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OPTIMIERUNG DER BEZAHLVERFAHREN

Richtiger Zahlungsmix gesucht

Eine genaue Analyse, gute Beratung und Learning by Doing sind unverzichtbar bei der Verbesserung des Portfolios
an Zahlarten. Der Aufwand lohnt sich, denn Einsparungen wirken sich direkt auf den Ertrag aus

O nline-Héndler sollten aufpassen, dass
sie ihre Kunden nicht mit einer zu
grofen Auswahl an Bezahlverfahren ver-
wirren®, warnt Christine Nitsch. Drei bis
fiinf verschiedene Zahlarten sollten im Re-
gelfall reichen, meint die Senior Account
Managerin des Payment Service Providers
(PSP) Adyen. Ihrer Erfahrung nach kann
ein Zuviel an unterschiedlichen Verfahren
die Konversionsrate eines Shops sogar
negativ beeinflussen. Das sieht Michael
Sittek, Geschiftsfilhrer des Zahlungs-
systemanbieters iClear, dhnlich. ,Wer 15
bt SRR AR b
iiberfordert seine Kunden®, ist er tiber-
zeugt. Er empfiehlt ein Portfolio aus finf
bis sieben Zahlarten.

Wenn aber die Devise ,,Viel hilft viel*
bei der Z llung der geeig
Bezahlmethoden nicht greift, dann miis-
sen Shop-Betreiber aus der Vielzahl der
auf dem Markt vorhandenen Verfahren
diejenigen ausmachen, die fiir ihren Shop
den grofiten Umsatz versprechen. Doch
wie findet der Handler heraus, auf wel-
chem Weg der Online-Einkiufer sein Geld
am liebsten in den Shop bringt?

Mebhrere Faktoren beriicksichtigen

Zuniichst einmal gilt: Den Online Shopper
als solchen gibt es nicht. Entscheidende
Faktoren fiir die Auswahl der geeigneten
Bezahlverfahren sind die angesprochene
Zielgruppe, das Produktsortiment und die
Miirkte, in denen der Shop-Betreiber sich
bewegt. Wer etwa giinstiges Mobilfunkzu-
behor mit kleinen Margen verkauft, muss
deutlich mehr Augenmerk auf die Kosten
legen als ein Shop, der Bad-Accessoires der
gehobenen Preisklasse vertreibt. Wer eine
sehr junge Zielgruppe bedient, kann meist
auf die Kreditkarte verzichten, wer iltere
Kunden hat, sollte neben der Karte den
Kauf auf Rechnung anbieten.

Welches Schweinderl hétten Sie denn gerne? Die Auswahl der angebotenen Zahlarten will von den Internet-Handlern wohliiberlegt sein

Deswegen miissen als Erstes die eigenen
Kunden genau analysiert werden. ,Ein
Handler, der seine Kunden nicht genau
kennt, kann das Risika nicht richtig ein-
schitzen und greift deswegen vielleicht auf
sehr sichere, aber teure Zahlarten zuriick,
die er eventuell iiberhaupt nicht braucht®,
erklirt Manuel Pereira, Head of Sales bei
el~, Hersteller der E-Commerce-Software
Playerguard. Seiner Meinung nach sollten
Hindler die Kosten und das Risiko bezo-
gen auf den Einzelfall analysieren. Daher
stehen fiir Pereira die Daten aus dem eige-

nen Shop an erster Stelle. ,Sie haben meist
die bessere Qualitat gegeniiber Daten von
Drittanbietern, meint er. Sie verraten
Shop-Betreibern beispielsweise, wie viele
Kunden mehrfach einkaufen, ob diese
dabei immer die gleiche Zahlart wihlen,
wie grof’ die Warenkorbe bei den einzel-
nen Einkidufen waren und ob es einen Zu-
sammenhang zur gewihlten Zahlart gibt,
wie hoch die Retourenquote ist und ob es
Verzogerungen oder gar Zahlungsausfille
gab. Daraus ergibt sich ein aussagekrafti-
ges Gesamtbild der Kauferstruktur eines

Shops, auf das prinzipiell kein Shop-Be-
treiber verzichten sollte. ,, Tatsichlich wer-
ten vielleicht 20 Prozent der Héndler ihre
Daten entsprechend aus®, schiitzt Pereira.

