Neues Zuhause:
Immobilienmakler
ebnen den Weg
zu Haus oder
Wohnung

Studie

WER IMMVIOBILIEN
FAIR VERMITTELT

Mit 2000 Kundenurteilen zeichnet die sechste Fairness-Studie von FOCUS-MONEY ein
genaues Bild von Deutschlands Immobilienmaklern. Die Branche schneidet dabei

besser ab als im Vorjahr, vor allem beim Thema Preis-Leistungs-Verhaltnis
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anch einer glaubt, bei Deutschlands Immobilien-

maklern herrsche Goldgraberstimmung. Die Prei-
se gehen bei Verkauf und Vermietung seit Jahren durch
die Decke. Und Makler, die prozentual entweder mit ih-
rer Courtage an den Verkaufserlos oder mit ihrer Provisi-
on an die Hohe der Monatsmiete gekoppelt sind, profi-
tieren von den enormen Preissteigerungen. So setzte sich
im dritten Quartal 2018 die Preisentwicklung unbeirrt fort,
wie eine Analyse des Hamburger Instituts fiir Stadt-, Regi-
onal- und Wohnforschung (GEWOS) zeigt. Demnach kos-
teten Eigentumswohnungen im Bundesschnitt 8,2 Prozent
mehr als im Vorjahreszeitraum und erreichten 1875 Euro
je Quadratmeter. Bei Eigenheimen betrug der Zuwachs
7,6 Prozent auf 2455 Euro je Quadratmeter. Am starks-
ten verteuerten sich Wohnungen in den sieben gréfiten
deutschen Stadten mit einem Plus von gut elf Prozent auf
durchschnittlich 4110 Euro.

Trotz des Booms ist das Geschaft der Immobilienmakler
nicht leichter geworden. Entgegen allen politischen Be-
teuerungen und verstarkten Investitionen wird in Deutsch-
land nach wie vor nicht in ausreichendem Umfang neu
gebaut. Es fehlt an Bauland und personellen Kapazitaten.
Handwerker etwa sind kaum zu bekommen. Fur Makler
ein Problem - die Nachfrage ist da, aber das Angebot halt
schon langst nicht mehr Schritt. Oft kénnen sie Kunden-
wiinsche nicht erftillen. Bei der Vermietung hat die 2015
gesetzlich verordnete Umkehrung des Bestellerprinzips
dazu gefiihrt, dass Vermieter sich Makler oft nicht mehr
leisten wollen. Beim Immobilienkauf ist dies noch nicht
der Fall, wird aber politisch bereits diskutiert.

Herausfordernder Markt. Um im harten Wettbewerb zu
bestehen, miissen Immobilienmakler ihr Handwerk um-
fassend beherrschen. Doch nach wie vor versuchen viele
schwarze Schafe ohne nachweisbare Qualifikation, den

GESAMTURTEIL
Sieben Unternehmen ,sehr gut”

Kundenzufriedenheit deutlich gestiegen

Die Gesamtzufriedenheit mit der Branche spricht
eine deutliche Sprache: 73 Prozent aller Befragten
beurteilen ihren Anbieter mit ,Ausgezeichnet” oder
.Sehr Gut”. Dies ist noch mal eine deutliche Steige-
rung zum Vorjahr um neun Prozentpunkte.

Gesamtzufriedenheit
,Wie heurteilen Sie lhren Immobilienmakler insgesamt?“ Angahen in Prozent
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sehr gut
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ausgezeichnet

Markt abzugrasen. Immobilienmakler brauchen zur Aus-
ubung ihres Geschafts zwar eine behordliche Erlaubnis
nach der Gewerbeordnung - eine geschitzte Berufsbe-
zeichnung ist ,Immobilienmakler” aber nicht. Seriése Un-
ternehmen punkten dagegen mit ihrem hochqualifizierten
Personal. Kunden erkennen die nétigen Kenntnisse und
Fahigkeiten meist schnell. Die Vertriebsmitarbeiter haben
hervorragende Marktkenntnisse und deren Unternehmen
nachvollziehbare Referenzen durch die Vermittlung ver-
gleichbarer Objekte in den vergangenen Jahren. Sie ver-
stehen das Angebot mit aussagekraftigen Exposés und
professionellen Fotos darzustellen. Kunden erhalten von
ihnen unaufgefordert samtliche relevanten Objektunter-
lagen. Gute Makler legen Wert auf Aus- und Weiterbil- »

