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STUDIE

Mieten,
kaufen,
wohnen

Von der Beratung Uber den Service bis hin
zum Preis — welche Immobilienmakler bei ihren

Kunden mit besonderer Fairness punkten

von THORSTEN JACOBS

EIGENHEIM:
Steigende Zinsen

machen die eigenen
vier Wande teuer

74 lllustration: Adobe Stock

Nach einer Untersuchung des Deutschen Instituts fiir

Wirtschaftsforschung (DIW) trat im letzten Jahr ein,
was bereits erwartet worden war. ,Bis 2022 gab es eine spe-
kulative Preisblase in Deutschland, eine der grofdten in den
letzten 50 Jahren“, sagt DIW-Forscher Konstantin Kholodi-
lin, aber ,seitdem fallen die Preise“. So sanken die Preise fiir
Baugrundstiicke, Eigenheime und Eigentumswohnungen in
den mehr als 150 untersuchten Stadten im letzten Jahr um
durchschnittlich zwei Prozent gegentiber 2022. In GroR-
stddten wie Berlin, Hamburg und Miinchen waren es gar bis
zu sieben Prozent. Zum Vergleich: 2022 sind die Preise fir
selbst genutztes Wohneigentum noch um neun Prozent ge-
stiegen, 2021 lag das Plus bei tiber elf Prozent.

Unattraktive Finanzierung. Dass die Preise gebrockelt sind
und die Talfahrt vermutlich noch nicht gestoppt ist, liegt an
den gestiegenen Zinsen. Als Folge der hohen Inflation haben
sich die Kredite deutlich verteuert —und machen eine Finan-
zierung fiir viele Kaufwillige entweder unattraktiv oder gar
unmoglich. Hinzu kommen hohe Bau- und Energiekosten
sowie — bei Bestandsimmobilien — Unsicherheiten hinsicht-
lich der Forderung von Sanierungsmafinahmen.

Das hat freilich auch Konsequenzen fir die Immobilien-
makler. Nach vielen Jahren aufder Sonnenseite ist nun auch

D ie Luft scheint erst mal raus zu sein bei Immobilien.
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hier der Krisenmodus zu sptiren. Es ist merklich schwieriger,
Immobilien an den Mann oder die Frau zu bringen. Interes-
sante Objekte oder ein attraktives Leistungsangebot in Form
hoher Fachkompetenz und profunder Marktkenntnisse rei-
chennichtmehraus, um Kauftransaktionen erfolgreich zum
Abschluss zu bringen. Stattdessen miissen Makler verstarkt
die Kommunikation suchen, intensiver beraten, sich in Ge-
duld iiben —und am besten eine entgegenkommendere Preis-
politik fahren, um den Widrigkeiten gegensteuern zu kon-
nen. Ist das alles gegeben, konnen sie auch in stiirmischen
Zeiten weiterhin wertvolle Partner fiir ihre Kunden sein.
Erfolgsfaktor Fairness. Doch worauf kommt es wirklich
an? Egal, ob Kédufer oder Verkédufer, ob Mieter oder Vermie-
ter— Umfragen zeigen, dass sie in erster Linie ein kundenori-
entiertes Vorgehen und eine hohe Fairness erwarten. Auf
welche Immobilienmakler in diesen — und vielen weiteren —
Punkten besonderer Verlass ist, zeigt die zehnte Auflage der
Fairness-Studievon FOCUS MONEY und dem Kolner Analyse-
und Beratungsunternehmen ServiceValue. >

Gute Erfahrung

Knapp drei von vier
Kunden (74 Prozent)
wirden ihren
Immobilienmakler
auch Freunden
und Bekannten
weiterempfehlen.
Total ablehnend
(,trifft Gberhaupt
nicht zu*) sind nur
neun Prozent.