Aber nicht immer ist ein Kaufabbruch
rund um den Bezahlvorgang nur auf die
Auswahl der angebotenen Zahlarten
zurtickzufithren. Auch die Usability spielt
eine wichtige Rolle, betont Christine
Nitsch von Adyen. Deshalb rit sie, auf den
User Flow zu achten, also auf das Erleben
des Nutzers, wihrend er sich im Shop be-
wegt. Zudem sollte die Usability getestet

Eingesetzte Zahlungsmittel
Wie haben Sie lhren Online-Einkauf in den
letzten sechs Monaten bezahit?
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Bezahlarten aus Kaufersicht

Am héufigsten zahlen Internet Shopper per
Lastschrift (50,7 Prozent), gefolgt von der Kre-
ditkarte (49,1 Prozent), der Rechnung (47,1

Bekanntheit und Nutzung
Welche Online-Zahlungssysteme kennen
beziehungsweise nutzen Sie?

Prozent) und Paypal (43,7 Prozent). Frauen Amazon Py B 30,5 %

nutzen laut W3B am liebsten den Rechnungs- 182%

kauf, Manner die Kreditkarte. Unangefochte- : e 114

ner Spi bei den Onli hiverfah

ren in Sachen Reichweite st Paypal: Mehr als Giropay [RERESENENN 41,7 %

57 Prozent der Shopper nutzen die Zahlart

zumindest gelegentlich. Unter den aktiven Google Checkout il 1%
Online-Einkaufern sind es sogar fast zwei Drittel. =

Bekannter werden miissen Bezahlen iiber Ama- (Skrill 1%
zon, Giropay und Sofortiiberweisung.de: 45 572%
beziehungsweise 48 Prozent der Surfer kennen Paypal

die Systeme nicht. Und Moneybookers, Pay-

safecard und Google Checkout sind sogar bei Paysafecard %
mehr als zwei Dritteln der Internet-Nutzer un- L g
bekannt. Jingere Online Shopper zahlen iiber- weisung.de 2%
durchschnittlich oft per Nachnahme ebenso

wie weniger geiibte Gelegenheitskaufer. I Nutze ich 1 Kenne ich, nutze ich aber nicht  Kenne ich nicht

= 100.317, Mehrfachnennung moglich / Quelle: W38, 32. Welle April/Mai 2011
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Zahlungsarten in Shops
Welche Zahlungsverfahren
bieten Sie an?

Vorkasse per
Oberweisung

83%
Paypal

Rechnung 8
Kreditkarte
Nachnahme
Sofortiiberweisung.de
Lastschrift

Giropay [
Moneybookers (Skrill)
Clickandbuy

Ratenkauf . ; Mehrfachnennung

Bezahlarten aus Hindlersicht

Die Vorkasse ist nach einer
Studie des Regensburger
Instituts Ibi Research
immer noch die am hau-
figsten angebotene Zahl-
art in deutschen Online
Shops. Sie gilt bei den
Handlern als die sicherste
und zugleich giinstigste
Zahlart. Dahinter liegt
Paypal: Das System
kommt in 60 Prozent der
Shops zum Einsatz. Rech-
nung, Kreditkarte, Nach-
nahme und Sofortiiber-
weisung.de liegen in etwa
gleichauf. Jeder vierte
Shop-Betreiber gewahrt Rabatte bei der Nut-
zung bestimmter Zablverfahren, wie etwa Vor-
kasse oder Sofortiiberweisung.de, jeder Fiinfte
erhebt zusétzliche Gebiihren fiir die Nutzung

Sonstige .
. ¥ geplant
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einiger Bezahimethoden, etwa der Nachnahme
oder der Kreditkarte. Wichtigste Kriterien fiir die

Wahl des Payment Service Providers sind die
verfiigbaren Schnittstellen bzw. Module, die In-
tegrationskosten sowie die Sicherheitsstandards.
Das Angebot zum Risik gement, die Ge-
schwindigkeit bei der Ausschiittung oder der
Service spielen nur eine untergeordnete Rolle.

Griinde fiir Provider-Wahl
Die drei wichtigsten Griinde fiir die Wahl
des Payment Service Providers (PSP)

Geringe Integrationskosten |

Geringe Abwicklungskosten

Quelle: Ibi Research, Zahlungsabwickiung im E-Commerce, April 2011

stellen/Module |

Sicherheitsstandards

Grofies Angebot an fmn
relevanten Zahlarten | 4%
Dienstleistungen zum 2%
Risikomanagement |
Unterstiitzung der Auto- 18%
matisierung von Prozesen |

Schnelle Ausschittung

Funktionen fiir das [
Zahlungsmanagement

Internationalitat | MN%
Image des PSPs ‘,_2 10%
Empfehlung eines Dritten |1 8%  n=131 7
Ansprechendes 5% einen Payment
Support-Angebot Service Provider
nutzen;
Sonstiges || 5% Mehrtachnennung
méglich

werden. Adyen beispielsweise bietet laut
Nitsch ein A/B-Testing von verschiedenar-
tig gestalteten Zahlungsseiten an. Dariiber
konnen etwa unterschiedliche Layouts,
unterschiedliche Arten der Prisentation
oder die Platzierung von Bezahlmethoden
getestet und ausgewertet werden oder
auch verschiedene Kombinationen von
Zahlarten. ,Das geht zu jedem gewiinsch-
ten Zeitpunkt, sodass der Handler immer
kontrollieren kann, ob seine Zahlungsseite
passt*, erklart Nitsch.

