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»sDie Trendwende
war schon da“

Der Baufinanzierungsmarkt profitiert weiter von den niedrigen Zinsen. Das sorgt

fur Wachstum im Segment freier Finanzierungspartner. Vier Experten diskutieren mit

Cash. die Themen Produkte, Regulierung und Support fir die Vermittler.

In 2017 hatten wir bei den Hypothekenzinsen ein kleines
Zwischenhoch. Mittlerweile hat sich die Situation wieder
ein wenig beruhigt. Wie bewerten Sie die Zinsentwick-
lung des letzten Jahres und den Status quo?
Annabrunner: Die Frage der letzten Wochen und Monate
bezog sich immer auf eine zukiinftig eintretende Trendwen-
de. Aus unserer Sicht wird diese nicht mehr kommen, weil
sie schon da war. Das sieht man nicht nur an der kurzfristi-
gen Entwicklung, sondern gerade in den letzten Wochen
auch an der zehnjdhrigen Zinssituation. Bei den Bundesan-
lethen gab es zuletzt bereits eine deutliche Steigerung. Das
allein wird noch nicht dazu fiihren, dass die Situation nun
komplett aus dem Ruder lauft, aber die Zinsen werden
durchaus moderat steigen. Und auch der Druck auf die EZB,
dass die Zeiten des giinstigen Geldes ein Stiick weit der
Vergangenheit angehéren, wird zunehmen.

Hein: Ich denke aber, das Niedrigzinsniveau wird dennoch
ohne groBe Spriinge auf diesem Niveau verharren. Die
Fragen werden am Ende sein: Was passiert in Amerika?
Welche Auswirkungen hat die Situation dort auf Europa?
Und wie entwickeln sich Schulden der europiischen Staa-
ten? Je nach Lage wird die EZB dann erneut reagieren oder
auch nicht. Ebenfalls von Bedeutung wird sein: Wie positi-
oniert sich die EZB im September, wenn die jetzigen Ver-
einbarungen oder die Anleihenkaufe auslaufen. Dazu gibt
es offensichtlich auch unterschiedliche Stromungen inner-
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halb der EZB. Last but not least werden diese Themen auch
aufder Agenda des Nachfolgers von Mario Draghi als EZB-
Chef stehen.

Haffner: Das kommt natiirlich noch hinzu. Draghis mogli-
cher Nachfolger Jens Weidmann positioniert sich ja immer
wieder klar gegen die weiterhin sehr expansive EZB-Geld-
politik und wiirde sich als Prasident nach Kréften um einen
Kurswechsel bemiihen. Die wirtschaftliche Entwicklung in
den USA wird sicherlich entscheidend sein, verbunden mit
der Frage, ob und wann die vierte Erhdhung der Leitzinsen
kommt. Spannend ist derzeit auch die zu beobachtende
Entkopplung zwischen der Entwicklung auf dem Arbeits-
markt und der Lohne sowie der Inflation. Der bisherige
moderate Anstieg, den wir gesehen haben, rithrt fast nur aus
den USA-Erhdhungen und der Entwicklung der dortigen
Anleihen. Ich stimme zu, dass der niedrigste Punkt {iber-
schritten ist, dennoch werden wir noch sehr lange ein nied-
riges Zinsniveau behalten. Schwankungen von 0,3 Prozent-
punkten fiihlen sich fiir den Einzelnen sicherlich gravierend
an. Aus Sicht des Markts reden wir aber tiber wirklich ge-
ringe Tendenzen.

Giinther: Der Zinskorridor, in dem wir uns seit mehr als
zwolf Monaten bewegen, betrigt tatsdchlich nur knapp tiber
0,3 Prozentpunkte. So klein war er noch nie in der Historie,
es ist also letztlich nach wie vor so gut wie keine Volatilitét
im Markt. Und das, obwohl es allein mit dem Korea-Kon-
flikt und dem Fortgang der Brexit-Verhandlungen ausrei-
chend politische Einflussfaktoren gegeben hat, die eine
Verdnderung der Zinssituation hétten bewirken konnen. Die
extreme Nervositdt an den Aktien- und Anleihemérkten der
vergangenen Wochen kdnnte zwar durchaus eine gewisse
Dynamik entfalten. Grundsitzlich diirfte sich an den ver-
gleichsweise niedrigen Zinsen aber in 2018 wenig dndern.
Und die EZB wird voraussichtlich frithestens 2019 an der
Zinsschraube drehen.
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Annabrunner: Eine Situation, die fiir den Vertrieb per se
nicht schlecht sein muss. Schlieflich ist doch nichts unan-
genehmer, als wenn alles glatt 1duft, wenn es also keinen
Grund gibt, den Kunden aktiv anzusprechen.

