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Kundenbindung

Erfolgstaktor
E-Invoicing

Empirische Studien zeigen: Bis zu 70 Prozent der Kunden wechseln ihren Bank-
anbieter, weil sie unzufrieden mit der Servicequalitat sind. E-Invoicing — also die elek-
tronische Rechnungsverarbeitung — kann dabei ein Mehrwertangebot sein, dass zur
Kundenbindung fuhrt.

Michael Méllmann und Christian Riith

undenbindung und Ent-

wicklung von Kunden-

loyalitat massen im Vor-

dergrund aller vertrieb-
lichen Uberlegungen einer Bank
stehen — gerade angesichts immer
geringerer Margen und einer zu-
nehmenden Vergleichbarkeit von
Produkten und Dienstleistungen.
Und noch etwas spricht fur die
Kundenbindung: Sie ist effizient
und kostenglnstig. Kundenrick-
gewinnung und Neukundenge-
winnung sind bis zu sechs Mal
teurer, als der Bank treue Kun-
den zu erhalten. Vor diesem Hin-
tergrund kdénnen Mehrwertleis-
tungen wie E-Invoicing ein we-
sentliches Instrument zur Ertrags-
sicherung sein.

Flr Genossenschaftsbanken ge-
hort die tiefe Verankerung bei
kleinen und mittleren Unterneh-
men (KMU) zum Markenkern.
Dies gilt gerade fur das Kernge-
schaft der Banken: das Girokonto
der KMU und das daraus resultie-
rende Provisionsgeschaft.

Der Handlungsbedarf ist grof3:
Jeder vierte Geschafts- und Fir-

menkunde Uberlegt sich, seine
Bank zu wechseln. Das ist beson-
ders deshalb relevant, weil bei
Volksbanken und Raiffeisenban-
ken das Firmenkundengeschaft
rund 50 Prozent des Deckungs-
beitrags aus dem Kundenge-
schaft — bei einigen Instituten so-
gar weit mehr — ausmacht. Empi-
rische Erhebungen zeigen, dass
zufriedene Kunden im Durch-
schnitt funf Personen aus ihrem
Umkreis von ihren Erfahrungen
berichten — dies belegt das hohe
Potenzial, dass gute Kundenbe-
treuung mit sich bringt.

Die Herausforderung: Es gilt,
das Geschaftsmodell der Genos-
senschaftsbank in die digitale Zu-
kunft zu fuhren und insbeson-
dere KMU von den Vorteilen einer
Betreuung durch ihre Volksbank
oder Raiffeisenbank vor Ort zu
Uberzeugen.

Losungen, die den Kunden auf
der Produkt- oder Dienstleis-
tungsseite angeboten werden,
mussen dabei einfach, sicher und
schnell sein. Dies machen der
Wettbewerb und insbesondere

die jungen Fintechs den traditio-
nellen Universalkreditinstituten
vor. Mit wenigen Klicks ist ein
Konto Uber PC oder Smartphone
ero6ffnet, die Legitimation durch-
gefuhrt, der Sparvertrag abge-
schlossen oder eine Tradingstra-
tegie ins Leben gerufen.

Mehrwert entscheidet

Dabei ist das Girokonto der Dreh-
und Angelpunkt aller Geschafte.
Da dieses jedoch immer vergleich-
barer wird, mussen sich Banken
insbesondere durch Mehrwert-
leistungen unterscheiden, die auf
dieses Konto aufsetzen. Den KMU
Hilfestellung bei der Erstellung
und Verwaltung von Rechnungen
zu geben, kann hier ein interes-
santer Ansatz sein.