Auch iClear-Chef Michael Sittek befiir-
wortet das Austesten: ,Ich kann meine
Zielgruppe und deren Vorlieben nicht zu
hundert Prozent kennen, deswegen muss
auch Learning by Doing sein® ist er iiber-
zeugt. Prinzipiell bedeutet dies, dass ein
Webshop-Betreiber ein neues Zahlverfah-
ren integriert und anschliefend beobach-
tet, ob und wenn ja, welche Kunden es an-
nehmen, ob sich die Konversionsrate dn-

dert und so weiter. Fiir solche Versuchs-
ballons kann er direkt entsprechende Ver-
trige mit den Zahlungssystemanbietern
abschlieRen oder aber iiber einen PSP wei-
tere Zahlarten iiber ein entsprechendes
Template ausprobieren.

Auch ein Blick auf die Zahlungsausfille
liefert Hinweise auf Optimierungspoten-
zial. ,Vielleicht stellt ein Hindler bei der
Analyse ja fest, dass er eigentlich tiber-
haupt kein Problem mit Zahlungsausfal-
len hat*, bemerkt Pereira, ,und dann kann
er auf der Skala der Zahlarten von sicher
bis unsicher eventuell ein etwas weniger
sicheres, dafiir aber giinstigeres Verfahren
dazunehmen. Wenn die Kunden das an-
nehmen und es nicht zu mehr Zahlungs-
storungen kommt, kann er im Gegenzug
ein sichereres, aber teureres Verfahren ab-
schaffen.“ Unter dem Strich habe er dann
nicht mehr Zahlungsausfille, dafiir aber
Kosten gespart.

Pereira nennt dafiir ein Beispiel: Wenn ein
Hindler bemerkt, dass er viele wiederkeh-
rende Kiufer hat und diese stets anstands-
los bezahlen, kann er versuchen, ihnen den
Kauf auf Rechnung anzubieten. Um sich
abzusichern, kann er diese

meintliche — Risiko fiir ihn trégt und sich
das gut bezahlen lasst, kann er so verzich-
ten. Allerdings kann eine solche Entschei-
dung immer nur auf Basis der tatsichlichen
Kauferdaten jedes einzelnen Shops fallen.

Kunden sogar um eine Ko-
pie des Personalausweises
bitten: ,Viele Kunden sind
durchaus bereit, ihre Iden-
titat preiszugeben®, meint
Pereira. Eventuell lasse sich
dies auch mit einer Club-
Mitgliedschaft oder beson-

,, Viele Kunde
sind bereit, ihre Identitdt
preiszugeben.”

MANUEL PEREIRA
Head of Sales bei el~

deren Prisenten, die dem

Kunden das Gefiihl eines Sonderstatus ge-
ben, forcieren. Bewegen sich die Zahlungs-
ausfille im Rahmen, hat der Hindler nicht
nur eine giinstige Zahlart gewonnen, son-
dern seinen Kunden gleichzeitig eine prife-
rierte Bezahlmethode angeboten. Auf einen
Dienstleister, der das — in diesem Fall ver-