Hein: Nicht zuletzt deshalb arbeiten wir regelmafBig mit
Aktionen, um ein bisschen Bewegung in den Markt zu
bringen.

Wie hat sich das Baufinanzierungsvolumen am Markt
entwickelt?

Haffner: Es gibt nach wie vor kaum Wachstum im Markt,
vielmehr befinden wir uns in einem klassischen Verdrén-
gungsmarkt. Auf unserer Plattform lésst sich interessanter-
weise beobachten, dass sich die Bankengruppen durchaus
unterschiedlich in diesem Markt positionieren. Unter den
bundesweiten Top-Playern geht es bei den Beleihungsaus-
ldufen eher etwas nach unten, wihrend gerade die regiona-
len Institute vermehrt ein hoheres Risiko eingehen, weil sie
dann noch attraktive Margen verdienen.

Hein: Mit Blick auf die Tatsache, dass es kaum Objekte
gibt, ist der Markt natiirlich eng. Das spiegeln auch die
zuriickgehenden Baugenehmigungen. Wenn es hier noch
kein spiirbares Defizit gibt: Der erstmalige Riickgang der
Zahlen im letzten Jahr fiihrt letztendlich dazu, dass die
Nachfrage am Ende wahrscheinlich nicht so bedient wer-
den kann, wie es erforderlich wére. Beim Volumen spiiren
wir es nicht, wir haben letztes Jahr Finanzierungen im Wert
von kannpp neun Milliarden Euro vergeben. Wir spiiren es
indes in den Ballungszentren, wo Kunden sehr viel schnel-
ler Entscheidungen fillen miissen, um bestimmte Objekte
zu bekommen.

|

Jérg Haffner, Qualitypool

Robert Annabrunner, DSL Bank

Giinther: Das Volumen ist insgesamt in etwa gleichgeblie-
ben, aber auf Basis von weniger Transaktionen, die hohere
durchschnittliche Volumina hatten. Es ist sicherlich sehr viel
Liquiditit im Markt, und viele Banken haben grof3en Appe-
tit auf Baufinanzierungen. Diese iiberlegen sich zurzeit
genau, wie sie sich am Markt mit glinstigen Zinsen und
kundenfreundlichen Rahmenbedingungen positionieren.
Uns fillt es deshalb leicht, Geschéft an Banken zu vermit-
teln. Es ist einfach eine positive Gemengelage fiir uns und
fiir die Kunden.

Kommen wir einmal zu den konkreten Finanzierungssi-
tuationen. Sind langfristigere Zinsbindung, also die
Zehnjahreshypothek als Klassiker mittlerweile ein Aus-
laufmodell? Liegt der Durchschnitt jetzt héher?
Giinther: Sie ist nach wie vor der Klassiker, aber nicht mehr
so dominierend wie in der Vergangenheit. Die Dauer der
Zinsbindungen ist kontinuierlich moderat gestiegen, ebenso
die Tilgungshéhe. Wir sehen inzwischen durchschnittliche
Tilgungen von drei Prozent. Die Trends der letzten Jahre
setzen sich also fort.

