E-Commerce

vorkasse wird oft
falsch eingeschaizt

Von Holger Seidenschwarz und Stefan Weinfurtner

Es ist ein Trugschluss, dass die Vor-
kasse das fiir Online-Hdndler kosten-
giinstigste Bezahlverfahren ist, so die
Autoren. Denn die indirekien Kosten
werden oft unterschdtzt. Aufholpoten-
zial sehen Holger Seidenschwarz und
Stefan Weinfurtner deshalb sowonl fiir
Giropay als auch fiir die bei Banken
eher unbeliebte Sofortiiberweisung.
Beide schneiden in puncto Kosten oft
besser ab, es mangelt ihnen jedoch
noch an Kundenakzeptanz. Red.

Die Umsdtze, die im E-Commerce erzielt
werden, wachsen seit vielen Jahren mit
zweistelligen Rafen an und betrugen 2015
bereits netto rund 40 Milliarden Euro.?
Damit bel@uft sich der Anteil der auf digi-
talem Weg erzielten Umsdtze mit Waren
— bezogen auf die gesamten Einzelhan-
delsumsdtze, die 2015 472,4 Milliarden
Euro betrugen — auf rund 8,5 Prozent.?
Diese Umsdtze gilt es effizient zu verein-
nahmen. Online-Handlern steht dazu eine
Vielzahl an unterschiedlichen Zahlungs-
verfahren flr die Einbindung in ihre Shops
zur Verfligung. Nicht immer ist es fur die
Hdndler aber offenkundig, welche der Ver-
fahren sie einsetzen wollen und sollen.
Aus guten Grlinden bieten die Hdndler
ihren Kunden tblicherweise nicht nur ein
einziges Zahlungsverfahren an, sondern
eine Auswahl an Bezahimoglichkeiten.
Denn die Kunden haben Gewohnheiten

beim Einkaufen im Internet entwickelt; je-
der Kunde hat ein Bezahlverfahren, das er
bevorzugt. Wird ihm dieses vom Shop
nicht angeboten, bricht er unter Umstan-
den sogar den Einkauf ab.

Kundenakzeptanz, Sicherheit und
Kosten im Spannungsfeld

Welches Portfolio Hdndler nun aber im
konkreten Einzelfall anbieten sollen, ist fur
sie oft nicht unmiftelbar ersichtlich. Die
Entscheidung dartber stellt daher hdufig
eine Herausforderung dar. Drei Aspekte
mussen bei dieser Enfscheidung bertick-
sichtigt werden.

™ Erstens ist die Akzeptanz des Zah-
lungsverfahrens bei den Kunden wichtig.®
Kann ein Kunde nicht mit seinem bevor-
zugten Verfahren bezahlen, wird er hdufig
den Shop verlassen und bei der Konkur-
renz einkaufen.®

™ Einen zweiten wichtigen Aspekt stellt
die Sicherheit der eingehenden Zahlungen
dar. Wdhrend der Héndler bei der Zahlung
auf offene Rechnung das volle Ausfallrisi-
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ko fréigt, hat er bei anderen Verfahren we-
nig bis gar kein Ausfallrisiko.

™= Beim dritfen wesentlichen Aspekt han-
delf es sich schlieBlich um die Kosten des
Bezahlverfahrens.

Zwischen den drei Aspekten Kundenak-
zeptanz, Sicherheitsgrad und Kosten be-
steht bei jedem Verfahren ein Spannungs-
verhdlinis. Es gibt derzeit jedoch kein
Zahlungsverfahren, das alle drei Anforde-
rungskriterien flr die Handler in befriedi-
gendem AusmaR erflllt.

Zu den von Hdndlern am hdufigsten an-
gebotenen Verfahren zdhlen neben der
Kreditkarte, Paypal, dem Kauf auf Rech-
nung und der Lastschrift zwei weitere Arten
von Zahlverfahren: einerseits die ,klassi-
sche” Vorkassezahlung per Uberweisung,
andererseifs Direktliberweisungsverfahren
wie Giropay oder Sofortiiberweisung.

