LASST ZAHLEN SPRECHEN

Zu den personenbezogenen Daten gehoren grundsatzlich alle Angaben, die konkrete Rickschlisse
auf eine Person zulassen, wie Name, Adresse, Telefonnummer oder Bankverbindungsdaten. Perso-
nenbezogene Daten dirfen nur zur Erfullung und Verwaltung eines Vertragsverhaltnisses sowie nach
expliziter Einwilligung durch den Kunden gespeichert werden. In einigen Urteilen wurde auch die
IP-Adresse zu den personenbezogenen Daten gezahlt. Eine hdchstrichterliche Entscheidung hierzu
steht noch aus. Dies hat zur Folge, dass der Einsatz von Web-Controlling-Tools, die neben dem Nut-
zerverhalten auch die vollstandigen |IP-Adressen der Nutzer protokollieren, derzeit gegen geltendes
Datenschutzrecht verstoft.

Eine kombinierte Speicherung von personenbezogenen Daten und aufgerufenen Websites (z. B. in
Logfiles oder Cookies) ist ohne explizite Einwilligung des Besuchers unzulassig. Das Einholen einer
solchen Erklarung ist jedoch auBerst schwierig, denn eine explizite Einwilligung liegt nur dann vor,
wenn er sich bereits vor Beginn der Datenerhebung damit einverstanden erklart, dass er an perso-
nalisierten Marketing-MaBnahmen teilnehmen machte (z. B. durch Anklicken eines Kastchens). Eine
entsprechende Klausel in den AGB oder in den Nutzungsbedingungen reicht hierfiir allein nicht aus.
Website-Betreiber sollten deshalb auf jeden Fall einen expliziten Hinweis in die Datenschutzbe-
stimmungen aufnehmen, wie und zu welchem Zweck sie welche personenbezogenen Daten erheben
und verarbeiten. Zudem gilt es, die Rechtsprechung in diesem Kontext weiter zu beobachten. In den
meisten Fallen wird das Web-Controlling nicht auf eigenen Servern betrieben, sondern es werden hier-
fur die Dienste Dritter in Anspruch genommen. Wenn auf diese Weise die Daten weitergeleitet werden,
ist es zwingend erforderlich, dass Sie die Kontrolle tber die Daten behalten. Schlieen Sie daher in
jedem Fall mit dem Dienstleister einen schriftlichen (!) Vertrag zur Verarbeitung der Daten in lhrem
Auftrag ab (Auftragsdatenverarbeitung), sonst sind die gesetzlichen Vorschriften nicht beachtet.

Machen Sie fir lhre Kunden transparent, welche Daten fir welchen Zweck erhoben werden und
wie mit den Daten verfahren wird. Dazu gehort z. B. auch die Information, warum und in welchen
Fallen Cookies eingesetzt werden. Derzeit existieren auf europiischer Ebene auch Uberlegungen,
wonach Cookies nur noch unter bestimmten Bedingungen gespeichert werden dirfen (so ge-
nannte Cookie-Richtlinie). Eine eindeutige rechtliche Regelung liegt derzeit jedoch noch nicht vor.
Daruber hinaus sollte die Datenschutzerklarung einerseits nicht zu stark mit juristischen Klauseln
gespickt sein, andererseits sollten den Nutzern jedoch auch keine wichtigen Informationen vorenthalten

werden.

Der Kunde kann der Speicherung von Daten jederzeit widersprechen, bei personenbezogenen Daten
sogar rickwirkend. Mochte der Kunde nicht mehr zur Erstellung pseudonymer Nutzungsprofile
beitragen, miissen Sie als Shop-Betreiber sicherstellen konnen, dass das Nutzungsverhalten dieses
Kunden nicht mehr protokolliert wird. Hierfir kann beispielsweise im Browser des Kunden ein ent-
sprechendes Cookie gesetzt werden.

Fir den ordnungsgemafien Umgang mit Ihren Kundendaten sind Sie auch dann verantwortlich, wenn

Sie einen externen Dienstleister mit der Verarbeitung von Kundendaten beauftragt haben. Vorsicht ist da-

her vor allem geboten, wenn die Datenverarbeitung in auslandischen Staaten vorgenommen wird, in denen

nicht die gleichen Datenschutzstandards wie in Deutschland und der Europaischen Union gelten.

Diese Hinweise konnen eine qualifizierte Rechtsberatung jedoch nicht ersetzen. Um zu prifen, ob Sie

die geltenden Datenschutzgesetze einhalten, wenden Sie sich bitte an einen Anwalt oder an eine andere

qualifizierte Beratungsstelle.

Checkliste 3-1: Hinweise zum Datenschutz
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Kleine Gehilfen - Zahlpixel-Analyse

Eine Alternative zur Logfile-Analyse ist die Ver-
wendung von Zahlpixeln. Bei jedem Aufruf einer
Website wird dabei gleichzeitig ein kleines, trans-
parentes Bild von einem speziellen Analyse-Server
heruntergeladen, der haufig von einem externen
Dienstleister betrieben wird. Mit diesem Aufruf
werden die flir das Web-Controlling bendtigten
Daten fir den Besucher im Hintergrund an den
Analyse-Server Ubertragen, der auf dieser Daten-
basis entsprechende Auswertungen erzeugt (vgl.
Abbildung 3-6).

Ablauf des Zahlpixel-Verfahrens
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Abb. 3-6: Ablauf des Zahlpixel-Verfahrens

Ein wichtiger Vorteil der Zahlpixel-Analyse be-
steht darin, dass der Aufruf des Pixels auch bei
der Verwendung von Zwischenspeichern (Caches)
erzwungen werden kann, so dass die meisten
Seitenaufrufe tatsachlich gezahlt werden. Ausnah-
men treten nur dann auf, wenn der Besucher das
Laden von Bildern im Web-Browser grundsatzlich
unterbindet oder das Bild aus anderen technischen
Grinden nicht vollstandig geladen werden kann.

Mit dem Zahlpixel-Verfahren konnen jedoch
noch weitere Informationen Uber den Besucher
gewonnen werden. In Kombination mit einem
JavaScript-Code kann unter anderem festgestellt
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werden, welche Bildschirmauflosung der Besu-
cher eingestellt hat oder auch welche besonderen
Techniken und Plugins der verwendete Browser
unterstitzt. Dadurch stehen neben der IP-Adresse
weitere Merkmale zur Verfiigung, um einzelne Be-
sucher maoglichst eindeutig zu identifizieren und
auf dieser Basis Seitenaufrufe zu Navigationspfa-
den zusammenzufassen. Zudem ist eine Unter-
scheidung zwischen automatisierten Robots und
.echten” Besuchern maoglich.

Ein Nachteil der Zahlpixel-Analyse ist jedoch,
dass die Pixel zunachst in die zu betrachtenden
Websites integriert werden missen, bevor darauf
aufbauende Analysen maglich sind. Beider Nutzung
externer Dienstleister ist zudem darauf zu achten,
dass der Dienstleister die Datenschutzanforde-
rungen erflllt: Zum einen geben Sie dem Dienst-
leister Einblicke in wertvolle Geschaftsdaten, zum
anderen werden Sie selbst haftbar gemacht, wenn
der Dienstleister gegen geltende Datenschutzbe-
stimmungen im Umgang mit Kundendaten verstof3t
(vgl. Checkliste 3-1).

Kennen wir uns? Moglichkeiten
und Grenzen der Wiedererkennung
von Besuchern

Eine besondere Herausforderung sowohl bei der
Logfile- als auch bei der Zahlpixel-Analyse stellt
die Erkennung wiederkehrender Besucher dar. So
kaufen beispielsweise viele Kunden, die iber ein
Banner auf lhren Shop aufmerksam werden, nicht
gleich beim ersten Besuch in lhrem Shop ein. Wer-
den diese Besucher nicht wiedererkannt, wenn
Sie einige Tage spater einen Kauf im Shop tatigen,
konnen Sie dem Erfolg der Bannerkampagne nicht
mehr zugeordnet werden.

Eine haufig genutzte Mdglichkeit, um Besucher
wiederzuerkennen, sind so genannte Cookies. Dabei
handelt es sich um Informationen, die lokal auf der
Festplatte des Seitenbesuchers abgelegt werden
(vgl. Abbildung 3-7). Bei wiederholten Besuchen
im Shop kénnen die im Cookie enthaltenen Daten
vom Web-Server ausgelesen und die Besucher so
eindeutig wiedererkannt werden. Zu beachten ist
auflerdem, dass die Datenschutzbestimmungen
eingehalten werden (vgl. Checkliste 3-1).

www.ecommerce-leitfaden.de
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Ablauf der Besuchererkennung mit Cookies

Erstmaliger Besucher:

(D Web-Seite wird angefordert

Name
Inhalt
Domain

Gultigkeit

Wiederkehrender Besucher:

VN
L]

Handler

(1) Web-Seite wird angefordert

Abb. 3-7: Ablauf der Besuchererkennung mit Cookies

Der Nachteil von Cookies besteht darin, dass
einige Internet-Nutzer in den Einstellungen ihres
Browsers die Speicherung von Cookies ablehnen
oder die gespeicherten Cookies in bestimmten
Zeitabstanden oder bei Beendigung des Browsers
l6schen. Dies hat zur Folge, dass die Zahl der wie-
derkehrenden Besucher tatsachlich hoher ist als
die mithilfe der Cookies ermittelte Anzahl.

Eine Alternative zu Cookies stellen so genannte
Fingerprinting-Verfahren dar. Dabei wird eine Viel-
zahl von technischen Informationen tber den Nut-
zer (z. B. Provider, Bildschirmauflésung, installierte
Plugins) erhoben und zu einem individuellen Profil
(daher die Analogie zu einem Fingerabdruck) kom-
biniert. Sucht der Nutzer mit dem gleichen Profil
den Shop spater erneut auf, wird er anhand dieser
Informationen wiedererkannt. Derzeit nutzen je-
doch erst wenige Online-Handler diese Maglichkeit
(vgl. Abbildung 3-8).

Allerdings hat auch diese Methode ihre Schwa-
chen. Zum einen verdndern die Nutzer von Zeit

............................. . A
L]

Handler

zu Zeit ihre technische Ausstattung, z. B. durch
Installation zusatzlicher Plugins, was die Erken-
nung erschwert. Zum anderen konnen durchaus
mehrere Besucher mit identischen technischen
Ausstattungen auf den Shop zugreifen (z. B. aus
Unternehmensnetzwerken), so dass die Zahl der
wiederkehrenden Besucher tatsachlich hoher ist
als die mithilfe des Fingerprinting-Verfahrens
ermittelte Anzahl.

Ein grundsatzliches Problem bei der Wieder-
erkennung von Besuchern liegt darin, dass prin-
zipiell nur ein Rechner, nicht aber eine Person ein-
deutig identifiziert werden kann. Greift zum Beispiel
ein Besucher von unterschiedlichen Rechnern aus
auf lhren Web-Shop zu oder wird ein Rechner von
mehreren Personen genutzt (z. B. Familien-PC],
kann der Besucher weder mithilfe von Cookies noch
mithilfe des Fingerprinting-Verfahrens zweifelsfrei
wiedererkannt werden. Darlberhinaus sind auch
die Bestimmungen des Datenschutzes zu beachten
(vgl. Checkliste 3-1).

Jeder fiinfte Handler nutzt kein Verfahren zur Besuchererkennung.

Welche Verfahren nutzen Sie derzeit, um wiederkehrende Besucher in lhrem Online-Shop zu erkennen?

(Mehrfachauswahl méglich)

+60 S

+ 3% JEferprinting-Verfahren
2 % [BBnstige Verfahren

Abb. 3-8: Verfahren zur Wiedererkennung von Besuchern

Quelle: ibi research (So steigern Online-Handler ihren Umsatz 2011)

18 % _rkennung von wiederkehrenden Besuchern
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3.4 Den Kundenwunschen auf

der Spur -

aber wie?

Um mit dem eigenen Shop langfristig Erfolg zu haben, sollten Online-Hindler ihre Website

stetig im Blick behalten und verstehen, wie ihre Besucher die Shop-Website tatsichlich erleben

und nutzen. Dabeli ist besonders wichtig zu erkennen, an welchen Stellen die Besucher

Schwierigkeiten haben und womit sie sehr zufrieden oder weniger zufrieden sind.

Bisher boten sich Website-Betreibern fir
die kontinuierliche Steuerung und Optimierung
ihrer Website herkdmmliche Web-Analyse-Tools
an. Neue Methoden des Web-Controllings, wie
Besucherbefragungen und Mouse-Tracking, bieten
Website-Betreibern heute die Moglichkeit, ihre Be-
sucher und deren Handeln besser zu verstehen.
Online-Handler erhalten damit einen erweiterten
Blick auf ihre Besucher und die Mdglichkeit, auf
deren Erwartungen und Bediirfnisse noch gezielter
einzugehen, um damit letztlich deren Zufriedenheit
und den Erfolg der eigenen Website zu steigern.
Allein der Kunde sollte im Mittelpunkt der Be-
muihungen um die Optimierung der Website stehen.
Das heif}t, es gilt auch online: Der Wurm muss dem
Fisch schmecken, nicht dem Angler.

Der Besucher im Zentrum
der Optimierung

Im ersten Schritt sollte zunachst herausge-
funden werden, was auf einer Website Uberhaupt
passiert. Mithilfe von Web-Analyse-Tools erhal-
ten Online-Handler einen Gesamtiiberblick Uber
das Geschehen. Auswertungen zu Seitenaufrufen,
Klickpfaden, Ansichtszeiten, verwendeten Suchma-
schinen und Suchwdrtern sowie zur geografischen
Herkunft und zur technischen Umgebung der Be-
sucher liefern erste Erkenntnisse. Zudem kdnnen
anhand dieser Daten bereits kritische Stellen iden-
tifiziert werden.

Es zeigt sich jedoch schnell, dass allein aus einer
quantitativen Betrachtung (z. B. nur die Betrach-
tung der Anzahl der Seitenabrufe) es sehr schwer
fallt, sofort die richtigen Schlisse zu ziehen. Viel-
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mehr missen Annahmen getroffen werden, bei-
spielsweise, dass eine andere Button-Beschriftung
im Bezahlprozess (zum Beispiel statt ,Senden” der
Begriff ., Bezahlen”) zu einer geringeren Abbruch-
rate flihren konnte. Diese Annahmen konnen z. B.
aus gangigen Gestaltungsempfehlungen abgelei-
tet werden (vgl. Checkliste 2-3), die zum Teil aus
der Usability-Forschung resultieren, aber auch auf
Vermutungen des Website-Betreibers basieren.

Darauf aufbauend misste die Website dann
entsprechend der getroffenen Annahmen ver-
andert und nach gegebener Zeit wieder dahin-
gehend untersucht werden, ob sich tatsachlich eine
Besserung, etwa eine Verringerung der Abbruch-
quote, eingestellt hat oder ob sich die Ergebnisse
sogar weiter verschlechtert haben. Es kann also
einige Zeit dauern, bis man die richtigen Stell-
schrauben gefunden und so justiert hat, dass man
letztlich mit den Erwartungen zufrieden ist. Diese
Trial-and-Error-Prozedur muss ein Shop-Betreiber
so lange durchfiihren, bis er die genauen Ursachen
fur ein bestimmtes Problem entschlisselt hat. Sein
Ziel erreicht er mit diesem Vorgehen zwar, es kostet
allerdings meistens viel Zeit und Geld.