Annabrunner: Zehnjahrige Hypothekendarlehen sind nach
wie vor am stdrksten nachgefragt. Deshalb geht es jetzt auch
darum, iiber Alternativen im Rahmen der Beratung zu
sprechen und moglicherweise einen Mix aus zehn, flinfzehn
und zwanzig Jahren oder ldnger zu wihlen. Hier nutzen wir
die Vielfalt an Produkten, um den Kunden die beste Option
anzubieten. Das Thema Volltilger iiber lange Laufzeiten
nimmt definitiv zu. Dariiber hinaus spielt Bausparen eine
wichtige Rolle im klassischen Tilgungsbereich und um
Zinsrisiken im Zinsablauf noch einmal abzusichern.
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Interview mit Dirk Giinther, Geschéftsfiihrer Prohyp GmbH

sNeue Chancen in der Baufinanzierungsberatung*

Die Digitalisierung - ist sie Fluch
oder Segen fiir die Baufinanzie-
rungsberatung?

GUNTHER: Ganz klar — ein Segen,
weil Digitalisierung das ersetzt, was
wir heute gern ,,Biirokratismus® nen-
nen. Eine Vereinfachung der forma-
listischen Prozesse bietet Vermittlern
die Moglichkeit, ihre Kunden noch
schneller und unkomplizierter ins
eigene Zuhause zu begleiten. Die
fortschreitende Digitalisierung macht
den Vermittler nicht tiberfliissig. Im
Gegenteil. Dessen Erfahrung und
Expertise sind gefragter denn je.

Dirk Glinther, Geschaftsfiihrer Prohyp

Warum gewinnt der qualifizierte Ver-
mittler weiter an Bedeutung?

GUNTHER: Die Produktvielfalt
nimmt Kontinuierlich zu, regulatori-
sche Anforderungen verandern sich.
Kurzum: Beratung wird immer
wichtiger. Gefragt ist da der unab-

héngige Profi, der aus der Vielfalt der
Moglichkeiten genau das Angebot
identifiziert, das zu seinem jeweili-
gen Kunden passt — und zwar nicht
nur kurzfristig, sondern auch lang-
fristig, zum Beispiel, wenn sich die
Lebensumstdnde verdndern. Selbst
erfahrene Kapitalanleger mochten in
den meisten Fillen keine Finanzie-
rung ohne einen Experten abschlie-
Ben. Das spiegeln sie uns immer wie-
der. Kunden erwarten zweifelsohne
leistungsfihige Digitalangebote, aber
mindestens genauso wichtig ist ihnen
die kompetente Beratung. Banken
schlielen Filialen und ziehen sich aus
der Fldche zuriick, der Bedarf bleibt
jedoch bestehen.

Wie kann sich der Berater Zugriff auf
leistungsfdhige Digitaltechnologie
verschaffen?

GUNTHER: Durch einen starken Part-
ner an seiner Seite. Wir bieten genau
die Unterstiitzung, die ein Vermittler
braucht, um seinen Kunden einen
Mehrwert zu bieten. Unsere onlineba-
sierte eigens entwickelte Baufinanzie-
rungsplattform eHyp bildet den ge-
samten Finanzierungsprozess ab. Eini-
ge Beispiele: Unsere Prohyp-Partner
konnen auf ein breites tagesaktuelles
Produktangebot von mehr als 400 Dar-
lehensgebern zuriickgreifen. Quasi in
Echtzeit ist es moglich, dass sie ihren
Kunden eine erste Zinsindikation nen-
nen. Sie haben diverse Rechner und
Tools an der Hand, mit denen sie den
Darlehensverlauf fiir den Kunden
nachvollziehbar darstellen koénnen.
Nicht zuletzt kdnnen sie ein Finanzie-
rungskonzept im Handumdrehen mit
eHyp erstellen und zum Beispiel mit
ihrem Logo individuell konfigurieren

PROHYP

sowie die erforderlichen Unterlagen
digital an unseren Prohyp-Finanzie-
rungsberater iibermitteln.

Geht es letztlich doch nur um die
Prozesse?

GUNTHER: Wir arbeiten fortwéhrend
an der End-to-End-Digitalisierung,
die die gesamte Kundenreise von der
ersten Kontaktaufnahme bis zum
Abschluss digital abbildet. Ziel und
Anspruch sind, dass sich unsere Pro-
hyp-Partner ganz auf die eigentliche
Beratung konzentrieren konnen. Ein
Beispiel dafiir: Die Kunden unserer
Prohyp-Partner haben die Mdoglich-
keit, vorab Angaben zu sich, dem
Vorhaben und ihren Erwartungen an
die Baufinanzierungsberatung be-
quem am PC, Tablet oder iiber das
Smartphone zu machen. Dadurch
muss der Vermittler diese nicht mehr
im Gesprich abfragen und kann die
gewonnene Zeit ginzlich fiir die Be-
ratung nutzen.

