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Electronic Banking 2009 — Firmenkundenbefragung

Management Summary

Bereits zum zweiten Mal haben ibi research an der Universitat Regensburg
und die PPl AG die Firmenkunden deutscher Banken und Sparkassen be-
fragt, um den Instituten eine verlassliche Grundlage fur ihre zukunftige Aus-
richtung im Electronic Banking bieten zu konnen. Die Antworten von mehr als
400 Teilnehmern zu den folgenden Themen sind in der vorliegenden Studie
anschaulich zusammengefasst:

= SEPA: Informationsstand, Umsetzung und Auswirkungen auf Seiten
der Firmenkunden

= EBICS: Informationsstand und Planungen der Unternehmen

= Kundensysteme: Anforderungen an Electronic-Banking-Software
und Internet-Portale

* Innovative Leistungsangebote: Akzeptanz durch die Firmenkunden

Die Studie ist Teil eines zweistufigen Studienzyklus aus einer Delphi-
Expertenbefragung und einer Firmenkundenbefragung. Weitere Informatio-
nen zum Studienzyklus finden Sie im Anschluss an die Ergebnisse der Stu-
die sowie unter http://www.ibi.de/ebanking.

Die wichtigsten Ergebnisse der Firmenkundenbefragung 2009 sind im Fol-
genden zusammengefasst.

SEPA: Informationsstand, Umsetzung und Auswirkungen

Der Informationsstand zu SEPA hat sich spiirbar verbessert

Immerhin ein Drittel der Unternehmen gab zum Zeitpunkt der Befragung
(Méarz bis Juni 2009) an, noch nie etwas von SEPA gehdrt zu haben. Bei den
kleinen Unternehmen wissen sogar 44 % nicht Uber die anstehenden Veran-
derungen durch SEPA Bescheid. Dabei kdnnten auch viele kleine Unterneh-
men (weniger als 2 Mio. Euro Jahresumsatz) von SEPA profitieren, da jedes
dritte auch umfangreiche Geschaftsverbindungen mit Kunden und Lieferan-
ten aulRerhalb Deutschlands unterhalt. Diejenigen kleinen Unternehmen, die
relativ vage oder relativ genau Uber SEPA Bescheid wissen, wurden seltener
als mittlere und grof3e Unternehmen von ihrer Bank informiert, sondern ha-
ben sich die Informationen haufiger Uber das Internet beschafft.
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Abbildung 1: Wie gut fiihlen Sie sich liber die Auswirkungen der ,,Single Euro Pay-
ments Area“ (SEPA) auf lhr Unternehmen informiert?
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Ich habe noch nie etwas davon gehort m—

o 02007 (n=304)
W 2009 (n=415)

Ich habe relativ vage Vorstellungen, was
SEPA fiir unser Unternehmen bedeutet 40%

13%

Ich habe relativ genaue Vorstellungen, was
SEPA fir unser Unternehmen bedeutet 28%

(alle Teilnehmer) © PPI /ibi research 2009

Auch Teilnehmer, die noch nichts von SEPA wussten, finden das The-
ma interessant

Nach einer kurzen Erlauterung, was SEPA ist, zeigte sich fast die Halfte der
Teilnehmer, die noch nie etwas von SEPA gehort hatten, an SEPA interes-
siert bzw. sehr interessiert. Dieses Ergebnis spiegelt auch das hohe Interes-
se am Lastschrifteinzug aus dem europaischen Ausland wider: Etwa die Half-
te der Unternehmen, die innerhalb Deutschlands derzeit Lastschriften nut-
zen, mochte zukiunftig auch Forderungen von Konten im europaischen Aus-
land einziehen kénnen.

