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FUr die Online-Marktplatz-Situation ist
Payment eine strategische Frage

Von Dominik Benner

Den einzig wahren Zahlungsmix fir Online-Shops gibt es nicht, sagt Dominik
Benner. Es geht auch nicht einfach darum, Kunden ein moglichst breites Port-
folio an Bezahlverfahren anzubieten. Sondern vor allem die Vereinfachung der
Bestellprozesse und Einkaufsabbriche bestimmen diese strategische Entschei-
dung. Nutzerzahlen sind dagegen - das gilt beispielsweise fur Paydirekt -
zweitrangig. Generell geht es um den Spagat zwischen Kundenzufriedenheit
und Wirtschaftlichkeit. Insofern kann Payment auch nie ein abgeschlossenes

Projekt sein.

Die Paymentwelt ist komplex und
scheint zundchst weit weg vom eigent-
lichen Kerngeschaft eines Online-
Hdandlers. Doch gerade das Payment
ist eine entscheidende Komponente fir
den reibungslosen Ablauf des Check-
outs im E-Commerce und hochst rele-
vant fur Kaufabbriche. Natirlich ist
das keine neue Erkenntnis — zahlreiche
Studien der Handelsinstitute belegen
diese Situation immer wieder mit Zah-
len und Fakten.

Es geht dabei allerdings nicht nur
darum, dem Kunden moéglichst viele
Bezahlverfahren zur Auswahl anzubie-
ten. Das wdre zu einfach. Vielmehr sind
eine knallharte Strategie und ein hohes
MaB an Flexibilitat gefragt, denn Pay-
ment verursacht auch Kosten fur den
Ha&ndler oder Plattformbetreiber. Da-
mit ist in der Schuhe24-Gruppe das
Thema Chefsache. Wir betreuen es
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mit einem professionellen Team, das
sehr viel Erfahrung im Online-Payment
mitbringt.

Online-Handler missen heute
Zahlungsverkehrsexperten sein

Das Fatale ist, dass die Abhdngigkeiten
und Schnittstellen im Zusammenhang
mit dem Zahlungsverkehr for den klei-
nen Online-Shop-Betreiber genauso
wesentlich sind wie fUr einen grof3en
Online-Marktplatz.

Neben ,Must-haves” im Bezahlarten-
Portfolio die jedes Online-Angebot
betreffen, gibt es zahlreiche Optio-
nen, die jeweils fUr spezielle Branchen
relevant sind — beispielsweise im Abon-
nement-Business, im Streaming, im
Ticketing oder anderen Geschafts-
modellen. Dort wird es fur jede Situa-

tion noch einmal die Bestseller des
Payments geben.

Leider gibt es nicht die ,einzig wahre"
Zusammenstellung der Bezahlver-
fahren fur alle Online-Shops. Der je-
weils passende Mix &ndert sich mit den
Situationen, die sich durch Veranderun-
gen der Branche einstellen oder von
innen durch den Wandel eines Unter-
nehmens.

Das Payment-Portfolio
kontinuierlich Uberprifen

Generell ist es wichtig, das Portfolio
kontinuierlich zu prifen und Stérungen
im Auge zu behalten. Die Auswahl
ist daher definitiv eine strategische Fra-
ge, vor allem im Hinblick auf die
Performance und Einkaufsabbriche.
Um einem frohzeitigen Verlassen des
Checkouts durch den Online-Shopper
vorzubeugen, bietet Schuhe24 deshalb
eine entsprechende Vielfalt an Zahlver-
fahren. Jeder Kunde soll sich ,abgeholt”
und sicher fGhlen. Fur das Basis-Port-
folio unserer Plattformen haben wir uns
deshalb fur Paypal, Kauf auf Rech-
nung, je nach Branche eine Ratenzah-
lungsmoglichkeit und Kreditkarten-
akzeptanz entschieden.

Auch fir Zahlverfahren ist der Markt
vielfaltig und wir prifen im Vorfeld ge-

Dr. Dominik Benner,
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Abbildung 1: Schuhe24 - fast 90 Prozent des Umsatzes Gber Rechnung

und Paypal (2019)
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Abbildung 2: 2020 verliert die Rechnung an Bedeutung
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vom 1. April 2020 bis 30. Juni 2020

nau die Starken und Schwdachen der
einzelnen Anbieter. Es reicht beispiels-
weise nicht einfach aus, ,Kauf auf
Rechnung” zu ermdoglichen. Sondern
es gilt zwischen der Akzeptanz der
Kunden, den technischen HUrden fur
die Implementierung, dem Inkasso-
Handling und den GebUhren der An-
bieter abzuwdagen.

