bislang hat sich noch kaum jemand getraut, dieses Fil-
tern und Aussortieren auch in der Akquise einzusetzen. Die
Gründe sind einleuchtend, denn „High Probability Selling“
behandelt lediglich das Verkaufen im B2B*-Bereich und 

hier gelten andere Regeln: Im B2B darf man davon ausge-
hen, dass beide Parteien, Käufer wie Verkäufer, das Produkt
und dessen Eigenschaften weitgehend kennen. Fehlt diese
Kenntnis, muss der Verkäufer nachbessern, um dann wieder
Entscheidungen, auch ein „Nein“, einzufordern. In B2C-Ver-
kauf (Business-to-Customer) ist dies meist nicht gegeben, erst
recht nicht in der Akquise von Vermittlungsaufträgen, wo C,
also der Konsument keinerlei Vorstellung hat, was der Mak-
ler anbietet und noch weniger, wie die spätere Dienstleistung
ausfällt.

Vorläufiges Ergebnis: Von denjenigen Eigentümern, 

mit denen ein Ersttermin vereinbart wird, geben uns

nahezu 100 Prozent einen Alleinauftrag.

Gleichzeitig werden verkaufswillige Eigentümer derzeit im-
mer rarer und so steuern Makler lieber den Termin beim 
Eigentümer an und verzichten auf die Disqualifikation, selbst
bei offensichtlich ungeeigneten Interessenten. „Bei den 
wenigen Akquise-Chancen, die ich habe, nehme ich lieber je-
den möglichen Termin wahr“, so ein Teilnehmer eines Work -
shops, der sich eigentlich mit der Disqualifikation beschäfti-
gen sollte. Es bleibt also das Prinzip Hoffnung, auch wenn
es offensichtlich Zeit und Geld kostet.

10
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Makler Andreas Kischkel in Dinslaken bildet hier die Aus-
nahme. Er hat die Disqualifizierungsstrategie in der Akquise
für die schnelle und kostengünstige Filterung von „echten“
Auftraggebern implementiert und genießt eine höhere Kon-
taktrate bei deutlich weniger Aufwand pro Kontakt. „Wir sind
dazu übergegangen, direkt bei der telefonischen Kaltakquise
den Kunden so anzusprechen, dass wir gerne die Vermark-
tung für ihn übernehmen möchten. Dabei haben wir auf die
von den Kollegen oft benutzten argumentativen Umwege
(„Wir haben da einen Interessenten für Sie“ … und derglei-

chen) von vornherein verzichtet. Vorläufiges Ergebnis: Von
denjenigen Eigentümern, mit denen ein Ersttermin verein-
bart wird, geben uns nahezu 100 Prozent einen Alleinauf-
trag.“, erläutert Andreas Kischkel einen Eckpfeiler seines Dis-
qualifizierungskonzepts. Viele Privatanbieter werden zum
Zeitpunkt des telefonischen Erstkontakts entweder komplett
herausgefiltert, beziehungsweise in die Wiedervorlage ge-
schoben. Die dafür notwendigen Kriterien liefern die Ant-
worten des Verkäufers auf die nach einem standardisierten
Gesprächsleitfaden gestellten (Dis-)Qualifizierungsfragen.

11
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Mögliche Ausschlusskriterien sind zum Beispiel Aussagen wie
„Rufen Sie mich nicht mehr an“ oder „Wir haben bereits ver-
kauft“. Dabei hat der Gesprächsleitfaden einen eher defensi-
ven Grundton: Nicht der Makler versucht sich beim Verkäu-
fer durch illusorische Versprechungen bezüglich des Preises
oder der Vielzahl an vorhandenen Interessenten für den Auf-
trag zu qualifizieren, sondern die Akquisekraft dreht den
Spieß gewissermaßen um: Bestimmte „Signalaussagen“ füh-
ren dann im Ergebnis zur bereits oben erwähnten Splittung
der Verkäufer in die drei Gruppen „Ersttermin“, „Nachfass-
kandidat“ oder eben auch „Abbruch“.

