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Die Rolle der Geschaftsstelle beim
Vertrieb von Baufinanzierungen

Manfred Stevermann

Angesichts der Marktanteile, die die Filialbanken in der privaten
Baufinanzierung an Internetbanken und Makler verloren haben, stellt sich die

Frage: Welche Zukunft hat die Geschéaftsstelle? Zur Antwort gibt der Autor, dass

sie zunichst einmal eine Zukunft hat, denn hier konne der Kunde besser, also
umfassend und ganzheitlich, beraten werden. Allerdings gelte es von der
Internetkonkurrenz zu lernen und interne Prozesse schlank, schnell und
zuverldssig zu strukturieren. Dann lieBen sich mit den Hypotheken auch weitere
Produkte verkaufen — von der Immobilie bis zur Versicherung. (Red.)

Der Markt flr private Immobilienfinan-
zierungen hat sich in den vergangenen
Jahren dramatisch verandert: Die Zinsen
fuir Baugeld haben sich von gut acht
Prozent Mitte der neunziger Jahren auf
rund vier Prozent heute etwa halbiert?.
Zudem bieten immer mehr nationale
sowie internationale Kreditinstitute die
Finanzierung von Immobilien an und
haben damit den Wettbewerb um eine
Klientel deutlich verscharft, die aufgrund
der demografischen Entwicklung stag-
niert. AuBerdem drangen immer mehr
Kreditmakler auf den Markt, die Baugeld
nur vermitteln und die Finanzberatung
vor allem per Telefon abwickeln.

Dass angesichts dieser Trends prognosti-
ziert wird, die traditionellen Partner von
Immobilienkdufern wie die Genossen-
schaftsbanken wiirden Marktanteile
einbiiBen und die Geschaftsstelle als
Anlaufstelle Nummer eins fiir Interessier-
te an Bedeutung verlieren, wundert
kaum. Tatsachlich aber ist das Gegenteil
der Fall - wie das Beispiel der Sparda-
Bank West belegt.

Die Genossenschaftsbank mit Sitz in
Disseldorf, die Ende 2008 mehr als

540 000 Kunden in fast ganz Nordrhein-
Westfalen betreute, ist einer der starken
Baufinanzierer in NRW. Seit Jahren ma-
chen die Immobilienkredite tiber 90 Pro-
zent des Kreditgeschéfts aus: Ingesamt
betrug das Kreditvolumen 2008 etwa
3,35 Milliarden Euro, und auf knapp 3,12
Milliarden Euro beliefen sich die Forde-
rungen aus Immobilienfinanzierungen;
ein Wert, der seit 2002 kontinuierlich
gestiegen ist. Und das, obwohl sich nicht
nur der Wettbewerb durch neue Kre-
ditanbieter, Discounter und Kreditmakler
deutlich verschirft hat, sondern auch die
Bautatigkeit in NRW riickldufig ist. So

lag die Zahl der fertig gestellten Woh-
nungen 2008 bei etwa 30 000. Das wa-
ren nicht nur 20,5 Prozent weniger als
2007, sondern dies war auch das nied-
rigste Ergebnis im Wohnungsbau des
Landes tiberhaupt?. Angesichts stetig
fallender Baugenehmigungen wird sich
diese Entwicklung mittelfristig auch
nicht andern.

Konditionen iiberzeugen

Dass die Sparda-Bank West auch in
schwierigen Zeiten wie der Wirtschafts-
und Finanzkrise seit 2007 dennoch beim
Geschaft mit Immobilienfinanzierungen
expandiert, hat vor allem drei Griinde:

® hervorragende Finanzierungskon-
ditionen,

@ cffektive Vertriebsstrukturen und
@ cxzellente Beratung.

Entsprechend dem Auftrag der Sparda-
Bank West, die Mitglieder und Kunden
der Kreditgenossenschaft wirtschaftlich
bestmdoglich zu fordern, bietet die Bank
seit jeher hervorragende Finanzierungs-
konditionen fiir den Erwerb von Wohn-
eigentum an. Ende Oktober 2009 lag der
Realkredit im erststelligen Beleihungs-
raum bis zu 60 Prozent und einer zehn-
jahrigen Bindung bei 3,82 Prozent fiir
Neukunden; bei flinfjahriger Zinsbin-
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dung fallen derzeit per annum 3,54
Prozent an. Das sind, so zeigen die Hit-
listen unabhangiger Vergleichsrechner,
tatsachlich Top-Offerten.