Aus diesem Grund ist es sinnvoll, weitere inno-
vative Methoden des Web-Controllings heranzu-
ziehen, um noch detailliertere Erkenntnisse zu
den eigenen Besuchern und ihrem Verhalten zu
erhalten. Insbesondere die Einbeziehung des
Besuchers wird hierbei zukiinftig an Bedeutung
gewinnen (vgl. Abbildung 3-9).

www.ecommerce-leitfaden.de
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Einbeziehung des Besuchers gewinnt an Bedeutung - Formularfeldanalyse hat Potenzial.

Welche neueren Funktionen aus dem Bereich Web-Controlling nutzen Online-Héndler bzw. planen sie zu nutzen?

Analyse der Zugriffe von
mobilen Endgeraten

Unterteilung nach Besucher-
gruppen (Segmentierung)

E Seitenbezogenes Besucher-
. Feedback

Formularfeldanalyse

Vergleichende Tests
(z. B. A-B-Tests)

Aufzeichnung von Mausbe-
wegungen (Mouse-Tracking)

Analyse des Nutzungsver-
haltens bei Online-Videos

B wird genutzt

Mo Planung

I wird nicht genutzt

Abb. 3-9: Von Online-Handlern genutzte und geplante neuere Funktionen im Web-Controlling

Quelle: ibi research (So steigern Online-Handler ihren Umsatz 2011)

Sich mal richtig die Meinung sagen
lassen - Besucher-Feedback

Konsumenten sind es inzwischen gewohnt,
ihre Meinung im Internet offentlich kundzutun.
Mdglichkeiten gibt es hierzu viele: zum Beispiel
Blogs, Foren, soziale Netzwerke und Kunden-
bewertungen. Online-Handler sollten diesen Trend
nutzen und die Besucher der eigenen Website aktiv
in die Optimierung einbeziehen. Sie sollten sie im
Anschluss an den Website-Besuch direkt befragen,
z. B. weshalb sie den Web-Shop aufgesucht haben,
ob sie ihr gesuchtes Produkt gefunden haben
und nach ihrer Zufriedenheit mit verschiedenen
Aspekten der Website, z. B.:

Design,

Navigation,
Nutzerfreundlichkeit,
Suchfunktionalitat,
Vollstandigkeit,
Verstandlichkeit und
angebotene Zahlungsverfahren.

Zugleich  liefert dieses Marktforschungs-
instrument wichtige Erkenntnisse zu Zielen, Ziel-
erreichung, Loyalitat und zu soziodemografischen

Daten der Besucher.

Mittels Besucherbefragungen erfahren Website-
Betreiber somit aus erster Hand, was die Nutzer
wirklich Uber ihre Website denken, warum sie ge-
gebenenfalls den Kauf abbrechen und in welchen
Bereichen des Web-Shops Handlungsbedarf be-
steht. Eine Besucherbefragung kann Stellschrau-
ben ermitteln, mit denen die Besucherzufrieden-
heit positiv beeinflusst werden kann.

Neben der Maglichkeit, die Besucher direkt ak-
tiv zu befragen, gibt es heute auch die Mdglichkeit,
einen Feedback-Button in die eigene Web-Pradsenz
zuintegrieren. Uber diesen konnen Besucher direkt
Lob, Kritik, Fehlermeldungen und konkrete Verbes-

serungsvorschldge zu einzelnen Seiten abgeben.

X

Language:

I hr Feedback zu dieser Seite

Wie ist Ihr Gesamteindruck von dieser Seite? 'S Qheend
Zu welchem Thema méchten Sie Feedback geben?

[Bitte wahlen Sie ein Thema =

Bitte notieren Sie hier keine Daten wie Name,

Adresse etc.

Wie beurteilen Sie die Inhalte dieser Seite? L 8 0 o oid
Wie beurteilen Sie die Gestaltung dieser Seite? Wiy 777
Wie ist diese Seite zu bedienen? Eaaaoid

Abb. 3-10: Besucher-Feedback-Dialog

ibi
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Kleinigkeiten wie Tippfehler im Text oder falsche
Darstellung in bestimmten Browsern konnen
Online-Handler dadurch schnell beheben. Aufler-
dem erfahren sie zum Beispiel, dass sich die Nut-
zer im Bestell- und Kassenbereich eine gréflere
Schrift wiinschen.

Dem Mauszeiger auf der Spur:
Mouse-Tracking

Was Handler im Rahmen der Web-Analyse und
mit Besucherbefragungen jedoch nicht heraus-
finden, ist, wie ihre Besucher die Website tatsach-
lich erleben und wie sie im Detail mit ihr intera-
gieren. Um das Nutzererlebnis auf einer Website
besser kennenzulernen, kommt zunehmend ein
neues Instrument des Web-Controllings zum Ein-
satz: das so genannte Mouse-Tracking.

Damit kénnen Internet-Handler das Nutzungs-
verhalten ihrer Besucher auf samtlichen Einzelsei-
ten detailliert aufzeichnen - von der Mausbewegung
und der Mausgeschwindigkeit Giber das Scroll-Ver-
halten und jeden Klick bis hin zu Tastatureingaben
und GrofBenveranderungen des Browserfensters.
Die Implementierung eines einfachen Codes auf
der eigenen Website genigt in der Regel bereits,
um mit der Aufzeichnung zu starten.

Dank Mouse-Tracking sehen Shop-Betreiber
ihren Besuchern wie mit einer Videokamera lber
die Schulter. So kdnnen sie nachverfolgen, wie Be-
sucher mit ihrer Website umgehen und sich auf
ihr bewegen, beispielsweise wie weit sie in ihrem
individuellen Browserfenster nach unten scrollen.
Zusammen mit samtlichen Nutzungsdetails wird
auch der jeweilige, gegebenenfalls dynamisch ge-
nerierte Seiteninhalt gespeichert und kann beliebig

wiedergegeben werden.
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AuBerdem bietet Mouse-Tracking noch einen
weiteren Vorteil. Es hat sich gezeigt, dass ein
direkter ~Zusammenhang zwischen Mausbe-
wegungsverhalten und Blickverlauf besteht. So
fahren viele Website-Besucher mit dem Maus-
zeiger entlang der Zeilen, die sie gerade lesen. Vor
diesem Hintergrund kénnen die Mausbewegungen
auch als ein Indikator fir das Interesse eines Be-
suchers gesehen werden: Die Textstellen auf einer
Website, die mit dem Mauszeiger stark frequentiert
wurden, hat der Besucher mit grof3er Wahrschein-
lichkeit auch wahrgenommen und gelesen.

Verdichtet man die Bewegungsdaten des Maus-
zeigers Uber mehrere Besucher, lasst sich zum
einen feststellen, welche Bereiche einer Website
tendenziell besonders im Fokus der Besucher
liegen. Zum anderen kann ermittelt werden, welche
Bereiche moglicherweise kaum wahrgenommen
werden. Hier gilt es sich zu Uberlegen, ob diese
Inhalte anders aufbereitet oder angeordnet werden
miussen.

Dariber hinaus lassen sich mit Mouse-Tracking-
Losungen auch Registrierungs-, Bestell- oder
Kontaktformulare analysieren. Website-Betreiber
gewinnen dank detaillierter Analysen - bis auf
Formularfeld-Ebene - Klarheit darlber, wie ihre
Besucher mit solchen Formularen interagieren,
sei es Uber die Tastatur oder Gber die Maus. Sie er-
kennen, wie viele Besucher ein Formular ausfillen,
wie viele es wirklich abschicken und wie lange sich
die Besucher mit den einzelnen Formularfeldern
beschaftigt haben. Da die Abbruchraten fir jedes
einzelne Feld ausgewiesen werden, ist sofort er-
sichtlich, in welchem konkreten Feld der Abbruch
am h3ufigsten erfolgt ist (vgl. Abbildung 3-11).

www.ecommerce-leitfaden.de
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Analysiertes Formular

Rechnungsanschrift

Fur eine * . O Privatperson © Firma

Anrede * . a
Vorname * .
Nachname * -
Geburtsdatum . . .
StraBe / Nr. * .
PLZ / Ort * . .
Land * . Deutschland a
Telefon * .
E-Mail * .

* Pflichtfelder

(TT.MM. JJ)

\

Welter zur Zahlungsart

Formularabbriiche

~
E betrifft 65 von 4.168 bedienten Formularen
N v

Durchschnittliche Abbruchrate je Formularfeld

0,4 % |

2,7 % .

) Il 5
v

0,2 % |
0

41,2 %

12% 24% 36% 48%
niedrig INECJHM hoch

Die Abbruchrate gibt an, in welchen Formularfeldern
die Bediener abgebrochen haben

6.368 mal haben Besucher das Formular gesehen

Abb. 3-11: Formularansicht und Analyse der Formularabbriiche

Neben der Abbruchrate konnen z. B.auch die Be-
sucheranzahl und die Interaktionszeiten fir jedes
Feld ermittelt werden. Online-Handler erfahren so,
welche Formularfelder sie optimieren sollten, um
die Konversionsrate zu steigern. Zogern Besucher
beispielsweise bei der Eingabe des Geburtsdatums,
kann ein zusatzlicher Hinweis auf das gewlinschte
Datumsformat (z. B. TT.MM.JJ oder TT.MM.JJJJ]
oder den Zweck der Angabe Abhilfe schaffen. Tra-
gen Benutzer Daten haufig in andere Felder als
vorgesehen ein, so kann es Sinn ergeben, die ein-
zelnen Felder eindeutiger und praziser zu bezeich-
nen. Ebenso sollten Shop-Betreiber die Texte von
Fehler- oder Warnmeldungen hinsichtlich Sprache,
Stil und Verstandlichkeit Gberdenken, wenn Besu-
cher trotz Fehlermeldung mehrfach hintereinander
denselben Fehler begehen, bevor sie schlief3lich ein
Formular korrekt ausfiillen oder gar abbrechen.

So detaillierte Analysen waren bisher haufig nur
mit aufwendigen Untersuchungen in speziellen

4.168 mal wurde das Formular insgesamt bedient
4.103 mal wurde das Formular abgeschickt
65 mal wurde das Formular bedient, aber nicht
abgeschickt

Usability-Laboren maglich. Im Vergleich dazu sind
die Kosten fiir eine Analyse mittels Mouse-Tracking
wesentlich geringer. AuBerdem bietet es - im Ge-
gensatz zum Usability-Labor - die Moglichkeit, das
Verhalten der eigenen Besucher zu analysieren
und nicht das Verhalten von einigen wenigen Pro-
banden, die sich haufig in einer unnatirlichen Test-
situation befinden.

Mouse-Tracking und Besucher-Feedback kon-
nen also dazu beitragen, die Informationen aus
der Web-Analyse um tiefergehende Erkenntnisse
zu erganzen. Diese konnen Online-Handlern einen
zentralen Wettbewerbsvorteil liefern: Sie erfahren,
wo sie konkret ansetzen missen, um auch kurz-
fristig erste Erfolge zu realisieren und um langfristig
die Besucherstrome noch besser zu steuern und zu
optimieren. Gelingt dies einem Handler dauerhaft,
kann er seine Wettbewerbsposition starken und
manchen Konkurrenten einen Schritt voraus sein -
oftmals den entscheidenden.

www.ecommerce-leitfaden.de
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3.5 Auf los gehts los -
Auswahl und Einfuhrung von
Web-Controlling-Tools

Egal welches Verfahren Sie einsetzen: Um
Kennzahlen fiir das Web-Controlling zu erhalten,
benodtigen Sie ein geeignetes Werkzeug. Bei der
Auswahl eines solchen Tools sind zunachst einige
grundsatzliche Fragen zu klaren:

[ Welche Verfahren (Logfile-Analyse, Z&hlpixel-
Analyse, Cookies, Fingerprinting, Mouse-
Tracking] soll das Tool unterstiitzen?

[ Wollen Sie die Analysen auf lhren eigenen Rech-

nern durchfiihren oder einen externen Dienst-

leister damit beauftragen?

Welche Datenschutz-Anforderungen werden an

das Tool gestellt?

Wie viele Nutzer sollen auf das Tool zugreifen

kénnen?

Welche Zeitverzogerungen sind bei der Erstel-

lung der Auswertungen hinnehmbar?

Welche Import- und Export-Schnittstellen zu in-
ternen Systemen (z. B. ERP-System, Data-Ware-
house) sollte das Tool zur Verfiigung stellen?
[ Wie viel darf das Tool maximal kosten (abh&ngig
vom Marketing-Budget und denvermuteten Ein-
sparungspotenzialen durch Web-Controlling]?
[ Welche Support-Leistungen werden bendtigt
(z. B. Hilfe bei Installation, Beratung bei Analyse)?
[ Welche weiteren Detailanalysen (z. B. Mouse-
Tracking, Besucher-Feedback] bendtigen Sie?

Neben diesen grundséatzlichen Uberlegungen
beeinflussen natiirlich insbesondere die Informa-
tionsanforderungen lhres Unternehmens die Aus-
wahl eines Web-Controlling-Tools. Als Hilfestellung
bei der Festlegung der Informationsanforderungen
soll Thnen Checkliste 3-2 dienen. Welche Informa-
tionen die Online-Handler als wichtig einstufen,
zeigt Abbildung 3-12.

ibi

Fir die Etablierung eines kontinuierlichen Ver-
besserungsprozesses ist die Auswahl eines Tools
nur der erste Schritt. Daher ist danach festzulegen,
wer in welchen Zeitabstanden welche Kennzahlen
analysiert, welche Abweichungen toleriert werden
und welche Schritte bei groBeren Abweichungen
eingeleitet werden missen.

Anschlieend ist daflir zu sorgen, dass die
gewinschten Informationen auch messbar ge-
macht werden. Beim Zahlpixel-Verfahren oder
bei speziellen Analysen wie einer Heatmap oder
Mauszeiger-Verfolgung missen die Websites, die
mit dem Tool Uberwacht werden sollen, entspre-
chend vorbereitet werden. Will man eine News-
letter- oder eine Offline-Kampagne Uberwachen,
empfiehlt sich die Kommunikation eines indivi-
duellen Links, um die Besucher eindeutig dieser
Kampagne zuordnen zu konnen. Haufig werden fir
solche Zwecke auch spezielle Seiten (so genannte
.Landing-Pages”] eingerichtet, die zudem den Vor-
teil haben, dass die Besucher nicht auf der Start-
seite lange nach den beworbenen Inhalten suchen
miussen.

