Kontaktloses Zahlen

Girogo aus Sicht

von Douglas:
grundsdizlich effizient

Von Olaf Schrage

Girogo ist aus Sicht der Douglas-Grup-
pe ein effizientes Debit-Bezahlverfah-
ren. Trotz dieses positiven Gesamtur-
teils bleibt Olaf Schrage in einigen
Punkten zuriickhaltend. So ist das von
Paywave und Paypass abweichende
Limit von 20 Euro an der Kasse wenig
praktisch. Und das Abo-Laden miisse
von mehr Marktteilnenmern unterstiitzt
werden. Red.

Immer wieder wurden wir gefragt: Warum
hat die Douglas-Gruppe das kontaktlose
Zahlen so schnell umgesetzt? Das hat zu-
ndchst einen einfachen Grund, denn 2010
hatten wir ohnehin einen Terminalwechsel
vor uns. Und wenn man schon Terminals
austauscht, ist es sinnvoll, gewisserma-
Ben ,auf Vorrat” zu tauschen und gleich
auf die neueste Technologie zu sefzen. Das
ist die Rahmenbedingung daflr, dass wir
bereits 2011 flachendeckend Terminals
hatten, die fur NFC und das kontakilose
Zahlen vorbereifet waren. Das schone do-
bei ist: NFC funkfioniert mit kontakilosen
Zahlkarten und mit mobilen Endger&ten
gleichermaBen. Unser Ziel war also Inves-
titionsschutz unserer Infrastruktur.

Als serviceorientierter Facheinzelhdndler
wollen wir uns darauf einstellen, welche
Zahlformen unsere Kunden bevorzugen.
Dabei vermuten wir, dass mobile Endge-
réte in der nahen Zukunft eine Rolle beim
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Bezahlen spielen werden; und dann sind
kontaktlose Verfahren wie beispielsweise
NFC zwingend notwendig.

Zum Thema Smartphone ein kurzer Ex-
kurs: Heute ist ein Portemonnaie unser
Ordnungssystem, aus welchem wir aus-
wdhlen: bar, Debit oder Kredit. Bald gibt
es mit dem Smarfphone ein zweites Ord-
nungssystem zur Verwalfung der tdglich
genutzten Funktionen, welches in Konkur-
renz zum Portemonnaie steht und voraus-
sichtlich noch eine ganze Weile stehen
wird. Dabei kommen Apps eine Rolle zu,
die friiher den Favoriten in einem Internet-
Browser zukam. Wenn man es als Unter-
nehmen erreicht, beim Smartphone-Nutzer
in diese App-Auswahl zu gelangen, ist das
ein wichtiger Erfolg. Insofern beobachten
wir mit groBem Interesse den zunehmen-
den Wettbewerb um die filhrenden Plditze
bei Apps zum Bezahlen.

Integration statt Zusatzmodul

Mit Blick auf die NFC-Technologie gab es

bei uns zu Anfang zwei grundsdtzliche
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NFC-Infegration in die bestehenden Termi-
nalsysteme oder durch Anbindung eines
zusd@tzlichen NFC-Zusatzmoduls erreicht
werden?

Wir haben uns schlieBlich fur die Integra-
tion entschieden. Denn bei der Variante
mit einem Zusafzmodul gab es einige
kritische Punkte:

™ mehr Platzbedarf am Kassenplatz,
== separate Stromversorgung,

™ unzureichende Fernwartbarkeit des
Zusatzmoduls und

= die notwendige Verbindung zum Ter-
minal als zusdtzliche Fehlerquelle in der
Gesamtlésung.

Halten oder Legen?

Bei der Terminalauswahl muss man zu-
dem Uberlegen: Soll die Karte beziehungs-
weise das mobile Endgerdf auf den Leser
gelegt oder angehalten werden? Hier ist
der Trend infernational einheitlich: Der
Kunde hdlf die Karte oder das mobile End-
gerdt vor oder gegebenenfalls auf das
GerGt und gibt es dabei nicht aus der
Hand.

Das halten hat auch ganz praktische Vor-
teile: Wenn der Kunde seine Karte auf dem
Kontaktlosleser ablegt, gibf es immer wie-
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der die Situation, dass der Konsument die
Karte zu schnell wieder wegnimmt — etwa
beim Ladeprozess bei Girogo. Dann muss
man sich berlegen, wie man mit Fehlern
umgeht, die dadurch entstehen, dass die
Karte zu schnell aus dem NFC-Feld her-
ausgefuhrt wird. Dieser Situation entgehen
wir dadurch, dass wir uns auf sehr
schnelle und unkomplizierte Transakfionen
fokussieren, die bequem durch Anhalten
ausgeldst werden.