Marketingaktionen mit einzelnen
Zahlungsanbietern

Nichts ist unwirtschaftlicher fir einen
Online-Shop, als einen solventen Kun-
den wegen einer Ablehnung beim Kauf
auf Rechnung zu verlieren, weil man als
Handler den falschen” Anbieter ausge-
wdahlt hat.

Die soeben herausgegebene EHI-
Studie Online-Payment 2020 spiegelt
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auch die Erfahrungen von Schuhe24
wider:

- Das Institut ermittelte, dass 32,8 Pro-
zent aller Online-K&ufe per Rechnung
bezahlt werden, 1,5 Prozent mehr als
im Vorjahr.

- Paypal belegt mit 20,2 Prozent Platz
zwei der umsatzstdrksten Zahlungs-
arten.

Die Top-2-Zahlarten bei Schuhe24 sind
ebenfalls der Kauf auf Rechnung ge-
folgt von Paypal. Auf Rang 3 positio-
niert sich mit deutlichem Abstand Ama-
zon Pay.

Natdrlich kénnen einzelne Verfahren
Uber Incentives gepusht werden. Eini-
ge Handler gewdhren beispielsweise
Skonto bei Zahlung per Vorauskasse.
Das kann das jeweilige Payment dann

auch im Aktionszeitraum starken. Wir
planen fur die Zukunft Marketing-Ra-
batt-Aktionen mit einzelnen Zahlungs-
anbietern - das sorgt nicht nur fur einen
Transaktionsanstieg bei den jeweiligen
Bezahlverfahren, sondern auch fir ei-
nen weiteren Kaufanreiz bei unseren
Kunden.

Uber Payment hohere
Performance erreichen

Schuhe24 istin erster Linie unter Berick-
sichtigung aller Sicherheitsaspekte an
der Vereinfachung des Bestellprozesses
fur den Kunden interessiert. Amazon Pay
stellt dabei neben Paypal einen sehr un-
komplizierten Express-Checkout fir den
Kunden bereit. Amazon Pay findet sich
dagegen auf den Plattformen nicht als
umfangliches Bezahlverfahren —was der
Kunde findet, ist der Expressbutton. Er
maochte nicht noch einmal Adressdaten
eingeben mussen, sondern schnell und
unkompliziert bezahlen. Das ermdg-
lichen wir ihm.

Sicherheit ist im Rahmen der Perfor-
mance ebenfalls ein wichtiger Punkt:
Auf Taschen24 bieten wir nun erstmalig
Kreditkartenzahlung, unabhdangig von
Zahlungsanbietern wie Paypal oder
Amazon Pay, an — natUrlich als sichere
3D-Secure-Variante. Vor EinfUhrung
von 3D-Secure war es fir den Verbrau-
cher sehr einfach, bei seinem Kreditins-
titut Charge-Back einzuleiten. Das fihrt
logischerweise zu hohen Zahlungsaus-
fallen beim Handler. 3D-Secure sorgt
nun fir eine Beweislastumkehr, die
Verbrauchern und Shopbetreibern glei-
chermaBen zugutekommt, denn die
Missbrauchsméglichkeiten sind deutlich
eingeschrankter.

Um fur den Besteller die Entscheidung
zu erleichtern, sollten die Zahlverfahren
Ubersichtlich prasentiert werden. In die-
sem Punkt wurde viel Akzeptanz durch
eine sinnvolle Sortierung erreicht. Wenn
der Kunde sein préferiertes Zahlverfah-
ren gefunden hat, muss er keine weite-
ren in die Auswahl nehmen. Somit er-
folgt die Reihenfolge der angebotenen
Bezahlverfahren nach der Anzahl der
Kunden, die diese Alternative statistisch
am héufigsten nutzen.

Zur Steuerung der Akzeptanz sind
diese Reihenfolgen auch verdander-
bar, beispielsweise bei einer Rabatt-
aktion mit einem der Bezahlverfahren.
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Im Aktionszeitraum ist daher wichtig,
dass der Kunde die ,rabattierte”
Bezahlmdoglichkeit direkt an erster Stel-
le im Checkout findet und einsetzen
kann.