Was niitzt dem Vermittler auBer-
dem bei der Beratung?

GUNTHER: Unsere Systemunterstiit-
zung ist nur ein Teil unseres Dienst-
leistungsangebots. Unter anderem
durch unser Team von etwa 100 Pro-
hyp-Finanzierungsberatern bieten wir
unseren Partnern umfassenden fach-
lichen Rat — und zwar genau in dem
Malfe, wie sie es bendtigen und nach-
fragen. Der Prohyp-Finanzierungsbe-
rater spricht zum Beispiel mit den
Prohyp-Partnern, egal ob Einsteiger
oder ,,Alter Hase“, knifflige Fille
durch und stellt bei Bedarf eine Vor-
anfrage bei der Bank. Technische Pro-
zesse und menschliches Know-how
erginzen sich zum Nutzen des Ver-
mittlers und Wohle der Kunden.

Kontakt: DomagkstraBe 34 - 80807 Miinchen - Tel: 0800 / 200 1515 28 - E-Mail: info@prohyp.de - Internet: www.prohyp.de
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Hein: Lange Zinsbindungen sind ein Angebot, das heute am
Markt jeder haben muss. Genau aus diesem Grund haben
wir aktuell einen zwanzigjahrigen Volltilger auf den Markt
gebracht. Auch wir sehen hier ganz deutlich den steigenden
Bedarf. Es ist schon wichtig, auf die Lebenssituation des
Kunden einzugehen, aber am Ende dann auch ein breit ge-
fachertes Angebot zu haben. Das wird sich natiirlich auch
ein Stiick weit danach richten, wie hoch der Zins-Spread bei
zehn, fiinfzehn und zwanzig Jahren Laufzeit ist. Ist dieser
Spread klein, wird der Kunde im Zweifelsfall lieber in die
fiinfzehnjéhrigen als in die zehnjdhrigen Darlehen gehen.

Thomas Hein, ING-DiBa

Wenn er grofler wird, stehen wahrscheinlich eher die zehn-
jahrigen im Fokus. So kann der Kunde die daraus resultie-
rende Ersparnis in die Tilgung stecken. Das sind die The-
men, die der Berater im Gesprach mit dem jeweiligen
Kunden auf seine Situation herunterbrechen muss. Blickt
man auf die gednderte Tilgungsstruktur, wird das besonders
deutlich. Die Tilgungen sind sehr viel hoher als das, was wir
als Vorschlag den Beratern an die Hand geben.

Haffner: In Auswertungen haben wir festgestellt, dass das
Thema KfW bei uns riickldufig ist. Das liegt nattirlich teil-
weise an unseren niedrigen Konditionen, die dazu fiihren,
dass der Vorteil der KfW-Konditionen nicht immer wahr-
genommen wird beziehungsweise, dass sich die Konditio-
nen im Verhéltnis zum zusétzlichen Aufwand nicht lohnen.
Dariiber hinaus verzeichnen wir einen Anstieg bei den
Forward-Darlehen, bei denen es in 2015 einen starken Vor-
zieheffekt gab. 2016 war das Thema weniger présent, wah-
rend es aktuell wieder an Fahrt gewonnen hat. Und das,

obwohl die Zinsen zumindest im Vorjahr gar nicht nachhal-
tig angestiegen sind. Vielleicht ist es ein Sondereffekt, den
wir hier verzeichnen. Angesichts des Zinsanstiegs zu Jah-
resbeginn konnte der Trend aber jetzt anhalten.

Giinther: Bei uns verhdlt sich die Dynamik etwas anders.
Anschlussfinanzierungen liegen bei uns konstant bei etwa
30 Prozent. 2015 lag der Wert deutlich hoher. Als Folge eines
Zinssprungs im Mai 2015 hatten viele Immobilienbesitzer
ihre Anschlussfinanzierung vorgezogen. Im vergangenen
Jahr haben wir aufgrund des anhaltenden Niedrigzinsni-
veaus keinen derartigen Vorzieheffekt gesehen. Nur gegen
Ende des Jahres sorgte ein leichter Zinsanstieg kurzzeitig
fiir Impulse.

