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Dutzende Vermittler und Anbieter von Baudarlehen 

buhlen im Internet um Kunden. Wer in Sachen Service 

und Konditionen die Nase vorn hat
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Ideale Form der Altervorsorge
Einschätzung der Befragten, Anteile in Prozent
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PkteStimmungsindex Baufinanzierung

Vertrauen auf Bewährtes
Die gesetzliche Rente und „Betongold“ sind die Anlagen, 
denen Deutschlands Verbraucher das größte Vertrauen  
bei der finanziellen Vorsorge fürs Alter entgegenbringen.

Quelle: Institut für Demoskopie Allensbach

Kauflaune steigt
Der Stimmungsindex Baufinanzierung der Comdirect Bank 
ist im Höhenflug. Er spiegelt wider, wie die Verbraucher die 
aktuelle Gelegenheit einschätzen, günstig eine Immobilie 
zu finanzieren, und wie sehr sie glauben, sich ein Haus oder 
eine Wohnung auch leisten zu können.

Quelle: Comdirect Bank

Zur Ermittlung der Rangreihe wurden die Punktewerte der analysierten Teilbereiche 
normiert, wobei das Institut mit dem besten Ergebnis den Wert 100, das mit dem 
schlechtesten den Wert 0 erhielt
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Gesamtergebnis

1 Interhyp 1 2
2 Accedo 3 4
3 Dr. Klein 4 3
4 Creditweb 6 5
5 Comdirect Bank 1 8
6 HypothekenDiscount 9 6

Rang Anbieter Rang  Rang 
  Konditionenanalyse Serviceanalyse
  (40 %) (60 %)

Aktien? Versicherungen? Zertifikate? Eher nicht für die 
Ruhestandsplanung! Für Produkte, die überdurch-

schnittliche Renditen versprechen zum Preis eines gewis-
sen Risikos, haben die Bundesbürger nicht wirklich etwas 
übrig, wenn es um die Altersvorsorge geht. Die Mehrheit 
vertraut auf Tradition und – im wahrsten Sinne – Boden-
ständigkeit. Die gesetzliche Rente und eine eigene Im-
mobilie sind die Vorsorgeformen, die mit Abstand bei der 
Frage nach der idealen Absicherung fürs Alter vorn lan-
den, ergab eine Untersuchung des Instituts für Demos-
kopie Allensbach (s. Grafik links). Und ein Blick auf den 

„Stimmungsindex Baufinanzierung“, den die Meinungs-
forscher von Forsa regelmäßig für die Comdirect Bank er-
mitteln, zeigt: Das Eigenheim steigt aktuell sogar noch 
in der Gunst der Verbraucher (s. Grafik links). Mit 108,5 
Punkten ist das Barometer nahezu auf Allzeithoch seit sei-
ner Einführung Ende 2008 (s. Grafik links).

Der Anstieg überrascht durchaus, scheint die Finanz- 
und Wirtschaftskrise, die die Bürger in sicherere Anla-
gen trieb, doch mental längst abgehakt. Zudem zogen 
die Baugeldzinsen zuletzt kräftig an. Vom historischen 
Tiefpunkt im Sommer vergangenen Jahres ist das aktu-
elle Niveau gut einen Prozentpunkt entfernt – Welten bei 
langfristigen Finanzierungen. Wer dieser Tage ein Hypo-
thekendarlehen mit zehn Jahren Zinsbindung zu weni-
ger als vier Prozent Zinsen sucht (auch wenn knapp über 
vier Prozent noch immer sehr günstig sind), der muss lan-
ge suchen, wenn er nicht 40 oder mehr Prozent des Kauf-
preises selbst als Eigenkapital aufbringt. 