Vorkasse: Nachteile fiir Héndler
und Kunden

Betrachtet man zundchst die bei Handlern
sehr beliebte Vorkassezahlung per Uber-
weisung, fallt auf, dass drei Viertel der
Handler dieses Zahlungsverfahren anbie-
ten, vorrangig deshalb, weil sie vor Zah-
lungsausfallen und Warenverlust geschaitzt
sind. Dagegen trdgt der Kunde bei dieser
Zahlungsform das Risiko, dass die Ware
nicht beziehungsweise unvollstdndig oder
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Abbildung 1: Vorkasse im Internet aus Hdndlersicht. Frage: Warum bieten Sie den
Kauf auf Vorkasse per Uberweisung in ihnrem Online-Shop an? (Angaben in Prozent)
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fehlerhaft geliefert wird. Nachteilig ist zu-
dem, dass der Hdndler die Bestellung in
der Regel erst dann weiterbearbeiten und
versenden wird, wenn die Uberweisung
des Kunden auf seinem Kontoauszug er-
scheint. Die Lieferung erfolgt dementspre-
chend erst einige Tage verspdtet.

Deshalb ist es nicht verwunderlich, dass
viele Kunden davor zurickscheuen, im
Internet per Vorkasse zu zahlen und ,nur”
30 Prozent der Kunden in den lefzten
zwolf Monaten damit bezahlt haben. Die
Studie ,Erfolgsfakfor Payment” zeigt, dass
88 Prozent der Kunden den Kauf ab-
brechen, wenn ausschlieBlich die Zahlung
per Vorkasse angeboten wird.® Zudem ist
die Zahlung per Vorkasse fiir die Kunden
gegebenenfalls relativ umstdndlich, da sie
hierzu zum Beispiel erst das Online-Ban-
king ihrer Bank aufrufen und die angege-
benen Kontodaten des Hdndlers sowie
den Verwendungszweck in das Formular
Ubertragen mussen.

Zu beachten ist auBerdem, dass die Vor-
kasse fur den Handler nicht kostenlos ist,
sondern ebenso wie bei der Rechnung
zum Beispiel flr den Abgleich des Zah-
lungseingangs mit den offenen Posten
oder flr Ruckfragen bei Unstimmigkeiten
Kosten anfallen konnen. Diese Kosten
kénnen durchaus mehrere Euro je Bestel-
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lung betragen. Die bei Vorkassezahlungen
auffretenden Verzogerungen konnen durch
den Einsatz von Direktliberweisungsver-
fahren wie Giropay oder Sofortiberwei-
sung vermieden werden.®

Giropay ist ein Zahlungsverfahren, das von
Teilen der deufschen Kreditwirtschaft ent-
wickelt wurde und von einer Vielzahl von
Online-Banking-Kunden genutzt werden
kann. Wenn der Kunde nach Abschluss
der Bestellung in einem Online-Shop die-
ses Zahlungsverfahren wahlt, wird er zum
Online-Banking seiner Bank weitergeleitet.
Der Kunde loggt sich dort mit seinem Be-
nutzernamen und seiner PIN in den ge-
schufzten Bereich ein. AnschlieBend wird
ihm ein bereits mit den Zahlungsdaten und
einem passenden Verwendungszweck vo-
rausgefiillter Uberweisungsauftrag bereit-
gestellt, der zum Beispiel noch mit einer
TAN zu bestatigen ist. Das Kreditinstifut
Ubermittelt daraufhin eine Zahlungsgaran-
tie an den Handler und leifet den Kunden
zurtck in den Web-Shop. Der Hdndler
kann daraufhin sofort die Ware versenden.

