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uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Studienumfang 3 Immobilienportale-Apps
Studienzeitraum Juli bis September 2022
Analysebereiche  Bedienungsfreundlichkeit der App, Nutzwert der App
Insgesamt 21 Mystery-Test-Kontakte (7 je Anwendung)

15 Betrachtungen der Apps durch geschulte Nutzerinnen und Nutzer

(5 je Anwendung)
6 Experten-Analysen des Nutzwerts — Funktionen und Inhalte
(2 je Anwendung)
Testbedingungen Android- und iOS-Geréte, identische Testverteilung je Anwendung

Alle notwendigen Zugriffsberechtigungen gestattet

Registrierung, sofern fiir Nutzung der Funktionen erforderlich
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bedienungs- Nutzwert
freundlichkeit Funktionen und Inhalte
Einstieg, Menu- Suchoptionen,
fuhrung, Design, Umgebungssuche,

Verstandlichkeit etc. Sortiermdglichkeiten etc.
50% 50%

Gesamtergebnis Immobilienportale-Apps 2022
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Immobilienportale-Apps

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Immoscout24 86,5 sehr gut
2 Immowelt 76,9 gut
3 Immonet 75,0 gut

Branche (Mittelwert) 79,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben.
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6. Methodik

Untersuchungsumang R

Der Gegenstand dieser Untersuchung waren die fihrenden drei Anwendungen von Immobilien-
portale, die sich als Marktplatz fiur Wohnungs- und Hausangebote und -gesuche (Miet- und
Kaufobjekte) prasentieren. Untersucht wurden Apps, die aufgrund ihrer Angebotsstruktur eine
bundesweite Relevanz haben, d. h., die das Suchen und Finden bzw. Inserieren von Immo-
bilien fir den deutschen Markt fokussieren. Die untersuchten Anwendungen wiesen mehr als
1.000.000 Downloads im Google Play-Store auf.

Unberlcksichtigt blieben folgende Anbieter bzw. Apps: regionale Anbieter, spezialisierte An-
bieter mit Fokus auf gewerbliche Objekte, Neubau- oder Luxusimmobilien, Apps mit einge-
schranktem Angebot (ausschliel3lich Angebot von Miet- oder Kaufobjekten), Apps mit Fokus
auf WG-Suche bzw. kurzfristige Vermietungen/Untervermietung (Beispiel: WG-Gesucht.de),
Immobilien-Apps mit Fokus auf Wohnungs- und Hausangebote bzw. -gesuche im Ausland
(Beispiel: Indomio), Anzeigen-Marktplatze mit umfassenderen Portfolio, deren Schwerpunkt
nicht auf dem Bereich Immobilien liegt (Beispiel: Ebay-Kleinanzeigen.de, Meinestadt.de), Apps
mit Meta-Suche (Weiterleitung zu konkreten Inseraten auf Partner-Websites, Beispiel: Trovit).

Die Untersuchung umfasste folgende drei Immobilienportale-Apps (in alphabetischer
Reihenfolge):

Immonet Immoscout24 Immowelt
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen eines umfassenden Tests wurden die Bereiche Bedienungsfreundlichkeit der App
sowie der Nutzwert (Funktionen und Inhalte) der App untersucht.

Ein Usability-Test in Form einer Nutzerbetrachtung gab Aufschluss lber die Bedienungsfreund-
lichkeit der App. Anhand eines festen Kriterienkatalogs wurde ermittelt, wie einfach der Einstieg
in die App gestaltet ist, wie intuitiv und komfortabel die Nutzung der App ist, ob die Informatio-
nen gut aufbereitet sind und inwiefern das Design Giberzeugt. Pro Anwendung wurden funf
umfassende Nutzerbetrachtungen durchgefihrt. Um die Anwendungen moglichst prazise beur-
teilen zu kdnnen, fuhrten die geschulten App-Nutzerinnen und App-Nutzer themenspezifische
Aufgaben durch, etwa die Suche einer Immobilie nach vorgegebenen Kriterien und das
Versenden von Anfragen an Inserenten. Der Fokus lag dabei auf den Mietwohnungen.

Die Analyse der Apps erfolgte sowohl auf Android- als auch auf iOS-Geréaten, dabei lag jeder
App eine identische Testverteilung zugrunde.

Im Zuge einer Nutzwert-Analyse betrachteten Expertinnen und Experten aus der Perspektive
von App-Nutzern die themenbezogenen Informationen und Funktionen. Die Erhebung und
Validierung der Kriterien erfolgte ebenfalls Uber die zwei Betriebssysteme Android und iOS.