Vorteil Direktkanal. Am ehesten dürften Interessenten 
noch im Internet fündig werden bei Direktbanken und 
Baugeldvermittlern, die in der Regel auf einen großen 
Pool von Kreditanbietern Zugriff haben und so günstige 
und passgenaue Offerten für den jeweils individuellen 
Bedarf herausfiltern können. Die Abwicklung ausschließ-
lich über Telefon, Web und Post sichert einen zusätzlichen 
Kostenvorteil, der sich gegenüber stationären Filialban-
ken in attraktiveren Zinssätzen widerspiegelt. Exklusiv für  
FOCUS-MONEY hat das Deutsche Institut für Service-Qua-
lität (DISQ) aus Hamburg ermittelt, bei welchen Anbietern 
Kunden die günstigsten Konditionen und optimale Bera-
tungs- und Serviceleistungen bekommen.

Insgesamt 18 Direkt-Baufinanzierer – zwölf reine Ver-
mittler und sechs Direktbanken – haben die Experten mit-

tels verdeckter Kundenanfragen ge-
testet (s. Methode S. 69). Ganz oben 
auf dem Podest: Interhyp (www. 
interhyp.de). Das Unternehmen aus 
München, das 2010 mehr als 43 700 
Finanzierungen mit einem Volu-
men von rund 6,9 Milliarden Euro 
vermittelte, sicherte sich den Sieg 
mit der Top-Position bei den Kon-
ditionen und einem zweiten Rang 
beim Service (s. Tabelle links). Be-
sonders hervor stachen die im Ver-
gleich beste Telefonberatung, eine 
hohe Glaubwürdigkeit der beraten-
den Mitarbeiter, ein sehr informa-
tiver Internet-Auftritt sowie eine 

Ideale Form der Altersvorsorge
Einschätzung der Befragten, Anteil in Prozent
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Zur Ermittlung der Rangreihe wurden die Punktewerte der analysierten Teil-
bereiche normiert, wobei das Institut mit dem besten Ergebnis den Wert 100, 
das mit dem schlechtesten den Wert 0 erhielt; 1)Rang unter Vermittlern
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Ranking Vermittler ausgeprägte Freundlichkeit beim E-Mail-Kontakt. Die Füh-
rung im Konditionenvergleich – zusammen mit der Comdi-
rect Bank, die mit Interhyp kooperiert und deren Angebo-
te vermittelt – verdanken die Münchner neben günstigen 
Zinssätzen auch einer flexiblen Produktgestaltung (u. a. 
Möglichkeiten zur Tilgungsaussetzung). Bei Sofort- und 
Volltilgungsdarlehen war das Angebot nicht zu toppen.

Rang zwei ging an Accedo (www.accedo.de). Der Ver-
mittler mit Sitz in Bayreuth überzeugte besonders bei der 
E-Mail-Kommunikation. Er beantwortete Kundenanfra-
gen mit am schnellsten, stets vollständig und inhaltlich 
korrekt. Die Angebote für Forward-Kredite waren die bes-
ten im gesamten Teilnehmerfeld.

Auf Rang drei landete Dr. Klein (www.drklein.de). Die 
Lübecker erwiesen sich als blitzschnell in Sachen E-Mail-
Kommunikation. Im Mittel dauerte es weniger als eine 
Stunde, bis eine Anfrage beantwortet wurde. Die Testnut-
zer waren zudem angetan von der guten inhaltlichen Ver-
ständlichkeit und einfachen Navigation der Website.

Die Krone im Teilbereich Service ging an die ING- 
Diba, die vor allem beim Angebots- und Beratungspro-
zess punktete. Im Gesamtklassement reichte es aber nicht 
zu einem Spitzenplatz, weil die Darlehenszinsen im Ver-
gleich zur Konkurrenz höher ausfielen. Die ING-Diba trat 
als einziger Testteilnehmer nicht als Vermittler auf, son-
dern ist selbst als Kreditgeber tätig. 