Sofortiiberweisung als weiteres Direkitiber-
weisungsverfahren arbeitet dhnlich, je-
doch verl@uft hier die Kommunikation des
Kunden ausschlieBlich mit Sofortliberwei-
sung und dem Hdndler. Dem Kunden wird
hierbei nicht direkt — im Unterschied zu

Giropay — die Online-Banking-Website
seiner Bank angezeigt.

Fiir den Hdndler nicht das
kostengiinstigste Verfahren

Aufgrund der unterschiedlichen Vorziige
der Vorkassezahlung und den Direkflber-
weisungsverfahren, die sich trotzdem im
Grunde dhneln, hat Ibi Research an der
Universitdt Regensburg im Rahmen einer
Online-Befragung von tber 1000 Privat-
personen und Online-Hdndlern erhoben,
wie Konsumenten und Online-Hdndler
diesen Zahlungsverfahren gegendberste-
hen.® Dabei wurde unter anderem ermit-
telt, was die konkreten Griinde fur die
Nufzung beziehungsweise. Nicht-Nutzung
der Verfahren sind. Die Ergebnisse werden
im Folgenden Kkurz vorgestellt.

Hdndler bieten vor allem deshalb die Be-
zahlung per Vorkasse an, da sie das Zah-
lungsausfallrisiko ausschlieBen wollen und
Vorkasse grundsdtzlich von allen Kunden
— auch infernafional — genutzt werden
kann. Was dabei allerdings Ubersehen
wird: Der Schuiz vor Zahlungsausfall wird
teuer erkauft. Denn die Ware wird vom
Hdndler in der Regel erst dann verschickt,
wenn der Zahlungseingang vorliegt. Bis
dahin muss die Ware reserviert und gela-
gert werden, was Kosten verursacht. Auch
der Abgleich der Zahlungseingdnge mit den
offenen Posfen und die Zuordnung von
Zahlung und Bestellvorgang verursachen
zus@tzliche Kosten. Haf der Kunde bei-
spielsweise bei der Uberweisung einen
Zahlendreher im Verwendungszweck, wird
hdaufig der automatisierte Abgleich schei-
tern. Eine manuelle Zuordnung der Zahlung
zur offenen Position verursacht aber hohe
Prozesskosten. Noch drgerlicher ist es flr
den Hdndler, wenn die Zahlung ganz aus-
bleibt und die reservierte Ware wieder in
den Online-Shop eingestellt werden muss,
mit dem Risiko, darauf sifzen zu bleiben.

Die bei den Hdndlern vielfach verbreitete
Annahme, Vorkasse sei das kostenguins-
tigste aller Bezahlverfahren, ist ein Trug-
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schluss. Es werden ndmlich hdufig die mit
der Vorkasse verbundenen indirekten Kos-
ten (bersehen. Denn es greift zu kurz, nur
auf die direkten Kosten eines Verfahrens
abzustellen. Dadurch werden wesentliche
Bestandteile der Kosten vernachl@ssigt und
es konnen falsche Enfscheidungen gefrof-
fen werden. Das bessere Entscheidungs-
kriterium sind die gesamfen den Zahlungs-
verfahren zuzurechnenden Kosten, also
unter Einbezug der vor- und nachgelager-
ten indirekten Kosten (siehe hierzu®).

Von vielen Hindlern incentiviert

Auch fiir den Kunden ist die Bezahlung per
Vorkasse vergleichsweise umsténdlich
und aufwendig: Er muss nach dem Kauf
selbst seine Online-Banking-Seite 6ffnen
und die Uberweisungsdaten manuell ein-
geben, und die Lieferung wird in der Regel
wie beschrieben auch erst nach dem Zah-
lungseingang beim Hdndler angestoBen.