Diese Bedeutung von Mehr-
werten und daraus resultieren-
den Provisionsertragen wurde von
Banken in der Vergangenheit teil-
weise unterschatzt. , Wir haben
Uber Jahre hinweg primar auf
unsere Zinsmargen geachtet und
danach gesteuert”, so formuliert es
selbstkritisch Ludger Stachowski,
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Bereichsleiter Firmenkundenbank
bei der Volksbank Bocholt. ,Bei
unseren Beratern stand in vielen
Fallen zwar der ganzheitliche
Verkauf im Vordergrund, der war
aber eher volumengetrieben”,
erganzt der Banker. Die Einsicht,
dass dies nicht mehr zeitgemaB
ist, ist immer noch ein Prozess
und auch eine Kulturfrage.
Banken mussen heutzutage
eine Vielzahl an Vorgaben erful-
len — Basel lll, die MaRisk sowie
Legitimations- und Meldevor-
schriften aus FATCA, AEOI oder
der MIFID-II-Reform. Dies bindet
intern Kapazitaten. Bis zu 30 Pro-
zent aller Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in einer Volksbank
oder Raiffeisenbanken widmen
sich heute nur noch aufsichts-
rechtlichen Aufgaben — Tendenz
steigend. Da bleiben Innovatio-
nen manchmal auf der Strecke.
Dabei eignen sich der Zahlungs-
verkehr und damit die Kernkom-

petenz fur Losungen rund um
das Girokonto ideal, um Mehr-
werte fur KMU herauszustellen
und sich als Bank innovativ zu
prasentieren. Dies kann zur Kun-
denbindung, zu einer Steigerung
der Kontofuhrungsertrage und
auch zur Sicherung der wirtschaft-
lichen Stabilitat der Unterneh-
menskunden beitragen. Diese
wiederum erfahren Vorteile und
eine Entlastung und kénnen sich
so auf ihre Kernkompetenzen
konzentrieren.

Die Gewerbekundenberater der
Volksbank Bocholt bemerkten,
dass viele Gesprache mit kleinen
Gewerbetreibenden immer wie-
der darum kreisten, dass sie ihre
Arbeit nicht zeitnah bezahlt be-
kommen und daher die Konto-/
Limitinanspruchnahme ansteige.
Allzu oft ist hier die schnelle
Rechnungserstellung das Problem —
ebenso wie ein nicht vorhan-
denes Mahnwesen. Das Institut

wollte seinen Kunden im Zah-
lungsverkehr daher eine sinn-
volle Prozesserleichterung fur ihr
finanzielles Ruckgrat bieten.

Rechtliche Vorgaben
Doch nicht nur die finanziellen,
auch die gesetzlichen Notwen-
digkeiten des Rechnungswe-
sens spielen eine immer gro-
Bere Rolle. Die , Grundsatze zur
ordnungsmaBigen Flihrung und
Aufbewahrung von Buchern,
Aufzeichnungen und Unterla-
gen in elektronischer Form so-
wie zum Datenzugriff” (GoBD)
sind zum Januar 2015 in Kraft
getreten. Sie 16sen die ,Grund-
satze zum Datenzugriff und zur
Prafbarkeit digitaler Unterla-
gen” (GDPdU) und die ,Grund-
satze ordnungsmaBiger DV-ge-
stUtzter Buchfuhrungssysteme”
(GoBS) ab.

Seit dem Jahr 2016 sind die
Vorgaben durch eine grundle-
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gende Reform und Verscharfung
der GoBD noch strenger: Der
Gesetzgeber verlangt nun be-
stimmte Formate und Aufbewah-
rungsformen fir Rechnungen.
Aus seiner Sicht sind die von der
Mehrzahl aller KMU verwende-
ten Office-Anwendungen pro-
blematisch, weil sie die Unveran-
derbarkeit und Protokollierung
nicht gewahrleisten.

So wird die Finanzverwaltung
in Zukunft beispielsweise nur noch
dann Office-Dateien im Rech-
nungswesen akzeptieren, wenn
eine so genannte Verfahrensdo-
kumentation mitgeliefert wird.
Diese kann bei einer einfachen
Rechnungsvorlage schon einmal
mehrere Seiten lang sein.

Auch die Europdische Union
und die Bundesrepublik Deutsch-
land haben neue Vorgaben fur
die Digitalisierung des Rechnungs-
wesens von Kleinunternehmern
veroffentlicht. Nach Vorstellung
der Bundesregierung sollen dann
bis Ende 2017 70 Prozent der Un-
ternehmen in Deutschland ihr
Rechnungswesen weitestgehend
medialisiert haben, um wirtschaft-
liche Ressourcen zu schonen. We-
nig Zeit fur die Unternehmen zu
handeln.

