In Zeiten der Corona-Krise haben sich bei Immobilienmaklern neue Formen der

Kundenbetreuung etabliert — eine Chance im harten Wettbewerb, durch mehr Fairness

zu Giberzeugen. FOCUS-MONEY hat untersucht, welchen Anbietern das am besten geli_ngt

ie meisten Menschen haben in den vergangenen
Monaten deutlich mehr Zeit in den eigenen vier Wan-
den verbracht als sonst. Eine Untersuchung des Grund-
eigentiimer-Verbands Haus & Grund zeigt, dass gerade
selbstnutzende Eigentiimer in Zeiten der Corona-Pande-
mie besonders gliicklich sind. Auch die B haft fiir

len. Die Nachfrage nach Eig
und Héusern bleibt hoch.
Neue Herausforderungen. Doch ein Selbstlaufer ist das
Geschaft mit Immobilien derzeit nicht. Die klassischen
‘]hrmme fiir Wohnungsbesichtigungen mit Dutzenden In-

wie Mietwol

Investitionen in Wohneigentum ist gestiegen. Uberhaupt
zeigt sich der Markt sehr robust. Bei Bautitigkeit und
Preisen sind bislang keine negativen Folgen festzustel-
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ten sind in Zeiten von Abstandsregeln, Ausgangs-
beschrénkungen und Kontakiverbolen nicht mehr mog-
lich. Kunden verlangen in Sachen Kommunikation nach
neuen Wegen der digitalen Erreichbarkeit und Beratung.
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Gebiihrenhéhe am wichtigsten

Laut Experten ist die Hohe der Geblhren fir Makler-
kunden besonders wichtig. Sie ist in der Studie der
wichtigste Treiber fir die Kundenbindung. Zufrieden
sind 69 Prozent der Befragten.

Hahe der Gebiihren

Die Hihe der Gebishren bei meinem Immobilienmakler ist awlum
Angaben in Prozent
trifft Eberhaupt nicht zu trifft vall
und ganz zu

friftt eher nicht zu

Qusie: Serarisir
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So setzen sich digitale Tools und Prozesse beim Kauf und
Verkauf von Wohnimmobilien immer mehr durch. Digi-
tale Exposés, 360-Grad-Rundgdnge, Besichtigungsrobo-
ter und mitunter sogar Drohnen und Virtual-Reality-Bril-
len kommen vermehrt zum Einsatz. Dazu gesellen sich
Videocalls, online buchbare Termine und digitalisierte
Dokumente.

Makler haben derzeit die Chance, neue Standards der
Kundent g zu etabli die Kunden langfristig
iiberzeugen und an sie binden. Es ist eine Zeit, in der En-
gagement, Flexibilitat und Vertrauen besonders gefragt
sind. Kunden, die sich verstarkt auf die Urteile und digi-

tale Technik der Immobili kler verlassen mi an-
statt sich selbst ein Bild vom Objekt zu machen, legen auf
die Faimess der Anbieter besonders viel Wert. -

dreimal die Spitzennote
bekam.

5-Jahres-Ranking
el Unervehmen
SehrBut Immobilien

Sehr Gut Engel & Valkers

Sehr Gut Hausmann Immobilien

Sehr Gut Sparkassen-Finanzgruppe/LBS
Sehr Gut Tentschert Immabilien
aphatetsthe Sorenrg

GESAMTURTEIL
Die Rekordliste

Isumernehmen schaf‘ften dmes Sahr
u=¢|ap|

mobilienmakler. Ein Rekord in der ge-
meinsamen Studie von FOCUS-MONEY
und ServiceValue. Seit Beginn der
Branchenuntersuchung 2015 war die

Auswah| fiir Vermieter, Mieter, Ver-
kaufer oder Kaufer noch nie so groB.
Das erklart auch, warum die Spanne

zwischen starkstem und schwichs-
tem Anbieter im Vorjahresvergleich

um 1,4 Indexpunkte zunahm.

Die Struktur der Unternehmen Ist
dabei héchst unterschiedlich, vom
Start-up Uber regionale GroBen bis
hin zum Ableger groBler bundes-
weit vertretener Banken und Bal.l-

L Auch die Studi
nisse sind in Bewegung: Soschafften
drei Unternehmen (Aigner Immobili-
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FAIRSTER
en, walser

IMMOBILIEN-
MAKLER

Dr) den
Sprung um eine Stufe nach oben und
verdienten sich nach einem ,,Gut” im
Vorjahr nun ein ,Sehr Gut”. Hinzu
kommen drei Studienneulinge, die
sich gleich bei erstmaliger Berdick-
sichtigung an der Spitze des Rankings
platzierten. Als herausragende Ver-
treter ihrer Zunft erwiesen sich in die-
sem Jahr die Sparkassen-Finanzgrup-
pe/LBS, Tentschert Immobilien und
Wistenrot Immobilien. Ihnen g

Rangliste

|&|g

ut  von Poll Immabilien

walser Immobiliengruppe

Wentzel Dr.