Fir die Kennzahlenanalyse ist zu empfehlen,
nicht von vornherein zu viele Kennzahlen festzu-
legen und zu analysieren. Stattdessen sollte man
sich auf einige wenige konzentrieren und sich mit
diesen daflir intensiver auseinandersetzen. Wich-
tige Kennzahlen, die in der Anfangsphase von Be-
deutung sind, sind beispielsweise die Besucheran-
zahl, die Konversionsrate, die Abbruchquoten bei
bestimmten Seiten und die durchschnittliche Ver-
weildauer im Shop. Auf Basis dieser Kennzahlen
sollte zunachst das Hauptaugenmerk auf die Ver-
besserung der Nutzerfihrung im Shop gelegt wer-
den. Erst wenn der Web-Controlling-Regelkreis mit
diesen Kennzahlen einige Male durchlaufen wurde,
sollte der Fokus auf weitere Kennzahlen ausge-
dehnt werden.
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19 % der Handler planen haufige Suchphrasen auszuwerten.

Welche der folgenden Informationen zur Herkunft der Besucher werten Sie derzeit aus oder planen Sie zukiinftig auszuwerten?

Verweisende Web-Seiten (Referrer), iiber die Besucher in den Online-Shop kommen E
Haufige Suchworter, Uber die Besucher iUber Suchmaschinen in Ihren Shop gelangt sind E
Haufigste Einstiegsseiten E_--12 %
Haufige Suchphrasen, iber die Besucher tiber Suchmaschinen in Ihren Shop gelangt sind E
Geografische Herkunft der Besucher (z. B. Land, Region, Stadt] E

Knapp jeder vierte Handler schenkt der technischen Ausstattung seiner Besucher keine Aufmerksamkeit.

Welche der folgenden Informationen zu den Eigenschaften der Besucher
werten Sie derzeit aus oder planen Sie zukiinftig auszuwerten?

T 3 %
| 1 TG N 16 %
7 NS N 18 %
(5 (250 P23 %
(G2 2N —28 %

Gesamtzahl der Besucher pro Woche

Anzahl neuer Besucher

Anzahl wiederkehrender Besucher

Technische Ausstattung der Besucher (z. B. Browser-Version etc.)
Anzahl der Besuche je Besucher (Besuchertreue)

4 von 10 Handlern werten derzeit nicht die Ausstiegsseiten ihrer Besucher aus.

Welche der folgenden Informationen zum Verhalten der Besucher werten Sie derzeit aus oder planen Sie zukiinftig auszuwerten?

e
7 o N 12 %
| s M 15 %
(5N A —— 3 %

Am haufigsten aufgerufene Seiten

Seitenaufrufe pro Besuch (Besuchstiefe]
Verweildauer pro Besuch (Besuchsdauer)
Verwendete Suchbegriffe in der internen Shop-Suche

Haufige Ausstiegsseiten

Haufige Seitenabfolgen (Klickpfade)

Fast die Halfte der Handler wertet nicht aus, wie viele Besucher im Check-out-Prozess abbrechen.

Welche der folgenden Informationen zum Kaufprozess werten Sie derzeit aus oder planen Sie zukiinftig auszuwerten?

* | GRS M 0
+ | 7 M 2
Anzahl der Besucher, die ein Produkt in den Warenkorb legen E _—_24 %
Anzahl der Besucher, die im Check-out-Prozess abbrechen E _—_22 %

Anzahl der Besucher, die einen Einkauf tatigen

Durchschnittlicher Warenkorbwert

Durchschnittliche Verweildauer bis zum Kauf
Durchschnittliche Klicks bis zum Kauf

. wird genutzt . in Planung . wird nicht genutzt

[Nur Unternehmen, die eine oder mehrere Web-Controlling-Ldsungen einsetzen)

Abb. 3-12: Tatsachliche und geplante Auswertungen im Rahmen des Web-Controllings
Quelle: ibi research (So steigern Online-Handler ihren Umsatz 2011)
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Web-Controlling 3.0 - die Kunden
und Wettbewerber im Blick

Im Gesprach mit Christian Bennefeld, etracker, www.etracker.com

Dipl.-Math. Christian Bennefeld ist Geschiftsfiihrer der etracker GmbH in Hamburg,.

Die Produkte der etracker Conversion Optimisation Suite liefern nicht nur tibergreifende

Kennzahlen zu Umsatz und Effizienz von Online-Shops, sondern auch konkrete Ergebnisse

zum Nutzererlebnis und zur Besucherzufriedenheit und damit Ansatzpunkte fiir nachhaltige

Optimierungsmafinahmen.

Herr Bennefeld, was unterscheidet moderne
‘Web-Controlling-Tools von der klassischen
Logfile-Analyse?

Moderne Web-Controlling-Lésungen, die auf
dem Zihlpixel-Verfahren basieren, kénnen wesent-
lich genauere und umfangreichere Informationen
iiber die Besucher eines Web-Shops liefern, und
das auch noch in Echtzeit! Anstatt nur Besucher-
zahlen und Seitenaufrufe zu ermitteln, wird das
Verhalten jedes einzelnen Besuchers in anonymi-
sierter Form protokolliert. Mithilfe vorkonfigurierter
Analysen lassen sich beispielsweise die Konversions-
raten von Neu- und Stammkunden oder von unter-
schiedlichen Kampagnen miteinander vergleichen.
Weitere Analysemdglichkeiten wie die Auswertung
der verwendeten Suchwérter in Suchmaschinen oder
Click-Heatmap und Link-Clickmap kénnen Online-
Hindler dabei unterstiitzen, Schwachstellen in ihren
Verkaufsprozessen zu identifizieren und zielgerichtete

Verbesserungsmafinahmen einzuleiten.

Welche Entwicklungen sind bei den Web-
Controlling-Tools derzeit zu beobachten?
Web-Controlling wird heute hiufig immer noch
filschlicherweise mit der Web-Analyse gleichgesetzt.
Erfolgreiches Web-Controlling bedeutet jedoch, den
Website-Besucher ganzheitlich und aus verschie-
denen Blickwinkeln zu betrachten. Web-Analyse ist
dabei nur ein Blickwinkel: der Nutzer aus der Hub-
schrauberperspektive. Mochten Online-Hindler ih-
ren Erfolg langfristig steigern, reicht reine Web-Ana-
lyse nicht aus, um zielgerichtet Mafinahmen fiir die

Optimierung abzuleiten.

ibi

Um zu verstehen, warum Nutzer nicht zufrie-
den sind und abbrechen, haben sich kontinuierliche
OnSite-Zufriedenheitsbefragungen  und ~ OnSite-
Feedback-Buttons bewihrt. Wichtig dabei ist, dass
moglichst viele Daten aus der Web-Analyse mit
den Befragungsdaten verkniipft werden, beispiels-
weise der Klickpfad des Befragten, um so besser
auf den Grund der Unzufriedenheit schliefen zu
kénnen. Dariiber hinaus wird das Web-Controlling
heute durch detailliertes Mouse-Tracking erginzt.
Online-Hindler kénnen damit den Blickverlauf
und die Wahrnehmung der Besucher ihnlich wie
im Usability-Lab nachvollziehen oder Formulare auf
typische Abbruchfelder untersuchen.

Zu guter Letzt gehort zum Web-Controlling auch
eine umfassende Kampagnen-Analyse, die Wechsel-
wirkungen von Werbemitteln transparent macht und
so bei der strategischen Verteilung des Marketing-
Budgets unterstiitzt. Der Trend besteht heute in der
Integration der einzelnen Produkte, um umfassendes
Wissen zur Website-Optimierung zu sammeln. Wir
bei etracker haben diesen Trend erkannt und alle fiir
das Web-Controlling notwendigen Produkte in eine
intuitiv zu bedienende Suite integriert. Viele sehen
dies als Web-Controlling 3.0 — wir nennen es schlicht

die etracker Conversion Optimisation Suite.

Werden auch die Besucher der Online-Shops in
diese Entwicklungen mit einbezogen?

Die Shop-Besucher wissen am besten, wo die
Online-Shops
miissen daher unbedingt mit einbezogen werden!
Aus diesem Grund haben wir die beiden Produkte

Visitor Voice und Page Feedback entwickelt. Mit

Schwachstellen  der liegen und

Visitor Voice lassen sich kontinuierliche Besucherbe-

www.ecommerce-leitfaden.de
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Erfolgreiches Web-Controll
bedeutet, den Website-Bes
ganzheHUchLMMiausvers

Blickwinkeln ZU betrachten.

Christian Bennefeld, etracker

fragungen durchfiihren, die Aufschluss iiber Stirken
und Schwichen einer Website liefern. Analysiert
werden unter anderem die Besucherzufriedenheit
in Hinblick auf Usability, Inhalte, Navigation sowie
die Loyalitit der Besucher und deren soziodemogra-
fische Merkmale. Durch die Kombination mit den
Funktionen unserer Web-Analyse-Losung lassen sich
nicht nur Gemeinsamkeiten im Nutzungsverhalten
unzufriedener Kunden feststellen, sondern es kann
auch das Surf-Verhalten bestimmter Zielgruppen,
wie beispielsweise das der 30-jihrigen Minner, ge-
nau untersucht werden. Wihrend Online-Hindler
mit Visitor Voice eine iibergreifende Meinung zu
ihrer Webprisenz erhalten, liefert Page Feedback ein
differenziertes Meinungsbild der Besucher zu jeder
einzelnen Seite. Durch einen Feedback-Button, der
sich auf beliebigen Seiten platzieren lisst, schaffen
Website-Betreiber einen Riickkanal, iiber den alle
Besucher, die es méchten, aktiv und direkt im Kon-
text einer Einzelseite ihr Feedback geben kénnen.
So erfihrt der Website-Betreiber nicht nur, wie zu-
frieden die Besucher mit seiner Website insgesamt
sind, sondern auch wie sie Inhalt, optische Aufma-
chung und Usability jeder Einzelseite beurteilen. Das
offene Feedback der Besucher in Form von Kritik,
Verbesserungsvorschligen, Fehlermeldungen, Lob
oder Fragen ermdéglicht eine punktgenaue und tat-
sichlich kundenorientierte Optimierung jeder ein-

zelnen Seite.

Wie aufwendig ist es fiir einen Hiindler, die Kenn-
zahlen fortlaufend zu erheben, zu vergleichen und
zu bewerten?

Fiir die Beobachtung des Besucherverhaltens

auf der Website sind bis auf die Integration eines
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ing
ucher
chiedenen

HTML-Codes in die Website in der Regel keine
weiteren Installationen oder Anpassungen auf Hind-
lerseite notwendig. Die Auswertungen selbst sind in
Echtzeit und buchstiblich ,auf Knopfdruck® verfiig-
bar und kénnen online eingesehen oder in unterneh-
mensinternen Datenbanken und CRM-Systemen
weiterverarbeitet werden. Im Vergleich zur Aufberei-
tung und Auswertung von Logfiles, die hiufig Tage
oder sogar Wochen in Anspruch genommen haben,
ist allein dies ein riesiger Fortschritt!

Fiir das Kampagnen-Controlling ist es ebenfalls
ausreichend, die Kampagne einmal anzulegen und
ihr ein eindeutiges Identifizierungsmerkmal (Weiter-
leitungs-URL, URL-Parameter oder Landing-Page)
sowie gegebenenfalls einen Kostensatz zuzuweisen.
Die Klicks, Leads und der erzielte Umsatz werden
anschlieflend automatisiert ermittelt und man erhilt
einen exakten Uberblick, welcher Marketing-Euro
wie viel Umsatz generiert und welche Produkever-

kiufe nach sich gezogen hat.

Wie steht es bei etracker mit dem Datenschutz?

Als deutscher Anbieter legen wir sehr groflen
Wert auf die Einhaltung der strengen deutschen,
aber auch europiischen Gesetze. So haben wir uns
als erster Anbieter von einer offiziellen Beh6rde, dem
zustindigen Landesdatenschutzbeauftragten, priifen
lassen. Zudem gehoren die erfassten Daten unseren
Kunden und werden von uns nicht fiir eigene Zwecke
verwendet oder gar an Dritte weitergegeben, wie
es bei kostenlosen Diensten hiufig der Fall ist. Bei
etracker sind alle Daten 100 % sicher! M

ibi
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Checkliste: Informationsanforderungen an Web-Controlling-Tools

So unterschiedlich die Informationsanforderungen von Online-Anbietern sind, so unterschiedlich ist
auch der Leistungsumfang der angebotenen Systeme. Die folgende Checkliste soll Ihnen dabei helfen,
Ihre Informationsanforderungen festzulegen, um darauf aufbauend die unterschiedlichen Losungen einer
systematischen Bewertung zu unterziehen.

Bertlicksichtigen Sie bei der Bewertung, dass lhre Informationsanforderungen typischerweise im Zeit-
ablauf zunehmen. Achten Sie daher auch darauf, welche zukiinftigen Erweiterungen (z. B. Definition indi-
vidueller Kennzahlen) das Tool zulasst.

Anzahl der Seitenaufrufe

Anzahl der Besuche (Sessions]

Anzahl der eindeutigen Besucher (Unique Visitors)
Anzahl der wiederkehrenden Besucher

Downloads

Flash-Animationen

Streaming Media

RSS (Really Simple Syndication)

Referrer (verweisende URL)

Quereinsteiger (Einstieg nicht Uber die Startseite)

Verwendete Suchwarter in Suchmaschinen / Preisvergleichs-Websites,

Uber die Nutzer in Ihren Shop gelangt sind

Verwendete Suchphrasen (Wortkombinationen) in Suchmaschinen / Preisvergleichs-Websites,
Uber die Nutzer in lhren Shop gelangt sind

Geografische Herkunft: Land / Region / Stadt

Besucher von mobilen Endgeraten

H&ufige Einstiegs- / Ausstiegsseiten

Navigationspfade

Seitenaufrufe pro Besucher

Verweildauer pro Besucher

Haufigkeit der Besuche

Durchschnittlicher Umsatz pro Besucher

Clickmap / Heatmap

Segmentierungsmoglichkeiten (z. B. neue Besucher / wiederkehrende Besucher)
Surf-Verhalten der Besucher (z. B. durch Mouse-Tracking)



Betriebssystem

Browser

Browser-Sprache

Farben

Bildschirmauflosung

Fenstergrofe

Installierte Plugins

Art des Endgerats (PC / Smartphone)

Anzahl der Kundenkontakte (z. B. Adviews)
Anzahl der Leads

Kosten pro Lead

Kosten pro Bestellung

Wechselwirkungen zwischen Kampagnen
Kontaktabfolgen von Kampagnen

Checkliste 3-2: Informationsanforderungen an Web-Controlling-Tools

LASST ZAHLEN SPRECHEN

Festlegung von Zielwerten

Anpassung des Zeitrahmens von Auswertungen:
Stunde / Tag / Woche / Monat / Jahr
Gegentiberstellungen (A-B-Vergleiche),

z. B. von unterschiedlichen Zeitraumen
Automatisierte Prognose

Vergleichsansichten

Vergleichsgruppen

Branchen-Benchmarks
Marktdaten

Besucherzufriedenheit

Ziele der Besucher
Zielerreichung
Kundenloyalitat

Direktes Besucher-Feedback
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Vertiefende Informationen zu den Inhalten dieser Abschnitte sowie Links zu Ldosungs-
anbietern erhalten Sie auf der Website www.ecommerce-leitfaden.de. Dort finden Sie auch

weitere kostenlose Angebote, wie den Newsletter, Online-Tools und weitere Studien.
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4. ») BEZAHLEN BITTE -

EINFACH,
SCHNELL

UND SICHER!