„Das setzt allerdings einen kompletten Wechsel der Perspekti-
ve voraus“, beschreibt Andreas Kischkel den dafür notwen-
digen inneren Einstellungswechsel seitens der Akquisekräf-
te. Denn diese müssen nach der Disqualifizierungs methode
nicht mehr „auf Teufel komm raus“ einen Termin vereinba-
ren, sondern vielmehr handfeste Kriterien erkennen, welche
die Wahrscheinlichkeit, mit diesem Verkäufer einen Auftrag
abzuschließen, belegen – oder nicht.
Denn Kischkel sieht gute Gründe für die Filterung: „Der Kern
ist doch der: Wenn wir jedem Auftrag hinterherlaufen und
jedem noch so vermarktungsschädigenden Sonderwunsch
des Kunden, der sich ja meistens einen viel zu hohen Ver-
kaufspreis erhofft, nachkommen, dann haben wir zwar 
möglicherweise einen Auftrag mehr. Aber diesen Auftrag 
bezahlen wir letztendlich teuer: Zum einen ist es mühsam,
nervenaufreibend und kostenintensiv, mit einem Kunden zu
arbeiten, der noch immer einen inneren Widerstand gegen
den Makler aufrecht hält. Zum anderen sinkt mit steigender
Anzahl derjenigen Objekte, die dann schließlich zu Laden-
hütern werden oder gar zurückgegeben werden müssen,
zwangsläufig die Reputation des Maklers“, fasst Kischkel das
Dilemma der klassischen Akquise zusammen.
Die Disqualifikation der Privatanbieter liefert Kischkel nun
qualifizierte Leads, das heißt, Termine mit Eigentümern, die
eine Zusammenarbeit mit Kischkel Immobilien zumindest in
Erwägung ziehen. Hier hat Kischkel nun einen weiteren (ver-
meintlichen) Filter installiert. Die Ersttermine finden generell
im Maklerbüro statt. Ab jetzt liegt die ermittelte Erfolgsquo-
te bei annähernd 100 Prozent und Kischkel kann seine Zeit

und Energie nun guten Gewissens in einen Interessenten in-
vestieren, der mit sehr hoher Sicherheit zum Auftraggeber
wird.
Auch hier hat Kischkel ein eher ungewöhnliches Element in
die Kundengewinnung implementiert: Prinzipiell vermeidet
er es, im Erstgespräch über irgendwelche Informationen zum
Objekt zu verfügen. Kischkel kennt weder das Objekt, noch
dessen Adresse oder den Angebotspreis der Privatanbieter. 
Es geht zunächst um den Menschen und erst später ums Ob-
jekt. „Ich will neutral sein und mich nicht durch eventuelle
Besonderheiten des Objekts zu Zugeständnissen hinreißen
lassen“, erläutert Kischkel die Hintergründe.
Ein Auftrag wird im Ersttermin sowieso nicht unterzeichnet.
Vielmehr geht es darum, dass das Unternehmen seinen Leis -
tungskatalog vorstellt und dem Besucher einen klar struktu-
rierten Ablaufplan über das weitere Vorgehen an die Hand
gibt. Dabei werden Ausstiegspunkte für den Eigentümer 
ebenso deutlich gemacht wie die in der jeweiligen Phase 
anfallenden Kosten. Auch ein wichtiger Punkt: Kischkel dis-
tanziert sich klar von den Preisvorstellungen der Eigentümer.
„Es interessiert mich nicht, was Sie haben wollen, sondern
was Sie bekommen werden“, lautet ein Standardspruch. 
Maßgeblich für den Angebotspreis ist allein die anschließen-
de Wertermittlung unterstützt durch die Wettbewerbs analyse. 

Zunächst entstehen natürlich keine Kosten für den Interessen-
ten. Im Anschluss an den Bürotermin folgt, wenn der dies
erklärtermaßen wünscht, ein Außentermin. Bei diesem Tref-
fen hält der Verkäufer die für ein Exposé und eine Wert -
ermittlung notwendigen Unterlagen bereit. Im Rahmen des
dritten Termins, der wiederum im Büro des Maklers stattfin-
det (wenn der Kunde sich dafür entscheidet), erhält der 
Verkäufer eine Marktwertermittlung sowie eine Wettbe-
werbsanalyse zu seiner Immobilie. Dabei bleibt die gesamte
Akquise weiterhin defensiv. Erkennt Kischkel beispielsweise,
dass zwischen dem ermittelten Angebotspreis und den Vor-
stellungen der Eigentümer ein große Lücke klafft, gibt er dies
telefonisch vor dem Dritt-Termin bekannt und bietet an, den
Termin eventuell zu stornieren – aber dazu kommt es dann
eben doch nicht mehr.

Nahezu alle potenziellen Auftraggeber unterschreiben, sofern
sie den Ersttermin wahrgenommen haben, schließlich auch
einen qualifizierten Alleinauftrag bei Andreas Kischkel, denn
sie wurden von Anfang an präzise über die Arbeitsweise des
Maklers, den Ablauf des Qualifizierungsprozesses sowie die
zu erwartenden Kosten informiert. Die Vermeidung von
Druck zahlt sich aus: Der Kunde weiß, woran er ist und fühlt
sich sicher im Umgang mit dem Makler, weil ihm mehrfach
Ausstiegs-Szenarien vorgeschlagen wurden. Dies vermittelt
ihm das Gefühl der Kontrolle.

