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DIGITALISIERUNG

PRIVATE BAUFINANZIERUNG

Digitalisierung als strategische
Losung

Das Segment der privaten Baufinanzierung erlebt turbulente Zeiten. Steigende Service- und Produkt-
kosten und die starke Zinsabhangigkeit deutscher Institute erhéhen vor dem Hintergrund weiterer Her-
ausforderungen, wie einem zunehmenden Wettbewerb oder gednderten Kundenanforderungen, den

Handlungsdruck. Kann die digitale Baufinanzierung hier als strategische Lésung dienen?
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ie private Baufinanzierung ist eine traditionelle und zentrale Sau-

le des Geschiftsmodells deutscher Banken und Sparkassen. Das

anhaltend niedrige Zinsniveau in Kombination mit einer flachen
Zinsstrukturkurve hat in den letzten Jahren jedoch zu einer Erosion der
Zinsmargen gefithrt und den Ertragsbeitrag dieser einstigen Cashcow
in zum Teil existenzgefahrdender Weise gesenkt.

Die positive Entwicklung der privaten Bautitigkeit der Deutschen,
die ebenso durch das niedrige Zinsniveau bedingt ist und durch die
robuste Situation am Arbeitsmarkt gestiitzt wird, kann trotz der damit
einhergehenden Steigerung der Kreditvolumina diese Ertragsbelastun-
gen nicht mehr kompensieren.

Eine weitere wesentliche Herausforderung im Geschéft mit privaten
Baufinanzierungen ist die zunehmende Affinitit breiter Bevolkerungs-
schichten fiir digitale Informations- und Transaktionskanale. Heutige
- und noch viel mehr zukiinftige - Bankkunden erwarten von ihrer
Bank ein umfassendes und durchgingiges Dienstleistungsangebot iiber
alle digitalen Kanile hinweg. Multichannel Excellence wird zum wich-
tigen Faktor fiir Banken und Sparkassen.

Querschnitt heutiger digitaler Angebote

Eine Recherche im Internet zeigt schnell, dass schon viel im Bereich der
Modernisierung von Nutzeroberflichen passiert ist. Responsive Ober-
flichen und Device-agnostische Applikationen scheinen sich mittler-
weile als Standard etabliert zu haben.

Das Digitalangebot der Banken umfasst auch schon zahlreiche Teil-
prozesse einer privaten Baufinanzierung. Eine vollstindige End-to-
End-Digitalisierung gehort allerdings noch nicht zum Standard. Viel-
fach erschopft sich das Angebot in einfachen Rechner-Anwendungen
zur Abschitzung der finanziellen Tragbarkeit einer Hypothek bei hy-
pothetischen Zinswerten. Diese stehen siloartig neben Kalkulationen
der Kategorie ,Was kann ich mir leisten” - oft noch dazu versteckt auf
fachlich tiberladenen Microsites der Anbieter.

Weder die Prasentation der Rechner noch deren technischer Reife-
grad oder die Art der Integration in den gesamten Beratungsprozess
sind State of the Art, gemessen an den von US-amerikanischen digita-
len Taktgebern definierten Standards. In vielen Fillen miindet die oh-
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nehin rudimentdre Online-Beratungsstrecke in ein Kontaktformular
zur Terminanfrage. Enttduschende Konversionsraten sollten hier nicht
tiberraschen.

Erste Verdnderungen zeichnen sich jedoch bereits ab. So kann bei-
spielsweise die Deutsche Bank mit einem benutzerfreundlichen Front-
end und der Moglichkeit des Online- Antrags fiir bestimmte Finanzie-
rungskonstellationen punkten und bietet ihren Onlinekunden damit
bereits einen deutlichen Mehrwert.

Auch die Postbank ist mit dem eigenen Onlineportal in der Lage,
Teile der Finanzierung sowohl online als auch unter Einbindung von
personlichen Beratern abzubilden. Die ING-DiBa stellt insbesondere
mit dem Angebot der Selbstauszahlung eine innovative digitale Losung
bereit, die unter anderem auf die Senkung der Abwicklungskosten in
der Auszahlungsphase abzielt.