Das fehlende Angebot des bevorzugten Zahlungsverfahrens ist eine
der hiufigsten Ursachen fiir den Abbruch von Online-Kiufen. Die
Studie , Erfolgsfaktor Payment® (vgl. Infobox 4-6) zeigt, dass 79 %
der Kunden den Kauf abbrechen, wenn nur die Zahlung per
Vorkasse angeboten wird. Durch das Angebot einer Zahlung per
Rechnung, Lastschrift, Kreditkarte oder E-Payment-Verfahren lisst
sich die Kaufabbruchquote deutlich reduzieren.
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4.1 Zahlungsverfahren fur
den E-Commerce

Zur Abwicklung von Zahlungen im E-Commerce stehen einerseits viele vom stationiren
Handel her bekannte Zahlungsverfahren zur Verfiigung. Andererseits haben sich in den
vergangenen Jahren auch zunehmend spezialisierte Anbieter mit eigenen Verfahren fiir die
Zahlungsabwicklung im Internet etabliert. Die Spanne der derzeit verfiigbaren Zahlungsver-
fahren reicht von der Zahlung per Vorkasse iiber Nachnahme, Lastschrift oder Kreditkarte bis
hin zu speziellen Verfahren fiir den elektronischen Handel (E-Payment-Verfahren).

Insgesamt stehen allein in Deutschland derzeit
eine Vielzahl von Zahlungsverfahren zur Verfiigung,
von denen jedes individuelle Vor- und Nachteile auf-
weist. Auf die wichtigsten Arten von Zahlungsver-
fahren wird im Folgenden naher eingegangen. Die
gangigsten Zahlungsverfahren sowie deren Eigen-
arten werden in diesem Kapitel naher betrachtet.

Dies sind:

[ Rechnung

[ Vorkasse

[ Nachnahme

[ Lastschrift

1 Kreditkarte

[ E-Payment-Verfahren

Welche Kriterien bei der Auswahl geeigneter
Zahlungsverfahren relevant sind und welche Fak-
toren ein Handler bei seinen Uberlegungen beriick-
sichtigen sollte, wird im zweiten Teil dieses Kapitels
dargestellt. Da auch optimierte elektronische Rech-
nungsprozesse fiir Unternehmen immer wichtiger
werden, wird im dritten Abschnitt auf Vorteile und
Herausforderungen bei der Einflihrung einer elek-
tronischen Rechnungsabwicklung eingegangen.

www.ecommerce-leitfaden.de
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Mit Sicherheit online kassieren -
nationale und internationale
Zahlungsmittel

Im Gesprach mit Johannes F. Sutter, SIX Payment Services, www.saferpay.com

Johannes E Sutter ist als Head of Sales fiir das Distance Payment der SIX Payment Services in
Deutschland zustindig. Die SIX betreibt unter anderem die E-Payment-Plattform
www.saferpay.com und ist als internationale agierende Hindlerbank auf den E-Commerce,

M-Commerce und Phone-Mail-Order-Handel ausgerichtet. Sie sorgt fiir einfache, sichere und
bequeme Zahlungsprozesse mit Kredit-, Debit-, Wert- und Kundenkarten. Seit 2004 ist
Herr Sutter zudem als stellvertretender Vorsitzender fiir den bundesweiten Fachbereich

»E-Payment“ des Bundesverbandes der Dienstleister fiir Online-Anbieter (BDOA) e. V. aktiv.

Herr Sutter, wo liegen heute die Chancen und
Risiken beim Bezahlen im Internet?

Unternehmen verzeichnen weiterhin ein zwei-
bis dreistelliges Wachstum in Threm E-Commerce-
Business. Auch in Zukunft werden die Umsitze im
E-Commerce ansteigen. Diese Umsitze gilt es flexi-
bel, einfach und sicher zu kassieren. Das eine Zah-
lungsmittel, das ein jedes Unternechmen zum Erfolg
filhre, gibt es aus meiner Sicht nicht. Das Angebot
der richtigen Zahlungsmittel ist dann Erfolg verspre-
chend, wenn es ein gesundes Gleichgewicht aus den
Zahlungspriferenzen der Kunden und des Hindlers
darstellt.

Wie beeinflusst das Angebot von Zahlungsver-
fahren im E-Commerce den Gewinn eines
Unternehmens?

Grundsitzlich gilt: Das Angebot von mehreren
Zahlungsmitteln bedeutet mehr Umsatz — aber nur
mit entsprechender Risikoprivention auch mehr
Gewinn! Kunden weichen hiufig auf einen anderen
Online-Shop aus, wenn das von ihnen favorisierte
Zahlungsmittel nicht angeboten wird. Die Konkur-
renz im Web sitzt genau einen Mausklick weiter!
Meines Erachtens ist der Erfolg eines Unternechmens
entscheidend abhingig vom Einsatz eines effizi-
enten Risikomanagements. Das Zusammenspiel von
internen Informationen (Limitsteuerung, Retouren-
verwaltung, Kundenhistorie etc.) und externen In-

formationen (Adress- und Bonititspriifungen, Sperr-
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dateien, Kreditkarteninformationen etc.) mit dem
Ziel, Zahlungsausfille auf ein kalkulierbares Maf§ zu

minimieren, spielt hierbei eine wesentliche Rolle.

Welche Zahlungsverfahren haben Ihrer Meinung
nach zukiinftig das grofite Potenzial?

Zu den Erfolg versprechenden Zahlungsmitteln
im Internet zihlen derzeit neben den klassischen
Zahlungsmitteln, wie Kauf auf Rechnung oder per
Vorkasse, die Kreditkarte, das elektronische Last-
schriftverfahren (ELV) und PayPal.

Die Kreditkarte ist das meistgenutzte Zahlungs-
mittel weltweit. Mehr als 3 Mrd. Inhaber machen
die Kreditkarte zu dem globalen Medium im Bereich
des bargeldlosen Zahlungsverkehrs. Gleichwohl die
Anzahl der Kreditkarteninhaber stetig wichst, wichst
auch das Ausfallrisiko. Aufgrund internationaler
Vorgaben der Kreditkartenorganisationen steht dem
Kunden bei Zahlung im Internet ein Widerspruchs-
recht zu.

Zum Schutz vor Zahlungsausfillen bei Kredit-
kartenzahlungen haben die beiden groffen Kredit-
kartenorganisationen ,,MasterCard SecureCode® und
,Verified by Visa“ ins Leben gerufen. Der Kunde
wird im Zuge seiner Bestellung im Online-Shop auf
die Seite seiner kartenherausgebenden Bank weiter-
geleitet und muss sich dort mit seinem Passwort
verifizieren. Der Hindler kommt so in den Genuss
der erweiterten Haftungsumkehr (Liability Shift).
Konkret bedeutet das fiir den Hindler: Im Falle eines
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Kreditkarte ungd PayPal
am besten fir den inter
geeignete Zah!

ungsmittel

gelten unter Handlern als
nationalen E-Commerce

Johannes F. Sutter, S|x Payment Services

Zahlungsausfalls haftet die kartenherausgebende
Bank und nicht der Hindler! Auch anderweitige
einfache und effektive Priifmethoden, wie beispiels-
weise das Herkunftsland der Karte mit der Liefer-
anschrift und der Bestelleradresse abzugleichen,
kénnen Online-Hindler in der Praxis helfen, sich
vor Zahlungsausfillen zu schiitzen. Die Lastschrift
gehort neben der Zahlung per Rechnung nach wie
vor zu den beliebtesten Online-Zahlungsmitteln der
Deutschen. An dieser Stelle sei erwihnt, dass die
Lastschrift mit das risikoreichste Zahlungsmittel im
Online-Geschiift ist. Die Ausfallrisiken bei der Last-
schrift und der Zahlung per Rechnung sind gleich
hoch. Nach wie vor verarbeiten mehr als 30 % der
Online-Hindler Lastschriften immer noch manuell
— ohne Abfragen von Sperrdateien oder die Nutzung
von Adress- und Bonititspriifsystemen. Die Nutzung
solcher Systeme reduziert das Zahlungsrisiko nach-
haltig. Ein Erfolg versprechendes Zahlungsmittel fiir
das Internet koénnte ein internationales und einheit-
liches Online-Banking-System wie MyBank werden.
Bei dem Verfahren wiirde der Kunde aus dem Be-
stellvorgang im Online-Shop iiber eine sichere Ver-
bindung direkt mit seinem Online-Banking-Konto
verbunden. Die Vorteile fiir den Hindler liegen
auf der Hand: Der Kunde vertraut seiner Bank, das
Verfahren garantiert eine hohe Sicherheit durch die
PIN / TAN-Abfrage, der Hindler kommt schnell an
sein Geld und erhilt eine Zahlungsgarantie. Meines
Erachtens hat ein System wie MyBank das Potenzial,
mittelfristig das allseits beliebte und risikoreiche Zah-

lungsmittel Lastschrift abzuldsen.

Welche Trends sehen Sie im E-Payment-Markt
fiir die Zukunft?

Zum einen wird die Verwirklichung der Single
Euro Payments Area (SEPA) in den nichsten Jahren
neue Trends im grenziiberschreitenden Zahlungsver-
kehr auf den Mirkten Europas setzen. Durch den Ab-
bau gesetzlicher Barrieren und die Vereinheitlichung
nationaler Zahlungsmittel werden kiinftig grenz-
iiberschreitende Zahlungen so ecinfach und sicher
wie nationale Zahlungen von einem einzigen Konto
aus moglich sein. Zum anderen reagieren auch die
groflen Kreditkartengesellschaften auf stetige Verin-
derungen des globalen Zahlungsverkehrs am Marke.

Neue Produkte und Dienstleistungen sollen den
individuellen Bediirfnissen der Internet-Kunden
entsprechen. So kénnen heute bereits bestimmte
Zielgruppen mit Prepaid- und / oder Wertkarten
ausgestattet werden, die aufgrund ihres Alters
(14-25 Jahre) keine Kreditkarten erhalten wiirden.
Die 18- bis 29-Jihrigen, die hiufig aus Bonitits-
griinden keine Kreditkarten erhalten, kénnen heute
mit Debitkarten global und sicher online bezahlen.
Aber auch der Klassiker Kreditkarte erhilt im Rah-
men der Modernisierungsmafinahmen frischen Wind
in den Segeln. Durch Mehrwerte wie Bonussysteme
und Versicherungsleistungen oder die Ausgabe indi-
vidualisierter Motivkarten werden Kreditkarten auch
in Deutschland mehr und mehr zu einem interes-

santen Zahlungsmedium fiir Internet-User.

Was wiirden Sie Hindlern beziiglich der Zah-
lungsabwicklung im Internet raten, die in den
Verkauf iiber das Internet einsteigen oder den
Umsatz ausbauen méchten?

Nutzen Sie das Know-how und die fachliche
Kompetenz von Experten! Ein Payment Service
Provider (PSP) kennt alle Kniffe und Tricks, um
ein erfolgreiches und effizientes E-Payment auf die
Beine zu stellen. Wir haben oft erlebt, dass Hind-
ler aus vermeintlichen Kostengriinden die Dienst-
leistungen eines PSP nicht in Anspruch genommen
haben und somit ein nicht kalkulierbares Risiko ein-
gegangen sind. Diesen Hindlern sind durch unein-
bringliche Forderungen letztlich mehr Kosten ent-
standen, als der Einsatz eines PSP effektiv gekostet
hitte. Daher wiirde ich jedem Hindler raten, nicht
an der falschen Stelle zu sparen. Wigen Sie Risiko
und Kosten gegeneinander ab — es lohnt sich! Grund-
sitzlich gilt: Die Potenziale des E-Commerce lassen
sich nicht ohne ein geeignetes Zahlungssystem, das
sich den individuellen Bediirfnissen des Internets an-
passt, ausschdpfen. Fehlinformationen und ungenii-
gende Beratung kénnen schnell zu einem enormen
Kostenfaktor werden. Ein qualifizierter Partner ist im
wahrsten Sinne des Wortes bares Geld wert! Letztlich
geht es nicht nur um die Sicherheit Thres Kunden,
sondern auch um den Erfolg und den Umsatz Thres

Unternehmens. ™
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Klassisch: Rechnung, Vorkasse
oder Nachnahme

Zu den ,Klassikern” unter den Zahlungsverfah-
ren gehoren die wohl fast allen Kunden bekannten
Verfahren Rechnung, Vorkasse und Nachnahme.

Der Kauf auf (offene) Rechnung, also eine Zah-
lung nach Lieferung, besitzt im Versandhandel in
Deutschland bereits eine lange Historie. Fir die
Lieferung und Bezahlung per Rechnung spricht
die enorme Akzeptanz bei den Kunden, bedingt
durch die historisch gewachsene hohe Verbrei-
tung. Allerdings ist gleichzeitig das Risiko hoch,
dass Rechnungen verspatet oder tberhaupt nicht
bezahlt werden. Um dieses Risiko zu vermeiden,
gibt es Dienstleister, die gegen Gebihr das Risi-
ko tUbernehmen und so die Rechnungsabwicklung
absichern (vgl. Infobox 4-1 sowie das Interview mit
Miriam Wohlfarth, RatePAY). Dariber hinaus wer-
den haufig auch die anfallenden unternehmensin-
ternen Kosten (wie Abgleich des Zahlungseingangs
mit den offenen Posten, gegebenenfalls anfallende
Personalaufwande oder Telekommunikationskos-
ten fur Rickfragen bei Unklarheiten / Unstimmig-
keiten) unterschatzt. Hierfiir konnen schnell Kosten
in Hohe von mehreren Euro je Bestellung anfallen.