Rangliste

Die Maklerkunden in
Deutschland haben er-
neut geurteilt. Ob Ver-
mieter, Mieter, Verkau-
fer oder Kaufer — fur
sie alle ist Fairness beim
Thema Immobilien wich-
tig. Denn bei Eigenheim
und Wohnung geht es
meist um langfristige
und finanziell bedeut-
same Entscheidungen.
In diesem Jahr konn-
ten sich zwolf Unterneh-
men im Gesamtranking
platzieren. Drei von ih-
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nen steigen in der Lis-
te der Fairsten eine No-
te auf und ergatterten
die Auszeichnung ,Sehr
Gut”: Engel & Volkers,
Nowak Immobilien und
Neueinsteiger W(sten-
rot Immobilien. Erst-
malig fand Immopart-
ner Bericksichtigung in
der Studie und bekam
gleich ein ,,Gut” von den
Kunden. Diese Note er-
hielten auch Schurrer &
Fleischer Immobilien, die
den Sprung aus dem Feld

FAIRSTER

IMMOBILIEN-
MAKLER

Urteil

Unternehmen

Sehr Gut

Aigner Immobilien

Sehr Gut Engel & Vilkers

Sehr Gut Hausmann Immobilien

Sehr Gut Nowak Immohilien
der restlichen Anbieter SehrGut  Sparkasse-Finanzgruppe/LBS
schafften. Insgesamtlegt  SehrGut  Tentschert Immobilien
die Branche im Schnitt gep Gyt Wistenrot Immobilien
um einen Indeankt 24 Gut Aengevelt Immobilien
dabei sank das Leistungs-
gefélle zwischen den Un- Gut Das Maklerteam
ternehmen, die das bes- Ut Immopartner
te, und denjenigen, die  Gut Schiirrer & Fleischer Immobilien
das schlechteste Kunden-  Gut von Poll Immobhilien

urteil bekamen.

alphabetische Sortierung
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dung, kennen die aktuelle Rechtsprechung und verfiigen
uber einen modernen Online-Auftritt.

Nur wer diese Voraussetzungen mitbringt, kann auch
die Kunden mit Fairness tiberzeugen. Welche Unterneh-
men dabei am besten abschneiden, hat FOCUS-MONEY
zusammen mit dem Kolner Analyseinstitut ServiceValue
erneut in einer Studie untersucht. Diese berticksichtigte
auch die verschiedenen Rollen der Makler. 81 Prozent der
befragten Kunden hatten Erfahrungen mit diesen aus der
Perspektive des Kaufers oder Mieters, bei 19 Prozent ging
es um einen Kontakt als Verkdaufer oder Vermieter.

Das positive Ergebnis: Zwolf der 23 Anbieter erzielten
eine ,sehr gute” oder ,gute” Note und schafften so den

Methode: 27 Servicemerkmale, ein Profil
Die

Im Auftrag von FOCUS-MONEY hatSer-  denbindung.

