0y
w-Kluwer

1- 15 januari 2009 nr. 1 Jaargang 21
Tweewskelijks Verschijnt nigt in juli  Afgiftekantoor 2800 Mechelen 1 P2AS485

Makelaar moet kwaliteit van
zijn werk goed communiceren

Is de kwaliteir van de dienseverlening van de makelaar objecticf meethaar of is et eerder
een gevoelsgeladen marerie zonder duidelifhe criteria?

De kwaliteit van een verkoper kan aan twee hoofdeniteria getoetst worden: de productivi-
teit en de klanitevredenheid. Het laatste erterium wordt veelal gemeten door het aantal
klachien. Toch gaat de taak en de functic van de makelaar als intellectuele dienstverlener
veel verder en daarbij moet de consument centraal staan.

De Klant heeft bij de voor hem zeer belangrijk beslissing voor aan- en verkoop, huur en
verhuur het recht op volledige en doorzichtige informatie voordat hij 1ot de transactie
overgaal. Anderzijds heeft de vastgoedmakelaar volgens de deontologie cen informatie-
plicht en deze gamt behoorlijk ver. Maar kwaliteit in deze dienstverlening eindigt niet bij
informatieverstrekking. De luiken communicatie met alle partijen, evenals de behoefte-
analyse van elke Klant, zijn competenties die verder gaan dan deze van cen goede verko-
per.

We stellen vast dat het beroep van makelaar tot de middeleeuwen teruggaat, terwijl het
notanaat cen Kleime verlichie despoot nodig had om de viteindelijke “Code Napoleon® in
het leven e roepen en notarissen daarmee het statuut van beédigd ambienaar voor alle
ceuwigheid mee te geven. Waardeor aan de consument het signaal “absoluut vertrou-
wenswaardig” wordt gegeven, Niet dat dit onterecht zou zijn. maar het helpt onze sector
nict echt vooruit: een echie herwaardering van de makelaardij is dus aan de orde.

In cen kwaliteitscontrolerende leidraad, m.a.w. in een beleidsplan voor een vasigoedkan-
toor. wordt het hele proces van de transactie van de makelaar gedetailleerd vitgeschreven
mel de consument in het middelpumt: hij is een eersicklasdienstverlening waard. Het hele
afhandelingsproces tot en met het minimum en maximum aantal belionen bij ¢en binnen-
komende telefoonoproep staan omschreven.

Om kwaliteit van dienstverlening te kunnen bepalen. moet er een norm zijn en deze kan
er maar komen door een markianalyse, een consumentenbevraging en de verwerking
ervan. Maar zal de versmipperde. onsamenhangende en regionaal erg verschillende
markisituatie dit niet egenwerken?

Kwaliteit leveren is één zaak. deze duidelijk en zichthaar aan de buitenwereld communi-
ceren is een andere. ElIk kantoor moet dit doen langs #ijn eigen kanalen, in de pers via de
verplichie (informatieve) publiciteit. maar ook via websites. etalages en in elk contact
met de buitenwereld. Toepassing van interne regels van beroepsorganisaties ¢n de deon-
tologie van het Beroepsinstituul zijn zonder twijfel noodzakelijkheden.

= Makelaarsstokje

Ook in groep kunnen acties ondernomen worden: het organiseren van cen opendeurdag
zoals “dag van de makelaar’, het vitreiken van prijzen voor “behoorlijke dienstverlening’,
het in de verfl zetten van de beste afgestudeerden zoals “Erasmusprijs’ en het uitreiken
van lekenen van verdiensie zoals “het makelaarsstokje” (www.makelaarssiokje.be). Want
reeds eeuwenoud is dit “ambisteken van rechismacht” om er autoriteit mee uit te stralen
en de emstige makelaar van de "beunhazen’ te onderscheiden. Creatief waren ze toch ook
wel. in die vervlogen tijden...
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