Licht und Schatten. „Trotz vieler überzeugender Leis-
tungen gibt es bei den Direkt-Baufinanzierern aber auch 
noch reichlich Raum für Verbesserungen“, erklärt DISQ-
Geschäftsführer Markus Hamer. So waren zum Beispiel 
nur drei Anbieter in der Lage, auf ihrer Website den Kun-
den nicht nur standardisierte Konditionen anzuzeigen, 
sondern solche, die auf individuellen Eingaben beruhen. 
Weniger als 40 Prozent der Test-Surfer gaben den Web-
Auftritten eine positive Beurteilung. Nahezu jede zehnte 
E-Mail-Anfrage wurde nicht beantwortet, jede fünfte Mail 
enthielt mindestens einen orthografischen oder gramma-
tikalischen Fehler. Nur acht der 18 Testteilnehmer waren 
über eine kostenfreie Hotline zu erreichen. Experte Ha-
mer: „Für Unternehmen, deren wichtigster Vertriebskanal 
das Telefon ist, kein wirklich gutes Bild. Ein Sehr gut 
in Sachen Service konnten wir denn auch keinem der  
getesteten Anbieter verleihen.“ 

AxEL HARTMANN

Zur Ermittlung der Rangreihe wurden die Punktewerte der analysierten Teil-
bereiche normiert, wobei das Institut mit dem besten Ergebnis den Wert 100, 
das mit dem schlechtesten den Wert 0 erhielt; 1)Rang unter Banken
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1 Comdirect Bank 1 2 gut
2 Volkswagen Bank direct 2 3 befriedigend
3 Netbank 2 4 befriedigend
4 Santander Consumer Bank 2 5 befriedigend
5 ING-DiBa 6 1 gut
6 DAB Bank 2 6 ausreichend

Ranking Banken

1)auf einer Skala von 0 bis 100 
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Platz Anbieter Punkte  Sofort-   Volltilgung             Forward-
  gesamt1)       finanzierung Rang  Punkte1)            Darlehen
   Rang  Punkte1)    Rang Punkte1)

Beste Konditionen 

1)auf einer Skala von 0 bis 100 
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Bester Service

1 Interhyp 1 1 gut
2 Accedo 2 3 gut
3 Dr. Klein 3 2 gut
4 Creditweb 5 4 gut
5 HypothekenDiscount 8 5 gut
6 DTW-Immobilienfinanz. 4 9 befriedigend

Platz Anbieter Rang Rang Servicenote
  Konditionen Service  
  (40  %)1) (60  %)1)

1 Comdirect Bank 84,9 1 89,1 1 99,6 3 75,9
1 Interhyp 84,9 1 89,1 1 99,6 3 75,9
3 Accedo 82,6 4 82,1 5 85,7 1 82,5
4 Dr. Klein 80,5 5 79,5 3 92,5 2 78,7
5 DTW-Immobi- 78,7 3 82,1 12 79,2 6 74,2 
 lienfinanzierung
6 Creditweb 77,6 7 76,9 4 91,9 5 74,8

Platz Anbieter Punkte gesamt1) Angebots- und Beantra- Telefonservice (35 %) E-Mail-Service (15 %) Internet-Auftritt (15 %)
   gungsprozess (35 %) Rang Punkte1) Rang Punkte1) Rang Punkte1)

   Rang Punkte1)

1 ING-DiBa 79,2 1 80,0 6 80,6 5 82,1 7 71,0
2 Interhyp 75,7 6 60,0 1 86,1 3 88,3 3 75,6
3 Dr. Klein 74,4 6 60,0 4 81,5 2 89,6 2 76,2
4 Accedo 73,9 6 60,0 11 78,6 1 93,5 4 75,6
5 Creditweb 73,8 3 65,0 10 78,6 7 80,0 1 76,7
6 HypothekenDiscount 72,9 3 65,0 2 84,1 9 77,2 10 60,8

Platz Anbieter Rang Rang Servicenote
  Konditionen Service  
  (40  %)1) (60  %)1)
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Prüfung unter Realbedingungen
Wer bietet die besten Kreditkonditionen, und wer betreut Kunden  
im Web und am Telefon vorbildlich? Das Deutsche Institut für Service- 
Qualität testete die Leistungen von Direkt-Baufinanzierern

Methode

Exklusiv für FOCUS-MONEY nahm das Deut-
sche Institut für Service-Qualität (DISQ) in 
der Zeit vom 28. März bis 25. April 2011 
zwölf Vermittler und sechs Banken unter 
die Lupe, die sich auf die Immobilienkredit-
vergabe über die Vertriebskanäle Internet 
und Telefon spezialisiert haben. Ins Test-
feld aufgenommen wurden nur solche An-
bieter, bei denen die Finanzierungsanfrage 
im Internet vorbereitet werden kann und 
die bundesweit Kunden bedienen.