Bei der klassischen Vorkasse, also einer Zah-
lung vor Lieferung, ist der Handler vor Zahlungs-
ausfallen geschitzt. Dagegen tragt der Kunde bei
dieser Zahlungsform das Risiko, dass die Ware

ibi

nicht bzw. unvollstandig oder fehlerhaft geliefert
wird. Viele Kunden scheuen daher davor zurtick, im
Internet per Vorkasse zu zahlen. Wird ausschlief3-
lich Zahlung per Vorkasse angeboten, wird der Kauf
von den Kunden daher haufig abgebrochen. Zudem
ist die Zahlung per Vorkasse sowohl fiir den Kun-
den als auch fiir den Handler gegebenenfalls rela-
tiv umstandlich, da Kunden hierzu erst ihr Home-
banking-Programm oder das Online-Banking ihrer
Bank aufrufen und die angegebenen Kontodaten
des Handlers sowie den Verwendungszweck (z. B.
Bestellnummer, Kundennummer] in das Formular
libertragen oder einen papierhaften Uberweisungs-
trager ausfillen missen. Nachteilig ist zudem,
dass sich einerseits bei der Ubertragung der Daten
Fehler einschleichen kénnen (z. B. durch fehler-
haftes Abtippen/ Abschreiben]) und andererseits
der Handler die Bestellung in der Regel erst dann
weiterbearbeiten und versenden kann, wenn die
Uberweisung des Kunden auf seinem Kontoauszug
erscheint. Zu beachten ist auBerdem, dass die Vor-
kasse fur den Handler nicht kostenlos ist, sondern
ebenso wie bei der Rechnung Kosten flir den Ab-
gleich des Zahlungseingangs mit den offenen Pos-
ten oder fir Rickfragen bei Unklarheiten / Unstim-
migkeiten in Héhe von mehreren Euro je Bestellung
anfallen konnen. Bei Vorkassezahlungen auftre-
tende Verzogerungen kénnen durch den Einsatz so
genannter Direktiiberweisungsverfahren vermieden

werden (z. B. giropay, sofortiiberweisung).
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Abb. 4-1: Ablauf einer Zahlung per Nachnahme

Eine Zahlung per Nachnahme mildert zwar ins-
gesamt das Problem auftretender Zahlungsrisiken
auf Handler- und auf Kundenseite, ist jedoch relativ
umstandlich in der Abwicklung und mit relativ ho-
hen Kosten verbunden. Umstandlich deshalb, weil
der Kunde nicht immer zu Hause ist und damit die
Sendung gegebenenfalls nicht in Empfang nehmen
kann. Zusatzlich zu den Versandkosten entstehen
auch Nachnahmekosten, die insbesondere bei
Sendungen mit geringen Betrdgen verhaltnismafig
hoch sein konnen. Zudem wird eine Nachnahme-
sendung nur gegen Bezahlung des Nachnahmebe-
trags an den Empfanger oder eine bevollmachtigte
Person ausgehandigt. Hierdurch entsteht unter
Umstanden das Problem, dass der Kunde nicht ge-

nugend Bargeld zu Hause hat und die Ware deshalb
nichtin Empfang nehmen kann. Neuerdings werden
von manchen Zustelldiensten jedoch auch Karten-
zahlungen oder gegebenenfalls auch weitere Zah-
lungsmittel akzeptiert. Kann der Kunde die Sendung
nicht entgegennehmen, so wird, je nach Zustell-
dienst, versucht, diese erneut zuzustellen oder sie
wird in einem Lager des Zustelldienstes fir eine
bestimmte Dauer zur Abholung vorgehalten. Wird
die Ware nicht abgeholt, so geht diese an den Hand-
ler zurtick, womit er auf den Versandkosten und der
Nachnahmegebihr ,sitzen” bleibt. Fiir Pakete bis
zu 10 kg konnen beispielsweise Gebihren in Hohe
von ca. 7 Euro fir den reinen Versand und ca. 5 Euro

fur die Nachnahme anfallen.
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Die Rechnung - des Kunden Liebling!

Die Zahlung per Rechnung ist in Deutschland sehr beliebt. Fiir die Kunden ist sie nach wie vor das
Zahlungsverfahren schlechthin, da sie die Ware zuerst erhalten und erst dann zahlen miissen. So ist es nicht
verwunderlich, dass durch das Anbieten der Rechnung als Zahlungsverfahren die Kaufabbruchquote deutlich
gesenkt werden kann. Doch warum bieten dann nicht mehr Handler die Zahlung auf Rechnung an?

Beiden Handlern genieBt der Kauf auf Rechnung immer noch einen ,.zweifelhaften Ruf”. Sie scheuen das
Risiko einer verspateten Zahlung oder gar eines Zahlungsausfalls. Und dies nicht ohne Grund: Lediglich
5 % aller Handler haben keine Zahlungsstorungen bei der Zahlung auf Rechnung.

Aus diesem Grunde gibt es auch Dienstleister, die einen Rechnungskauf absichern (vgl. das Interview
mit Miriam Wohlfarth, RatePAY) und die das Risiko fiir den Handler ibernehmen. Dies geschieht haufig
durch den Aufkauf der Forderung (Factoring] oder durch eine spezielle Versicherung. Allerdings nutzen
derzeit lediglich 12 % aller Handler, die die Zahlung per Rechnung anbieten, das Angebot eines solchen
externen Dienstleisters. Jeder dritte Online-Handler hatte Interesse an der Nutzung einer solchen Dienst-
leistung. Vorteile aus Handlersicht beim Angebot einer so abgesicherten Rechnungszahlung sind Umsatz-
steigerungen durch geringere Abbruchquoten im Bezahlprozess. Manche der Anbieter Gibernehmen auch
Verwaltungsaufgaben wie Rechnungserstellung und Teile der Buchfiihrung. Fiir die Abwicklung werden
gewohnlich zwischen 3 % und 8 % des Umsatzes veranschlagt.

Das Risiko fiir den Handler asst sich auch durch ein geeignetes Risikomanagement reduzieren (vgl.
Kapitel 5). Durch adaquate MaBnahmen lasst sich der Einkaufsprozess in Abhangigkeit der Kundenbonitat
so steuern, dass ,schlechten Kunden” nur Zahlungsverfahren mit Zahlungssicherheit fir den Handler
(z. B. Direktlberweisungsverfahren) angeboten werden. Solche Risikoverfahren lassen sich in der Regel
auch relativ unkompliziert in die verschiedenen Shop-Systeme implementieren.
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Fakten zum Rechnungskauf

I 45 % der Handler bieten die Zahlung per Rechnung an.
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Zahlungsabwicklung beim gesicherten Rechnungskauf
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Infobox 4-1: Der Rechnungskauf
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Umsatzbringer Ratenzahlung -
was muss ich als Handler bei
der Einbindung beachten?

Im Gesprach mit Miriam Wohlfarth, RatePAY, www.ratepay.com

Miriam Wohlfarth ist Mitgriinderin und Geschiftsfiihrerin bei RatePAY. Der Payment-Anbieter

stellt Online-Hindlern E-Commerce-Losungen fiir Ratenzahlung ohne Postident-Verfahren,

Rechnungskauf und Lastschriftverfahren zur Verfiigung und iibernimmt dabei die komplette

Abwicklung und das Ausfallrisiko. RatePAY gehort zur international agierenden EOS Gruppe,
einem Unternechmen der Otto Group. Kunden von RatePAY sind z. B. die Online-Shops der
Travel Overland Gruppe und des Versandhauses Klingel sowie flug.de und Butlers.

Frau Wohlfarth, Ratenzahlung im Internet ist
bisher ein Stiefkind, viele Hindler scheuen die
damit verbundenen Risiken. Was kénnen Sie
entgegnen?

Grundsitzlich sollten Hindler so viele Bezahl-
arten wie méglich anbieten, damit jeder Kaufer so
bezahlen kann, wie es ihm am liebsten ist. Damit
ethéhen Shops ihre Konversionsrate, die Kunden-
bindung und den Umsatz. Aus meiner langjihrigen
Berufserfahrung kann ich sagen, dass Internet-Kiufer
immer wieder nach dem Kauf auf Raten verlangen,
das belegen auch zahlreiche Studien. Aber natiirlich
kann ich die Angste der Hindler gut verstehen: Viel-
leicht ist der Kiufer nicht liquide, vielleicht ist er ein
Betriiger und am Ende bleibe ich auf meinen offenen
Forderungen sitzen. Nur wenige grofle Hindler
wollen bzw. kénnen die gesamte Abwicklung, ins-
besondere das Risiko- und Debitorenmanagement,
selbst abbilden. Auch der Einfluss auf die Liquiditit
ist nicht aufler Acht zu lassen. Bisher haben sich
Hindler hiufig fiir die klassische Absatzfinanzierung
in Zusammenarbeit mit einer Bank entschieden.
Dies lohnt sich nur fiir sehr hohe Warenksrbe und
leider ist die Abbruchquote durch die umstindliche
Postident-Identifizierung sehr hoch: Wer hat schon
Lust, mit seinem Personalausweis zur nichsten Post-
stelle zu laufen und sich erst einmal auszuweisen? Die

meisten Kiufer nicht.

Wie sieht die Losung aus, die Sie den Shop-
Betreibern anbieten?

Wir helfen Hindlern in dreierlei Hinsicht: Der
Hindler erreicht mit der Einfithrung der Zahlungs-
art Ratenkauf vor allem Neukunden, die vorher nicht
gekauft hitten. Des Weiteren erhhen sich die durch-
schnittlichen Warenkérbe bestehender Kunden,
da sie mehr Waren bestellen. Auflerdem verbessert
sich die Konversionsrate im Shop, denn weniger
Kiufe werden abgebrochen, wenn jedem Kiufer
die Zahlungsart zur Verfiigung steht, die er am lieb-
sten mag. Zudem kiimmern wir uns um die kom-
plette Zahlungsabwicklung und arbeiten im Bereich
Risikomanagement mit den grofiten Anbietern wie
Schufa, Biirgel oder Infoscore zusammen. Zusitzlich
—und das ist fiir viele Shop-Betreiber der springende
Punkt — tibernehmen wir komplett das Ausfallrisiko.
Der Hindler erhilt immer — und sehr zeitnah nach
Versand der Ware — die komplette Kaufsumme,
abziiglich unserer Gebiihren. Er muss sich nicht auf
die monatliche Ratenzahlung des Kunden verlassen.

Ob der Kunde zahlt, ist dann unser Problem.

Abgesehen von der Beseitigung des Ausfall-
risikos: Wo konnen Dienstleister noch helfen,
damit Hindler keine Arbeit mit der Integration
neuer Bezahlarten haben?

Damit sich Shop-Betreiber auf das Verkaufen
konzentrieren koénnen, sollten sie die gesamte

Abwicklung der Zahlungsvorginge an Spezialisten
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iibergeben. Das heifSt: Aufwendige Prozesse wie

die Rechnungserstellung, die Uberwachung der
Zahlungseinginge und gegebenenfalls die komplette
Durchfiihrung von Mahnverfahren liegen im Ver-
antwortungsbereich des Dienstleisters. Dann muss
beim Rechnungs- und Ratenzahlungskauf beson-
ders auf das Risikomanagement geachtet werden.
Welche Parameter dabei zu beriicksichtigen sind und
wie eng das Raster fiir den Kiufer letztlich ist, sollte
der Hindler in Abstimmung mit dem Dienstleister
selbst bestimmen kénnen. Alles in allem kann ein
Hindler die Beine hochlegen, wenn er sich einmal
entschieden hat, den Ratenkauf einzubinden. Denn
ein Dienstleister wird sich um alles kiimmern, was

mit dem Zahlprozess zu tun hat.

Und wie funktioniert die Ratenzahlung im
Internet konkret?

Der Kiufer wihlt im Check-out-Prozess des
Hindlers die Zahlart Ratenzahlung. Die Bonitits-
priifung erfolgt in Echtzeit und ohne Medienbruch.
Der Kiufer erfihrt sofort, ob er die gewiinschte
Zahlart nutzen kann und erhilt direkt alle Details
wie Ratenplan, monatliche Raten, Zinsen usw. Das
umstindliche Postident-Verfahren ist nicht not-
wendig. Der Kdufer muss nicht erst mehrere Seiten
ausdrucken, ausfiillen und sich bei der Post oder
Bank identifizieren. Er muss sich nirgendwo anmel-
den oder Mitglied werden. Fiir den Kiufer ist die
Zahlart Ratenzahlung also genauso bequem wie eine

Zahlung per Kreditkarte oder Lastschrift.

BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Fiir welche Online-Shops bietet sich Raten-
zahlung an?

Aus Erfahrung kann ich sagen, dass sich Raten-
zahlung fiir fast jeden Hindler eignet, da er neue
Zielgruppen erreicht, mehr Kunden gewinnt und die
Warenkérbe erhsht. Viele Hindler denken, dass sich
Ratenzahlung besonders bei hochpreisigen Waren
eignet und erkennen das Potenzial nicht, das auch
fiir ihren Shop besteht. Unsere Erfahrung widerlegt
das. Stellen wir uns den typischen Berufsanfinger
nach seinem Studium vor, der fiir seinen ersten Job
einen neuen Anzug kaufen méchte. Nicht selten
iiberschreitet der Warenkorb da einen Wert von 400
Euro. Wir bieten einfache Warenkorbfinanzierung
schon ab 200 Euro an. Da legt der Kiufer doch gerne

noch mal ein Paar Schuhe oben drauf.

Dann noch eine ,,moralische® Frage: Miissen sich
Hiindler nachsagen lassen, durch das Angebot
des Ratenkaufs zur Uberschuldung ihrer Kunden
beizutragen?

Das ist immer eine Frage des qualifizierten
Risikomanagements. Wir mdchten natiirlich niche,
dass sich der Kiufer mit der Ratenzahlung ver-
schuldet, weil ihm die Kosten nicht klar sind, die
auf ihn zukommen. Deshalb bieten wir dem Kunden
auf der Seite des Shop-Betreibers einen Ratenrechner
an, der die genaue Zins- und Tilgungsbelastung
aufzeigt, die der Kunde monatlich zu leisten hat und
es gibt keinerlei versteckte Kosten — wie zum Beispiel
Kontofiithrungsgebiihren etc. Zusitzlich verhindert
die Echtzeit-Bonititspriifung, dass Menschen, die
bereits verschuldet sind, sich noch mehr Raten

auflasten. ™
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Zahlungen per Lastschrift

(@ Einzug des Betrags (Kontobelastung)

)
................................................... »
Bank des @ Gutschrift Bank des
Kunden Handlers
A
(@ Einreichung E
der Lastschrift
(D Initiierung einer Zahlung per Lastschrift und
Kunde  m-eeemmenn- Aingabe von Kontonummer und Bankleitzahl | ___. > Handler

Abb. 4-3: Ablauf einer Zahlung per Lastschrift

Beliebt: Lastschrift

Ein Einzug per Lastschrift ist sowohl fir Handler
als auch fir Kunden einfach und bequem. Kunden
geben zur Bezahlung in einem Formularfeld im
Web-Shop ihre Bankverbindung an, welche der
Handler dann bei seiner Bank zum Einzug des Be-
tragsnutzt.Allerdingshabenviele Kunden Bedenken,
im Internet ihre Kontodaten anzugeben. Problema-
tisch ist zudem, dass dem Handler bei Internet-Be-
stellungen in der Regel keine schriftliche Einzugs-
ermachtigung des Kunden vorliegt, ohne die er im
Streitfall gegeniiber der Bank die RechtmaBigkeit
des Einzugs nicht belegen kann. Bei der Lastschrift
fallen vergleichsweise geringe Kosten an, z.B. in
Form einer Buchungspostengebihr fur die Konto-
fuhrung. Im Falle einer Ricklastschrift, z. B. durch
einen Widerspruch des Kunden, treten dagegen
relativ hohe Kosten auf. Das Ricklastschriftentgelt,
das die Bank von der Bank des Lastschrifteinrei-
chers verlangt, betragt nach dem Abkommen iber
den Lastschriftverkehr 3 Euro. Zu diesem Betrag

ibi

kommt dann noch das Riicklastschriftentgelt hinzu,
das zwischen dem Lastschrifteinreicher und seiner
Bank individuell vereinbart wurde. Um Ricklast-
schriften aufgrund nicht eingeldster oder zuriickge-
gebener Lastschriften zu vermeiden, ist darauf zu
achten, Bonitats- und Betrugsrisiken durch geeig-
nete MafBnahmen auszuschliefien (vgl. Kapitel 5).