Tap & Go bitte mit einheitlichem Limit

Im August 2011 haben wir zuerst in Ham-
burg Paypass eingeftihrt und das Verfah-
ren dann zum Jahreswechsel fldchende-
ckend freigeschalfet. In Summe hat das
Projekt in Begleitung von Mastercard und
unserem Acquirer sehr gut funktioniert. Die
Besonderheit bei Paypass ist ja zur Be-
schleunigung der Bezahlung der Verzicht
auf Unterschrift oder PIN bei Zahlbefragen
bis 25 Euro (,Tap & Go"). Ab 25 Euro
sind die gewohnten Authentifizierungsver-
fahren ,Tap & Sign” oder ,Tap & PIN” (je
nach Land) aktiv.

Den Vorteil von ,Tap & Go” missen das
Kassenpersonal wie auch der Kunde
allerdings erst einmal versfehen. Die lang-
jahrige Gewohnheit, grundsdizlich zu un-
terschreiben, ist zu ver@ndern und
dabei wdre es natdrlich sehr klug, wenn
sich die Branche einheitlich auf einen Be-
frag einigen wirde, bis zu welchem ,Tap
& Go” vorgesehen ist. Eine einfache und
fldchendeckende Regel Uber alle Verfahren
wdre sehr winschenswert. Das wiederum
fuhrt dazu, dass wir die aktuelle Limitierung
von Girogo auf 20 Euro skeptisch sehen;
insbesondere dann, wenn die deutsche
Debitkarte in einer Kombination von kon-
takiloser Girogo- und Giropay-Funkfion auf
den Markt kdme.

Fir eine bessere Benutzerflhrung wdre es
auBerdem sehr sinnvoll und logisch,
wenn auf einem Bezahlbeleg nur dann ein
Unterschriftsfeld gedruckt wird, wenn auch
wirklich unterschrieben werden soll. So
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wurden Terminal- und Kassensysteme na-
tarlich auch programmiert.

Paypass: Die erste Transaktion ist
niemals Tap & Go

Wir mussten in der Praxis jedoch lernen,
dass das so nicht immer funkfioniert, denn
nach unserer Recherche gibt es auf dem
EMV-Kartenchip einen Parameter, der das
Andrucken eines Unterschriftsfeldes er-
zwingt, auch wenn es sich um eine ,Tap
& Go’-Transaktion handelt.

Fir die Parametrisierung der Karte ist der
Kartenherausgeber verantwortlich. Hier gibt
es unseres Erachtens dringenden Optimie-
rungsbedarf, weil dieses Phdnomen na-
tdrlich zu Verunsicherung bei Kunden und
Kassenpersonal fuhrt.

Noch mehr haben wir uns gewundert, dass
die ersfe Transakfion einer Paypass-Karte
nie ,Tap & Go” ist — auch wenn der Zahl-
befrag unter 25 Euro liegt. Man schulf die
Kolleginnen und Kollegen in der Filiale und
dann zeigt sich ein davon abweichender
Bezahlprozess in der Praxis — das war flr
uns als Pionier ungtinstig. Dieses Problem
erledigt sich erfreulicherweise im Zuge der
Wiederholungsnutzung schnell von selber.
Die ersten Erfahrungen zeigen aktuell fol-
gendes Bild innerhalb der Douglas-Grup-
pe: 69 Prozent der Transaktionen sind
vom Typ ,Tap & Sign“, die restlichen dem-
entsprechend vom Typ ,Tap & Go”.

Kommunikationsdefizit bei Paypass

\Wo wurden die kontaktlosen Karten bisher
eingesetzt? Hier liegt ganz klar Miinchen
vor Hamburg, obwohl Hamburg der Pilot-
raum war. Auf Plafz drei kommt noch das
Rhein-Main-Gebiet. Warum Mdnchen,
Hamburg und Rhein-Main? Das ist offen-
bar eine Frage des heutigen Paypass-
Kartenportfolios: Die Lufthansa spielt als
Paypass-Herausgeber nach unseren Infor-
mationen eine groBe Rolle. Minchen,
Hamburg und Rhein-Main sind groBe
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Standorte in Bezug auf Lufthansa-Vielflie-
ger und -Konzernmitarbeiter.