Als einer der ersten Anbieter in Deutschland implementierte die
Commerzbank eine eigene Baufi-App fiir Privatkunden. Der Funkti-
onsumfang der App wurde nach ihrer Einfithrung sukzessive erweitert
und soll nun die vollstindige Abwicklung der Finanzierung iiber die
App ermoglichen. Alle notwendigen Unterlagen konnen wahlweise als
vollstindiger Antrag an das Kreditcenter oder — bei komplexeren Fi-
nanzierungen — auch an einen Wunschberater weitergeleitet werden.
Dank der gemeinsamen technischen Plattform von Online- und Off-
linekanal greifen Kunden und Bankmitarbeiter stets auf die gleiche Da-
tenbasis zu.

Einen vergleichbaren Ansatz verfolgen Immobilienportale, wie sie
zum Beispiel die Sparkassen-Organisation oder auch die HVB in Ko-
operation mit Immobilienmaklern und -vermittlern entwickelt und ein-
gefiihrt haben. Diese Onlinekompendien bemiithen sich um verstandli-
che Vermittlung aller notwendigen Informationen rund um das Thema
Baufinanzierung. Die Einbindung von Immobilienangeboten von Part-
nern ermdéglicht zudem die Suche nach einem geeigneten Objekt.

Digitale Baufinanzierung als Ziel

Der Blick auf den deutschen Markt fiir Inmobilienfinanzierungen zeigt
eine Vielzahl an teildigitalisierten Prozessen und fithrt unweigerlich zu
der Frage, warum der Weg zu einer vollstindig digitalen Baufinanzie-
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1| Gesamtproposition einer digitalen Baufinanzierung
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rung fiir viele Anbieter so schwer erscheint. Erste Konzeptstudien fiir
den deutschen Markt zeigen, dass an ein solches Produkt haufig falsche
Erwartungen gestellt werden.

Das Ziel einer digitalen Baufinanzierung sollte dabei nicht in einer
Ein-Klick-Strategie liegen, die den Abschluss binnen kiirzester Zeit er-
moglicht und dabei auf umfangreiche Dokumentenanforderung ver-
zichtet. Bei einem Kunden, der in drei Klicks zu einem Darlehensver-
trag zur Finanzierung seiner Immobilie kommt, kann getrost davon
ausgegangen werden, dass er das Darlehen gar nicht braucht. Derartige
Fille mégen fiir den Online-Verkauf von Biichern oder Schuhen hilf-
reich sein. Als Orientierungspunkt fiir private Baufinanzierungen sind
sie denkbar ungeeignet.

Eine digitale Baufinanzierung ist vielmehr als Gesamtproposition
zu verstehen, die das gesamte Vorhaben der Immobilienanschaffung
abdeckt und im Rahmen eines transparenten, strukturierten und inter-
aktiven Prozesses kanal- und gerateunabhiangig End-to-End abbildet.
» 1 Hierfiir miissen Grundstrukturen und bestehende Prozesse nicht
einfach nur eins zu eins digital abgebildet werden, sie miissen unter
Berticksichtigung des gednderten Anforderungsprofils neu gestaltet
werden.

Mehr Service in der gesamten Customer Journey

Dies impliziert auch eine deutliche Vorverlagerung von Kundenkon-
taktpunkten, um als Bank bereits in die weit vor der Suche nach einer
Finanzierung beginnende Customer Journey einer Immobilienanschaf-
fung involviert zu sein.
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Die Bereitstellung von allgemeinen Informationen rund um die Im-
mobilie und deren Finanzierung bietet hier erste Ansatzpunkte, die auf
einem eigenen Portal bereitgestellt werden kénnen. Durch die Einbin-
dung von umfangreichen Immobilienangeboten, zum Beispiel auch in
Kooperation mit externen Partnern, werden die Wechsel zu anderen
Portalen vermieden. Eine Registrierung ermoglicht die personalisierte
Anpassung und unter anderem die Speicherung von relevanten Infor-
mationen, interessanten Immobilien, aber auch personlichen Daten, die
fur das spitere Onboarding im Rahmen einer Antragstellung genutzt
werden kénnen.