Die Vorbereitungen auf SEPA sind bereits deutlich vorangeschritten

Im Vergleich zur Firmenkundenbefragung 2007 zeigt sich, dass deutlich
mehr Unternehmen, die relativ genaue Vorstellungen von SEPA haben
(vgl. Abbildung 1), bereits mit der Umsetzung von SEPA begonnen haben.
So sind bereits 58 % der Unternehmen dabei, die IBAN und BIC ihrer Ge-
schaftspartner zu ermitteln, oder haben dies bereits abgeschlossen. In 2007
waren dies erst 42%. Mit der Ermittlung der IBAN und BIC ihrer Mitarbeiter
haben 39% Unternehmen bereits begonnen, auch dieser Wert hat sich seit
der Firmenkundenbefragung 2007 mehr als verdoppelt. Die Untersuchung
der Auswirkungen auf Electronic-Banking-Systeme ist bei fast der Halfte, die
Untersuchung der Auswirkungen auf interne Prozesse bei eingehenden und
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ausgehenden Uberweisungen bei etwa jedem dritten Unternehmen in Um-
setzung oder bereits abgeschlossen.

Abbildung 2: Wie weit sind die Vorbereitungen auf die Schaffung der ,,Single Euro
Payments Area“ in lhrem Unternehmen bereits fortgeschritten?
(Summe aus Umsetzungsphase und abgeschlossen)
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des Unternehmens

02007 (n=38)
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Untersuchung der Auswirkungen auf interne IT-
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Untersuchung der Auswirkungen auf Electronic-
Banking-Systeme

Untersuchung der Auswirkungen auf interne
Prozesse bei Uberweisungen

Untersuchung der Auswirkungen auf interne
Prozesse der Zuordnung von Zahlungen zu offenen
Rechnungen

Untersuchung der Auswirkungen auf interne
Prozesse bei Lastschrift-Zahlungen

Einholung von Mandaten fiir Lastschrift-
Abbuchungen

Anpassung der Struktur der Bankverbindungen in
Europa

(nur Unternehmen, die relativ genaue Vorstellungen von SEPA haben) © PPI /ibi research 2009

Jedes zweite Unternehmen nutzt bereits die SEPA-Uberweisung, wenn
auch in geringem Umfang

Sowohl von den Unternehmen, die relativ genaue Vorstellungen von SEPA
haben, als auch Uber alle Teilnehmer hinweg gibt jedes zweite Unternehmen
an, die SEPA-Uberweisung bereits zu nutzen. Die Unternehmen, die relativ
genaue Vorstellungen von SEPA haben, wurden vertiefend nach dem Anteil
der SEPA-Uberweisungen an der Anzahl ihrer gesamten Uberweisungen und
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nach aufgetretenen Problemen bei der Einfiihrung der SEPA-Uberweisung
befragt. Bei Gber der Halfte der Unternehmen machen SEPA-Uberweisungen
demnach bis zu fiinf Prozent des gesamten Uberweisungsvolumens aus, nur
bei jedem zehnten Unternehmen liegt der Anteil Uber 50%. Die Einfuhrung
der SEPA-Uberweisung verlief bei den Unternehmen meist reibungslos.

Den restlichen Unternehmen bietet die SEPA-Uberweisung noch keine
splirbaren Vorteile

Die Unternehmen, die relativ genau Uber SEPA Bescheid wissen, aber die
SEPA-Uberweisung bisher noch nicht nutzen, wurden vertiefend nach den
Grinden hierfur befragt. Die wichtigsten Grinde sind demnach, dass die Un-
ternehmen keine Vorteile gegenuber den bestehenden deutschen und euro-
paischen Uberweisungsverfahren sehen und dass Projekte mit héherer Prio-
ritat zuerst abgearbeitet werden mussen. Auch Probleme mit internen Sys-
temen, die keine SEPA-Formate verarbeiten kdnnen, wurden von jedem vier-
ten Unternehmen als Grund genannt. Die fehlende Moglichkeit zur Verwen-
dung von Textschlusseln, die erst ab November 2009 im Kunde-Bank-Format
berlcksichtigt wird, halt dagegen nur 7% der Unternehmen von der Nutzung
der SEPA-Uberweisung ab.