Es bleibt die Frage, warum die Vorkasse
frotzdem relativ hdufig von Online-Kdufern
genutzt wird. Der Grund ist: Viele Online-
Hdndler biefen auf die Bezahlung per Vor-
kasse Verglnstigungen an. Das hei@t, die
Nutzung von alternativen Bezahlverfahren
ist mit zusdtzlichen Kosten verbunden, was
die Zahlung mit Vorkasse flr den Kunden
zur preiswertesfen Zahlungsoption macht,

oder es wird vom Hdndler ein Rabaft bei
der Zahlung mit Vorkasse gewdahrt. Genufzt
wird die Zahlung per Vorkasse auch dann,
wenn der Handler keine alternativen Ver-
fahren anbietet — allerdings brechen viele
Kunden den Einkauf in diesem Fall ab.

Giropay und Sofortiiberweisung sind
kostengiinstiger

Auch Giropay und Sofortliberweisung
stellen aus Sicht des Kunden eine Bezah-
lung vor Lieferung und somit ein Vorkas-
severfahren dar. Allerdings bieten diese
beiden Direktliberweisungsverfahren so-
wohl Héndlern als auch Kunden einige
Vorteile gegentiber der Vorkassezahlung.
Deswegen ist es verwunderlich, dass der
Kauf auf Vorkasse von drei Viertel der
Hdndler angeboten wird — die Direktiber-
weisungsverfahren Giropay und Sofort-
Uberweisung aber von deutlich weniger.
Denn von den drei wichtigsten Anforderun-
gen an ein Zahlungsverfahren — Kunden-
akzeptanz, Kosten und Schutz vor Zah-
lungsausfall — werden vor allem die beiden
letzten bei den Direkttiberweisungsverfah-
ren sehr gut erfullt. Wenn man die Kosfen
befrachtet, schneiden diese off sogar bes-
ser ab als die Vorkassezahlung selbst.®

Hdndler sollten daher — um Kosten zu mi-
nimieren — auch versuchen, den Anteil von

Abbildung 2: Vorkasse im Internethandel aus Verbrauchersicht (Angaben in Prozent)
Frage: Warum haben Sie in den letzten 12 Monaten mit Viorkasse per Uberweisung gezahlt?
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Zahlungsverfahren mit geringeren Gesamt-
kosten zu erhéhen. Das konnte etwa Uber
die Gewdhrung von Anreizen gelingen, die
Kunden zur Wahl bestimmter, kosfenguns-
tiger Zahlungsverfahren bewegen sollen.

Solche Anreize kdnnfen in Form von Rabat-
ten oder Versandkostennachldssen beste-
hen. Sie sollten deswegen nicht (wie viel-
fach angewandt und oben beschrieben) auf
die Vorkassezahlung gewdhrt werden,
sondern auf die Nufzung von Direkiliber-
weisungsverfahren. Allerdings mangelt es
bei Direktuberweisungsverfahren zum Teil
noch an der Kundenakzeptanz — obwohl
Giropay-Nutzer die Vertrauenswirdigkeit,
Sicherheit und die Schnelligkeit der Zahlung
per Direktiiberweisungsverfahren schdtzen.
Dies liegt hdufig daran, dass Online-Hdnd-
ler diese Verfahren nicht anbiefen oder —
wie bei Giropay — dass dieses Zahlungs-
verfahren von manchen Kreditinstituten
nicht unterstttzt wird. Dies flhrt dazu, dass
der Kunde das Verfahren nicht nutzen kann.

Potenzial fiir Direktiiberweisungsverfahren

Die Befragungsergebnisse zeigen also ein
durchaus betréichtliches Potenzial fur die
Direktliberweisungsverfahren, gegentber
der Vorkassezahlung aufzuholen und ihre
Vorteile auszuspielen. Wichtig fir Online-
Hdndler ist es aber auch, die Entschei-
dung Uber den Einsatz von Zahlungsver-
fahren nicht auf einen einzigen Aspekt —
wie Kosten oder Kundenakzeptanz — zu
verklrzen. Andere Faktoren sind ebenfalls
enfscheidungsrelevant: die Akzeptanz bei
den Kunden, der Sicherheitsgrad der Zah-
lungen oder die internationale Einsetzbar-
keit beim Verkauf ins Ausland.
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