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Qualitatsfuhrerschaft -
drei Thesen und eine Empfehlung

Helmut Rausch

Der Marktanteilsverlust der Genossenschaftsbanken in der privaten
Baufinanzierung ist aufzuhalten und vielleicht sogar umzukehren, meint der
Autor. Gelingen miisste dies aus seiner Sicht, wenn der vermeintlichen
Preisfiihrerschaft der Direktbanken eine Qualitétsfiihrerschaft in der
Produktgestaltung und Beratung entgegengesetzt werde. So hatten die
Genossenschaftsbanken die Chance, fiir diejenigen Eigenheimerwerber, die eine
intensive Beratung wiinschen und weniger konditionenorientiert sind, zur ersten
Wahl zu werden. Doch wie viele werden das letztendlich sein? (Red.)

Die Zukunft der privaten Baufinanzie-
rung wird von zwei Faktoren maBgeblich
beeinflusst: dem demografischen Wan-
del und den Verhaltensanderungen von
Bankkunden. Wollen die Genossen-
schaftsbanken weiterhin erfolgreich am
Markt agieren, miissen sie diesen Ent-
wicklungen mit geeigneten Strategien
begegnen. Dazu die folgenden drei The-
sen:

1. Der Markt fiir private
Baufinanzierung wird enger

Der demografische Wandel hat Deutsch-
land fest im Griff: Auch die leicht ge-
stiegene Geburtenrate des vergangenen
Jahres dndert nichts daran, dass die
Deutschen immer weniger und immer
alter werden. Das Statistische Bundes-
amt rechnet in der 11. Koordinierten
Bevolkerungsvorausberechnung mit
einem Riickgang der Bevolkerung um
zehn Prozent bis 2050.

Zugleich wird der Durchschnittshaushalt
immer kleiner, weil die Menschen erst
ldnger Single und dann auch als Paar
haufiger kinderlos bleiben. Fast die Half-
te aller erwachsenen Deutschen lebt
heute in kinderlosen Ein- oder Zwei-
personenhaushalten.

Die Folge ist ein signifikanter Riickgang
des zukiinftigen Bedarfs an Einfamilien-
hdusern und Wohnungen mit hoher
Wohnflache. Im Jahr 2007 ist die Zahl
der Baugenehmigungen, die seit 1997
stetig sinkt, noch einmal dramatisch um
50 000 zuriickgegangen. Das mag zum
Teil noch dem Auslaufen der Eigenheim-
zulage Ende 2006 und den daraus ent-
standenen Vorzieheffekten geschuldet
sein.

Doch auch fiir 2008 und die Folgejah-
re geht das Baugewerbe nicht von ei-
nem Wachstum in der privaten Bau-
tatigkeit aus. Sanierungs- und Renovie-
rungsfinanzierungen werden zwar
zulegen, wenn sich namlich die Ge-
neration der Erben daran macht, den
auf sie gekommenen Altbestand EnEV-
gerecht umzubauen. Ob dies aber die
fehlende Neubautatigkeit vollstandig
kompensieren kann, bleibt mehr als
fraglich.

Auch die uneinheitlichen Konjunktur-
prognosen (mit entsprechend unsicheren
Zinserwartungen) sowie steigende Bau-
kosten geben wenig Anlass, auf eine
starkere private Bautatigkeit zu hoffen.
Mit einer nachhaltigen Erholung auf der
Nachfrageseite ist demnach nicht zu
rechnen.

Aber auch der (Verdrangungs-)Wettbe-
werb unter den Anbietern wird in naher
Zukunft sicher nicht nachlassen, sondern
an Aggressivitat eher noch zunehmen.
Eine solche Marktsituation flihrt - spe-
ziell im Dienstleistungssektor - in der
Regel zu einer Fokussierung des Kun-
deninteresses auf Preisargumente. Fiir
die Genossenschaftsbanken wire es
jedoch angesichts ihrer Kostenstruktu-
ren als Filialbank fatal, sich auf einen
reinen Kostenwettbewerb einzulassen.
Ein rechtzeitiges Umlenken des Kun-
deninteresses auf Qualitatsfaktoren

tut not.

Der Autor
Helmut Rausch ist Mitglied des Vor-

stands der WL BANK AG Westfalische
Landschaft Bodenkreditbank, Miinster.

207

Einer Studie der Comdirect zufolge gibt
es immer mehr Menschen, die weder
eine enge noch eine langfristige Bezie-
hung zu einem Kreditinstitut suchen. Fiir
diese Kunden hat das Hausbankprinzip
keine Giiltigkeit mehr, im Gegenteil: Sie
legen Wert darauf, ihre Unabhdngigkeit
und Eigenstandigkeit mit einer Vielzahl
verschiedener Bankbeziehungen zu do-
kumentieren. Hiufig handelt es sich hier
um besonders preissensible und gut in-
formierte Kunden, die keinen Bedarf an
Beratung oder Empfehlungen durch den
Bankberater haben.

2. Personliche Beratung ist das Asset
der Genossenschaftsbanken

Filialbankkunden - und damit Genos-
senschaftsbankkunden - suchen dage-
gen gerade dies: die ,normative Gebor-
genheit" in der Beziehung zum Kunden-
betreuer, ein durch dessen Kompetenz
vermitteltes Geflihl von Sicherheit. Viele
nutzen zwar fiir die tdglichen Bankge-
schifte die Maglichkeiten von Home-/
Online-Banking. Doch die Baufinanzie-
rung als groBte Investition seines Lebens
ist fur diesen Kunden eine beratungsin-
tensive Entscheidung, die eine souve-
rane und transparente Begleitung for-
dert. Kostengesichtspunkte treten da-
mit zwar nicht komplett, aber doch
zum Teil in den Hintergrund und bieten
mehr Raum fiir Qualitdtsargumente.
Grundsétzlich eher risikoavers agierend,
sind diese Kunden fiir das Argument
.Sicherheit hat ihren Preis” durchaus
ansprechbar.