A K Q U I S E
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IN MEDIAS RES:

„High Probability Selling“ („Verkaufen mit hoher Wahrscheinlichkeit“) von Jaques
Werth zeigt, dass modernes Verkaufen heute völlig anders funktioniert 
und auf Überzeugen und Überreden verzichten kann und gleichzeitig eine 
höhere Erfolgsquote bietet. Der moderne Verkäufer zielt aufs „Nein“, während das
konventionelle Verkaufen aufs „Ja“ drängt.
Endlich konnte nun dargestellt werden, dass dieses „gewaltfreie Verkaufen“ auch
in der Akquise funktioniert.
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Vorstellungen der Eigentümer ein große Lücke klafft, gibt er dies telefonisch vor dem

Dritt-Termin bekannt und bietet an, den Termin eventuell zu stornieren.
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Für Andreas Kischkel bedeutet es eine deutliche Straffung
seiner Arbeitsabläufe, denn seine Akquisekräfte müssen sich
nicht mehr der Hoffnungsmakelei hingeben und arbeiten 
dadurch selbstsicherer, entspannter und mit so viel Spaß im
Bereich der Akquise, wie es sich der Makler mit dem alten
System nicht hätte träumen lassen.
Andreas Kischkel, der beide Akquisemethoden kennt, urteilt
eindeutig: „Nachdem wir aufgrund drastisch zurückgehender
Termine zunächst das „alte“ System der Qualifizierung wie-
der eingeführt hatten, haben wir keinen Auftrag zusätzlich
bekommen, dafür aber deutlich mehr Arbeit und Stress. Wir
haben dann schnell wieder auf die Disqualifizierungsstrate-
gie umgestellt“.
Diese verlangt zwar eine regelmäßige Schulung der Akquise-
kräfte, zahlt sich aber langfristig aus: „Denn einerseits kom-

men so gut wie nur noch Menschen, die wirklich mit uns ar-
beiten wollen und uns nicht nur als kostenlosen Dienstleis ter
betrachten, zum anderen ist unser Umsatz in den letzten drei
Jahren gestiegen – und das bei nur noch einem Drittel der
Termine mit Verkäufern und Käufern“, freut sich Kischkel.
Abschließend verdeutlicht ein kleines Detail am Rande den
Vorteil der defensiven Akquise: Kischkels Mitarbeiterin, die
heute für die Kaltakquise zuständig ist, hatte sich bereits 
beim Einstellungsgespräch vehement dagegen gewehrt, 
telefonisch „Klinken zu putzen“, Kischkel versuchte es trotz-
dem mit ihr und trainierte die Kunden- und Mitarbeiter-
schonende Gesprächsführung. Heute nun, nach vielen erfolg -
reichen Akquisetelefonaten, fragt die gleiche Mitarbeiterin
an, ob es nicht möglich sei, ausschließlich Kalt-Akquise zu
machen.  Harald Henkel / Werner Berghaus

IMMOBILIEN STORE
ALEXANDRA GRÖBER
Hohe Straße 50, 40213 Düsseldorf
Geschwister Scholl-Str 53b, 
40789 Monheim-Baumberg
www.groeber-immobilien.de

Scanergebnis: 579 (12/2011)
Rechtsform: Einzelunternehmen
Geschäftsinhaberin/Geschäftsführerin: 
Alexandra Gröber

Mehr zum Unternehmen:
Gründungsjahr des Unternehmens: 2001
Mitgliedschaften in
Verbänden/Vereinigungen/Netzwerken:
IVD, Competence Club, 
Makler Business Club
Vermittlungsschwerpunkt:
Wohnimmobilien
Anzahl der Büros/Zweigstellen: 2
Anzahl der Mitarbeiter fest/frei: 7
Davon im Vertrieb: 2
Davon Auszubildende: 1
Leistungsspektrum des Unternehmens:
Verkauf, Vermietung von Wohnungen und
Häusern in Düsseldorf und Monheim am
Rhein

Alexandra Gröber

Werdegang/Qualifikation der
Geschäftsinhaberin: Kauffrau

In der Immobilien branche seit: 1993

Weitere Unternehmen/Beteiligungen:
keine

Unternehmensmotto:  
... mehr Wohnemotion!
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