Die Bereitschaft, die SEPA-Lastschrift zu nutzen, ist seit 2007 zuriick-
gegangen

In Bezug auf die SEPA-Lastschrift gab nur etwa jeder siebte Teilnehmer mit
relativ genauen Vorstellungen von SEPA an, dieses Verfahren noch in 2009
nutzen zu wollen. Fast zwei Drittel der Unternehmen planen derzeit keine
Nutzung der SEPA-Lastschrift. In der Firmenkundenbefragung 2007 war das
Interesse an der Lastschrift noch deutlich héher: Damals plante Uber die
Halfte der Unternehmen, im Jahr 2009 Forderungen per SEPA-Lastschrift
einzuziehen.

Insbesondere bei der IBAN-/BIC-Ermittlung wollen die Unternehmen Hil-
festellungen

Uber 70% der Unternehmen mdchten automatisierte Umwandlungen von
Kontonummer und Bankleitzahl in IBAN und BIC oder die Ableitung des BIC
aus der IBAN (,IBAN only“) zukunftig nutzen oder nutzen diese bereits. Nach
Formatumwandlungen zwischen dem XML-Format und anderen Datenforma-
ten besteht dagegen vergleichsweise wenig Bedarf. Die Planungen der Ban-
ken in Bezug auf neue Service-Leistungen in Verbindung mit den SEPA-
Zahlungsverfahren werden durch die Angaben der Firmenkunden zum Grof3-
teil bestatigt. Uberraschend diirfte aber die hohe Nachfrage nach der Unter-
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stitzung von Umlauten oder der Ableitung des BIC aus der IBAN sein, die im
letzten Jahr nur 11 % bzw. 5% der Institute einfihren wollten.

EBICS: Informationsstand und Planungen der Unternehmen

Die Unternehmen sind mittlerweile besser tiber EBICS informiert

Der Anteil der Unternehmen, die noch nie etwas von EBICS gehdrt haben, ist
in den vergangenen zwei Jahren von 58 % auf 36 % zuruckgegangen. Wah-
rend zwei von drei kleinen Unternehmen zu dieser Gruppe gehoren, sind es
bei den mittleren Unternehmen 23 %, bei den grof3en Unternehmen (mehr als
50 Mio. Euro Jahresumsatz) immerhin noch 12%. 39 % aller Befragten ha-
ben relativ vage, 25% relativ genaue Vorstellungen, was EBICS fur ihr Un-
ternehmen bedeutet.

Auch Teilnehmer, die noch nie etwas von EBICS gehort haben, finden
das Thema interessant

Dass vor allem kleine Unternehmen haufig nicht dber EBICS Bescheid wis-
sen, sollte jedoch nicht so interpretiert werden, dass EBICS fur diese Ziel-
gruppe nicht relevant ist. Nach einer kurzen Erlauterung, was EBICS ist,
zeigten sich zwei von funf Teilnehmern, die noch nie etwas von EBICS ge-
hort hatten, an EBICS interessiert bzw. sehr interessiert.

Abbildung 3: Wie interessiert sind Sie am Thema EBICS?
(nach vorhergehender Erklarung, was EBICS ist)

0,
31% 33%
27%

9%

sehr interessiert interessiert weniger interessiert gar nicht interessiert

n=85 (nur Unternehmen, die noch nie etwas von EBICS gehdrt haben, © PPI /ibi research 2009
1 keine Angabe)
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Die Mehrheit der gut informierten Unternehmen will zukinftig aus-
schlieBBlich EBICS nutzen

Diejenigen Teilnehmer, die relativ genaue Vorstellungen von EBICS haben,
wurden weiter zur Nutzung und den Auswirkungen von EBICS befragt. Bei
gut zwei Drittel dieser Unternehmen ist EBICS bereits im Einsatz. Von diesen
setzen wiederum 70% ausschliellich auf EBICS. 21% der Unternehmen
Ubertragen Zahlungsauftrage parallel per FinTS/HBCI, 9% nutzen neben
EBICS auch noch BCS-FTAM. Als wesentliche Vorteile des neuen Standards
nannten die Unternehmen, dass EBICS eine hohere Sicherheit bietet und
kein ISDN-Anschluss mehr erforderlich ist.