Es sind aber nicht nur die reinen Zins-
konditionen, die Kunden von der Quali-
tat der Bank liberzeugen, sondern auch
die interessanten Zusatzangebote wie
Forwarddarlehen fiir eine giinstige An-
schlussfinanzierung oder die gebiihren-
freie Baufinanzierung. Das heiBt, wer mit
der Sparda-Bank West seinen Immobili-
enkauf finanziert, zahlt keine Gebiihren
flr die Wertermittlung, es fallen keine
Kontofiihrungsgebiihren an und fiir
zugesagte, noch nicht in Anspruch ge-
nommene Darlehensmittel verzichtet die
Bank zwdlf Monate lang auf die Bereit-
stellungszinsen.

Kompetenz in Stidten

Erfahrungen zeigen, dass Kunden heute
schon vor dem ersten Beratungsgesprach
in der Regel ausgezeichnet tber die Kre-
ditkonditionen am Markt informiert sind.
Den Check machen die vielen online
verfligbaren Vergleichsrechner einfach.
Doch eine gute Baufinanzierung lasst sich
nicht auf Konditionen reduzieren, denn
sie steckt einen Kapital- und Risikorah-
men oft fiir Jahrzehnte ab. Daher genieBt
die stationdre Beratung durch Experten
internen Erhebungen der Sparda-Bank
West zufolge nach wie vor bei Kunden
eine hohe Prioritit. Und das gilt insbe-
sondere auch fiir preissensible Kunden,
die parallel Alternativen bei Direktbanken
und Baugeldvermittlern priifen.

Um einerseits die Prozesse in der Bank so
effizient wie mdglich zu gestalten und
damit die Renditeoptionen zu verbes-
sern, andererseits die Beratungsqualitat
weiter zu optimieren, hat die Sparda-
Bank West Immobilien-Finanz-Center

- kurz IFC - in den Ballungsrdumen an
Rhein und Ruhr gegriindet. Das heiBt:
Seit 2008 wurden in Duisseldorf, Dort-
mund, Kdln, Essen, Duisburg, Wuppertal
und Bonn die IFC etabliert. Hier wird
vom ersten Informationsgesprach bis zur
Immobilienauswahl, von der Finanzie-
rung eines Eigenheims bis zur Organisa-
tion des Notartermins alles unter einem
Dach erledigt. Sowohl 2008 also auch
2009 hat sich gezeigt: Alle IFC liegen bei
der Baufinanzierung deutlich Gber den
Zielen.

Keine Frage: Die Biindelung der Kompe-
tenz innerhalb des stationdren Vertriebs
kommt intern und am Markt hervorra-
gend an. Warum ist das Modell so er-



folgreich? IFC sind dort, wo Kunden
angesichts komplexer regionaler bezie-
hungsweise lokaler Immobilienmérkte in
den Ballungszentren von NRW das Argu-
ment der Spezialisierung anerkennen.
AuBerhalb der 6konomischen Kraftzen-
tren an Rhein und Ruhr bleibt die Ver-
triebsstruktur der Sparda-Bank West mit
der Baufinanzierungsberatung in den
Geschaftsstellen erhalten. Jeder Kunde
kann entscheiden, wo er liber eine Im-
mobilienfinanzierung informiert werden
mochte. Die Immobilien-Experten bera-
ten zu Hause, in einer Geschaftsstelle der
Bank oder auch im IFC. Konsequenz: Mit
dieser WahImdglichkeit trifft die Sparda-
Bank West die Bedurfnisse der Kunden
und etabliert ein klares Serviceprofil.

Die IFC sind in der Organisation und in
der AuBendarstellung gleichwertig zu
den Geschaftsstellen zu sehen. Die Bank
symbolisiert durchgéngig die aner-
kannten Werte ,Fairness”, ,Freundlich-
keit" und ,Top-Konditionen" der Genos-
senschaft. Es entsteht keine Unterschei-
dung zwischen Vertriebsstandorten mit
und ohne IFC.

Die IFC sind keine Profit-Center. Be-
standskunden einer Geschaftsstelle wer-
den nicht lbertragen, wenn Baufinanzie-
rungen im IFC abgeschlossen werden.
Und neue Kunden werden der jeweils
vom Kunden gewiinschten Geschafts-
stelle zugeordnet. Die Geschaftsstelle
profitiert also von der Arbeit der IFC. Da
die IFC-Mitarbeiter als Dienstleister der
Geschaftsstellen fungieren, werden Kun-
den von den Mitarbeitern der Geschafts-
stellen gerne weiterempfohlen. Zudem
fallt der Aufbau eigener Konten und
Bestdnde weg, was die administrative
Arbeit schlank halt.

Beratung und Produkte

Aber nicht nur die Logik der internen
Prozesse sowie die einheitliche Darstel-
lung der Dienstleistungen nach auBen
bringt die Sparda-Bank auf dem Weg
zum Baufinanzierer Nummer eins der
Region weiter voran, sondern auch die
Qualitat der Beratung. Sowohl die Bera-
ter in den 67 Geschéftsstellen als auch
die Immobilien-Experten in den IFC in-
formieren ihre Kunden aktiv und detail-
liert Gber alle wichtigen Komponenten
einer guten Baufinanzierung.

