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Die Bedeutung des Internets ist enorm, deshalb ist es mittlerweile mdg-
lich, auch Hypotheken online abzuschliessen. Der Kunde verzichtet da-
bei auf die personliche Beratungsdienstleistung einer Bank und profitiert
daflr von gunstigeren Konditionen. Momentan existiert ein kleiner Onli-
ne-Hypothekarmarkt, der geméass Experteneinschatzungen bis im Jahr
2018 einen Marktanteil ca. 5 % erreichen wird. Fir die Banken stellt
sich somit die Frage, wie sinnvoll der Einstieg in diesen neuen Ver-
kaufskanal ist und welche Vor- und Nachteile entstehen. Wesentliche
Motive zur Umsetzung sind die Kundengewinnung und Markterweite-
rung, sowie der allgemeine Zukunftstrend. Gleichzeitig ist es jedoch

schwierig, diesen Absatzkanal auch zur Gewinnmaximierung zu nutzen.
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Ausgangslage

Unsere Gesellschaft bewegt sich in einer digitalen Welt, wo viele Geschaftstatigkeiten
unabhéangig, also zu jeder Tageszeit und an jedem Ort, abgewickelt werden kdnnen. Dies
gilt mittlerweile auch fir Hypothekarabschliisse zur Realisierung des Eigenheimtraums. In
den vergangenen Jahren haben sich deshalb die Anbieter im Bereich der Online-
Hypotheken — Abschluss einer Hypothekarfinanzierung im Internet ohne personlichen
Kontakt zu einem Kundenberatenden — massiv erhoht. Momentan sind in der Schweiz,
neben diversen Vermittlern, vier Banken im Online-Hypothekarmarkt aktiv. In dieser Arbeit
wird deshalb untersucht, wie erfolgsversprechend die verschiedenen Modelle sind und

inwiefern dieser neue Verkaufskanal auch bei anderen Banken eingesetzt werden kann.

Ziele

Aus den Fragestellungen der Ausganglage ergeben sich folgende Projektziele:

= Die Entwicklung des Hypothekarmarktes, insbesondere des Online-Hypothekarmarktes
ist aufzuzeigen und der Beratungsprozess im Detail zu analysieren.

= Die bestehenden Onlinelésungen/-modelle auf dem Markt sind darzulegen.

= Mittels Experteninterviews sind die Vor- und Nachteile des Vertriebskanals zu eruieren.

= Mittels Umfrage bei den Kundenberatenden soll deren Wissen und Erfahrungen in Be-
zug auf Online-Hypotheken ermittelt werden.

= Konkrete Handlungsoptionen auf Grund der Marktanalyse, Interviews und Umfrage

sind darzulegen.

Vorgehen

Als erster Schritt wurde der Hypothekarmarkt analysiert. Der Fokus lag dabei auf der Zins-
und Volumenentwicklung sowie den Marktver&nderungen und den zunehmenden regula-
torischen Vorschriften. Auch die Kundenbeditirfnisse sind von zentraler Bedeutung, des-
halb wurden auch das Kundenverhalten und die Internetnutzung, speziell im Banken-

Dienstleistungsbereich, genauer erforscht.

In einem zweiten Schritt wurden die aktuellen Online-Hypothekarmodelle in der Schweiz
analysiert und verglichen. Dabei waren einerseits die Gesprache mit der Auftraggeberin
und den verschiedenen Banken hilfreich, andererseits konnten mittels Sekundarrecherche
viele Erkenntnisse gewonnen werden. Schliesslich wurde auch der aktuelle, persdnliche
Kundenberatungsprozess der Auftraggeberin analysiert und auf seine “Online-Fahigkeit*
Uberpruft. Dazu wurden die einzelnen Prozessschritte Uberprift und parallel ein Kosten-

vergleich angestellt.
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Die fehlenden theoretischen Grundlagen sind mit qualitativen Experteninterviews und ei-
ner quantitativen Onlinebefragung erganzt worden. Fur die Experteninterviews sind die
bestehenden Konkurrenten aber auch unabh&ngige Fachpersonen ausgewahlt worden,
um mehr direkte Erkenntnisse aus dem Markt zu gewinnen. Damit die Erfahrung, das
Wissen und die Loyalitdt der Kundenberatenden gegentber der Online-Hypothek ermittelt
werden konnten, wurde zudem eine entsprechende Umfrage mit rund 200 Kundenberate-

rinnen und Kundenberater aus dem Bereich Finanzieren der Auftraggeberin durchgefihrt.

Erkenntnisse

Das tiefe Zinsniveau hat in den letzten Jahren dazu geflihrt, dass langfristige Hypotheken
abgeschlossen wurden, was die Ablésegefahr via den Online-Kanal momentan reduziert.
Gleichzeitig nimmt die Internetnutzung stetig zu, wobei der Preis als sehr wichtige Inspira-
tionsquelle gilt. Zudem erhdht sich durch das steigende Bildungsniveau und die zahlrei-
chen Recherchetools im Internet auch das Know-How Uber die Online-
Abschlussmdglichkeiten im Kreditbereich. Das Online-Vermittlungsgeschaft hat vor allem
im Ausland eine hohe Bedeutung und ist in der Schweiz weniger bekannt. Dafiir sind die
Direktmodelle der Schweiz — 1:1-Beziehung zwischen Kunde und Bank in Form von einer
Online-Hypothek — eher einzigartig und in den umliegenden Landern nicht verbreitet.