Weiterempfehlung
,lch empfehle meinen Immobilienmakler
auch meinen Freunden und Bekannten.”
In Prozent der Befragten

trifft tiberhaupt nicht zu

trifft eher nicht zu

trifft eher zu

Sieger in Serie

Hohe Bestindigkeit

Wer seit 2020 ununterbrochen im
Ranking der Besten vertreten ist
und dabei mindestens dreimal mit
der Spitzennote ,.Sehr Gut® bewer-

MAKLER

trifft voll und ganz zu

Quelle: ServiceValue

FAIRSTER
IMMOBILIEN-

tet wurde, hat sich einen Platz in
der exklusiven Gruppe der Dauer-

5-Jahres-Ranking

RANKING

Elfmal ,,Sehr Gut,
zehnmal ,,Gut*

34 Immobilienmakler — und damit
zwei mehr als noch im vergange-
nen Jahr — standen in
der aktuellen Untersu-
chung auf dem Prif-
stand. Die Bewertung
»Sehr Gut” erreichten in
Summe jedoch nicht
mehr Makler als 2023,
sondern abermals elf
Unternehmen. Aufge-
stiegen in die Top-Kate-
gorie ist Gartner Immo-
bilien. Von ,,Sehr Gut“ runter auf
,Gut“ ging es fiir Aigner Immobi-
lien. Neu in die Studie aufgenom-
men und direkt fir ,,Gut“ befun-
den wurden indes AURENTUM
Immobilien und HESSKONZEPT.
Zur Wahl standen Unternehmen,
die sowohl Kauf- als auch Mietim-
mobilien vermitteln.

FAIRSTER
IMMOBILIEN-
MAKLER

Rangliste

Urteil Unternehmen

Sehr Gut BETTERHOMES

Sehr Gut Engel & Volkers

Sehr Gut Gartner Immobilien
Sehr Gut HOMEDAY

Sehr Gut HORN IMMOBILIEN
Sehr Gut IMMOPARTNER

Sehr Gut McMakler

Sehr Gut Postbank Immobilien
Sehr Gut Sparkassen-Finanzgruppe/LBS
Sehr Gut Tentschert Immobilien
Sehr Gut Wiistenrot Immobilien
Gut Aigner Immobilien

Gut AURENTUM Immobilien

Gut GARANT Immobilien

sieger verdient. Der Kreis blieb mit Urteil Unternehmen

Aigner Immobilien, Engel & Vol-

Gut HESSKONZEPT
Gut KAMPMEYER Immobilien
Gut Maklaro

kers, Sparkassen-Finanzgruppe/

Gut PlanetHome

Gut RE/MAX Germany

VON POLL IMMOBILIEN
Gut walser Immobiliengruppe

LBS, Tentschert Immobilien und Sefr Gut A|gnerImT10b|I|en

Wiistenrot Immobilien im Ver- SehrGut Engel & Volkers

gleich zum Vorjahr konstant. Fast ~ SehrGut Sparkassen-Finanzgruppe/LBS Gut
alle hier Ausgezeichneten schnit- Sehr Gut  Tentschert Immobilien

ten in jedem der letzten funf Jah- Sehr Gut  Wiistenrot Inmobilien

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

re mit der Note ,Sehr Gut“ ab.

FOCUS MONEY 6/2024

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

75



moneyservice

So wurden die Rankings ermittelt

Im Auftrag von FOCUS MONEY hat
ServiceValue zum mittlerweile zehn-
ten Mal die Fairness von Immobilien-
maklern untersucht. Zu diesem
Zweck hat das Kdlner Analyse- und
Beratungsunternehmen im Dezem-
ber 2023 in einer reprasentativen
Online-Studie 2559 Kundinnen und
Kunden befragt, die in den vergan-
genen 24 Monaten Erfahrungen mit
bis zu zwei der 34 Anbieter gemacht
hatten. Insgesamt wurden 3007 Ur-
teile abgegeben.

Abgefragt wurden 27 Service- und
Leistungsmerkmale, die zudem hin-

sichtlich ihres Einflusses auf die Kun-
denbindung untersucht wurden. Die
Kundenurteile wurden von den Fach-
leuten nach wissenschaftlichen Me-
thoden ausgewertet. Zunachst er-
rechneten sie Uber eine vierstufige
Bewertungsskala flir jedes Merkmal
einen normierten Indexwert.