Nur bei der Hélfte der Unternehmen verlief die EBICS-Einfiihrung prob-
lemlos

41% der Teilnehmer gaben an, dass bei der Einflhrung von EBICS kleinere
Probleme aufgetreten seien, 8 % hatten mit gréReren Problemen zu kdmpfen.
Dabei Uberrascht, dass die Einfihrung von EBICS den Unternehmen offen-
sichtlich mehr Probleme bereitet als die Einflihrung der SEPA-Uberweisung.

Anforderungen an Kundensysteme

Internet-Portale werden mittlerweile genauso haufig genutzt wie Soft-
ware-Lésungen

Im Vergleich zur Firmenkundenbefragung 2007 zeigt sich, dass der Anteil der
Unternehmen, die Zahlungsauftrage uber Internet-Portale einreichen, stark
zugenommen hat. Mehr als die Halfte der Unternehmen, die derzeit kein In-
ternet-Portal nutzen, konnte sich die Einreichung von Zahlungsauftragen
uber ein Portal zudem zukunftig vorstellen.
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Abbildung 4: Welche Moéglichkeiten nutzen Sie liblicherweise, um Zahlungsauftrage
an lhre Bank(en) zu iibermitteln? (Mehrfachantworten mdglich)

.
Elektronische Einreichung Uber lokal installierte 74%

Software-Losung

Elektronische Einreichung uber ein Internet-Portal
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0 2007 (n=296)
W 2009 (n=413)

Belegeinreichung (papierhaft)

Telefon / Fax

Datentréageraustausch (z.B. Diskette,
Magnetband)

E-Mail

(alle Teilnehmer) © PPI /ibi research 2009

Insbesondere kleine Unternehmen nutzen haufig das Online Banking
fir Privatkunden

Knapp vier von funf kleinen Unternehmen nutzen das Online Banking fur Pri-
vatkunden. Allerdings greifen auch fast zwei Drittel der mittleren Unterneh-
men und ein Drittel der gro3en Unternehmen zumindest gelegentlich auf das
Online Banking fur Privatkunden zu. Nur gut ein Drittel der Unternehmen, die
das Online Banking fur Privatkunden nutzen, erfasst daruber jedoch alle Auf-
trage des Unternehmens. Viel haufiger dient das Online Banking zum Abruf
von Umsatzinformationen (gut zwei Drittel der Unternehmen) oder zur manu-
ellen Erfassung einzelner Auftrage (gut die Halfte der Teilnehmer).

Uber Portale wollen die Unternehmen zukiinftig auch Produkte elektro-
nisch abschlieBen

Die Teilnehmer, die grundsatzlich Internet-Portale fur den Zahlungsverkehr
nutzen oder zukunftig nutzen wirden, zeigten sich auch daran interessiert,
weitere Bankgeschafte uber das Internet-Portal zu tatigen. So mochten 57 %
der Teilnehmer kurzfristige Anlagegeschafte abschlieRen, 44 % wirden zu-
satzliche Girokonten Uber das Internet-Portal er6ffnen und jeweils etwa ein
Drittel der Unternehmen mochte kurzfristige Kreditfinanzierungen oder Fir-
menkreditkarten beantragen. Diese Ergebnisse bestatigen die Aussagen der
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Experten, die in diesen Produktkategorien jeweils ebenfalls die hdchsten Po-
tenziale fur einen Online-Vertrieb sahen.

Einfache Bedienbarkeit ist die wichtigste Anforderung an ein Kunden-
system

Von Uber zwei Drittel der Firmenkunden wird die einfache Bedienbarkeit des
Systems unter den funf wichtigsten Anforderungen genannt. Sowohl kleinen
als auch mittleren und grof3en Unternehmen ist die einfache Bedienbarkeit
am wichtigsten. Die intuitive Bedienbarkeit ist bei Electronic-Banking-
Systemen flr Firmenkunden unter anderem deshalb so wichtig, da bei der
Mehrheit der Unternehmen zwei oder mehr Nutzer mit dem Kundensystem
arbeiten mussen. Der Aufwand, der flr die Einarbeitung in ein Kundensystem
anfallt, multipliziert sich daher jeweils mit der Anzahl der Nutzer.