Wenn also einerseits die Marktsitua-
tion eine strategische (Neu-)Positio-
nierung verlangt und andererseits die
Kunden bevorzugt qualitdtsorientiert
entscheiden, dann liegt es nahe, dieser
Vorgabe zu folgen und durch die Uber-
nahme beziehungsweise Wahrung ei-
ner (gegebenenfalls selektiven) Quali-
tatsfiihrerschaft die eigene Marktstel-
lung zu sichern. Daraus folgt fiir die
zukiinftige Positionierung der Genos-
senschaftsbanken im Markt die dritte
These.

3. Marktanteile durch
Qualitit gewinnen

Durch die Qualitatsfiihrerschaft konnen
Genossenschaftsbanken ihre Marktan-
teile bei der Baufinanzierung trotz sich
verschirfenden Wettbewerbs ausbauen.
Was allerdings bedeutet in diesem Zu-
sammenhang ,Qualitatsfihrerschaft"?
Sie meint zunachst einmal das Bestehen
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eines erkennbaren Qualitatsvorsprungs
(.besser als der Wettbewerb"). Dazu be-
darf es eindeutiger QualitatsmaBstabe
und einer externen Autoritit, die sie
testiert.

Ergdnzend kann Qualitatsfiihrerschaft
aber auch heiBen, dass der Diskurs um
Qualitatsstandards, um qualititsbezo-
gene Innovationen und Optimierungen
durch den Qualitatsfiihrer selbst voran-
getrieben wird. Der Qualitatsfiihrer
macht sich dadurch zugleich zum Mei-
nungsfiihrer und definiert glinstigsten-
falls selbst, was ,Qualitat” ist und was
nicht. Das kann einen anhaltenden
Imagegewinn zur Folge haben (Beispiel
Volvo als Qualitatsfiihrer in Sachen Au-
tosicherheit).

In der Baufinanzierung bedeutet Quali-
tatsflihrerschaft demnach, dass ein An-
bieter gute Finanzkonzepte und beson-
dere Beratungskompetenz nachweisen
kann und zugleich bestrebt ist, diese
stetig auszubauen und zu verbessern.

Es liegt auf der Hand, sich die Erfiillung
dieser Anforderungen von dritter Seite
bescheinigen zu lassen, um die eigene
Glaubwiirdigkeit zu unterstreichen. In
der privaten Baufinanzierung macht das
ein Tiv-Siegel mdglich, das Banken nach
Durchlaufen eines Zertifizierungspro-
zesses erhalten konnen.

Der Tiiv hat fiir den Baufinanzierungs-
prozess unter anderem folgende Quali-
tatsmerkmale definiert:

- marktnahe Wertermittlung,
- realistische Bonitatspriifung,
- Vermittlung von Fordermitteln,

- kurze Bearbeitungszeit (maximal
zwei Wochen),

- Terminvereinbarungen auch auBerhalb
der Dienstzeit und Dienstraume,

- Kreditzinsen liegen im Marktniveau,
- Sondertilgung moglich und
- installierte Zufriedenheitsanalyse.

Neben diesen am Baufinanzierungs-
prozess orientierten Kriterien attestiert
das Tuiv-Siegel auBerdem, dass die ge-
prifte Bank permanent und nachhaltig
an der dauerhaften Einhaltung bezie-
hungsweise Optimierung dieser Min-
destanforderungen arbeitet. Dazu wird in
der Zertifizierung untersucht, ob die
Dokumente und Werbemittel fiir den
Kunden verstandlich und vollstandig
sind, ob es eine definierte und dokumen-
tierte Prozessbeschreibung im Organisa-
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tionshandbuch gibt, ob der beschriebene
Prozess im Unternehmen permanent
umgesetzt wird und ob es eine ausrei-
chende Kontrolle durch das Management
(durch kurze Dienstwege, monatliches
Controllinggesprach mit Baufinanzie-
rungs-Spezialisten, monatliche Reports)
gibt. Bei Einhaltung dieser Anforde-
rungen kann ein Tliv-Siegel erworben
werden. Es testiert der Bank ein Quali-
tatsniveau in der Baufinanzierung, das
dem Kunden die Sicherheit eingehal-
tener Standards vermittelt. Qualitats-
flihrerschaft im oben beschriebenen
Sinn wird daraus, wenn das Tiiv-Zertifi-
kat zum einen eine Alleinstellung mar-
kiert und zum anderen weitere Verbes-
serungen initiiert, wo im Verlauf der
Zertifizierung Optimierungspotenzial
identifiziert wurde.

Weil der Tiiv in der Offentlichkeit als
neutrale und objektive Bewertungs-
instanz wahrgenommen wird, macht
dessen Siegel aus der bloBen Qualitats-
behauptung einer Bank eine Qualitats-
gewissheit. Im Kundenkontakt er-
leichtert es zudem die Fokussierung
auf ,Qualitat" als Entscheidungskri-
terium, kann also Kostenargumente
entkriften. Das macht es zu einem
wirksamen Instrument, um sich als
Qualitatsfiihrer im (regionalen) Markt-
umfeld zu etablieren. 4