Die Durchschnittswerte sind als
Leistungsprofile fir jedes Unterneh-
men im Vergleich zum Gesamtmarkt
dargestellt (s. Grafik am Beispiel
Wistenrot Immobilien). Werte links
vom Gesamtmarkt dokumentieren
ein Uberdurchschnittlich positives

Kundenurteil. Aukerdem legten die
Experten finf Fairness-Kategorien
fest und ordneten ihnen die einzel-
nen Aspekte zu. So zeigt die Studie
auch die Leistungen der Anbieter in
verschiedenen Disziplinen.

Das Urteil ,Fairster Immobilien-
makler“ ergab sich aus den fiinf Ka-
tegoriewerten zu gleichen Teilen. Die
Auszeichnung ,,Gut“ bekamen Unter-
nehmen, die eine Uberdurchschnitt-
liche Bewertung erzielen konnten.
Flr Werte Uber dem Durchschnitt der
mit ,,Gut” beurteilten Anbieter gab es
ein ,Sehr Gut".
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27 Merkmale - ein Fairness-Profil

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iiberhaupt nicht zu) 1:5 1:6 1,]7 1,]8 1,]9 2],0 2],1 2],2 2:3 2:4 2,]5
Fairer Kontaktmdglichkeiten I|
Kundenservice
Terminvereinbarungen I Wiistenrot I gesamt
Freundlichkeit I I
Besichtigungen I I
Reaktionszeit auf Anfragen | |
Vollstandigkeit der Immobilien-Anzeigen I I
Zugang zu Immobilien-Anzeigen I I
Faire Schriftliche Vereinbarungen I I
Kunden-
kommunikation Verbindlichkeit von Aussagen I I
Angemessener Informationsumfang I I
Verstandlichkeit der Angebots- u. Vertragsunterlagen I I
Vertrauensvolle Kommunikation I I
Faire Marktkenntnisse II
:ﬁi:fi;';tgs' Fachkompetenz | |
Glaubwiirdigkeit der Referenzen I I
Immobilienbewertung I I
Beratung zu technologischen Neuerungen I I
Umfassende Erfahrung I I
Faire Verstandlichkeit der Beratung I I
g::‘due]:g Eingehen auf Kundenbediirfnisse I I
Transparenz der Vorgehensweise I I
Beratung bei Vertragsabwicklung I I
Passgenaue Bedarfsanalyse I I
Zeit fiir Beratung I I
Faires Preis- Kostentransparenz 11
:.Ieelrs;:;:glss- Preis-Leistungs-Verhaltnis I I
Hohe der Gebiihren | |
1,5 1,6 17 1,8 1,9 2,0 21 2,2 2,3 2,4 2,5

Mittelwerte, gerundet; Quelle: ServiceValue
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Fairer Kundenservice

Die Kriterien in
dieser Bewer-

tungsdimension
Fﬁ:l?lg.ErNE- R haben recht unter-
SERVICE schiedlich gela-

gerte Bewertun-

FOCUS MONEY 6/2024

gen. Wahrend
Kundinnen und
Kunden die Kontaktmoglichkeiten
mit ihren Maklern im Schnitt als
durchaus positiv  empfinden,
scheint es hinsichtlich der Reakti-
onszeit auf Anfragen, des Zugangs
zu Immobilien-Anzeigen und deren
Vollstandigkeit haufig zu hapern.

OHNE 5
gentgend Zeit fiir verstandliche
und umfassende Beratung

Faire Kundenberatung

Ausgewogener sind die Durch-
schnittswerte der Kundenzufrie-
denheitin Bezug auf die einzelnen
Kriterien zur Kundenberatung. Je-
weils rund drei von vier Befragten
sind der Meinung, dass sich ihr
Makler genligend Zeit fur die Bera-
tung nimmt, transparent vorgeht, in
hinreichendem MaRk auf Kunden-
bedurfnisse eingeht und auch bei
Vertragsabwicklung zufriedenstel-
lend berat. Insgesamt besonders
gut verstandlich beraten aus Kun-
densicht die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter von Gartner Immobilien