Wiistenrot Immobilien

Aengevelt Immobilien

Bender & Bender Immahilien Gruppe
Gértner Immobilien

Hausmann Immabilien

Homeday

IMMOPARTNER

gee

das Kunststiick, sich in allen fiinf Teil-
disziplinen der Studie die Bestnote
der Kunden zu verdienen.

McMakier
Posthank Immohili

Sortwing Duale; Serviceiir
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MONEY

Umkéampfter Markt. Eine Orientierung in dem schwer zu
iiberblickenden Markt bekommen Kunden auch in die-
sem Jahr durch die Studie von FOCUS-MONEY und dem
Kélner Analyseinstitut ServiceValue. Uber 2500 Kunden-
urteile d . 29 regional wie b
titige Immobilienmakler kamen dabei auf den Fairness-
Priifstand, fnf mehr als im Jahr zuvor. Das zeigt, dass der
Markt in Bewegung ist und sich auch Start-ups etablieren
kénnen. In der Studie wurden Personen sowohl aus der
Perspektive des Kaufers oder Mieters als auch in der Rol-
le als Verkdufer oder Vermieter befragl, um alle Facetten

)

Viele N ginge. Zehn Untemeh schafften die-
ses Mal die Spitzenbewertung und erhielten ein ,Sehr
Gut* von den Kunden, darunter die Studienneuzugange
Dr. OEBELS + partner Immobilien und ReWa Immobilien.
Unter den acht Unternehmen, bei denen es fiir ein ,Gut*
reichte, finden sich sogar drei Neulinge: Bender & Bender
Immobilien Gruppe, Gértner Immobilien und Homeday
(siche Kasten S. 79). Das Gesamtniveau der Faimess sank
jedoch im Vergleich zum Vorjahr in absoluten Zahlen leicht
um 0,8 Indexpunkte. ]

des Marktes abbilden zu kénnen.

Methode: 27 Servicemerkmale, ein Profil

Im Auftrag von FOCUS-MONEY hat
ServiceValue erneut die Fairness der
Immobilienmakler untersucht. Hier-
zu hat das Analyse- und Beratungsun-
ternehmen aus Kéln in einer reprasen-
tativen Online-Studie 1856 Kunden
befragt, die in den vergangenen 24
Monaten personliche Erfahrungen
bei maximal zwei der 29 Anbieter
gemacht haben.

Abgefragt wurden 27 Service- und
Leistungsmerkmale. Die Kriterien ha-
ben auBerdem Einfluss auf die Kun-

BASTIAN HEBBELN

denbindung. Die Kundenurteile
wurden von den Fachleuten nach wis-
senschaftlichen Methoden ausgewer-
tet. Zunachst errechneten sie Ober ei-
ne vierstufige Bewertungsskala for
jedes Merkmal einen normierten In-
dexwert. Die Durchschnittswerte sind
als Leistungsprofile fir jedes Unter-
nehmen im Vergleich zum Gesamt-
markt dargestellt (s. Grafik). Werte
links des Gesamtmarkts dokumen-
tieren ein Oberdurchschnittlich gutes
Kundenurteil.

AuBerdem legten die Experten finf
Fairness-Kategorien fest und ordneten
ihnen die einzelnen Aspekte zu. So
zeigt die Studie auch die Leistungen
der Anbieter in verschiedenen Diszipli-
nen. Das Urteil ,Fairster Immobilien-
makler” ergibt sich aus den fiinf Ka-
tegoriewerten zu gleichen Teilen. Die
Auszeichnung , Gut” bekamen Unter-
nehmen, die eine Gberdurchschnitt-
liche Bewertung erzielten. Fir Werte
iber dem Durchschnitt der mit ,Gut”

Bewertung von 1 (1rifft voll und ganz zu) bis 4 (triffi Uberhaupt nicht zv) 12 13 114 15 15 7

Beurteilten gab es ein ,Sehr Gut”.