Gerade solche Vorgaben stel-
len KMU vor groBe Herausforde-
rungen. Es fehlt ihnen vor allen
Dingen an Zeit und technischen
Moglichkeiten. Volksbanken und
Raiffeisenbanken kénnen hier ihre
Kernkompetenz zeigen und ihren
Kunden Mehrwerte durch tech-
nische Hilfsmittel zur Rechnungs-
legung offerieren.

Durch solche Angebote wird
der Kunde an die Bank gebun-
den. Er weil3 die zusatzliche Be-
ratungsleistung seines Kunden-
betreuers zu schatzen, erfdhrt,
dass sein Institut innovative Leis-
tungen anbietet, und vermeidet
schwerwiegende finanzielle Nach-
teile. Rechtssicherheit wird her-
gestellt und der Kunde kann sich
auf seine Kernkompetenzen in
der Firma konzentrieren.

Auch Steuerberater sehen das
so. Kunden, Mandanten und die
Berater verfolgen die gleiche Ziel-
richtung: eine optimale Betreu-
ung fur den Kunden. Das Bundes-
ministerium fur Finanzen hat alle
Steuerberater aufgefordert, ih-
ren Mandanten zu erldutern,
dass Rechnungen etc., die Uber
die gangigen Office-Anwendun-
gen generiert werden, kunftig
nicht mehr oder nur noch mit ei-
ner aufwandigen Verfahrensdo-
kumentation anerkannt werden.
Daher kommt vonseiten der Steu-
erberater starker Rlickenwind und
ein groBes Interesse, ihren Man-
danten gemeinsam mit den ge-
nossenschaftlichen Banken eine
einfache und professionelle Un-
terstUtzung zu bieten.

Serviceleistung

Im Rahmen von Zukunftswork-
shops hat man sich in der Volks-
bank Bocholt intensiv mit den
Angeboten rund ums Girokonto
beschaftigt, um es fur Firmen-
kunden wieder attraktiver und
interessanter zu machen. Reine
Ein- und Auszahlungsdienstleis-
tungen reichten nicht mehr aus,
um sich vom Wettbewerb abzu-
grenzen. Dabei stie man auf das
Thema E-Invoicing.

Gemeinsam mit Fachleuten
wurden Kernanforderungen an
das Produkt definiert: keine In-
stallation einer Software, einfa-
che Moglichkeiten, rechtssichere
Rechnungen ohne Office-Pro-
gramme, Integration eines auto-
matischen Mahnwesens, Versand
der Rechnungen per E-Mail, Inte-
gration einer Kunden- und Pro-
duktdatenbank, Ubermittlung der
Buchhaltungsdaten an den Steu-
erberater, Angebot von rechtssi-
cheren Vorlagen und automati-
sche Zahlungseingangskontrolle.

Dabei hat die Bank auch eine
ausgewahlte Zahl von Kunden
nach ihren Winschen befragt.
Das Ergebnis war erntchternd
und deutlich zugleich: Die meis-
ten Kunden wussten von diesen
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solutions GmbH.

Vorgaben nichts. Als Anforde-
rung an die Volksbank Bocholt
wurde ganz klar formuliert, dass
Losungen einfach sein und zur
Steigerung der Produktivitat im
Unternehmen beitragen mussen,
um akzeptiert zu werden.

Eine Marktrecherche zeigt, dass
zahlreiche Hersteller solche Lo-
sungen und Schnittstellen anbie-
ten. Allerdings Gbersteigen diese
vielfach in Komplexitat und Um-
fang die Bedurfnisse des typi-
schen KMU-Kunden einer Volks-
bank oder Raiffeisenbank. Sie sind
eher fir GroBkunden ausgelegt.
Intuitive Bedienbarkeit, schlanke
Funktionen und eine einfache
Implementierung sind die Forde-
rungen, die Klein- und Mittel-
standskunden an eine Bank im
Hinblick auf die angebotenen
Produkte und Dienstleistungen
im Zahlungsverkehr haben.

Die Volksbank Bocholt hat in
der Software der voba solutions
eine Losung gefunden, die die-
sen Anforderungen gerecht wird.
Kunden und Berater des Instituts
empfinden das als Mehrwert. So
kann man sich vom Wettbewerb
abgrenzen und Kompetenz zei-
gen. Damit hat sich die Volks-
bank Bocholt als Innovationsan-
bieter positioniert. Bi]