Ziehen Sie in Erwagung, Waren oder Dienst-
leistungen auch ins Ausland zu liefern, so ge-
staltet sich der Einzug von Lastschriften derzeit
als schwierig bis unmdglich. Beim hier beschrie-
benen Lastschriftverfahren handelt es sich um ein
rein deutsches Verfahren. Im Rahmen der Verein-
heitlichung des europaischen Zahlungsverkehrs
(SEPA - Single Euro Payments Area) steht seit Ende
2009 ein gesamteuropaisches Lastschriftverfahren
zur Verfiigung (SEPA Direct Debit, SDD), mit dem
auch Betrdge von auslandischen Konten einge-
zogen werden konnen. Ausfihrliche Informationen
zu SEPA und dem SEPA-Lastschriftverfahren finden
Sie in Kapitel 7.

www.ecommerce-leitfaden.de
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Unternehmen denken insbesondere tber die Akzeptanz von Kreditkartenzahlungen nach.

Welche Zahlungsverfahren planen Sie zukiinftig anzubieten?

A e
113%! Zahlung per Rechnung (nach Lieferung)
H13%; PR

7 %; [Gicpay—
7%: Zahlung per Finanzierung/Ratenkauf
6% ClickandBuy

4 o; SREI——

3% Nachnahme

1 %E [Werkagse per Uberweisung

1 %E -g vor Ort bei Abholung

Abb. 4-4: Geplantes Angebot von Zahlungsverfahren
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

International: Kreditkarte

Zahlungen per Kreditkarte sind im elektro-
nischen Handel international gebrauchlich und
eignen sich daher ganz besonders fiir Geschafte
mit auslandischen Kunden. Aber auch innerhalb
Deutschlands gewinnen Zahlungen per Kreditkar-
te zunehmend an Bedeutung (vgl. das Interview
mit Johannes F. Sutter, SIX Payment Services). Die
hohe Sicherheit sowie der hohe Automatisierungs-
grad der Ablaufe sind neben der nationalen und
internationalen Verbreitung weitere Vorteile dieser
Zahlungsart - mitunter alles Griinde, weshalb viele
Handler Kreditkarten in ihren Online-Shops akzep-
tieren bzw. zukinftig anbieten wollen (vgl. Abbil-
dungen 4-4 und 4-11). Dabei planen insbesondere
tberdurchschnittlich viele kleine Unternehmen die
Akzeptanz von Kreditkarten.

Bei einer Zahlung per Kreditkarte gibt der
(Kredit-
Kartenpriif-

Karteninhaber seine Kreditkartendaten
kartennummer, Giltigkeitsdatum,
nummer) in einem Web-Formular an und besta-
tigt die Zahlung. Anschlieend werden die Daten
zur Autorisierung / Genehmigung an einen so
genannten  Kreditkartenacquirer  weitergelei-
tet, der ggf. noch eine Abfrage des 3-D-Secure-
Codes (z. B. Passwort oder TAN) bei der karten-
herausgebenden Bank einleitet (vgl. das Interview

mit Joachim Beck, ConCardis, in Kapitel 5).

9% sofortiberweisung
9 % | ESEERT—

13%] Sonstige Zahlungsverfahren

Ein  Acquirer ist die kreditkartenbetreuende
Stelle des Handlers. Er wickelt fir den Handler
die Autorisierung (vgl. Abschnitt 5.2) und Ab-
rechnung bei Kreditkartenzahlungen ab. Bei einer
erfolgreichen Autorisierung erhalten Sie einen
Autorisierungscode, der lhnen bestatigt, dass das
Kreditkartenkonto existiert und mit dem Betrag
belastet werden kann. Anschlieend wird durch
den Acquirer der eingereichte Umsatz von dem
Kreditkartenkonto des Kunden mit einem von
Ihnen festgelegten Verwendungszweck abgebucht
und auf lhrem Konto abziiglich des vereinbarten
Entgelts (Disagio) beim Acquirer gutgeschrieben.
Das Disagio ist eine prozentuale Geblhr in
Abhangigkeit vom Umsatz, die im Wesentlichen
fir die Autorisierung / Genehmigung einer Trans-
aktion und die Gutschrift auf dem Handlerkonto
bei Ihrem Acquirer bezahlt wird. Die Hohe variiert
je nach Branche und weiteren Einflussfaktoren.
Gegebenenfalls kommen noch weitere Gebiihren
fir die Ubermittlung der Zahlungsdaten (z.B.
PSP)

hinzu. Je nachdem, was Sie mit lhrem Acquirer im

durch einen Payment Service Provider,

Kreditkartenakzeptanzvertrag vereinbart haben,
schreibt |hnen dieser die Kreditkartenumsatze in
bestimmten Abstanden (z. B. wdéchentlich oder
monatlich) auf lhrem Kontokorrentkonto gut (vgl.
Abbildung 4-5).

ibi
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Zahlungen per Kreditkarte

® Umsatzverrechnung

(&) Umsatzauszahlung
>

.............................. » e ——————————-
Bank des Kunden (Karten- Kreditkartenbetreuende Kontokorrentkonto-
herausgeber, Issuer) Handlerbank (Acquirer) fiihrende Bank
(Hausbank)
A A
ot E
= L} L}
=) L L
=N '
as H
1 :
3! (@ Autorisierung der Zahlung, ggf. :
A Initiierung einer 3-D-Secure- %
r::1: Prifung und Umsatzeinreichung
@5 .
o :
(O '
SF :
v v
O Initilerung einer Zahlung per Kreditkarte
und Angabe von Kreditkartennummer,
Gultigkeitsdatum und Kartenprifnummer "
Kunde — =-=--=Semmmseeeccee e »  Handler

Abb. 4-5: Ablauf einer Zahlung per Kreditkarte

Um neue Zielgruppen zu erschlieBen und damit
die Verbreitung der Kreditkarte bzw. kreditkarten-
basierender Produkte auf Kundenseite zu fordern,
haben die Kreditkartenorganisationen neue Pro-
dukte fur den Einsatz im Internet entwickelt oder
bestehende Produkte um Funktionen fiir einen
speziellen Einsatz im Internet erweitert. So wird
einerseits durch das Angebot von vorausbezahlten
Kreditkarten (Prepaid-Kreditkarten), die an Jugend-
liche ab einem Alter von 14 Jahren ausgegeben
werden, auch diesen Zielgruppen eine Zahlung
per Kreditkarte im Internet ermdglicht. Gleich-

zeitig wurden Sicherheitsverfahren eingefihrt, die
Handler besser vor Rickbuchungen (so genannten
Chargebacks) von Kreditkartenzahlungen schiitzen
(vgl. das Interview mit Joachim Beck, ConCardis,
in Abschnitt 5.2). Andererseits werden von Kredit-
kartenorganisationen verstarkt auch Debitkarten-
Produkte, wie Maestro, angeboten (vgl. Infobox 4-5),
die speziell fur den Einsatz im Internet adaptiert
wurden und auf Sicherheitsverfahren fiir Kredit-
kartenzahlungen im Internet aufbauen. Auf diese
Sicherheitsverfahren wird in Kapitel 5 des Leit-
fadens naher eingegangen.
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Zahlungsabwicklung mit nutzerkontounabhangigen E-Payment-Verfahren
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Speziell entwickelt:
E-Payment-Verfahren

Neben den in den vorhergehenden Abschnitten
beschriebenen . klassischen™ Zahlungsverfahren
Vorkasse, Rechnung, Nachnahme, Lastschrift und
Kreditkarte, die zum Teil fir den Einsatz im elek-
tronischen Handel angepasst wurden, sind speziell
fir den E-Commerce neue Zahlungsverfahren
entwickelt worden. Diese Verfahren werden im
Folgenden als E-Payment-Verfahren bezeichnet.
Werden die Bezahlvorgange tiber mobile Endgerate
abgewickelt, fallen sie auch unter den Begriff
M-Payment-Verfahren.

Vorteilhaft bei E-Payment-Verfahren ist, dass
diese auf die Abwicklung von Zahlungen im elek-
tronischen Handel abgestimmt sind und je nach
Anbieter gegebenenfalls auch eine Zahlungs-
garantie fir den Handler aussprechen. Nachteilig
ist hingegen bei einigen Verfahren, dass diese bis-
her keine allgemeine Verbreitung / Akzeptanz bei
den Kunden erlangt haben, was zu Kaufabbriichen
fihren kann, wenn ausschlief3lich solche Verfahren
angeboten werden.

Die Verfahren lassen sich im Wesentlichen in
folgende drei Kategorien unterteilen:

Nutzerkontounabhangige Verfahren, wie die
Online-Zahlung mit der paysafecard oder der
kontoungebundenen GeldKarte, die keine vor-
herige Registrierung des Nutzers beim Zah-
lungsverfahrensanbieter erfordern. Vorab mis-
sen Guthaben erworben werden (z. B. in Form
von Seriennummern, Codes oder Karten) oder

auf bestehende Karten geladen werden.

Nutzerkontoabhangige Verfahren, wie PayPal,
mpass oder die kontogebundene GeldKarte, die
eine Registrierung des Nutzers beim Zahlungs-
verfahrensanbieter erfordern. Der Nutzer muss
bei der Kontoerdffnung zahlungsverkehrsrele-
vante Daten angeben. Je nach Verfahren z. B.
Adresse, Telefonnummer, E-Mail-Adresse und
weitere Kontoverbindungen.

ibi
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Zahlungsabwicklung mit nutzerkontoabhangigen E-Payment-Verfahren
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Abb. 4-7: Ablauf von Zahlungen mit nutzerkontoabhangigen E-Payment-Verfahren

Direktliberweisungsverfahren, wie giropay oder
sofortliberweisung, die das Online-Banking-
fahige Bankkonto des Kunden nutzen, um eine
Online-Uberweisung an den Handler durchzu-
fihren.

Um mittels eines bestimmten E-Payment-
Verfahrens zu zahlen, wahlt der Kunde dieses
Zahlungsverfahren im Web-Shop aus. Anschlie-
Bend wird er in der Regel zu einer Bezahlseite
des E-Payment-Anbieters umgeleitet. Auf dieser
Bezahlseite bestatigt der Kunde die Zahlung und
wird wieder zum Web-Shop zuriickgeleitet. Paral-
lel dazu wird der Handler durch den E-Payment-
Anbieter Uber das Ergebnis des Zahlungsvorgangs

(z. B. Transaktion erfolgreich oder nicht erfolg-
reich) informiert. Im Erfolgsfall wird in der Regel
der Zahlungsbetrag abzliglich eines Disagios
(Entgelt fir Dienstleistung bzw. prozentualer Ab-
schlag beziiglich des Umsatzes) automatisiert oder
durch manuellen Anstof3 auf das Bankkonto des
Handlers Uberwiesen. Im Hintergrund kimmert
sich der Anbieter des E-Payment-Verfahrens um
den Zahlungsausgleich, indem er z. B. den Betrag
per Kreditkarte oder Lastschrift vom Kunden ein-
zieht oder das Guthaben entsprechend reduziert
(vgl. Abbildungen 4-6 und 4-7). Auch ein Zahlungs-
ausgleich Uber ein anderes E-Payment-Verfahren
ist denkbar.
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Zahlungsabwicklung beim Direktiiberweisungsverfahren giropay
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Abb. 4-8: Ablauf einer Zahlung mit dem Direktiiberweisungsverfahren giropay

Um die bei

auftretenden Verzogerungen zu vermeiden, konnen

klassischen Vorkassezahlungen

Direktliberweisungsverfahren wie giropay oder
sofortliberweisung genutzt werden.

giropay ist ein Zahlungsverfahren, das von der
deutschen Kreditwirtschaft entwickelt wurde und
von einer Vielzahl von Online-Banking-Kunden
genutzt werden kann. Wenn der Kunde nach Ab-
schluss der Bestellung in einem Online-Shop
dieses Zahlungsverfahren wahlt, wird er zum On-
line-Banking seiner Bank umgeleitet. Der Kunde
loggt sich dort mithilfe seines Benutzernamens
(z. B. Konto- oder Kundennummer) und seiner PIN
in den geschitzten Bereich ein. Anschlieend wird
ihm ein bereits mit den Zahlungsdaten und dem

Verwendungszweck vorausgefiillter Uberweisungs-
auftrag bereitgestellt, der z. B. noch mit einer TAN
zu bestatigen ist. Das Kreditinstitut Ubermittelt da-
raufhin eine Auftragsbestatigung an den Handler
und leitet den Kunden zuriick in den Web-Shop (vgl.
Abbildung 4-8). Der Handler kann daraufhin sofort
die Ware versenden, da ihm giropay die Zahlung im
Standardfall garantiert.

sofortiiberweisung als weiteres Direktiberwei-
sungsverfahren arbeitet @hnlich, jedoch verlduft
hier die Kommunikation des Kunden ausschlief3lich
mit sofortiberweisung und dem Handler (vgl. Ab-
bildung 4-9). Dem Kunden wird hierbei nicht direkt
- im Unterschied zu giropay - die Online-Banking-
Website seiner Bank angezeigt.
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Zahlungsabwicklung beim Direktiiberweisungsverfahren sofortiiberweisung

O] Uberweisung des Betrags
.................................................... »
Bank des ¥, (@ Log-in sowie Ubergabe Bﬁnkdes
Kunden AN o - Héandlers
St der Uberweisungsdaten
@4 o
bf»@g AR (@ Ubermittlung der TAN
S Seo s
LONNEN
Ay ‘.‘~
||| I T o
¥ sofortiiberweisun A ¢
/\>~$'¢ v 9 DAREN /))/@/.
A AR -,
‘Z,'¢ R o Oé@ DR Q(/é@ % .
RSP S et S, s,
2 B b, Mty > >~ oy, %,
(0 %27 o2 X oy, Sy g S8 TN T
ARG AR 7, "%, G, Ssg 8¢
R @ S 2 M) DR
2T RS iy 9, o S
B e 0, V0 5<%y, g0
R OMRS 1, 7<%, ) A
& < %, . 06
& [N (AR
/7%
(D Initiierung einer Zahlung per sofortiiberweisun
Kunde  cecccccccccccemmm== 9 .......... 9.p ................ 9. ..... > Handler

Abb. 4-9: Ablauf einer Zahlung mit dem Direktlberweisungsverfahren sofortiiberweisung

Zu bedenken ist, dass auch giropay und sofort-
liberweisung aus Sicht des Kunden eine Bezah-
lung vor Lieferung und somit ein Vorkassever-
fahren darstellen. Beim Angebot einer Zahlung per
Vorkasse ist insbesondere zu beachten, dass das
durch Kunden entgegengebrachte Vertrauen ein
wesentlicher Einflussfaktor fir deren Akzeptanz
ist. Dabei ist haufig auch zu erkennen, dass grof3en,
bekannten Unternehmen tendenziell eher vertraut
wird als kleinen, unbekannten Anbietern.

ibi

Festzuhalten ist, dass jedes E-Payment-Ver-
fahren grundsatzlich mit individuellen Merkmalen
(z. B. genauer Zahlungsablauf, Ubernahme von
Zahlungsrisiken, Kosten] ausgestattet ist, die bei
einem Einsatz im eigenen Web-Shop genau abge-
wogen werden sollten. Eine Auswahl in Deutsch-
land verfligbarer E-Payment-Verfahren konnen Sie
Infobox 4-2 entnehmen.
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Ausgewadhlte E-Payment-Verfahren
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Nachfolgend finden Sie eine Ubersicht liber ausgewahlte, in Deutschland verfiighare E-Payment-

Verfahren. Die von Kreditkartenorganisationen angebotenen Verfahren Verified by Visa und MasterCard

SecureCode zdhlen in diesem Leitfaden nicht zu den E-Payment-Verfahren und wurden bereits in den

vorhergehenden Abschnitten besprochen.