Annabrunner: Ich konnte mir durchaus vorstellen, dass
durch die Entwicklung auch der letzten Wochen der eine
oder andere noch einmal intensiver iiber ein Forward-Dar-
lehen nachdenkt.

Es geht auch um ein Stiick Sicherheit.

Annabrunner: Es geht final darum, den Kundenwunsch zu
erfiillen. Und wenn der Kunde mit dem Risiko nicht leben
will und bereit ist, einen Preis X dafiir zu bezahlen, um
genau dieses Risiko auszuschlieBen, dann ist das fair. Und
er kann das Angebot im Markt durchaus finden. Dariiber
hinaus vermute ich, dass der Trend zu sehr langen Forwards
eher abnimmt, weil sie einfach teurer sind, und der Trend zu
kiirzeren Forwards tiber zwei Jahre zunimmt. Darauf fokus-
sieren sich auch einzelne Vertriebe ein bisschen starker. Und
ich kénnte mir vorstellen, dass dort auch in Bezug auf die
technische Weiterentwicklung einiges schneller geht als in
der klassischen Neufinanzierung. Aus dem Grund wird da
schon ein bisschen Musik drin sein und fiir viele Kunden ist
und bleibt es ein sinnvolles Produkt. Kundenwiinsche und
finanzielle Situationen sind nunmal héchst individuell.
Schauen wir noch einmal auf die Erfahrungen mit der
Wohnimmobilienkreditrichtlinie. Im vergangenen Jahr
stand sie kurz vor dem Ende der Ubergangsfrist, mittler-
weile ldsst sich sicherlich eine Zwischenbilanz ziehen.
Inwieweit hat die Wohnimmobilienkreditrichtlinie die
Beratung verandert?

Giinther: Wir sehen, dass der Beratungsaufwand insgesamt
grofler geworden ist — vor allem fiir diejenigen Finanzbera-
ter, die keine spezialisierten Profis waren oder sind. Die
Folge: Die Baufinanzierung ist fiir Vermittler, die nur hin
und wieder eine Finanzierung abgeschlossen haben, auf-
wendiger geworden und somit unattraktiv. Einige von Ihnen
bieten deshalb auch keine Baufinanzierungen mehr an.
Grundsitzlich sehen wir keine groflen Verdnderungen im
Angebot. Anféngliche Irritationen am Markt rund um die
Auslegung und Umsetzung der WIKR sind mittlerweile
abgeklungen. Die WIKR zielt in die richtige Richtung,

FOTO: ANNA MUTTER
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schlieflich soll sie hohe Standards bei der Vermittlung von
Immobilienkrediten zum Vorteil des Kunden gewahrleisten.
Es besteht jedoch die Gefahr, dass die Kunden von der
Komplexitit abgeschreckt werden und sich mit dem Prozess
iiberhaupt nicht mehr beschiftigen. Das gilt auch fiir die die
im Mai in Kraft tretende EU-Datenschutzverordnung.

Dirk Giinther, Prohyp

Haffner: Die Vermittlerzahl hat sich in der Tat reduziert,
wenn auch nur geringfiigig. Beim vermittelten Volumen
haben wir in der Ubergangsphase natiirlich Riickgiinge
verzeichnet. Letztendlich hatten die Berater, die wegfielen,
aber nur einen signifikant kleinen Teil des Volumens erwirt-
schaftet. Eine iiberraschende Entwicklung, schlieflich
konnte man sich auf das Thema lange vorbereiten. Trotzdem
war es — selbst fiir den einen oder anderen Berater, der
hauptsichlich Finanzierungen vermittelt — eine Herausfor-
derung, rechtzeitig zu reagieren. Ich sehe nun mit der Da-
tenschutzverordnung die groflere Aufgabe aufuns zurollen.
Um unsere Vermittler auf die Anderungen vorzubereiten,
haben wir externe Datenschutzexperten dazugeholt.