I IS U

Fairer _Kontskimbglichkeiten n
Kundenservice  Terminversinbarungen W
Freandlichkeit /LBs A 1

FOCUS-MONEY 6/2021



Leben: Der Wunsch
nach den eigenen vier

b en ist in der
i Krise gestiegen

Kundenkommunikation
Utel Untemehmen

Sehr Gul
Sehr Gut

gevell Immohilien
Aigner Immobilien
Sehr Gut  Biirtner Immobilien
Sehr Gut  ReWa Immobilien
Sehr Gut _Sparkassen-Finanzgruppe/LBS
Sehr Gul_ Tentschert Immobilien
Sehr Gut  von Poll Immobilien
Sehr Gut _ Wiistearot Immobilien
Gut Bender & Bender Immobilien Grugpe
Gut Dr. OEBELS + partner Immobilien
Gut Engel & Vilkers
Gut Hausmann Immobilien

FAIRSTE
KUNDEN-

FUNF MAL FAIRNESS

Eine Kategorie
bliiht sichtlich auf

Die Kategorie ,Faires Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis” konnte gegen
den Trend im Vergleich zur Vorjah-
resstudie kraftig zulegen. Die durch-
schnittlichen Kundenbewertungen
stiegen um 1,2 indexpunkte. Nach-
holbedarf hat die Kundenberatung,
die am Ende der Teildisziplinen liegt.
Vor allem der Faktor Zeit seitens der
Makler wird von den Kunden kri-
tisch gesehen.

Die besten Noten vergaben die

Gut Homeday

Gut McMakler

Gut PlanetHome

Gut Posthank Immobilien
Gut
Gut

walser Immobiliengruppe
Wentzel Dr.

abhabetiche Sorteung

Quele Lavecriiae

Faire Leistungsqualitat

Studienteilne fur die Einzelleis-
tungen bei den Service- und Leis-
tungsmerkmalen , Marktkenntnisse”
und ,Kostentransparenz”. ReWa Im-
mobilien und Aengevelt Immobilien
liegen hier jeweils vorn. Dahinter fol-
gen bereits die (vermehrt digitalen)
~Kontaktmoglichkeiten”.

Faire Kundenberatung

FAIRSTER ! FAIRSTE .

KUNDEN- || LEISTUNGS-
SERVICE QUALITAT

FAIRSTE
KUNDEN-
BERATUNG

Engel & Vblkers
Sparkassen- Flrlanznrlwm

von Poll Immabilien

Sehr Gut_ walser Immobiliengruppe

SehrGut Wentzel I

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Gut Aengevelt Immobilien

Gut Aigner Immobilien

Gut Bender & Bender Immobilien Gruppe
Gut  Dr,OEBELS + partner Immobilien

Gut Gartner Immobilien

Gut Homeday

Gut McMakler

Gut PlanetHome

Gut RE/MAX

Gut ReWa Immabilien

Morabetiche Krteung Qe Serveviie
Faires

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Urteil Usternehmen

Urtedl Untemehmen

Urted Unlermehmen

Sehr Gut  Dr,0EBELS + partner Immobilien Sehr Gut  Aigner Immabilien Sehr Gut  Aengevelt Immobilien
SerGul_Engel & Volkers SebrGut_Engel & Volkers Sel Gut_ Aigner Immobilien

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS Sehr Gut  Dr.OEBELS + partner Immobilien
Sehr Gut  Tentschert Immobilien Sehr Gut  Tentschert Immabilien Sehr Gut  ReWa Immabilien

Sehr Gt von Poll Immabilien Sehr Gut _ walser Immabiliengruppe Sehr Gut __ Sparkassen-Finanzgruppe/LBS
Sehr Gut  walser Immobiliengruppe Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien Sehr Gut  Tentschert Immobilien

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien Gut Bender & Bender Immobilien Gruppe Sehr Gut _ Wentzel Dr. -
Gut Aigner Immabilien Gut Dr. OEBELS + partner Immabilien SehrGut Wikstearot Immobilien

Gut Gértner Immobilien Gut Gartner Immobilien Gut Bender & Bender Immobilien Gruppe

Gut Hausmann Immabilien Gut Homeday Gut Girtner Immobilien

Gut Homeday Gut IMMOPARTNER Gut Hausmann Immobilien

Gt IMMOPARTNER Gut McMakler Gut Homeday

Gul McMakider Gut Posthank Immobilien Gut IMMOPARTNER

Gut PlanetHome Gut ReWa Immobilien Gut MecMakler

Gut ReWa Immabilien Gut von Poll Immobilien Gut Posthank Immobilien

Gt Wentzel Dr. Gut Wentzel Dr. Gut walser Immobiliengruppe

alptabesste Sorterurg Dt Sorvct sl Sohatetache Sortens OQuele Serverviale siphabenacte Sortevng Quele Servcrinle
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