Der richtige Zahlungsmix ldsst sich auch
mit scheinbar banalen Mitteln herausfin-
den: Michael Sittek rit, durchaus auch
Freunde und Bekannte nach ihrer Ein-
schitzung zu fragen. Auerdem kann der
Blick auf das Zahlungsportfolio von Shops
mit dhnlichem Sortiment oder ahnlicher »
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Bewertung der Zahlungsverfahren 14 B1S-24 W25-34 Mabds
Wie beurteilen Handler ihre eingesetzten Verfahren? (Schul
Schutz vor Zahlungs- | Akzeptanz bei deutsch- | Akzeptanz bei Abwicklungs- Abwicklungs- Gesamt-
ausfallen sprachigen Kunden landischen Kunden | gebiih aufwand 2ufriedenheit
Vorkasse 1,2 1.2 TR e
Rechnung ‘
BB usser| Lastschrift
Nachnah 1,9
@0 VISA| Kreditkarte 22
PayPal| Paypal §119-% £
(& sulert| Sofortiiberweisung.de | 1,4 A S S P S i
© INTERNET WORLD Business 16/11 n=72.336 (nur die die jeweiligen anbieten); Schulnote 1 = sehr gut, 6 = ungenigend / Quelle: Ibi Research: E-Commerce, April 2011
Zielgruppe ebenso neue Anregungen brin-  durch den Einsatz der Zahlmethode die doriade o na e T G lingt, die Kosten auch nur um 0,2
gen. ,Wer sich aber nur an Wettbewerbern ~ Konversionsrate steige, auch wenn Paypal |~ o rennw| Oder 0,3 Prozent zu senken, schligt
orientiert, vergibt leicht die Chance zur In-  bei der Handlerbeliebtheit eher im Mittel- = sich das sofort im Ertrag des Shops
novation und bringt sich damit vielleicht  feld rangiert (siehe Tabelle oben). Bei den P nieder", betont Pereira.
um ein Alleinstellungsmerkmal, mit dem  Uberweisungsverfahren spricht seiner . gy A e Auch deswegen sollten sich die
er sich gegeniiber der Konkurrenz abgren-  Meinung nach fiir Giropay das etwas seri- Hindler auf eine iiberschaubare
zen kann®, gibt Christine Nitsch dabei zu  6sere Image, fiir Sofortiiberweisung.de die Ssonm: ®==* | Menge von Bezahlarten beschrin-
bedenken. grofere Reichweite. ,Letztendlich haben Otncrnng @x=s | ken. Der Umsatz verteile sich sonst
Trotz der verschied Fal die alle$ ihre Vor- und Nachteile, in der S paypat | P4 stark auf die einzelnen Systeme
die Auswahl beeinflussen, lassen sich einige ~ Summe gleicht sich das aus®, meint er. und das jeweilige Umsatzvolumen
Bezahlverfahren ausmachen, die quasi Manuel Pereira wiirde je nach Produkt i @ v @ | sinke. Das wiederum sorge fiir
zum Standard geworden sind. Dazu geh-  und Zielgruppe auch mobile Zahlungsver- e @m | schlechtere Konditionen bei den fiir
ren das Online-Bezahlverfahren Paypal, fahren sowie eine Prepaidkarte mit auf- i oswa, | Nahezu alle Zahlarten filligen,
die Vorkasse als klassisches Bezahlverfah-  nehmen. Firr ihn ist wichtig, dass das Port- transaktionsabhingigen Gebiihren,
ren ebenso wie die elektronische Last-  folio Spontankiufe und anonyme Zahlar- o AL | 5o Sittek. Vielmehr sei es sinnvoll,

schrift, die Kreditkarte und Online-Uber-
weisungsverfahren wie Sofortiiberwei-

ten zuldsst —auch wenn diese zunichst teu-
rer sind. ,Habe ich damit erst einmal einen
Neukunden

gewonnen,

kann ich spiter versuchen,

»Alle Systeme haben Vor- ihn auf fiir mich giinstige-

und Nachteile, in der Summe re Zahlarten umzulenken®,
3 argumentiert er.

gleicht sich das aber aus.” Denn die Wirtschaft-

MICHAEL SITTEK lichkeitsrechnung  darf

Geschiftsfiihrer iClear natiirlich  nicht fehlen.

»Wenn ein Shop-Betreiber

sung.de und Giropay sowie die Rechnung.
Paypal ist nach Sitteks Einschitzung ins-
b dere dann zu fehlen, wenn ein
Shop noch keine grofle Kundenbasis hat.
Die grofle Akzeptanz von Paypal unter den
Online Shoppern sorge sicher dafiir, dass

etwas Neues ausprobiert,
muss er das knallhart gegenrechnen und
darf sich dabei auch nicht selbst beliigen.
Wenn ein System unter dem Strich nichts
bringt, muss er es wieder rausnehmen’, ur-
teilt Sittek. Pereira wagt sogar, einen Orien-
tierungswert zu nennen: ,Wenn es einem

Mit diesem Sortiment aus acht unterschiedlichen

Zahlarten bleiben wohl keine Kundenwiinsche offen

Handler gelingt, die Kosten fiir sein Port-
folio in der Summe auf einen Wert von
etwa drei Prozent gemessen am Umsatz zu
driicken, dann ist er ganz gut dabei.“ Das
sei aber lediglich ein Zielwert, schrankt er
ein. Die Groflen der Branche lidgen sicher
weit darunter, sie wiirde etwa bei PSP oder
auch Kreditkarten-Acquirern nur einen
Bruchteil zahlen, einfach, weil diese solche
Grofkunden als kritische Masse b

die Zahlarten, bei denen mehr Volu-
men fiir signifikant glinstigere Kon-
ditionen sorgten, gezielt zu pushen.