Was muss bei der Datenschutzverordnung im Detail
gemacht werden?

Haffner: Wichtig ist das Thema Einhaltung von Loschfris-
ten, aber auch Informations- und Aufklarungspflichten —
eine richtige Herausforderung. Wir werden alles dafiir tun,
um den Vermittler mit auf den Weg zu nehmen, so dass die
entsprechenden automatischen Loschungen stattfinden und
alle Dokumente sauber von den Juristen abgenommen wer-
den. All das spricht natiirlich wieder fiir die grofen Plattfor-
men und Player. Dort ist der Vermittler letztlich optimal
aufgehoben.

Hein: Der biirokratische Aufwand wird immer grofer und
die Prozesskosten etc. steigen parallel dazu an. Fiir kleinere
Anbieter gestaltet es sich immer schwieriger, die Anforde-
rungen nachzuhalten und richtig umzusetzen. Die Regula-
torik nimmt an allen Ecken und Enden zu, und es stellt sich
die Frage, ob das alles noch im Kundeninteresse ist. Denn
je mehr Informationen verbreitet werden, desto uniibersicht-
lich wird es fiir ihn. Letztendlich ist der Kredit — das trifft
auf den Ratenkredit genauso zu wie auf das Thema Baufi-
nanzierung —nur ein Vehikel, um etwas zu bekommen, was
ich gern haben will. Und im Zweifelsfall ist die Frage, ob ich
mir dann so einen Packen durchlese oder einfach unter-
schreibe, weil die Konditionen und auch die Beratung ein-
fach passen. Dariiber hinaus weifl man bei diesem Thema
wieder nicht, ob die Umsetzung richtig ist — das werden
spiter Gerichte entscheiden. Und auch das sollte zu denken
geben: Bei der Datenschutzverordnung war die Vorlauffrist
noch kiirzer als bei der Wohnimmobilienkreditrichtlinie.
Annabrunner: Um noch einmal auf die WIKR zuriickzu-
kommen. Auch diese Richtlinie hat aus meiner Sicht nicht
die phdanomale Marktverwerfung gebracht, die von den
Urhebern erwartet wurde. Sie hat zwar zu Verdnderungen
an einzelnen Stellen gefiihrt, aber nicht zwingend zu Tipp-
gebermodellen. Aber es gab durchaus einige, die dann
diesen Weg nicht mitgegangen sind und sich entweder eher
verabschiedet haben oder sich als Tippgeber im Kleinen an
andere angedockt haben.

Aber einen dramatischen Beraterriickgang konnen Sie
alle nicht bestatigen.

Annabrunner: Vor allem nicht bei jenen, die das Geschift
bereits vorher gut betrieben haben. Die sind den Weg auch
weiter gegangen. Die Reduzierung war eher bei den ,,Gele-
genheitsberatern™. Aber entscheidend ist, dass wir in der
Zusammenarbeit mit Partnern Rahmenbedingungen schaf-
fen die eine gemeinsame Win-Win-Situation darstellen Da
ist beispielsweise das Thema systemische Steuerung, Tech-
nik und Prozesse von entscheidender Bedeutung Wir wollen
unsere Partner bestmdglich dabei unterstiitzen, bei der
Beratung an alles zu denken.

Hein: Umso mehr wire es mir wichtig, dass die neue Regie-
rung das Thema Digitalisierung stirker forciert, als das
bisher der Fall war.

Letzte Frage. Wie wird sich der Wettbewerb zwischen
Hausbanken und freien Vermittlern kiinftig darstellen?
Hein: Ich glaube fest daran, dass der Anteil freier Vermittler
im Baufinanzierungsmarkt weiter steigen wird. Die Banken
ziehen sich sukzessive aus den Regionen zuriick, wo die frei
werdenden Gebiete durch freie Vermittler aufgefiillt wer-
den. Darauf setzen wir, schliefSlich haben wir nicht umsonst
zu Jahresbeginn einen Berater fiir die digitale Immobilien-

FOTO: ANNA MUTTER



Thomas Hein, Leiter Partnervertrieb

Funf Tipps fur digitale Vermittler.