Mittels erster Checks, wie zum Beispiel einer Machbarkeitsrech-
nung vor oder wihrend der Immobiliensuche, kénnen die finanziellen
Rahmenbedingungen, aber auch die Immobiliensuche leicht einge-
grenzt werden. So werden die Entscheidungskriterien fiir eine Immo-
bilie weiter spezifiziert, was eine gezieltere Auswahl und Entscheidung
ermoglicht.

Im Rahmen der Immobilienauswahl kann die Einbindung von Bo-
denrichtwertkarten, historischen Kaufpreisen sowie weiterer Daten-
quellen den potenziellen Kunden bei der Beurteilung des Kaufpreises
durch eine unabhéngige Kaufpreisevaluierung unterstiitzen. Die ermit-
telte Kaufpreisspanne dient hier zugleich der internen Plausibilitétsprii-
fung fiir die im Rahmen der Konditionsfindung notwendige Ermittlung
des Beleihungswerts.

Allgemeine Informationen zur Region, wie Infrastrukturdaten, Ein-
wohnerzahlen oder Durchschnittseinkommen unterstiitzen den Kun-
den weiter. Faktoren, die den dedizierten Standort betreffen, konnen



mittels tibersichtlicher Bewertungsskalen die Auswahl ebenfalls erleich-
tern. So kann die Entfernung zu vorhandenen Bildungseinrichtungen
oder der nichsten U-Bahn-Haltestelle angegeben oder eine Einschat-
zung iiber den zu erwartenden Flugldrm getroffen werden.

Effiziente Beratung durch digitale Prozesse

Der Mehrwert der anschlieflenden Finanzierungsberatung muss in der
kundenspezifischen Anpassung aller Variablen liegen, ferner erfolgt die
automatische Ubernahme von Daten aus den vorgelagerten Prozessen.
Der Fokus im personlichen Gesprach kann auf der Erstellung von indi-
viduelleren Finanzierungskonzepten und deren Erlduterung liegen. Die
einheitliche Datenbasis und technische Anbindung aller Kontaktpunkte
ermoglichen Realtime-Datenauswertung mit Ad hoc generierten Ver-
triebsimpulsen fiir den Berater (Next Best Offer).

Die Nutzung von Cross-Selling-Potenzialen wird so weniger ab-
héngig vom individuellen Geschick des Beraters, sondern kann ver-
triebsweit multipliziert werden. Erfahrungen aus der automatisierten
Anlageberatung konnen hier unterstiitzend wirken. Die automatisierte
Bereitstellung aller erforderlichen Vorabinformationen sowie die da-
tengestiitzte Durchfithrung laufender Checks mit daraus ableitbaren
Prozesstriggern hilft dabei, die rechtlichen Risiken zu reduzieren und
die zunehmenden regulatorischen Anforderungen stabil zu erfiillen.
Positiver Nebeneffekt: Die nach Basel II mit Eigenkapital zu hinterle-
genden operationellen Risiken lassen sich so systematisch reduzieren.

Im Rahmen der Antragstellung muss die Erfassung aller noch feh-
lenden notwendigen personlichen Informationen sichergestellt werden.
Medienbriiche sind im Prozess zu vermeiden. Moderne OCR-Verfah-
ren (Optical Character Recognition, automatische Texterkennung von
Dokumenten) kénnen den Aufwand fiir Dateneingaben deutlich redu-
zieren und so die User Experience weiter steigern. Die ,Warten Sie kurz,
ich muss das schnell kopieren gehen“-Situationen sollten der Vergan-
genheit angeh6ren. Durch die Einbindung externer Quellen, wie Steu-
erinformationen oder automatisierte Girokontopriifungen bei Neukun-
den, konnen Bonitétspriifungen erleichtert werden.