Teilnehmer
Vermittler: Accedo, Baugeld Spezialisten, 
BF.direkt, Creditweb, Dr. Klein, DTW-Im-
mobilienfinanzierung, easyhyp, Enderlein, 
Geld & Plan - Hypo Direkt, Haus & Geld,  
HypothekenDiscount, Interhyp. 

Banken: Comdirect Bank, DAB Bank, ING-
Diba, Netbank, Santander Consumer Bank, 
Volkswagen Bank direct. Bis auf die Diba 
sind alle Banken nicht selbst Kredit geber, 
sondern vermitteln Baufinanzierungsdar-
lehen.

Konditionen
Zunächst wurden die Konditionen für ein 
Sofort-, ein Forward- sowie ein Volltil-
gungsdarlehen für eine selbst genutzte 
Immobilie mit 130 (150 bei Forward-Sze-
nario) Quadratmeter Wohnfläche analy-
siert (Stichtag 19.4.2011). Der jeweilige 
Anteil für die Gesamtnote im Bereich Kon-
ditionen steht in Klammern:

Sofortdarlehen (50 %): Beleihungswert 
Immobilie: 250 000 Euro, Darlehenssum-
me: 200 000 Euro (Auszahlung 100 %), Til-
gungssatz: 1 %, Zinsbindung: 5, 10 oder 15 
Jahre, kaufmännischer Angestellter (ver-
heiratet, keine Kinder), Haushaltseinkom-
men: brutto 4500 Euro/netto 2800 Euro.
In die Bewertung flossen ein: effektive 
Zinssätze (60 %), bereitstellungszinsfreie 
Zeit (8 %), Sondertilgungen (4 %), Höhe 
der Sondertilgung im ersten Darlehens-
jahr (4 %), maximale Beleihungsgrenze 
(8 %), kostenfreie Tilgungsaussetzung 
und -änderung (je 4 %), Anzahl angebo-
tener KfW-Programme (4 %), minimale 
Kreditsumme (4 %).

Volltilgungsdarlehen  (10 %):  Belei-
hungswert Immobilie: 125 000 Euro, Dar-
lehenssumme: 100 000 Euro (Auszahlung 
100 %), Tilgungssatz: 1 %; Tilgung: Volltil-
gung in 10 Jahren, kaufmännischer Ange-
stellter (verheiratet, keine Kinder), Haus-
haltseinkommen: brutto 4500 Euro/netto 
2800 Euro.
In die Bewertung flossen ein: Effektiv-
zinssatz (60 %), bereitstellungszinsfreie 
Zeit (8 %), Sondertilgungen (4 %), Höhe 
der Sondertilgung im ersten Darlehens-
jahr (4 %), maximale Beleihungsgrenze 
(8 %), kostenfreie Tilgungsaussetzung 
und -änderung (je 4 %), Anzahl angebo-
tener KfW-Programme (4 %), minimale 
Kreditsumme (4 %).

Forward-Darlehen  (40 %): Beleihungs-
wert Immobilie: 280 000 Euro, Darle-
henssumme zum 1.10.2012: 100 000 Euro 
(Auszahlung 100 %), Tilgungssatz: 1 %, 
Zinsbindung: 5, 10 oder 15 Jahre, kauf-
männischer Angestellter (verheiratet, 
zwei Kinder), Haushaltseinkommen: brut-
to 4500 Euro/netto 2900 Euro.
In die Bewertung flossen ein: effektive 
Zinssätze (60 %), Sondertilgungen (3,75 %), 
Höhe der Sondertilgung im ersten Darle-
hensjahr (3,75 %), kostenfreie Tilgungsaus-
setzung und -änderung (je 7,50 %), ma-
ximale Forward-Zeit in Monaten (10 %), 
minimale Kreditsumme (7,50 %).