Generell kann festgehalten werden, dass die Modelle der vier Vergleichsbanken sehr &hn-
lich sind. Der Erfolg einer Online-Hypothek ist dabei ausschliesslich von den Konditionen
abhéngig. Die Kannibalisierung des traditionellen Verkaufskanals ist deshalb bei allen
Banken ein prasentes Thema. Die Analyse des personlichen Beratungsprozesses hat
ergeben, dass die Kreditbeurteilung als schwierigster Umsetzungsteil in einem Online-
Tool gilt. Zudem muss sich eine Bank bewusst sein, dass der Kundenkreis via Online-
Kanal eingeschrankt wird, weil nur Kunden mit “guten Risiken® die Kriterien fur einen Onli-
ne-Hypothekarabschluss erfillen kénnen. Schliesslich diirfte es schwierig sein, durch die

Prozesseinsparungen den Margenverlust zu decken.

Erwartungsgemass hat die Umfrage gezeigt, dass rund 70 % der Kundenberatenden ei-
nem Kunden mit Sicherheit das Beratungsgesprach und nicht den online Vertriebsweg
empfehlen wirden. Die Akzeptanz bei den eigenen Kunden wird dementsprechend eben-
falls tief eingeschétzt. Die grossten Risiken bei einer Online-Hypotheken-Lancierung der
Auftraggeberin sehen die Kundenberatenden in der Gefahrdung der Reputation und der
Kannibalisierung der eigenen Marge. Im Jahr 2013 haben 15 % der befragten Kundenbe-

ratenden wegen Online-Hypotheken-Anbieter Geschéfte nicht zum Abschluss gebracht.
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Wie stehen Sie zum Produkt "Online-Hypothek"? (1= trifft nicht zu / 6 = trifft voll zu)

1.2.1 Ich habe mich aktiv iiber

. . . —#— Privatkunden
dieses neue Produkt informiert.
(n=164) —i— Gewerbekunden
& Firmenkunden

1.2.7 Das Internet wird immer
wichtiger, darum sollte auch die 4
SGKB eine Online-Hypothek

1.2.2 Ich kenne die
verschiedenen Anbieter.

anbieten. (n=163) (n=164)
1.2.6 Einem Kunde empfehle ich
das persdnliche 3 1.2.3 Ich finde diesen neuen
Beratungsgesprach und nicht d Vertriebskanal sehr interessant.
den online Vertriebsweg. A (n=163)
(n=152)
1.2.5 Ich sehe in diesem neuen 1.2.4 Ich bin gegenliber diesem
Vertriebskanal neuen Vertriebskanal kritisch
Zukunftspotenzial. (n=163) eingestellt. (n=163)

Abb.: Spider-Diagramm zur Frage "Wie stehen Sie zum Produkt Online-Hypothek".
Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an die Kundenberaterumfrage.

Die Interviews mit funf Konkurrenten und drei unabhangigen Fachexperten haben erge-
ben, dass sich das Marktvolumen, in einem Gesamthypothekenmarkt von rund CHF 130
Mrd. im Jahr 2013, auf ca. CHF 1.5 Mrd. belauft. Der Hauptgrund, warum man sich als
Bank flir einen Markteintritt entscheidet, ist die Omni-Channel-Strategie. Potenzielle Onli-
ne-Hypotheken-Kunden kdnnen in den aktuellen Sinus-Milieus der Schweiz, tendenziell
dem Profil “Performer® zugeordnet werden. Es handelt sich somit um vermdgende, gut
ausgebildete Personen im Alter zwischen 30 und 50 Jahren. Als wichtigste Einflussfakto-
ren fur die zukinftige Entwicklung werden das Projekt eGRIS (elektronisches Grund-
stiicksinformationssystem), die digitale Signatur, die Aggressivitat der Vermittler, das Ver-
halten der Grossbanken sowie die soziodemographischen Veranderungen bezeichnet.

Schlussfolgerungen

Die Vor- und Nachteile aus Sicht der Banken, aber auch aus Sicht des Kunden, sind sehr
umfangreich ausgefallen. Dartiber hinaus sind sie individuell, also abhangig vom beste-
henden Marktgebiet und des gewahlten Geschaftsmodells, und kénnen nicht auf jede
beliebige Bank adaptiert werden. Weil die erheblichen Kosten im IT- und Marketingbe-
reich oft nicht im Einklang mit dem Nutzen stehen, ist der wesentliche Treiber zur Lancie-
rung einer Online-Hypothek schliesslich nicht die Rentabilitat oder Gewinnmaximierung,

sondern der allgemeine Zukunftstrend unserer digitalisierten Gesellschaft.
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