Mittels neuer digitaler Prozesse mit standardisierten Risikopriifun-
gen lief3e sich die Anzahl der Weififille erhhen, und manuelle Eingrif-
fe konnen auf besonders komplexe oder verbleibende Graufille redu-
ziert werden. Sofern interne Priifungen oder Nachbearbeitungen ohne
direkte Kundeninteraktion notwendig sind, ist auch hier die Transpa-
renz gegeniiber dem Kunden sicherzustellen. Der Kunde ist stets tiber
den aktuellen Bearbeitungsstand informiert. Dabei wird der gesamte
Dokumentenaustausch, auch nach der Antragsphase, iiber einen On-
line-Dokumenten-Safe abgewickelt. In der Auszahlungsphase gelten
identische Kriterien wie bei der Einreichung von Unterlagen zur Boni-
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tatspriifung. Die Bereitstellung von Bautenstandsberichten und sonsti-
gen Nachweisen erfolgt {iber elektronische Kanile, unterstiitzt durch
OCR-Verfahren wird die Auswertung erleichtert und die Auszahlungen
beschleunigt.

Zukiinftig werden auch Drittparteien wie Steuerberater, Architek-
turbiiros oder Bautrdger ihre Dokumentationen rechtssicher via
Schnittstelle zur Verfiigung stellen. Banken miissen dann technisch in
der Lage sein, die Informationen tiber solche Schnittstellen zu konsu-
mieren. Bearbeitungsstinde werden dem Kunden aktiv bereitgestellt
(Push anstelle von Pull), zum Beispiel auch durch entsprechende Noti-
fikationen auf dem Smartphone.

Die Einbindung von Partnern kann sich auch auf unterstiitzende
Leistungen nach der Finanzierung erstrecken. Neben unterstiitzenden
Informationen rund um den Umzug konnen beispielsweise auch Um-
zugsunternehmen verglichen und um Angebotserstellung gebeten wer-
den. Lokale Handwerksunternehmen, gegebenenfalls aus dem eigenen
Geschifts- und Firmenkundenpool, kénnen fiir die Ausfithrung einzel-
ner Gewerke wie der Gartengestaltung angefragt werden.

Vollumfingliche Transparenz muss auch nach der Auszahlung si-
chergestellt werden. Der Darlehensverlauf muss transparent und auf
Tagesbasis einsehbar sein — sowohl bankintern fiir alle am Prozess be-
teiligten Einheiten und Mitarbeiter als auch fiir den Kunden. Anderun-
gen, beispielsweise durch Prolongationen, aber auch Ausweitungen,
miissen direkt simulierbar sein, entsprechende Angebote konnen be-
rechnet und beantragt werden.

Auch bei der Nachfolge oder bei notwendigen altersgerechten Um-
bauten bietet die Proposition erforderliche Unterstiitzung, zum Beispiel
mit allgemeinen Informationen und dem entsprechenden Netzwerk,
was damit den gesamten Zyklus einer Immobilienanschaffung abrundet.

Synergieeffekte durch optimale Gesamtproposition

Sofern es gelingt, diese Gesamtproposition konsequent an den Kun-
denanforderungen auszurichten und in einem interaktiven digitalen
Prozess zu biindeln, adressiert dieser zentrale Synergieeffekte, wie die
Reduzierung von Durchlaufzeiten und damit die Senkung von Abwick-
lungskosten. Zusitzlich kénnen aktuelle und kiinftige regulatorische
Rechtsrisiken minimiert werden.