Für die jeweils beste Leistung wurden 
100 Punkte vergeben, die schlechteste er-
hielt 0 Punkte. Dazwischen liegende Wer-
te wurden den Abständen entsprechend 
bewertet.

Service
Im zweiten Schritt fühlten die Tester des 
DISQ den Banken und Vermittlern in Sa-
chen Service auf den Zahn. Die Qualität 
wurde auf Basis verdeckter Interessenten-
anfragen gemessen. Vier Bereiche wurden 
dabei untersucht (Gewichtung jeweils in 
Klammern):

Angebots- und Beantragungsprozess 
(35 %): Bewertet wurde, wie ausführlich 
die Prozessschritte beschrieben sind (20 %), 

ob Angaben über die Bearbeitungsdauer 
gemacht werden (10 %), wie übersicht-
lich und verständlich die Online-Formu-
lare konzipiert sind (30 %), ob am Ende 
der Eingabe individuelle Konditionen ge-
nannt werden (20 %) und ob ein Voraban-
gebot ohne Einreichung weiterer Unter-
lagen möglich ist (20 %).

Telefonservice  (35 %):  Die Tester kon-
frontierten jeden Anbieter mit zehn An-
fragen. Bewertet wurden die Telefonge-
bühren (5 %) sowie Aktivitätsgrad (30 %), 
Kompetenzgrad (35 %) und Kommunikati-
onsqualität (30 %). Konkret enthielten die 
Faktoren zum Beispiel, zu welchen Zeiten 
die Hotline zu erreichen ist, wie lange Kun-
den in der Warteschleife hingen, ob die 
Aussagen der Berater korrekt waren oder 
wie freundlich die Berater agierten. 

Internet-Auftritt (15 %): Er gliederte sich 
in Inhaltsanalyse (50 %) und Nutzerbewer-
tung (50 %). Punkte in Sachen Inhalt gab es 
für vielfältige Kontaktmöglichkeiten über 
E-Mail hinaus etwa für Call-back-Optionen 
(15 %), den Umfang allgemeiner Informa-
tionen wie AGBs oder Glossare (20 %), ei-
nen raschen Zugriff auf die allgemeinen 
Inhalte (15 %), den Umfang spezieller In-
formationen wie Kreditrechner oder An-
gaben zu Fördermitteln (35 %) sowie den 
möglichst schnellen Zugriff darauf (15 %). 
Beim Nutzertest bewerteten zehn Surfer 
die Bedienungsfreundlichkeit und den op-
tischen Eindruck der Web-Seiten (50 %) so-
wie Strukturierung, Verständlichkeit und 
Umfang der Inhalte (50 %).

E-Mail-Kontakt (15 %): An jeden Anbie-
ter wurden je zehn Interessentenanfra-
gen gesendet. Die Bewertung erfolgte an-
hand der Kriterien Aktivitätsgrad (35 %), 
Kompetenzgrad (40 %) und Kommunika-
tionsqualität (25 %). Dahinter verbargen 
sich Elemente wie die Dauer bis zum Er-
halt einer Antwort, die Vollständigkeit der 
Antwort, korrekte Orthografie und Gram-
matik oder die Nennung von Ansprech-
partnern.

Wie auch bei der Konditionenbewertung 
wurden die einzelnen Kriterien in den vier 
untersuchten Bereichen auf einer Skala 
von null bis 100 bewertet.

Gesamtwertung
Zur Ermittlung des Gesamtsiegers und damit 
des besten Direkt-Baufinanzierers wurden die 
Punkte des Konditionentests mit 40 Prozent 
und des Servicetests mit 60 Prozent gewichtet. 
Die Teilergebnisse wurden normiert und auf 
eine Skala von null bis 100 gebracht.