Sofern eine Registrierung notwendig war, um alle Funktionalitaten der App nutzen zu kénnen,
wurde diese durchgefihrt. Den Apps wurden alle notwendigen Zugriffsberechtigungen
gestattet, wie etwa die Standortfreigabe, um eine optimale Funktionalitat zu ermoglichen.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

App-Test 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit | 50,0%
Nutzwert - Funktionen und Inhalte | 50,0%

Bedienungsfreundlichkeit 100,0%

Kundenfreundlicher Einstiegsprozess
Intuitive Menufihrung

Ansprechendes Design
Bedarfsgerechte Funktionalitaten
Umfang und Verstandlichkeit der Inhalte
Erlebnisfaktor
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

Nutzwert - Funktionen und Inhalte 100,0%

Allgemeine Suchoptionen
ZiellArt der Suche (Mieten/Kaufen)
Preisdifferenzierung Kalt- und Warmmiete
Zimmeranzahl
GrolRe
Erweiterte Suchoptionen
Immobilientyp (Haus, Wohnung, Gewerbe, Garage/Stellplatz)
Baujahr/Zustand (Jahr, Altbau, Neubau, Renoviert/Saniert etc.)
Wohnungslage/Etage (Erdgeschoss, Penthouse, Souterrain etc.)
Ausstattung (Garten/-mitnutzung, Balkon, EBK, Keller, Haustier, Personenaufzug etc.)*
Online-Besichtigung/360° Tour méglich
Umgebungssuche
Suche mit Adresseingabe/PLZ
Suchradius einstellbar
Suchbereich einzeichnen
Darstellung und Sortierméglichkeit der Suchtreffer
Kartenansicht
Sortieren nach Aktualitat (Datum)
Sortieren nach Preis
Sortieren nach Entfernung
Sortieren nach Flache

* Es wurde die Anzahl der wahlbaren Ausstattungsmerkmale bei der Suche erhoben und bewertet.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nutzwert - Funktionen und Inhalte (Fortsetzung) _

Favoriten/Merkliste (von Inseraten oder Suchen) 4,0%
Push-Nachrichten tGber neue Inserate/Angebote 4,0%
Alle Funktionen kostenfrei 4,0%
Personlicher Kundenbereich
Direkt-Nachrichten an Anbieter 3,0%
Auflistung bereits angeschriebener Inserate 4,0%
Ubernahme personlicher Angaben/Textnachrichten fiir neue Nachricht 2,0%
Textvorlagen 2,0%
Dokumenten-Upload (Schufa-Auskunft, Einkommensnachweis etc.) 2,0%
Weitere Service-Angebote
Informationen zu Wohnungswechsel (Mietvertrag/-kaution, Ubergabeprotokoll etc.) 1,0%
Umzugsratgeber (Checkliste, Tipps etc.) 1,0%
Berechnungstool (Hausfinanzierung/Umzugskosten) 2,0%
Kiindigungsvorlagen (fur Mietvertrag) 1,0%
Inseratserstellung in der App mdglich 3,0%
FAQ/Hilfebereich 3,0%
Datenschutzerklarung (allgemein in der App) 4,0%
Anzahl Tipps/Wischen bis Datenschutzerkléarung 8,0%
Anzahl Tipps/Wischen bis zur Preisangabe bei Suche 8,0%
Anzahl Tipps/Wischen bis zur Kartenansicht 8,0%
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6. Methodik

Getestete Apps DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bezeichnung im App-Store Bezeichnung im Google Play-
(iOS/Apple) Store (Android)

Anwendung Anbieter

Immonet Immonet immonet Immobilien Suche Immonet Immobilien Suche
- - ImmoScout24 - Wohnungen,
Immoscout24 Immobilien Scout Immoscout24 - Immobilien . . 9
Hauser & Immobilien
Immowelt Immowelt immowelt - Immobiliensuche immowelt - immobiliensuche

Testzeitraum: 2. - 10. August 2022
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8. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
" 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
e Beratungskompetenz ten, Umfang || Meniifiinrung Kosten,
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. . . '
L J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
Lasungaqualitar a;iti)fnlgfno(rartr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
AU OIS ETEE t Nutzer- A\ Nutzwert e Bestell- h
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. . .
\ J| betrachtung Funktionen bedingungen
- < . Ca
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ipglt(i,on Inuhne(ljlte at?;r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
6 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ -

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fUnf Auspragungen
Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft"
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9. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674
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Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Konigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22


https://disq.de/klima.html