~Best Practice” zeigen dabei oft die
Sparkassen-Finanzgruppe/LBS so-
wie Wistenrot Immobilien. In den
Kriterien ,Besichtigungen® und
LVollstandigkeit der Immobilien-An-
zeigen“ punktet Engel & Volkers,
bei der ,Reaktionszeit auf Anfra-
gen‘“ist es RE/MAX Germany. Auch
in Sachen ,Freundlichkeit® und
Llerminvereinbarungen® stellen die
Sparkassen-Finanzgruppe/LBS
und Wustenrot Immobilien zusam-
men mit Engel & Volkers die Top
Drei. Die besten Kontaktmaoglich-
keiten hat Aengevelt Immobilien.

FAIRSTE
KUNDEN-
BERATUNG

und Tentschert Immobilien. Die
beste Passgenauigkeit bei der
Bedarfsanalyse haben nach Kun-
denmeinung die Sparkassen-Fi-
nanzgruppe/LBS und Woistenrot
Immobilien. Bemerkenswert ist hier
die Spanne zwischen Kriteriums-
Spitzenreiter und -Schlusslicht: Nur
15 Prozent der Kunden der Spar-
kassen-Finanzgruppe/LBS  sind
nicht zufrieden mit ihrem Makler;
beim am schlechtesten bewerteten
Mitbewerber sind es mit 40 Pro-
zent deutlich mehr als doppelt so
viele.

Foto: Adobe Stock

Rangliste

Urteil Unternehmen

Sehr Gut  Engel & Volkers

Sehr Gut  HOMEDAY

Sehr Gut  HORN IMMOBILIEN

Sehr Gut  McMakler

Sehr Gut  Postbank Immobilien

Sehr Gut RE/MAX Germany

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Gut Aigner Immobilien

Gut BETTERHOMES

Gut DAHLER & COMPANY

Gut GARANT Immobilien

Gut Gartner Immobilien

Gut HESSKONZEPT

Gut IMMOPARTNER

Gut KAMPMEYER Immobilien

Gut Maklaro

Gut PlanetHome

Gut Tentschert Immobilien

Gut VON POLL IMMOBILIEN
alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

Rangliste

Urteil Unternehmen

Sehr Gut BETTERHOMES

Sehr Gut  Engel & Volkers

Sehr Gut  Gartner Immobilien

Sehr Gut HOMEDAY

Sehr Gut  HORN IMMOBILIEN

Sehr Gut  IMMOPARTNER

Sehr Gut  McMakler

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut  Tentschert Immobilien

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Gut Aigner Immobilien

Gut AURENTUM Immobilien

Gut GARANT Immobilien

Gut KAMPMEYER Immobilien

Gut Maklaro

Gut PlanetHome

Gut Postbank Immobilien

Gut RE/MAX Germany

Gut VON POLL IMMOBILIEN

Gut walser Immobiliengruppe

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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PLANUNG:
Die Gebiihrenhéhe *
spielt eine wichtige Rolle

FAIRSTES

PREIS-LEISTUNGS-
VERHALTNIS

Faires Preis-
Leistungs-Verhiltnis

Das Wissen dar-
um, wie sich am
Ende ein Preis
zusammensetzt,
fuhrt nicht auto-
matisch zu Zu-
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friedenheit mit
seiner Hohe. So
auch hier: Wahrend die Kosten-
transparenz der Makler wenig zu
wiinschen Ubrig lasst, findet im
Schnitt mehr als jeder Vierte die
Gebilihren zu hoch. Am besten
bewerten die Kunden von HORN
IMMOBILIEN die Hohe der Geblih-
ren. Das Preis-Leistungs-Verhéltnis
Uberzeugt vor allem bei Wistenrot.