Das heiBt: Kunden erhalten vielfaltige
Hinweise und Produktvorschlage, wie sie
ihre individuellen Ziele und Wiinsche
erreichen kénnen. Uber Programme und
Forderungen der KfW Bankengruppe und
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der NRW-Bank wird dabei ebenso unter-
richtet wie liber Bausparvertrage, For-
warddarlehen oder die Vorteile von
«Wohn-Riester". Zur Risikominimierung
informieren die Kundenberater zudem
auch dariber, wie der Kunde sich und
seine Familie im Hinblick auf das Todes-
fallrisiko oder andere Wechselfélle des
Lebens, beispielsweise Arbeitslosigkeit,
absichern kann. Es ist dieser ,ganzheit-
liche" Beratungsansatz, der von Kunden
besonders geschatzt wird und zu einer
Uberdurchschnittlichen Empfehlungsrate
flhrt. Und es ist dieser ganzheitliche
Beratungsansatz, der auch das Cross-
Selling-Potenzial gut ausschopft. Das
belegen die Kennzahlen der Sparda-Bank
West: 2007 lag die Cross-Selling-Quote
bei 7,36, 2008 bei 7,90 Produkten. Das
ist ein im Branchenvergleich beachtlicher
Wert.

Effektive Unterstiitzung
des Vertriebs

Damit die Berater vor Ort ihre Immobi-
lienkunden kiinftig bestmdglich unter-
stiitzen, konnen sie ab 2010 auf ein
elektronisches Vertriebsleitsystem zu-
riickgreifen. Das sogenannte ,Prisma"-
System, das die Bank bereits fiir die all-
gemeine Kundenberatung nutzt, wird ab
kommendem Jahr auch fiir die Baufinan-
zierung eingesetzt. Das bringt in der
Praxis vor allem vier Vorteile:

@ Das System steuert einheitlich die
Beratungsgesprache aller Mitarbeiter.

@ Die elektronische Unterstiitzung flihrt
die Mitarbeiter effektiv und zielorientiert
durch die Beratung.

@ Bei Bestandskunden stehen vertriebs-
relevante Daten auf einen Blick zur Ver-
fligung.

® Prisma ermoglicht die Benchmark-
orientierung und bankeinheitliche Ver-
triebssteuerung.

749

Fiir das Modul ,Prisma-Baufi” wurden
zwei Standprozesse definiert: fir Neu-
und Bestandskunden. Kern der Beratung
ist dabei, dem Kunden so rasch wie mog-
lich eine Aussage zur Machbarkeit seines
Finanzierungswunsches zu liefern. Eine
Schnellkalkulation mit Daten zu Person,
Bauvorhaben, gewiinschtem Kreditvolu-
men, Laufzeit und Tilgungsrate liefert
dafiir eine erste Indikation. Kern der
Anwendung ist jedoch das Modul ,Vor-
schlagsiibersicht Gesamt", mit dem der
Kunde automatisch einen individuellen
Finanzierungsvorschlag erhalt.

Die Digitalisierung des Baufinanzierungs-
prozesses bringt einfache, schnelle sowie
informative Daten hervor und optimiert
die Verfahren, wie beispielsweise die
Genehmigung des Kreditantrags, im
Marktfolgebereich deutlich. Tatsachlich
erhalten Kunden bei der Sparda-Bank
West innerhalb kiirzester Zeit eine ver-
bindliche und durch den Berater person-
lich ausgesprochene Kredit- und Konditi-
onenzusage.

Die Erfahrungen der Sparda-Bank West
in den vergangenen Jahren zeigen deut-
lich: Die Geschaftsstelle ist und bleibt die
wesentliche Basis im Wettbewerb um
private Baufinanzierungen. Marktanteile
- vor allem von direkten Wettbewerbern
vor Ort - werden solche Kreditinstitute
gewinnen, die kosteneffiziente Losungen
flir den stationdren Vertrieb von Baufi-
nanzierungen finden und ihren Kunden
bei der Beratung einen echten Mehrwert
bieten. Das bedeutet unter dem Strich:
Die Konditionen sind und bleiben ent-
scheidend fiir das Geschaft mit privaten
Baufinanzierungen, doch die umfassende
Beratung von Spezialisten in einer Ge-
schaftsstelle bringt Vorteile - und ist im
Wettbewerb um Kunden ein klarer Plus-
punkt.

FuBnoten

1 Quelle: Bundesbank, Zeitreihe ,Hypothekarkredite
auf Wohngrundstiicke zu Festzinsen auf 10 Jahre"
2) Statistisches Landesamt NRW