Uber ein Drittel der Unternehmen reicht pro Monat mehr als 150 Uber-
weisungsauftrage ein

Zwei von drei Unternehmen filhren mehr als 50 Uberweisungen pro Monat
durch, jedes zehnte mehr als 1.000 Uberweisungen. Dies entspricht in etwa
den Angaben aus der Firmenkundenbefragung 2007. Die meisten Uberwei-
sungen werden fur Rohstoffe und fur Gehalter getatigt.
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Abbildung 5: Welches sind aus lhrer Sicht die funf wichtigsten Faktoren, die die
Auswahl eines Kundensystems beeinflussen?
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Die internen Ablaufe sind nach wie vor nur bei wenigen Unternehmen
automatisiert

87 % der Unternehmen erfassen heute Zahlungsauftrage manuell, 41 % ver-
wenden eine manuelle Export-/Importfunktion und nur 28 % der Unternehmen
importieren die Zahlungsverkehrsdateien automatisiert aus anderen Syste-
men. 39 % der Unternehmen tippen hierfur papierhafte Kontoausziige zumin-
dest in bestimmten Fallen per Hand ab, 26 % der Unternehmen Ubertragen
Kontoauszugsdaten aus dem Kundensystem manuell durch Abtippen oder
uber eine elektronische Zwischenablage und 25 % nutzen eine manuelle Ex-
port-/Importfunktion. Zwar hat sich damit der Anteil der Unternehmen ver-
doppelt, die Kontoauszugsdaten automatisiert in interne Systeme Uberneh-
men. Der Grol3teil der Unternehmen, die ihre Ablaufe bereits vor zwei Jahren
automatisieren wollten, hat dies jedoch noch nicht umgesetzt.

Das Interesse an multibankfahigen Portalen hat weiter zugenommen

Gut die Halfte der befragten Unternehmen hat mehr als eine, jedes dritte drei
und mehr Bankverbindungen. Von den Unternehmen, die ein Internet-Portal
zur Einreichung von Zahlungsauftragen nutzen bzw. zukinftig nutzen wirden
und mehrere Bankverbindungen haben, mdchte der Grofdteil das Internet-
Portal auch zur Verwaltung seiner Kontobeziehungen bei diesen Banken nut-
zen. Banken konnten ihren Vertrauensvorsprung als Betreiber multibankfahi-
ger Portale dabei weiter ausbauen. 82 % der Teilnehmer wirden nach aktuel-
lem Stand ein multibankfahiges Portal nutzen, wenn es von einer Bank an-
geboten wurde.
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Abbildung 6: In welchen Fallen wiirden Sie das Internet-Portal auch zur Verwaltung
Ihrer Kontobeziehungen bei anderen Banken nutzen?

0 2007 (n=26)

W 2009 (n=135)

73%
46%
T
Das Portal wird von einer Das Portal wird von einem
Bank angeboten unabhangigen Dienstleister
angeboten
(nur Unternehmen, die ein Internet-Portal zur Verwaltung lhrer Konto- © PPI /ibi research 2009

verbindungen bei mehreren Banken nutzen wollen)

Akzeptanz innovativer Leistungsangebote

Insbesondere im Zahlungsverkehr werden Erweiterungen der Leis-
tungsangebote gefordert

Die Unternehmen sehen vor allem im europaischen (38 %) und aul3ereuropa-
ischen Zahlungsverkehr (36 %) noch einen hohen Erweiterungsbedarf. Im eu-
ropaischen Zahlungsverkehr hat der Handlungsbedarf seit der Firmenkun-
denbefragung 2007 damit weiter zugenommen. Dies bestatigt die Planungen
der Experten, die ebenfalls im Zahlungsverkehr am haufigsten zukunftige
Erweiterungen ihres Leistungsangebots vornehmen wollen.