Rangliste

Faire Kunden-
kommunikation

An ihrer Kommu-
nikation kann die
Branche aus
Kundensicht

durchaus noch
arbeiten. Insbe-

FAIRSTE

KUNDEN-
KOMMUNIKATION

Urteil Unternehmen

sondere die An-
gebots- und Ver-
tragsunterlagen lassen nach
Kundenmeinung nicht selten eine
ausreichende Verstandlichkeit ver-
missen. Besser bestellt ist es um
das Vertrauen in die Kommunikati-
on: Hier punktet vor allem die Spar-
kassen-Finanzgruppe/LBS.

Rangliste

Urteil Unternehmen

Faire
Leistungsqualitat

Mit ,Marktkennt-
nisse“ ist eines

FAIRSTE | der am besten
LEISTUNGS- pewerteten K.rit(.;-
QUALITAT rien der Studie in

der Bewertungs-

dimension Leis-
tungsqualitat zu
finden. Als fuhrend gehen hier
Tentschert Immobilien, Aengevelt
Immobilien und BETTERHOMES
aus der Untersuchung hervor. Be-
sondere Fachkompetenz erfahren
Kundinnen und Kunden nach eige-
nen Aussagen bei Wistenrot Im-
mobilien. Die umfassendste Erfah-
rung schreiben sie der
Sparkassen-Finanzgruppe/LBS zu,
die beste Beratung zu technolo-
gischen Neuerungen bietet den
Studienteilnehmern zufolge das
Unternehmen Engel & Volkers.

Rangliste

Urteil Unternehmen

Sehr Gut BETTERHOMES
Sehr Gut  Engel & Volkers

Sehr Gut BETTERHOMES

Sehr Gut  HOMEDAY

Sehr Gut  Engel & Volkers

Sehr Gut  HORN IMMOBILIEN

Sehr Gut BETTERHOMES

Sehr Gut  Gartner Immobilien

Sehr Gut  IMMOPARTNER

Sehr Gut  GARANT Immobilien

Sehr Gut  HOMEDAY

Sehr Gut McMakler

Sehr Gut  Gartner Immobilien

Sehr Gut  McMakler

Sehr Gut  Postbank Immobilien

Sehr Gut  HOMEDAY

Sehr Gut  Postbank Immobilien

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut HORN IMMOBILIEN

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS

Sehr Gut  Tentschert Immobilien

Sehr Gut IMMOPARTNER

Sehr Gut  Tentschert Immobilien

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Sehr Gut Maklaro

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Gut Aigner Immobilien

Sehr Gut McMakler

Gut Aigner Immobilien

Gut AURENTUM Immobilien

Sehr Gut  Postbank Immobilien

Gut AURENTUM Immobilien

Gut DAHLER & COMPANY

Sehr Gut  Sparkassen-Finanzgruppe/LBS

Gut GARANT Immobilien

Gut GARANT Immobilien

Sehr Gut  Tentschert Immobilien

Gut HESSKONZEPT

Gut Gartner Immobilien

Sehr Gut  Wiistenrot Immobilien

Gut HORN IMMOBILIEN

Gut HESSKONZEPT

Gut Aigner Immobilien Gut IMMOPARTNER Gut KAMPMEYER Immobilien
Gut AURENTUM Immobilien Gut KAMPMEYER Immobilien Gut Maklaro

Gut DR. OEBELS + partner Gut Maklaro Gut PlanetHome

Gut HESSKONZEPT Gut PlanetHome Gut RE/MAX Germany

Gut KAMPMEYER Immobilien

Gut RE/MAX Germany

Gut VON POLL IMMOBILIEN

Gut PlanetHome

Gut VON POLL IMMOBILIEN

Gut walser Immobiliengruppe

Gut ReWa Immobilien

Gut walser Immobiliengruppe

Gut Wentzel Dr.

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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FaCUS
GESUNDHEIT

,Ihre Gesundheit steht fiir uns im
Mittelpunkt. Daher arbeiten wir daten-
getrieben, sorgfaltig und objektiv bei
der Recherche der empfohlenen Arzte.“

Oliver Jahns, Team Lead Health der _FactField GmbH,
dem Recherche-Partner der FOCUS-Arzteliste

FOCUS-Arzteliste

Professionell. Vertrauenswiirdig. Redaktionell.