Eigene Anbindung oder PSP?

Ein weiterer Kostenfaktor ist der techni-
sche Aufwand bei der Impl ierung.
Entsprechend miissen sich Shop-Betreiber
Gedanken dariiber machen, ob sie mit
einem oder vielleicht sogar mehreren
Payment Service Providern zusammenar-
beiten oder ob sie lieber selbst Vertrige mit
den Zahl n abschlie-

wiirden. Kleinere Shops wiirden mit fiinf
oder sechs Prozent oft deutlich dariiber lie-
gen, weil ihnen schlicht die notige Markt-
macht fehle. Dennoch lohne es sich, an den
Stellschrauben zu drehen. ,Wenn es ge-

Ben wollen. Ein Patentrezept dafiir gibt es
nicht. Etliche Faktoren beeinflussen diese
Entscheidung: Etwa ob das eingesetzte
Shop-System iiber fertige Module oder
Schnittstellen zu den gewiinschten Zahl-



arten verfiigt, ob das Unternehmen selbst
gute technische Entwickler hat oder ob es
alles outsourcen muss. Michael Sittek rit,
eine Matrix mit den wichtigsten Punkten
wie etwa Preis, Integrationsaufwand, Ser-
vice sowie technisches Verhalten aufzu-
stellen und dann ein bis zwei PSP sowie die
eigene Implemetierung gegeniiberzustel-
len. Auch Pereira empfiehlt, sich fiir jede
Zahlart mindestens zwei Anbieter auszu-
suchen und mit beiden zu

Schon gewusst?

# Vorkasse bleibt bislang das am haufigsten
angebotene Zahlungsverfahren

# Kleinere Unternehmen setzen vor allem auf
Vorkasse und Paypal. Die Kreditkarte ist unter-
reprasentiert

# MittelgroRe Unternehmen bevorzugen Vor-
kasse und die Kreditkarte
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8 GroRe Unternehmen préferieren die Kredit-
karte, Vorkasse, die Lastschrift und die Zah-
lung per Rechnung

# Die Vorkasse gilt bei den Handlern als die
sicherste und zugleich giinstigste Zahlart

# Rechnung und Nachnahme werden von den
Handlemn als aufwendig bewertet

# Die Zahlung per Rechnung erhilt laut den
Online-Handlern die groRte Akzeptanz bei
ihren Kunden

#Im Ausland sind vor allem die Kreditkarte und
Paypal beliebt

# Bereits ein Viertel der Handler raumt Mobile
Payment ein groRes Potenzial ein

verhandeln.

Zudem sollte der Hindler
sich Zeit nehmen fiir seine
Entscheidungen: ,Wenn ich
am Ende nur noch schnell das
Payment einbinden muss,
dann wird Geschwindigkeit
zum einzigen Kriterium und
das schwicht die Marktmacht
erheblich®, betont Pereira.
Weitere Fehler liegen laut
Sittek und Nitsch darin, dass
die angebotenen Zahlarten
eben nicht auf die jeweilige
Zielgruppe  zugeschnitten

sind und dass auf den Rat von
Experten verzichtet wurde.
Auch bei der Prisentation der

»Schlechte Losungen
sind ein unglaub-
licher Klotz am Bein.”

CHRISTINE NITSCH
Sertior Account Managerin Adyen

Bezahlverfahren lauern viele
Tiicken, glaubt Sittek. Hand-
ler miissten die Zahlarten
durch die Brille des Kunden
betrachten und sie leicht ver-
stindlich erkldren. Zudem
solle das Zahlverfahren nicht
aus dem Shop herausfithren.
»Das schafft Verwirrung beim
Kéufer und sorgt fiir Unsi-
cherheit*, so Sittek.

Als besonders hinderlich
wertet Christine Nitsch auch
eine Methode, die nicht mehr
State of the Art ist: ,,Eine Lo-
sung, die etwa beim Repor-
ting an ihre Grenzen stofit, ist
ein unglaublicher Klotz am
Bein®, betont sie. Threr Mei-
nung nach geht der Trend bei
den Bezahlverfahren unabhin-
gig von technischen Neuerun-
gen wie mobilen Lésungen
generell in Richtung leichte
Handhabbarkeit. ,Das Bezah-
len muss sowohl fiir den Nut-
zer als auch fiir den Héndler
so einfach wie méglich sein —
dann ist es richtig.” cf |
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