Die Verfahren lassen sich in die folgenden drei Kategorien unterteilen (Auswahl in alphabetischer Rei-

henfolge):

Direktiiberweisungsverfahren

giropay
sofortiiberweisung

Nutzerkontounabhdngige Verfahren
Cash-Ticket
Online-Zahlung mit einer kontoun-
gebundenen GeldKarte
paysafecard
Ukash

Infobox 4-2: Ausgewahlte E-Payment-Verfahren

Nutzerkontoabhdngige Verfahren
Bezahlen iber Amazon
ClickandBuy
DHL Checkout
Google Checkout
iclear
mpass
Online-Zahlung mit einer konto-
gebundenen GeldKarte
PayPal
Rakuten Checkout
Skrill
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ibi

Mobil: M-Payment-Verfahren

Das Bezahlen mit dem Handy, auch Mobile Payment oder M-Payment genannt, wird schon seit einigen
Jahren propagiert. Unter M-Payment-Verfahren fasst man die Zahlungsverfahren zusammen, mit denen
Bezahlvorgange iiber mobile Endgerate am Point of Sale oder im Internet abgewickelt werden konnen.
Bei letzteren handelt es sich auch um E-Payment-Verfahren. Kein anderes Medium ist langer oder naher
bei der Zielgruppe als das Mobiltelefon, kein anderes Medium ist weiter verbreitet (mittlerweile gibt es in
Deutschland weitaus mehr Mobilfunkanschlisse als Einwohner) und ist so vielfaltig funktional (von der
Kamera bis hin zum Web-Browser). Daher eignet sich das Handy besonders auch fir die Abwicklung von

Zahlungen.

Mit mpass, dem mobilen Bezahlsystem der drei deutschen Mobilfunkanbieter Telekom, Vodafone und
0y, steht in Deutschland ein neues Mobile-Payment-Verfahren zur Verfiigung. Mit dem Service konnen alle
Handy-Besitzer bezahlen, die Kunden eines deutschen Mobilfunkanbieters und Inhaber eines deutschen
Girokontos sind (vgl. das Interview mit Dr. Stefan Eulgem, Telekom Deutschland, Jochen Bornemann,
Vodafone, und Michael Kurz, Telefénica Germany).

M-Payment-Verfahren konnen haufig nicht nur fur den Online-Einkauf genutzt werden. Beispiele fir
weitere Einsatzmoglichkeiten sind das Aufladen von Prepaid-Handys, der Warenkauf am Automaten oder
im Ladengeschaft, das Herunterladen von Software, Klingeltonen oder elektronischen Tickets (,M-Ticke-
ting”) auf das Handy, die Begleichung von Parkgebihren (,Handy-Parken) oder der Geldtransfer an ande-
re Handybesitzer (,,Person-to—Person—Zahlungen"].

Durch die zunehmende Verbreitung von Smartphones sind fiir die nichsten Jahre hier zahlreiche
innovative Anwendungen zu erwarten. AuBerdem zeichnet sich ab, dass insbesondere durch die Ver-
breitung des Ubertragungsstandards ..Near Field Communication” (NFC) Mobiltelefone verstarkt auch
sum Bezahlen am Point of Sale eingesetzt werden, da dieser eine kontaktlose Dateniibertragung im
Nahbereich ermdglicht.

Eine schnelle Abwicklung im Ladengeschaft ist Grundvoraussetzung fiir das kontaktlose Bezahlen.

Was sind aus Sicht der Online-Handler die drei wichtigsten Anforderungen an das . Kontaktlose Bezahlen”
per NFC-fahigen Karten oder Mobiltelefonen?

363 %E
152 %1
V46 %1
Vi %1
122 %;
:.18 %:. Kunden (bei Betragen kleiner als 25 Euro)

515 %l: _ahlprozesses ohne Verzogerungen / ohne Medienbruch

312 %E — PIN-Eingabe durch den Kunden (bei Betragen grofer als 25 Euro)
210 %E _rbreitung des Verfahrens

' 4 %: J8onstige Anforderungen

\\\\

||

Abb. 4-10: Wichtigste Anforderungen an das .Kontaktlose Bezahlen”
Quelle: ibi research (E-Payment-Barometer - Fokus: Mobile Payment 201 1)

Infobox 4-3: M-Payment-Verfahren

www.ecommerce-leitfaden.de



Sichere Zahlungsverfahren - Leitfaden zur Auswahl

Da der E-Commerce in den letzten Jahren zunehmend an Bedeutung gewonnen hat, stellt sich fir viele

Unternehmen die Frage, wie die Umsatze auf effiziente und sichere Weise vereinnahmt werden konnen.

Anbieter von Online-Transaktionen sehen sich dabei einer uniiberschaubaren Vielfalt verschiedener

Zahlungsverfahren gegeniiber, die von der klassischen Uberweisung bis zu speziell fir den Einsatz im

E-Commerce entwickelten Zahlungsverfahren reicht. Die Studie ,.Sichere Zahlungsverfahren®, die von ibi

research im Auftrag des Bundesamts fur Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) erstellt wurde, hilft

bei der Wahl der passenden Zahlungsverfahren und gibt damit Antworten auf eine entscheidende Frage:

Wie bestimmt man die fiir eine spezifische Situation eines Handlers passenden Zahlungsverfahren? Ausge-

hend von einer strukturierten Darstellung unterschiedlicher Arten von Zahlungsverfahren unterstutzt die

Studie Entscheidungstrager bei der Wahl geeigneter Zahlungsverfahren, um Waren und Dienstleistungen

im Internet iiberhaupt erst verkaufen zu konnen.

Hierfiir wurde ein Vorgehensmodell entwickelt, das neben Eigenschaften wie Verbreitung oder Zah-

lungsgarantie auch die Eignung fir bestimmte Betragsbereiche sowie die Sicherheit und Implementie-

rungsaufwande der Verfahren beriicksichtigt. Die Anwendung des Vorgehensmodells wird anhand mehre-

rer Fallbeispiele exemplarisch vorgefuhrt.

Weitere Informationen zu dieser Studie sowie den Link zum kostenlosen Download finden Sie auf der

Website des Leitfadens [Www.ecommerce-leitfaden.de].

Ernst Stahl, Thomas Krabichler, Markus Breitschaft, Georg Wittmann:
Sichere Zahlungsverfahren - Leitfaden zur Auswahl sicherer clektronischer Zahlungsverfahren
Mai 2005

Infobox 4-4: Studie ..Sichere Zahlungsverfahren”

Maestro

Maestro ist ein internationaler Debitkarten-Dienst von MasterCard International. Als Debitkarte wird
eine Plastikkarte bezeichnet, mit der ein Karteninhaber Waren oder Dienstleistungen bezahlen kann, wo-
bei das Konto des Kunden —im Unterschied zur Kreditkarte - in der Regel bereits nach wenigen Werktagen
mit dem Zahlungsbetrag belastet wird. Die in Deutschland gebrauchlichen ec- bzw. girocard-Karten zah-
len daher ebenfalls zu den Debitkarten.

Konnten die Maestro-Karten bisher nur im stationaren Handel eingesetzt werden, so sind die Karten
jetzt auch fur Zahlungen im Internet verwendbar. Jeder Karte wird eine 19-stellige Kartennummer zu-
geordnet, die auf den Karten aufgedruckt ist. Mit einer separaten PIN kann der Karteninhaber dann im

Internet bezahlen.
Vor allem in Grofbritannien, Spanien, Russland, Polen und Danemark zeigen die Kunden bereits Inte-
resse an dieser Maglichkeit, im Online-Handel zu zahlen. Deshalb sollten vor allem Online-Handler, die

Online-Kaufer in diesen Landern bedienen wollen, dieses Verfahren bei der Auswahl berticksichtigen.

Infobox 4-5: Maestro

ibi
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Mobiles Bezahlen -
die Vision wird Realitat!

Im Gesprach mit Dr. Stefan Eulgem, Telekom Deutschland, Jochen Borne-
mann, Vodafone, und Michael Kurz, Telefonica Germany, www.mpass.de

Dr. Stefan Eulgem ist Leiter Enabling Services im Zentrum Mehrwertdienste bei der Telekom

Deutschland, Jochen Bornemann ist Leiter Financial und Enabling Services beim Mobilfunk-

anbieter Vodafone und Michael Kurz ist Vice President Digital Partnerships bei Telefénica

Germany. Gemeinsam bieten die Unternehmen Telekom, Vodafone und Telefénica Germany

das mobile Bezahlsystem mpass an. Ein entscheidender Vorteil des innovativen Bezahlsystems:

mpass macht das Bezahlen per Handy einfach und sicher.

Wie funktioniert das mobile Bezahlen mit
mpass?

mpass kombiniert das bewihrte Lastschriftverfah-
ren mit einer Autorisierung der Zahlung mittels einer
mobilen Transaktionsnummer (mTAN). Das heif3t
in der Praxis: Der Kunde wihlt einen Artikel im
Online-Shop aus und wihlt mpass als Zahlungsart.
Dann gibt er seine Mobilfunknummer und PIN ein
und erhilt darauf eine SMS mit einer mTAN. Durch
Eingabe der mTAN auf der Website wird dann die
Zahlung per Lastschrift vom Girokonto autorisiert.
mpass informiert wiederum unmittelbar den Hind-
ler, der daraufhin sofort die Lieferung freigeben
kann. Fiir mobile Einkiufe mit dem Smartphone
ist die Bezahlung mit mpass noch einfacher, da die
Mobilfunknummer des Kunden von uns erkannt
wird und dieser die Zahlung mit seiner personlichen

mpass-PIN bestitigt.

Wer kann mpass nutzen?

mpass kann jeder Mobilfunkkunde eines deutschen
Mobilfunkbetreibers nutzen, der iiber ein deutsches
Bankkonto verfiigt. Unabhingig davon, bei welchem
Anbieter Sie Thren Handy-Vertrag haben. Gleiches

gilt auch fiir Kunden von Prepaid-Handys. Vertrags-
kunden von O, und Vodafone kénnen mpass einfach

mit ihrer persénlichen Kundenkennzahl freischalten.

Welche Vorteile bietet das mobile Bezahlen fiir
den Endkunden?

Mobile Bezahlverfahren tragen in hohem Mafle
dem Bediirfnis nach Sicherheit und Bequemlichkeit
beim Bezahlen Rechnung. Der Kunde muss dem
Hindler keine Kreditkarten- oder Kontodaten iiber-
mitteln, diese bleiben sicher bei uns verwahrt. Das
Handy ist wie Schliissel und Geldbérse ein stindiger
Begleiter und daher besonders gut als zusitzliches
Sicherheitsmedium geeignet. Untersuchungen zeigen
daher auch eine hohe Bereitschaft bei den End-

kunden, das Handy zum Bezahlen zu nutzen.

Was bedeutet das fiir Mobile- und
Online-Hindler?
Aufgrund  der

mit mobilen Bezahlverfahren kénnen Hindler ihre

sicheren  Zahlungsabwicklung

Kundenbasis um Neukunden erweitern, die dem
Einkaufen und Bezahlen im mobilen oder statio-

niren Internet bisher skeptisch gegeniiberstanden.

www.ecommerce-leitfaden.de
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Aber nicht nur aus Kundensicht, auch aus Hindler-
sicht ist das System besonders sicher. Da wir die
Identitit des Kunden und die Existenz der Bank-
verbindung in Echtzeit priifen, kénnen wir Betrugs-
fille effektiv verhindern. Auf Wunsch bieten wir
auch eine Absicherung gegen Zahlungsausfille.
Wir arbeiten weiterhin daran, das Leistungsange-
bot fiir Hindler noch weiter auszubauen. Zusitzlich
bietet unser Marketing-Netzwerk Hindlern viel-
filtige Moglichkeiten zur Neukundenansprache —
iiber viele Kanile hinweg. Die Integration von mpass
in den Web-Shop funktioniert denkbar einfach.
Die Unterstiitzung simtlicher Geschiftsprozesse —
z. B. zeitversetzter Einzug von Zahlungen oder Ab-
wicklung von (Teil-)Retouren — ist selbstverstindlich
gewihrleistet.

Wie wird sich das mobile Bezahlen zukiinftig
entwickeln?

Mit der zunehmenden Beliebtheit des Internet-
Zugangs iiber das Smartphone wird auch das mobile
Bezahlen weiter an Bedeutung gewinnen. Zum
Beispiel das Bezahlen im Laden oder an Automaten
wird zukiinftig mit dem Mobiltelefon sehr einfach

moglich sein. Der Schliissel hierzu ist der NFC-
Standard (Near Field Communication), der eine
kontaktlose Dateniibertragung im Zentimeterbereich
ermdglicht. Der Kunde hilt sein Handy zum
Bezahlen einfach an ein Lesegerit und der Betrag wird
von seinem Konto abgebucht. Besonders interessante
Anwendungen des NFC-Standards finden sich im
Bereich des offentlichen Personennahverkehrs. So
wird von der Deutschen Bahn derzeit ein innovatives
E-Ticketing-Verfahren getestet, bei dem das Handy
als Fahrkartenersatz dient. Der Fahrgast hilt sein
Handy vor Fahrtantritt sowie am Zielort einfach
kurz an ein Lesegerit, um die gefahrene Strecke zu
erfassen. Diese Losung zeigt, welches Potenzial in den
Themen mobiles Bezahlen und mobiles Ticketing
noch steckt. M

www.ecommerce-leitfaden.de
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Handler bieten am haufigsten eine Zahlung per Vorkasse an.
Welche Zahlungsverfahren bieten Sie Ihren Kunden im Web-Shop an?

V4 % -g per Finanzierung / Ratenkauf

110 %; [SONSHGENZERIURGs verfahren

Abb. 4-11: Von Handlern angebotene Zahlungsverfahren
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Welche Zahlungsverfahren im
Internet zum Einsatz kommen

Nicht jedes der vorher genannten Zahlungs-
verfahren besitzt bei Handlern und bei Kunden die
gleiche Akzeptanz. Diese variiert je nach Verfahren
zum Teil sogar erheblich, was auf mehrere Griinde,
wie Risiko, Kundenbasis oder Kosten, zuriickzufih-
ren ist.