Sprung ins Gesamtranking (siehe Kasten S. 77). Auffallig
ist dabei, dass die Branche in allen fiinf Einzelkategorien
der Befragung im Vergleich zum Vorjahr zulegen konnte.
Drei Unternehmen erreichten dabei in vier von fiinf Kate-
gorien die Top-Note: Engel & Volkers, Sparkassen-Finanz-
gruppe/LBS und Wiistenrot Immobilien. Der grote Sprung
gelang der Zunft beim Fairen Preis-Leistungs-Verhdltnis.
Hier legten die Immobilienmakler durchschnittlich um 1,6
Indexpunkte zu. Vom absoluten Wert her betrachtet, bie-
tet diese Kategorie der Studie aber weiterhin das grofte
Verbesserungspotenzial. |

BASTIAN HEBBELN

Kundenurteile AufBerdem legten die Experten funf

viceValue zum sechsten Mal die Fair-
ness der Immobilienmakler unter-
sucht. Hierzu hat das Analyse- und
Beratungsunternehmen in einer re-
prasentativen Online-Studie 1473
Kunden befragt, die in den vergan-
genen 24 Monaten personliche Erfah-
rungen mit einem der 23 Anbieter ge-
macht haben.

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

wurden von den Fachleuten nach wis-
senschaftlichen Methoden ausgewer-
tet. Zunachst errechneten sie Uber ei-
ne vierstufige Bewertungsskala fur
jedes Merkmal einen normierten In-
dexwert. Die Durchschnittswerte sind
als Leistungsprofile fur jedes Unter-
nehmen im Vergleich zum Gesamt-
markt dargestellt (s. Grafik). Werte
links des Gesamtmarkts dokumentie-
ren ein Uberdurchschnittlich hohes
Kundenurteil.

Fairness-Kategorien fest und ordneten
ihnen die einzelnen Aspekte zu. So
zeigt die Studie auch die Leistungen
der Anbieter in verschiedenen Diszip-
linen. Das Urteil ,Fairster Immobilien-
makler” ergibt sich aus den funf Ka-
tegoriewerten zu gleichen Teilen. Die
Auszeichnung , Gut” bekamen Unter-
nehmen, die eine Uberdurchschnitt-
liche Bewertung erzielten. Fir Werte
Uber dem Durchschnitt der mit ,,Gut”
Beurteilten gab es ein ,Sehr Gut”.

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iiberhaupt nicht zu) 1,‘4 1,‘5 1,‘6 1:7 1,‘8 1,‘9 2:0 2,‘1 2,‘2 2:3 2:4
Fairer Kontaktmaglichkeiten [ | |
Kundenservice Terminvereinharungen Engel & Vilkers Il 1 gesamt
Freundlichkeit | I |
Besichtigungen [ | [ |
Reaktionszeit auf Anfragen ] ]
Vollstandigkeit der Immobilien-Anzeigen | [ |
Zugang zu Immobilien-Anzeigen L |
Faire Kunden- Schriftliche Vereinharungen | |
kommunikation Verbindlichkeit von Aussagen [
Angemessener Informationsumfang | ]
Verstindlichkeit der Angehots- u. Vertragsunterlagen | I |
Vertrauensvolle Kommunikation ] [ |
Faire Marktkenntnisse L1 |
Leistungs- Fachkompetenz | |
qualitat Glaubwiirdigkeit der Referenzen [ ]
Immobilienbewertung | |
Beratung zu technologischen Neuerungen [ | [ |
Umfassende Erfahrung | |
Faire Verstindlichkeit der Beratung | I |
Kunden- Eingehen auf Kundenbediirfnisse | |
beratung Transparenz der Vorgehensweise [ ]
Beratung hei Vertragsabwicklung | |
Passgenaue Bedarfsanalyse | |
Zeit fiir Beratung ] | 3
Faires Preis- Kostentransparenz [] [] %
Leistungs- Preis-Leistungs-Verhltnis n 3
Verhltnis Hahe der Gebiihren 1 1 ]
14 1,5 1,6 1,7 1,8 1,9 2,0 2,1 2,2 2,3 2,4

Mittelwerte, gerundet
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Kompetente Analysen

Die Bedarfsanalyse ist fur die Kun-
denbindung besonders wichtig.
Die Befragten sind zufrieden (77
Prozent positive Antworten).