Die Integration und Vernetzung aller digitaler Prozesse (wie digi-
tale Kundenprofilierung, Transaktionssysteme, Beratungsapplikationen
in den Filialen) miissen die nachsten Schritte zur Umsetzung der Digi-
talisierungsstrategie sein. Nur so ist es moglich, die Masse an erhobe-
nen Kundendaten sowohl fiir die automatisierte Risikobeurteilung als
auch fiir die laufende Generierung von Leads fiir Neugeschifte nutzbar
zu machen.
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Herausforderungen

und mogliche Lésungs-
ansitze

Die technische Entwicklung der
letzten Jahre verandert die Interaktion
im Geschiftsfeld der Banken spiirbar.
Immer mehr Barrieren, auch rechtliche,
wurden abgebaut. Die Rahmenbedingun-
gen erscheinen giinstig fiir die Uberfithrung
des Segments Baufinanzierung in ein neues
Zeitalter.

Wo sind potenzielle Handlungsfelder zu se-
hen, um das Ziel einer digitalen Baufinanzie-
rung zu realisieren? Zunéchst gilt es, die strategi-
sche Ausrichtung des Segments zu definieren, um
die Basis fiir erste Handlungsschritte zu legen.

Es ist unter anderem zu definieren, ob im Rah-
men der Gesamtproposition die Leaderfunktion
ibernommen werden soll, was das Betreiben einer
entsprechenden Plattform bedeutet. Alternativ gilt es, sich im Gesamt-
prozess der Baufinanzierung entsprechend zu positionieren und in
identifizierten Teilbereichen operationelle als auch digitale Exzellenz
zu erreichen sowie entsprechende Partner zu identifizieren und einzu-
binden.

Folgende Ansatzpunkte stellen einen Auszug potenzieller Hand-
lungsfelder und zentrale Fragestellungen bei der Schaffung einer digi-
talen Gesamtproposition zur Baufinanzierung dar:

Erhohung der Weiffalle

> Standardisierung der Risikopriifungen

> Anpassung bestehender Policies

>  Beriicksichtigung auch von Prolongationen und Bestandsgeschift

IT-Systeme anpassen

> Backend-Systeme durch Integration intelligenter Schnittstellen
nutzbar machen

> IT der zwei Geschwindigkeiten abbauen

> Responsive Frontends fiir Multi-Device-Nutzung sicherstellen

> Overnight-Batches bei Bewilligungen verhindern
(auch Policy Update)
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Simplifizierung sowie Beschleunigung von Prozessen
> Neustrukturierung von Antrags- und Vertragswesen

> Realtime-Anbindungen fiir Refinanzierungssitze

> Prolongations- und Bestandsgeschift inkludieren

Partner einbinden

> Identifikation geeigneter Partner

> Synergien durch Kooperationen nutzen

> Bereitstellung einer digitalen Schnittstelle (API)
> Bidirektionale Schnittstellen anbieten

Integration und Cross Selling

> Integration in (Digital-) Gesamtstrategie

> Vernetzung der Kanile

> Cross-Selling-Angebote beriicksichtigen
(auch, next best offer)

Kundenakzeptanz sicherstellen
> Customer Journey verstehen

> Kundenkontaktpunkte ausbauen
> Design Thinking nutzen

> User Centered Development



Mogliches Vorgehen

Auf der Basis der vorherigen Handlungsfelder und Fragestellungen ist
zu eruieren, wie diesen zu begegnen ist. Hierzu konnen nachfolgende
vier Schritte als erste Indikation dienen:

> Zielsetzung definieren

Priifung des Status quo durchfiithren

v Vv

Vorhandene Gaps identifizieren
Roadmap erstellen

v

Bei der Definition der Zielsetzung sollte das Kundenerlebnis im Kon-
text der gesamten Anschaffung einer Immobilie liegen. Abgestimmt
mit der Gesamtstrategie ist so ein Zielbild zu skizzieren, welches ins-
besondere die Rolle im Rahmen der Gesamtproposition der digitalen
Baufinanzierung darstellt.