In den genannten flhrenden Akzeptanzre-
gionen hat Paypass mittlerweile eine klare
Relevanz erreicht, denn dort liegt der Anteil
der Paypass-fahigen Karten in allen unse-
ren Filialen zwischen 20 und 40 Prozent.
Und bis zu 38 Prozent dieser Karten wer-
den dann auch im Paypass-Verfahren
eingesetzt, was ja enfsprechende Aufkld-
rung des Karteninhabers voraussetzt.
Demgegentber haben wir an anderen
Standorten aber auch Einsatzquoten von
nur fnf Prozent. Das flhrt zu der Hypo-
these, dass es momentan noch ein Kom-
munikationsdefizit zum Karteninhaber gib.
Und das kann nicht in ersfer Linie eine
Aufgabe des Handels sein. Die Herausfor-
derung liegt also bei den die Karten her-
ausgebenden Instituten — und sie haben
ihre Aufgabe bisher nicht opfimal erfllt.

Aktuell liegt der Durchschnittsbon beim
konfakilosen Bezahlen mit Paypass tber
dem bei kontakfbehafteten Mastercard-
Transaktionen. Uber die Ursachen kénnen
wir nur spekulieren, wobei uns die beson-
dere und Uberdurchschnittliche Gite des
aktiven Paypass-Kartenportefeuilles als
plausible Erklarung erscheint. Wir wirden
jedenfalls nicht unterstellen, dass sich
alleine durch Paypass der Durchschnitts-
bon erhéhen Idsst.

Maestro-Karfen mit Paypass spielen aller-
dings bisher keine Rolle, obwohl es ja
viele Karfen im Markt geben soll. Wir ha-
ben in sieben Monaten nur ganze flnf
konfaktlose Transaktionen mit Maestro-
Karten durchgefiihrt! Da suchen wir noch
nach Erkldrungen und gedulden uns einst-
weilen bis zu der sicherlich zunehmenden
Markipenetration mit Paypass-Maestro.

Girogo: Abo-Laden noch zu wenig
unterstiitzt
Nach unseren erfreulichen Erfahrungen mit

Mastercard Paypass wollten wir auch das
neue Produkt Girogo der deutschen Kre-
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ditwirtschaft unferstiitzen, um nicht zuletzt
unseren Kunden eine sinnvolle Alternative
fur Bargeldzahlungen anzubieten. Dazu
ein erster Erfahrungsbericht:

Zum 2. April 2012 wurden alle 42 Filialen
der Douglas-Gruppe im Pilotgebiet Han-
nover-Braunschweig-Wolfsburg mit der
Funktion Girogo ausgestattet. In den ersten
sechs Wochen haben wir 150 Bezahlvor-
génge und mehr als 400 Ladevorgdnge
Uber jeweils 35 Euro gezdhlt. Das klingt
sehr bescheiden, ist aber ein Anfang,
schlieBlich sind erst wenige Karten im
Umlauf.

Die grundsdtzliche Herausforderung bei
Girogo ist unseres Erachtens, dass die
Logik eines ,Prepaid-, sowie ,Stored-
Value”-Produkfes wie Girogo eine kompleft
andere ist als bei Paypass. Das ist durch-
aus ein ernster Sachverhalt, weil wir ein
nachhaltiges Interesse an der Funktions-
tuchtigkeit des ansonsten effizienfen Giro-
go haben. Insofern legen wir Werf darauf,
das System so wenig komplex wie mog-
lich auszugestalten.

Laden an der Kasse: offenbar ein
Kundenbedarf

Als Bargeldersatz ist Girogo aus Kunden-
sicht eigentlich unschlagbar, weil der Kun-
de immer nur in dem Umfang nachdispo-
niert, wie er es fatsdchlich braucht. Wird
das System vom Kunden und der Bank
richtig eingestellt und verstanden, verbes-
sert das Abo-Nachladen die Finanzdispo-
sition und reduziert auch das Verlustrisiko.
Wenn allerdings das Abo-Laden auf Sicht
nicht von mehr Marktteilnehmern unter-
stlitzt und eingesetzt wird, kann der Le-
benszyklus dieser klugen Innovation von
kurzer Dauer sein.

Die unterschiedliche Geschwindigkeit bei
der technischen Umsetzung des Abo-La-
dens rthrt vermutlich daher, dass die kre-
ditwirtschaftlichen Lager mit ihrer IT unter-
schiedlich weit sind und wahrscheinlich
auch unterschiedliche Geschdftsideen
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haben und folglich Prioritdfen nicht syn-
chron setzen.