Passgenaue Bedarfsanalyse
»Mein Immobilienmakler analysiert umfassend
meine aktuelle Situation,”

Angaben in Prozent

trifft eher trifft iiberhaupt

nicht zu ‘ nicht zu
b trifft voll

trifft eher zué
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und ganz zu

FUNF MAL FAIRNESS

Wie die Makler in einzelnen Kategorien abschneiden

Die Servicemerkmale verteilen sich
auf funf Kategorien, die eine ge-
naue Beurteilung der Starken und
Schwachen jedes Unternehmens er-
moglichen. In der Kategorie Faires
Preis-Leistungs-Verhaltnis stieg die
Anzahl der mit ,Sehr Gut” bewer-
teten Unternehmen von vier auf
sechs. Nowak Immobilien und Tent-
schert Immobilien zéhlen neu zu den
Fairsten. Die besten Bewertungen
gab es hier fur die Kostentranspa-
renz. Die hoéchsten Durchschnitts-
werte aller Kategorien verzeichnet
der Faire Kundenservice, mit ausge-
zeichneten Ergebnissen beim Merk-
mal Kontaktmoglichkeiten. Bei der
Fairen Leistungsqualitat gibt es fur
die Marktkenntnisse Spitzenwerte.

Fairer Kundenservice

Beratung: Mit

Freundlichkeit
konnen Makler
liberzeugen

LFISTUNGS-
QUALITRT

FAIRSTE | FAIRSTER

KUNDEN-
SERVIGE |«

Faires Faire
Preis-Leistungs-Verhaltnis Kundenkommunikation
Urteil Unternehmen Urteil Unternehmen

Sehr Gut Aengevelt Immobilien

Sehr Gut Aigner Immobilien

Sehr Gut Aigner Immobilien

Sehr Gut Engel & Vilkers

Sehr Gut Das Maklerteam

Sehr Gut Hausmann Immobilien

Sehr Gut Hausmann Immobilien

Sehr Gut Nowak Immohilien

Sehr Gut Nowak Immobilien

Sehr Gut Sparkasse-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut Tentschert Immobilien

Sehr Gut Tentschert Immobilien

Gut Busch Wohnimmobhilien Sehr Gut Wiistenrot Immobilien

Gut Immopartner Gut Das Maklerteam

Gut Maklaro Gut Haferkamp Immobilien

Gut Schiirrer & Fleischer Immobilien Gut Immopartner

Gut Sparkasse-Finanzgruppe/LBS Gut Posthank Immobilien

Gut Wiistenrot Immohilien Gut von Poll Immobilien

alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue

Faire Leistungsqualitat

Faire Kundenberatung

Urteil Unternehmen

Urteil Unternehmen

Urteil Unternehmen

Sehr Gut Das Maklerteam

Sehr Gut Engel & Vilkers

Sehr Gut Engel & Volkers

Sehr Gut Engel & Vilkers

Sehr Gut Sparkasse-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut Sparkasse-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut Sparkasse-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut von Poll Immobhilien

Sehr Gut Tentschert Immobilien

Sehr Gut von Poll Immobilien

Sehr Gut Wiistenrot Immobilien

Sehr Gut Wiistenrot Immobilien

Sehr Gut Wiistenrot Immobilien Gut Aengevelt Immobilien Gut Aigner Immobilien

Gut Aengevelt Immobilien Gut Aigner Immobilien Gut Das Maklerteam

Gut Aigner Immobilien Gut Das Maklerteam Gut Hausmann Immobilien

Gut Hausmann Immobilien Gut Hausmann Immobilien Gut Immopartner

Gut Nowak Immobilien Gut Immopartner Gut Nowak Immohilien

Gut Planet Home Gut Kampmeyer Immobilien Gut Posthank Immohilien

Gut Posthank Immobilien Gut Nowak Immohilien Gut Schiirrer & Fleischer Immobilien
Gut Tentschert Immobilien Gut Tentschert Immobilien Gut von Poll Immohilien

alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue

FOCUS-MONEY 9/2019

Foto: Antonio Diaz/Adobe Stock

79