Zunichst gilt es, die entsprechenden Gaps im Segment der Baufi-
nanzierungen mittels eines integrierten Vorgehensmodells zur Analyse
des Status quo auf Grundlage eines strukturierten Readiness-Checks zu
identifizieren. Darauf aufbauend wird die Definition einer zielgerichte-
ten Roadmap entwickelt, die auf einem nachhaltigen Phasenmodell fiir
die Handlungsempfehlungen basiert. Die abgestimmte Roadmap stellt
sodann ein tiberpriifbares Framework zur Initiierung notwendiger Ver-
anderungsmafinahmen dar.
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FAZIT

Der Markt fir Baufinanzierungen bietet auch in den ndachsten Jah-
ren Potenzial fir weiteres Wachstum und bleibt damit attraktiv und
strategisch relevant. Doch mit den gesunkenen Zinsen hat auch im
Bereich der Baufinanzierung der Margenverfall Einzug gehalten. Die
hohe Zinsabhdngigkeit, steigende Service- und Produktkosten sowie
die zunehmende Regulierung erhéhen den Druck, auf der Kosten-
seite aktiv zu werden. Einen Ansatz zum Erfolg stellt die konse-
qguent am Kundennutzen ausgerichtete Digitalisierung der privaten
Baufinanzierung dar. Reduzierung von Durchlaufzeiten, Senkung
von Abwicklungskosten und ein deutlich verbessertes Kundener-
lebnis liefern probate Antworten auf sinkende Zinsmargen. Durch
eine starkere Standardisierung kdnnen Rechtsrisiken reduziert und
kiinftige Regulierungen schneller adressiert werden. Der Ausbau
der Kundenkontaktpunkte erhdht zudem die Reichweite und die
daraus resultierende Bindung mit positiven Auswirkungen auf das
Neugeschaft. Zugleich kann so den gestiegenen Kundenanforderun-
gen begegnet werden.

Der Ausbau dieser Gesamtproposition muss dabei im Einklang mit
einer nachhaltigen digitalen Transformation stehen. Diese fihrt nur
zum Erfolg, wenn Trends identifiziert sowie Visionen iterativ defi-
niert und eine strukturierte Roadmap erarbeitet werden. Nur durch
diese aktive Begegnung der gednderten Rahmenbedingungen kann
langfristig am Markt profitabel agiert werden und die digitale Baufi-
nanzierung als strategische Losung dienen.
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In Threm Sinne.

An Threr Seite.

Consileon ist ein international ausgerichtetes Consulting-

“ unternehmen mit Biiros in Diisseldorf, Frankfurt, Karlsruhe,

Minchen, Wolfsburg, Salzburg, Zirich, Kiew und Stettin. Mit
mafRgeschneiderter Strategie-, Prozess- und IT-Beratung hel-
fen wir mit unserem internationalen und interdisziplinaren
Team bei der Losung anspruchsvoller Managementaufgaben
—von der Positionierung am Markt tber die Entwicklung von
Digitalisierungskonzepten bis zur konkreten Umsetzung.

‘Erfolgreiche Projekte und Transformationsprogramme bei

renommierten Klienten im Banking unterstreichen unser
Alleinstelltingsmerkmal.
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Consileon im brand eins Ranking

»Beste Berater seit 2015 bis 2018«

Die Basis fur unsere exzellenten Projektergebnisse sind
unsere Werte gepaart mit Methodik, Fach-Know-how und
unserer Change-Management-Kompetenz. Seit 2001 entwi-
ckeln wir nachhaltig wertschopfende Problemlésungen fir
unsere Kunden und gehoren zu den wachstumsstarksten
Beratungshausern Deutschlands. Wir haben viele Auszeich-
nungen fur unsere Projektarbeit erhalten, jingst — wie auch
in den Jahren 2015 bis 2017 — im brand eins Ranking der
,Beste Berater 2018“. Nehmen Sie uns in die Pflicht!

Consileaner sind Unternehmer fiir Unternehmen,
Gesprachspartner auf Augenhéhe, manchmal unbequem,
oft anders. Aber stets erfolgreich!

www.consileon.de