An der aktuellen Digitalisierungspha-
se kommen auch Baufinanzierungs-
vermittler nicht vorbei. Dennoch ist es
nicht immer leicht, konkrete To-Dos
fiir den eigenen Beratungsalltag abzu-
leiten. Muss ich meinen Kunden eine
Online-Beratung via Videokonferenz
anbieten, um digital zu sein? Oder
reicht es aus, wenn ich meine Firmen-

iiber den E-Mail-Provider oder direkt
iiber das E-Mail-Postfach im eigenen
PC: Eine personlich formulierte digi-
tale Information zeigt dem Kunden,
dass seine Anfrage wichtig ist.

Terminvereinbarung online

Viele Vermittler konnen mit intelligen-
ten digitalen Services ganz einfach

Wann es gerade passt: Gesprache online vorbereiten.

Website einem Relaunch unterziehe?
Sicher ist: Die eine, digitale Antwort
gibt es nicht — aber 5 Tipps, mit denen
Vermittler von heute gut beraten sind.

Auf Kundenanfragen

sofort antworten

Ein wesentlicher Vorteil von digitalen
Services: Sie machen die Kommuni-
kation schneller. Doch was nutzt das
beste Digitalisierungsangebot, wenn
die E-Mail des Kunden iiber Stunden
oder Tage im Posteingang schlum-
mert? Wer den Kunden nicht sofort
zuriickrufen kann, der sollte seinen PC
via E-Mail-Responder fiir sich arbei-
ten bzw. antworten lassen. Ob extern

Zeit sparen — zum Beispiel mit einem
Online-Tool zur Terminvereinbarung,
das in die Vermittlerwebsite integriert
ist. Auf dem Online-Terminkalender
kann der Kunde schauen, welche Ter-
mine noch frei sind und sich ganz
einfach per Mausklick einen Termin
sichern. Vorteil fiir den Vermittler: Er
koordiniert seine Termine jetzt ohne
groflen Zeitaufwand einfach online.

Digitale Kundenakte fiihren

Ruft der Kunde zum ersten Mal an?
Und um welches Thema ging es beim
letzten Telefonat? Die einfache Ant-
wort: Digitale Vermittler suchen die
Punkte gleich wihrend des Telefonats

ING-DiBa

am PC heraus und stehen dem Kunden
sofort Rede und Antwort. Die Soft-
ware fiir digitale Kundenakten kann
von renommierten Herstellern in un-
terschiedlichen Auspragungen im In-
ternet bestellt werden.

Auch der Kunde will sich auf
das Gesprach vorbereiten

Eine Baufinanzierung ist fiir den Kun-
den kein Alltagsgeschift. Deshalb
mochte er sich gerne gut vorbereiten
— aber wie? Nach Infos googlen? Bie-
ten Sie ihm die Moglichkeit, eine
Checkliste bzw. einen Leitfaden fiir
die Baufinanzierungsberatung von
Threr Website herunterzuladen. Schi-
cken Sie Threm Kunden den Link vor-
ab per E-Mail zu. Dann bringt er die
Gehaltsnachweise, wichtige Infos zur
Immobilie oder die Maklerunterlagen
gleich zum ersten Gesprich mit.

Prisenz in Online-
Branchenbiichern zeigen
Wo wiirden Sie einen Baufinanzie-
rungsberater suchen? Sicher im Inter-
net. Und dann? Auch hier gilt: Online-
affine Vermittler achten darauf, dass
sie auf den angesagten Branchenseiten
von Google My Business oder Yellow-
Map zu finden sind. Eine weitere Mog-
lichkeit: Die ING-DiBa bietet ihren
ausgewihlten Vermittlern die kosten-
lose Online-Prisenz auf www.mein-
baufinanzierungsberater.de an.
Wichtig bei diesen und allen weite-
ren Tipps: Digitalisierung ist dann er-
folgreich, wenn sie sich um den Kun-
den dreht. Wer mit der digitalen Ausla-
gerung von administrativen Tatigkei-
ten beginnt, kommt beim Kunden mit
einem Mehr an Service schnell gut an.