Neben dem innovativen Abo-Laden wird
die Douglas-Gruppe zumindest im Pilot-
raum auch das klassische Laden unter-
stitzen. Wir wollen unseren Beiftrag zur
Losung des ,Henne-Ei-Paradigmas” leis-
ten und Kunden das Aufladen anbieten. In
den ersten Wochen haben wir anhand der
vielen Ladetransakfionen auch den Bedarf
aus Kundensicht fesfgestellf.

Zur Prozessgestaltung des Ladens haben
wir uns ganz bewusst entschieden, das
Laden nicht kontaktlos durch Halfen der
Karte ans Terminal zu realisieren. Vielmehr
wird die Karte zum Laden gestfeckt. Das
hat zwei Vorteile:

™ Wenn die Karte gesteckt ist, ist sie
arretiert und der Ladevorgang kann bis
zum Transaktionsende ungestort durch-
gefiihrt werden. Eine fehlerhafte Bedienung
(beispielsweise durch verfriihtes Wegneh-
men der Karte) erfolgt nicht und wir brau-
chen uns keine Gedanken um das Error-
Handling zu machen.

™= Wir wollen von Beginn einfache, klare
und nachvollziehbare Verfahrensregeln fiir
Kunden und Kassenpersonal haben.
Wenn ,Tap & Go” bei Girogo nicht funk-
tioniert, dann sollen sich die Anwender
direkt an das Einstecken der Karte gewoh-
nen, egal ob und wie geladen oder be-
zahlt werden soll.

Virtuelle Hadndlerkarte als Erfolgsfaktor

In Summe ist flr uns Girogo ein erster
Schritt in ein effizientes und ganzheitliches
Debit-Bezahlverfahren. Daher ist in einem
zweiten Schritt das Giropay-Verfahren
(,Tap & PIN“/electronic-cash kontakilos)
sozusagen als bergangslose NFC-Funk-
tion aufzusetzen. Dabei wird die Diskus-
sion spannend sein, wie sich NFC (Tap)
und PIN-Prifung gegen den Karfenchip
(PIN) praxistauglich kombinieren lassen.
Der dritte Schritt wird dann die parallele

Nuizung eines Smartphones als Trdger
eines Debit-Bezahlverfahrens sein.

Die ersten 42 Terminals mussten wir man-
gels Alternativen noch mit einer physi-
schen Hdndlerkarte ausstaften. Weitere
Terminals werden wir damit aber nicht
ausstatten, denn das ist fur den wirtschaft-
lichen Befrieb einer fldchendeckenden
Terminal-Infrastruktur ein klares KO-Krite-
rium, was wir nicht zuletzt aus den Erfah-
rungen im Einzelhandel mit der Geldkarte
gelernt haben. Aus unserer Sicht sind
die Spezifikation fur die virtuelle Handler-
karte bereits fertig und mit etwas mehr
Engagement seitens der Kreditwirtschaft
und ihrer Dienstleister mUsste diese Her-
ausforderung bis zum Sommer zu bewdl-
tigen sein. Eine spdtere Verflgbarkeit der
virtuellen Héndlerkarte wére flr uns weder
verstdndlich noch akzeptabel und aus
unserer Sicht eine reale Gefahr fir den
Erfolg von Girogo.

Verbesserungsbedarf bei den
Hintergrundprozessen

Als weiteres Verbesserungspotenzial sehen
wir die fechnischen und administrativen
Hintergrundprozesse bei Girogo. Die Ver-
fahren stammen aus den neunziger Jahren
und fragen die DNA der Geldkarte. Wenn
man hier mit einer hohen Automatisierung
arbeiten will, und das ist ja notwendig,
mussten einige Verfahren einer griindlichen
Renovierung unterzogen werden. Das geht
nicht soforf und daher bendtigt eine Akzep-
tanzstelle eine ganze Reihe von speziellen
Werkzeugen, die die heufigen Defizite
kompensieren. Viele davon hat die WestLB
im Laufe der letzten Jahre flr ihre Kunden
umgesefzt.

Insofern sind wir sehr froh, dass dieser flr
das operative Geschdft von Girogo rele-
vante Teil der WestLB eine Zukunft bei der
Landesbank Hessen-Thiringen (Helaba)
haben soll. \Wegen der vorhandenen Kom-
plexitdt der Verfahren ist es unser Kunden-
wunsch, dass der Ubergang respekivoll
und maglichst friktionsfrei erfolgt.
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