PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Immobilienmakler 2021

Beratungen kompetent, aber wenig individuell — Service nur
,befriedigend*“ — Dahler & Company auf Platz eins

Hamburg, 16.02.2021 — Der Immobilienmarkt auf dem privaten Sektor boomt,
doch Interessenten missen derzeit mit Einschrankungen leben: Vor-Ort-
Beratungen und Besichtigungen sind aktuell kaum mdglich. Immobilienmakler
missen ihre Servicequalitditen umso mehr am Telefon, per E-Mail und im
Internet beweisen. Drei von zehn Unternehmen kdnnen hier Uberzeugen;
insgesamt fallt das Ergebnis der Branche aber nur ,befriedigend aus. Das
zeigt die Studie des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat, welches im
Auftrag des Nachrichtensenders ntv zehn Uberregionale Immobilienmakler
getestet hat (Veroéffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Telefonische Beratungen mit Licht und Schatten

Die Immobilienmakler beweisen am Telefon ihre Kompetenz und beantworten
Fragen der Interessenten meist korrekt und strukturiert. In den Gesprachen
treten sie freundlich und glaubwiirdig auf. Es zeigen sich aber auch Defizite:
Die Beratungen sind nur selten umfassend. Zudem haben die Makler zu wenig
den Bedarf der Anrufer im Blick und es mangelt hier an Individualitat. Der
Kontakt per E-Mail erweist sich als keine gute Alternative: Im Test bleibt mehr
als jede dritte E-Mail-Anfrage unbeantwortet; eingetroffene Auskinfte sind
nicht selten unvollstandig und ebenfalls wenig bedarfsgerecht.

Internetauftritte als Service-Pluspunkt

Nicht zuletzt dank umfangreicher themenrelevanter Informationen und
Funktionen rund um die Immobiliensuche zeigen sich die Makler online
insgesamt gut aufgestellt. Neben vielféltigen Filteroptionen fiir die perstnliche
Objektauswahl werden die Immobilienangebote auch umfassend dargestellt,
etwa durch Exposés samt Grundrissen. Allerdings bieten nicht alle Websites
auch wichtige grundlegende Inhalte, wie einen FAQ-Bereich oder die AGB.

Markus Hamer, Geschaftsfiihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
,Die Internetauftritte der Makler sind in der aktuellen Lage die erste Wahl bei
einem geplanten Immobilienkauf oder -verkauf. Fir detailliertere
Informationen ist der telefonische Kontakt sinnvoll — hier zeigen immerhin vier
der zehn Unternehmen eine gute Beratungsleistung.”

Die servicebesten Immobilienmakler

Dahler & Company geht mit dem Qualitatsurteil: ,gut® als Testsieger aus der
Servicestudie hervor. Der Immobilienmakler bietet die im Anbietervergleich
beste telefonische Beratung. Die Auskinfte sind gut auf die Anliegen der
Interessenten zugeschnitten und lésen diese auf einfache Weise. Die
Mitarbeiter zeigen sich sehr freundlich und motiviert. Zudem Uberzeugt die
Website mit einer optisch sehr ansprechenden Gestaltung und gut
strukturierten Inhalten, darunter vielfaltige Suchoptionen, Objekt- sowie
Marktinformationen.
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Rang zwei nimmt Falc Immobilien (Qualitatsurteil: ,gut®) ein. Das
Unternehmen profiliert sich mit einer guten E-Mail-Bearbeitung: Die sehr
verstandlich verfassten Antworten treffen bereits nach durchschnittlich rund
vier Stunden ein. Am Telefon beraten die kompetenten Makler haufig
umfassend. Die Website punktet mit kundenfreundlichen Funktionen, etwa
einem individuellen Suchauftrag und einem Rickrufangebot.

Auf Rang drei positioniert sich Amarc2l, ebenfalls mit einer guten
Gesamtleistung. Der Immobilienmakler bearbeitet E-Mail-Anfragen am
individuellsten und Uberwiegend vollstandig. Am Telefon beraten die
Mitarbeiter freundlich und verstéandlich. Der informative Internetauftritt, der
etwa auch einen FAQ-Bereich sowie ein Glossar umfasst, rundet die positive
Serviceleistung ab.

Das Deutsche Institut flr Service-Qualitdt testete zehn Uberregionale
Immobilienmakler. Die Messung der Beratungs- und Servicequalitéat erfolgte
bei jedem Unternehmen anhand von zehn Telefon- sowie je zehn E-Mail-Tests
(Mystery-Calls und -Mails). Zudem wurde der Online-Service der
Unternehmen mittels jeweils zehn Priafungen der Internetauftritte durch
geschulte Testnutzer sowie einer detaillierten Untersuchung jeder Website
analysiert. Insgesamt flossen 310 Servicekontakte mit den Immobilienmaklern
in die Auswertung ein.

Verdffentlichung unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fur Service-Qualitat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fuhrt
zu diesem Zweck unabhéngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fiir seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fur Unternehmen gehdéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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