Kontakt: Partnervertrieb ING-DiBa - Tel: 069 / 50 60 30 99 - E-Mail: partner-werden@ing-diba.de - Internet: www.partner.ing-diba.de
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finanzierung installiert. Er soll unsere Partner dahingehend
beraten, wie sie sich digital am besten aufstellen konnen, um
weiterhin wettbewerbsfahig zu sein. Dieses Thema wird uns
die kommenden fiinf Jahre deutlich beschéftigen. Nur wer
die Effizienz steigert, kann die Kosten fiir den Vermittler,
fiir den Vertrieb und auch fiir die Bank, in einem Malfle
reduzieren, von dem schlussendlich auch der Kunde in Form
giinstigerer Konditionen profitiert.

Giinther: Immer mehr Immobilienkdufer informieren sich
vorab im Internet und verlangen in dem Zuge leistungsfa-
hige Vergleichs- und Rechenangebote. Der Vertrieb eines
einzelnen Produkts wird dadurch schwieriger. Als Folge
wird der Markt fiir freie Vermittler in Deutschland signifi-
kant wachsen. Verglichen mit anderen européischen Lén-
dern wie GrofBbritannien und den Niederlanden hinkt
Deutschland hier sowieso hinterher. Unabhéngig davon
werden die Hausbanken ebenfalls Geschéft bekommen,
allerdings nicht primér Direkt- oder Filialgeschéft, sondern
vermehrt iiber Vermittlersegmente. Wir registrieren schon
heute eine grofle Nachfrage von Banken, auch von kleineren
Instituten sowie von vielen Genossenschaftsbanken. Fiir
unser Haus ist das eine sehr vorteilhafte Marktsituation.
Annabrunner: Wir sind ganz bewusst Partnerbank, weil
ich daran glaube, dass der Markt weiter wachsen wird. Er
wird auch von Jahr zu Jahr professioneller. Ich sehe aber
auch eine enorme Verdnderung im Einkaufsverhalten oder
in der Erwartungshaltung unserer Kunden an unsere Bera-
ter. So sehr man im Internet einen ersten Einblick zur
Baufinanzierung erhilt, die personliche Beratung ist nach

wie vor ein Schliisselthema. Das Thema Beratung und
technische Begleitung ist fiir uns ganz wichtig. Fiir uns
stellt sich also die Frage, welche Module wir unseren Part-
nern zur Verfligung stellen miissen, damit sie Kontaktauf-
bau und —pflege mit dem Kunden optimal betreiben kon-
nen. Deshalb haben wir in diesem Bereich zuletzt massiv
investiert, um sdmtliche Kontaktwege mdoglichst papierlos
zu ermoglichen. Dennoch miissen wir an alle Kundenpra-
ferenzen denken, denn was hilft es, wenn wir nur noch ein
Online-Legitimation haben und der Kunde gar nicht in der
Lage ist, diesen Weg zu wihlen. Deshalb setzen wir auf
mehrere Kontakt-Kanile.

Haffner: Eindeutig wird es fiir freie Vermittler weitergehen,
und wir wollen weiter wachsen. Die regionalen Banken bzw.
Bankengruppen werden eine aktivere Rolle in diesem Markt
spielen wollen. Wir sehen, dass die eine oder andere Lan-
desbausparkasse mittlerweile selbst mit kleinen Pools un-
terwegs ist. Das ist eine sehr spannende Entwicklung. Den
Partner beim Thema Digitalisierung mit auf die Reise zu
nehmen, ist existenziell wichtig. In Kiirze unterstiitzen wir
unsere Vermittler daher mit einer App. Das Thema Conve-
nience ist heute von iiberragender Bedeutung fiir den Kun-
den und seine Entscheidung, von wem er sich beraten lasst.
Dies mit unseren Partnern umzusetzen, wird unsere Aufga-
be sein, nicht nur in 2018, sondern auch in den Folgejahren.
Wir hoffen, dass es irgendwann End-to-End digitale Prozes-
se gibt, was einem Meilenstein gleich kdme.

Das Gesprach fiihrte Barbara Kosling, Cash.

FOTO: ANNA MUTTER
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