Nutzerzahlen bei Paydirekt
zweitrangig

Es gibt kaum Zahlarten, die bei Auf-
nahme im Payment-Mix direkt eine
nennenswerte Verschiebung hervorru-
fen. Bei neuen Zahlungsangeboten
haben wir bei Amazon Pay noch am
starksten eine Veranderung beobach-
tet. Hier sprechen wir allerdings von
einem extrem groBen Player und damit
einer entsprechend groBen Anzahl von
Nutzern.

Wir bieten aus strategischen Grinden
seit Mai Paydirekt als nationales On-
line-Bezahlverfahren an. Die Nutzer-
zahlen waren bei dieser Entscheidung
erst einmal zweitrangig. Grund fur die
Aufnahmen in das Bezahlarten-Port-
folio sind die hohe Seriositat, die Sicher-
heit, der Liquiditatsvorteil sowie die
gUnstigen Handlingskosten. Paydirekt
hat bei uns kein anderes Verfahren
ersetzt, sondern wurde additiv hinzu-
genommen.

Insbesondere Liquiditat ist fUr Einzel-
handel und E-Commerce gleichbedeu-
tend mit der Luft zum Atmen. Um allen
Verbindlichkeiten fristgerecht nach-
kommen zu kénnen, muss Zahlungs-
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Computop

the payment people

ausfallen konsequent entgegengewirkt
werden. Dank direkter Autorisierung
des Kaufbetrags am Girokonto des
Kunden bietet Paydirekt dem Handler
eine Zahlungsgarantie und schitzt ihn
vor Zahlungsausfallen. Der Geldein-
gang erfolgtin der Regel am ndchsten
Tag. Bei anderen Zahlverfahren sind
dagegen Verzdgerungen bis zu drei
Wochen nicht selten. Wir haben groBes
Interesse daran, den Geldeingang
moglichst umgehend an unsere ange-
schlossenen Handler weiterleiten zu
kénnen.

Alle Prozesse so smart
wie moglich

In Verbindung mit der Zahlungsgaran-
tie durch Paydirekt ergeben sich wei-
tere Vorteile bei nachgelagerten Pro-
zessen: Es entfallt beispielsweise das
kostspielige Mahn- und Inkassover-
fahren bei Zahlungsstorungen. Ein
weiterer Pluspunkt: Sollte es bei mit
Paydirekt bezahlten Lieferungen zu
einer Retoure kommen, erfolgt die
Rickabwicklung — auch von Teilzah-
lungen - automatisiert und direkt auf
das Girokonto des Kaufers. Sukzessive
sollen deshalb auch die Online-Porta-
le Taschen24.de und Dein-Juwelier.de
mit Paydirekt ausgestattet werden. An
diesem Beispiel wird deutlich, wie kom-
plex — branchen- und unternehmens-
orientiert — die strategischen Uber-
legungen rund um das Payment im
E-Commerce gelagert sind.
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und Payment Service Provider

Globales Omnichannel Payment Processing

PCI DSS-, PIN- und P2PE-zertifiziert
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Um einer Standardisierung fir alle
Plattformen nahezukommen und um
Prozesse weiter zu automatisieren, ar-
beiten wir mit einem Payment Service
Provider zusammen. Damit muss nicht
jedes Bezahlverfahren einzeln einge-
bunden werden, sondern sie kénnen
Uber den Anbieter gebindelt werden.
Ziel ist es, dass alle Prozesse so smart
wie moglich abgebildet werden und
beispielsweise im Shop-Backend oder
beim Zahlungsanbieter keine Erstat-
tfung angestoBen werden muss — das
sollte automatisiert Uber eine Statusver-
dnderung erfolgen.

Wie wichtig das Payment fir einen
Handler ist, zeigt sich spatestens dann,
wenn es einmal nicht reibungslos funk-
tioniert — sei es, weil die Technik ver-
sagt, unnétige Kosten verursacht wer-
den, ein Payment-Anbieter ausfallt
oder weil durch unvorhersehbare
Ereignisse neue Anforderungen ent-
stehen.

Im Sinne einer guten unternehmerischen
Planung gilt auch fur das Payment, den
Spagat zwischen Kundenzufriedenheit
und eigener Wirtschaftlichkeit zu meis-
tern. Marktplatze und Online-Shops
werden sich kontinuierlich mit dem
Thema Payment auseinandersetzen
muUssen, wir sprechen in diesem Zusam-
menhang nie von abgeschlossenen Pro-
iekten. Es geht darum, beweglich zu
bleiben und Strategien zu entwickeln,
die diesen flexiblen Anforderungen
Genulge tun. |

!

h zur eigenen \{erwendung.. )