Knapp die Halfte der Unternehmen will Kreditvertrage elektronisch ein-
sehen konnen

Im Finanzierungsbereich interessierten sich die Firmenkunden vor allem fur
den Abruf von Vertragsdetails zu Kreditvertragen, z.B. Laufzeit oder Til-
gungsplan. Dies bestatigt die Einschatzungen der Bankexperten in der Ex-
pertenbefragung, von denen knapp zwei Drittel Bedarf fur ein solches Dienst-
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leistungsangebot sahen. Jeder flnfte Firmenkunde mdchte auch gerne offe-
ne Forderungen an seine Bank verkaufen, z.B. im Zuge der Lastschrift-
Einreichung, oder Kredit- bzw. Leasingvertrage an seine Kunden vermitteln.
In der Expertenbefragung 2008 gab jedoch kaum ein Institut an, solche
Dienstleistungen bereits anzubieten oder vorzubereiten.

Das Interesse an der elektronischen Rechnungsstellung iliber die
Hauptbank ist etwas zuriickgegangen

In der Firmenkundenbefragung 2007 zeigten sich die Firmenkunden relativ
interessiert, elektronische Rechnungen Uber ihre Hauptbank(en) zu versen-
den. Von den Instituten, die sich an der Expertenbefragung 2008 beteiligten,
hatte zu diesem Zeitpunkt nur jedes zehnte diese Dienstleistung im Angebot,
allerdings wollten 47 % die Rechnungsstellung an Unternehmen und 29 % die
Rechnungsstellung an Privatpersonen zukulnftig unterstitzen. In der aktuel-
len Befragung ist das Interesse am Versand von Rechnungen Uber die
Hauptbank(en) etwas zurickgegangen. Immerhin noch 27 % wollen jedoch
Rechnungen an Unternehmen (2007: 40 %), 20 % wollen Rechnungen an Pri-
vatpersonen (2007: 27 %) Uber ihre Hauptbank verschicken.

Uber die Hilfte der Unternehmen ist an Bestatigungen der Identitit und
Bonitat sowie an Schuldnerermittiungen interessiert

Wie bereits in der Firmenkundenbefragung 2007 zeigen sich die Firmenkun-
den vor allem am Abruf von Bonitatsinformationen interessiert. Zum ersten
Mal abgefragt wurden in der aktuellen Firmenkundenbefragung die Ermitt-
lung unbekannt verzogener Schuldner und die Bestatigung der Identitat von
Kunden durch die Bank, die beide von uUber der Halfte der Firmenkunden
gerne genutzt wurde. Von den Banken hatten in der Expertenbefragung 20 %
bzw. 13 % angegeben, dass sie diese Dienstleistungen Uber das Internet an-
bieten, weitere 13 % wollten zukunftig die Identitat ihrer Kunden Dritten ge-
genuber bestatigen.
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Abbildung 7: Welche der folgenden sonstigen Dienstleistungen lhrer Hauptbank(en)
nutzen Sie derzeit liber das Internet bzw. wiirden Sie zukiinftig gerne iiber
das Internet nutzen?
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(n=329) 35%
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W wurde ich gern nutzen O wird bereits genutzt O kein Bedarf

(alle Teilnehmer) © PPI /ibi research 2009

Nur wenige Firmenkunden wollen Aufgaben des Finanzmanagements
auslagern

Wie bereits in der Firmenkundenbefragung 2007 ist das Interesse an der
Auslagerung von Aufgaben des Finanzmanagements eher gering. Lediglich
das Mahnwesen/Inkasso wirden 15% der Firmenkunden gerne auslagern,
10 % haben es bereits an einen externen Dienstleister vergeben. Von den an
der Expertenbefragung beteiligten Instituten hatte hierfir noch keines ein
entsprechendes Angebot, ein Institut arbeitete zu diesem Zeitpunkt jedoch
gerade ein solches aus.
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D5D (vormals Institut far Bankinformatik und
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ter Bartmann forscht zu Fragestellungen rund um das Thema “Finanzdienst-
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schaftsprozessmanagement & IT-Architektur sowie Operational Risk Mana-
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