Wie Abbildung 4-11 zeigt, bevorzugen Handler
aus ihrer Sicht relativ risikofreie Zahlungsverfahren.
So bieten Uber acht von zehn Handlern derzeit die
Vorkasse und sechs von zehn PayPal an. Auf den
weiteren Platzen folgen die Zahlung vor Ort bei Ab-
holung, die Zahlung per Rechnung, die Kreditkarte
und die Nachnahme. sofortiiberweisung wird noch

Anmerkung: Zurzeit versuchen u. a. .
Online-Verkaufsplattformen ihre eigenen I:
E-Payment-Verfahren zu etablieren B
(z. B. Bezahlen iiber Amazon, Rakuten 1
Checkout). Damit bieten sie ihren Kunden +
die Moglichkeit, mit den Zugangsdaten I:
der jeweiligen Plattform auf Websites H
anderer Online-Handler, die das Ver- :
fahren integriert haben, einzukaufen. :.

von 43 %, das Lastschriftverfahren von 37 % der
Handler akzeptiert. Weitere E-Payment-Verfahren,
wie giropay, Skrill oder ClickandBuy, werden jeweils
von weniger als 10 % der Handler angeboten.
Vergleicht man die von den Handlern bevor-
zugten Zahlungsverfahren mit den Praferenzen der
Kunden, ergeben sich deutliche Unterschiede. So
zeigen Untersuchungen, dass Kunden fir sie risi-
kofreie und bequeme Zahlungsverfahren wie Rech-
nung oder Lastschrift bevorzugen. Da diese haufig
von Handlern nicht angeboten werden, sind Kunden
jedoch oft gezwungen, auf alternative Verfahren
auszuweichen bzw. den Kauf abzubrechen.

www.ecommerce-leitfaden.de
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Der GrofBteil der Handler (60 %) bietet zwischen drei und finf Zahlungsverfahren an.

Der Durchschnitt Gber alle Online-Handler liegt bei etwa 4,5 Verfahren.
Wie viele Zahlungsverfahren haben Sie in Ihren Web-Shop integriert?

b5 %; FI——

v 9 %:

. ——

115 %:
¢ 7 %; —
¢ 4 %; [SURGmERTI—

ﬂ 4,5 Zahlungsverfahren

Abb. 4-12: Anzahl in Web-Shops integrierter Zahlungsverfahren
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Insgesamt kann man sagen, dass die Interes-
sen der Handler und der Kunden haufig gegenlau-
fig sind. Jede Partei versucht primar, ein fir sich
risikoarmes Verfahren zu nutzen. Damit es bei ei-
ner Bezahlung dennoch zu einer Einigung auf ein
Zahlungsverfahren kommt, bieten Handler den
Kunden haufig zusatzliche Zahlungsverfahren an,
die jedoch gegebenenfalls auch Risiken beinhalten
konnen (fir Informationen zu zahlungsverfahrens-
spezifischen Risiken und Mdglichkeiten zu deren
Reduzierung vgl. Kapitel 5). Abbildung 4-12 zeigt,
dass Uber die Halfte der Handler (60 %) zwischen
drei und fiinf Zahlungsverfahren in ihren Web-Shop
integriert haben. Der Durchschnitt Gber alle Online-
Handler liegt bei etwa 4,5 Verfahren.

Tendenziell lasst sich beim Angebot von Zah-
lungsverfahren insgesamt folgende Aussage tref-
fen: Je mehr Zahlungsverfahren einem Kunden
zur Auswahl stehen, desto wahrscheinlicher ist
es, dass er ein von ihm praferiertes Zahlungs-
verfahren findet. Die Kunst besteht somit darin,
genau das fur lhre Zielgruppe geeignete Portfolio
an Zahlungsverfahren zu finden, ohne die eigenen
Interessen zu sehr zu vernachldssigen. Welche
Aspekte Sie dabei beriicksichtigen sollten, zeigen
die Studie .Erfolgsfaktor Payment” (vgl. Infobox
4-6) und der folgende Abschnitt.
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Erfolgsfaktor Payment - Der Einfluss von Zahlungsverfahren
auf lhren Umsatz

Haben Sie sich auch schon gefragt, wie viele Kunden in Web-Shops den Kaufvorgang abbrechen, weil
sie nicht die richtigen Zahlungsverfahren angeboten bekommen? Aber welche Kombination von Bezahlver-

fahren verspricht insgesamt den grof3ten Erfolg?

Das richtige Zahlungsverfahrens-Portfolio fiir einen Online-Shop zusammenzustellen ist keine leich-
te Aufgabe. Wichtig ist, dass die angebotenen Zahlungsverfahren von den Kunden akzeptiert und damit
Kaufabbriiche vermieden werden, dass es zu moglichst wenig Zahlungsverzogerungen und Zahlungsaus-
fallen kommt und dass die Kosten fiir die Zahlungsabwicklung so gering wie mdglich gehalten werden

konnen.

Wie es sich in diesem Zusammenhang mit ausgewahlten Zahlungsverfahren verhalt, zeigt die Studie
.Erfolgsfaktor Payment”. Die Untersuchung war szenariobasiert angelegt, d. h. den Teilnehmern wurden
zufallig verschiedene Situationen geschildert, die beim Einkaufen im Internet denkbar waren. Vom Horbuch
uber Fernreisen bis zum Fernseher wurden die Kaufer mit diversen Produkten und Dienstleistungen kon-
frontiert. Dabei hatten die knapp 1.400 Teilnehmer jeweils die Maglichkeit, aus unterschiedlichen angebo-
tenen Zahlungsverfahren das bevorzugte Verfahren zu wahlen bzw. den Web-Shop zu verlassen und nach

einem anderen Anbieter zu suchen.

Wie die Studienergebnisse zeigen, haben 56 % der Teilnehmer schon einmal schlechte Erfahrungen
beim Online-Shopping gemacht. Wenn nur die Zahlung per Vorkasse angeboten wird, verlassen daher
79 % der Kunden den Web-Shop und suchen nach einem anderen Anbieter. Durch das Angebot einer
Zahlung per Rechnung, Lastschrift oder Kreditkarte lasst sich die Kaufabbruchquote deutlich reduzieren
(vgl. Abbildung 4-13). Allerdings sind mit diesen Zahlungsverfahren auch héhere Risiken fir Online-
Handler verbunden, denen es zu entgegnen gilt.

Durchschnittlicher Riickgang der Kaufabbruchquote bei Einfliihrung dieser Zahlungsverfahren:

1-81 %; | Rechnung

5—63 %E Lastschrift
E—éU %E Kreditkarte
5743 %E E-Payment
5—19%5 Nachnahme

Abb. 4-13: Durchschnittlicher Riickgang der Kaufabbruchquote
Quelle: ibi research (Erfolgsfaktor Payment 2008)

ibi
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Mit der vorliegenden Untersuchung erhalten Online-Handler eine fundierte Entscheidungsgrundlage
fur die Optimierung ihrer Zahlungsabwicklung. Dabei wurde auch betrachtet, wie sich beispielsweise ein
Rabatt von 3 % bei Zahlung per Vorkasse oder die Verfligbarkeit eines Giitesiegels auf die Zahlungsverfah-
renswahl und die Kaufabbruchquote auswirken. Beispielsweise steigert ein 3-prozentiger Barzahlungsra-
batt den Anteil der Vorkassezahlungen deutlich und der Einsatz eines Giitesiegels senkt die Kaufabbruch-
quote um 25 % und steigert die Vorkassezahlungen.

Weitere Informationen zu dieser Studie sowie den Link zum kostenlosen Download finden Sie auf der
Website des Leitfadens (www.ecommerce-leitfaden.de).

Ernst Stahl, Markus Breitschaft, Thomas Krabichler, Georg Wittmann:
Erfolgsfaktor Payment - Der Einfluss der Zahlungsverfahren auf Ihren Umsatz
Juni 2008

ISBN 978-3-940416-04-9

Infobox 4-6: Studie ..Erfolgsfaktor Payment”
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Wenn nur die Zahlung per Vor-
kasse angeboten wird, suchen :
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4.2 So kommen Sie an lhr Geld -
Auswahl und Integration
von Zahlungsverfahren

Auswahl von Zahlungsverfahren

Die Bedeutung und Komplexitat der Auswahl geeigneter Zahlungsverfahren wird haufig unterschatzt.
Einerseits sind funktionale Anforderungen (z. B. Abdeckung des erforderlichen Betragsbereichs, wie
Klein- und / oder GrofBbetragszahlungen, Mdglichkeit zur Abrechnung wiederkehrender Leistungen, wie
etwa Abonnements] zu erfiillen. Andererseits sollte die Zahlung aber auch sowohl aus lhrer Sicht als auch
aus der Sicht lhrer Kunden kostenglinstig und sicher sein. Die Abstimmung der Interessen erweist sich
jedoch regelméBig als problematisch. Checkliste 4-1 gibt einen Uberblick {iber wesentliche Auswahlkrite-
rien, die Sie beachten sollten.

Checkliste: Auswahl von Zahlungsverfahren fir Web-Shops

Folgende Kriterien sollten Sie bei der Auswahl von Zahlungsverfahren beachten:

Verbreitung / Akzeptanz durch Kunden Welcher Anteil der Kunden / Ziel-
gruppe des Unternehmens kann das
Verfahren ohne Weiteres nutzen?

Schutz vor Zahlungsausfallen und Wie hoch ist das Risiko von Zahlungs-
Zahlungsverzdgerungen ausfallen und inwiefern kann man sich
davor schiitzen?
Wann erfolgt der Zahlungseingang?

Kosten Welche einmaligen und wiederkeh-
renden Kosten fallen an?

Unterstiitzung durchgangiger Inwiefern kdnnen mithilfe des Zah-
Prozesse lungsverfahrens durchgéngige / auto-
matisierte Prozesse gestaltet werden?

Anonymitat Soll im Web-Shop auch die Méglich-
keit bestehen, anonym zu bezahlen?

Wiederkehrende Zahlungen Wird eine Unterstitzung wieder-
kehrender Zahlungen benétigt
[z. B. fiir Abonnements)?

Betragsbereich Welche Betrége (von x Euro bis y Euro)
sollen abgewickelt werden kénnen?

Checkliste 4-1: Beurteilungskriterien fir Zahlungsverfahren

ibi
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Eine hohe Kundenakzeptanz, Schutz vor Zahlungsausfallen und die Kosten des Verfahrens sind die aus

Handlersicht wichtigsten Anforderungen an Zahlungsverfahren.

Was sind aus lhrer Sicht die drei wichtigsten Anforderungen an ein Zahlungsverfahren?

(Maximal drei Nennungen maglich)

Akzeptanz / Verbreitung im deutschsprachigen Raum 183 %; [ —"

Schutz vor Zahlungsausfallen ;58 %; NEI—
Kosten des Verfahrens 155 % [ E—

Durchgéngigkeit des Bezahlprozesses ohne Verzogerungen / ohne Medienbruch 541 %E _
Einfache Integration 525 %E _
Internationale Verbreitung des Verfahrens 518 %i _
Mobile Nutzbarkeit + 8 % [N

Sonstige Anforderungen § 1 %l

Abb. 4-14: Anforderungen an Zahlungsverfahren aus Handlersicht

Quelle: ibi research (E-Payment-Barometer - Fokus: E-Commerce-Trends 2011)

Aus der Abbildung 4-14 geht hervor, dass uber
80 % der Handler einer hohen Akzeptanz und
Verbreitung des Zahlungsverfahrens im deutsch-
sprachigen Raum eine sehr hohe Bedeutung
beimisst. Dem Schutz vor Zahlungsausfallen wird
von 58 % eine hohe Bedeutung zugesprochen, dicht
gefolgt von den Kosten des Verfahrens. Diese drei,
mit Abstand wichtigsten Aspekte finden sich auch
im magischen Dreieck der Zahlungsverfahren
wieder (vgl. Abbildung 4-15). Weitere wichtige An-
forderungen an ein Zahlungsverfahren sind die
Unterstiitzung durchgangiger Prozesse sowie eine
einfache Integration. Die internationale Verbreitung
des Verfahrens sowie die mobile Nutzbarkeit sind
den Handlern eher weniger wichtig. Eine Ubersicht,
wie Handler Zahlungsverfahren einschatzen, zeigt
Infobox 4-7.

Verbreitung / Akzeptanz durch Kunden
Entscheidend bei der Auswahl geeigneter Zah-

lungsverfahren ist, dass nicht jeder Kunde jedes

Zahlungsverfahren auch tatsachlich spontan und

unmittelbar nutzen kann. So sind insbesondere
nutzerkontoabhangige E-Payment-Verfahren, wie
PayPal, ClickandBuy oder Skrill, registrierungs-
pflichtig, wodurch eine Hiirde fiir die erstmalige
Nutzung der Zahlungsverfahren geschaffen wird.
Klassische Zahlungsverfahren, wie die Uberwei-
sung, das Lastschriftverfahren oder die Kreditkar-
tenverfahren, haben hier den historisch bedingten
Vorteil einer bereits bestehenden, relativ hohen
Verbreitung.

Insbesondere ist bei der Anwendung des Kri-
teriums zu beachten, dass es darauf ankommt,
dass lhre Kundenzielgruppe das Verfahren auch
tatsachlich nutzen kann. Beispielsweise ver-
wenden wohl jlingere Kunden haufiger ein
E-Payment-Verfahren als &ltere Kunden oder
Unternehmen. Zu beachten ist dabei auch, inwie-
fern Sie auslandische Kundengruppen erreichen
mochten, da im Ausland haufig andere Gegeben-
heiten vorzufinden sind als in nationalen Markten
(vgl. Abschnitt 7.2).

ibi
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Die Akzeptanz von Zahlungsverfahren durch
Kunden kann von vielen Kriterien abhangen. Aus
Kundensicht sind jedoch insbesondere folgende
Aspekte wichtig:

Schutz vor Missbrauch: Wie kann sich ein Kon-
sument gegen Missbrauch des Verfahrens schiit-
zen? Beispielsweise bieten manche Verfahren die
Moglichkeit, das Verfahren gegen eine zukiinftige

Nutzung zu sperren.

Haftung bei Missbrauch: Unter welchen Bedin-
gungen und in welcher Hohe entsteht eine Haftung
seitens des Nutzers? Dies kann je nach Zahlungs-
verfahren variieren, von keiner bis hin zu einer
vollen Haftung.

Nachvollziehbarkeit durchgefiihrter Transakti-
onen: Welche Transaktionen wurden bisher getatigt
und in welchem Zustand befinden sich diese aktuell?
Hierbei ist es wilinschenswert, dass man jeder-
zeit Einblick erhalt, in welchem Zustand sich be-
stimmte Zahlungsauftrage befinden, z. B., ob eine
Zahlung angewiesen oder bereits gebucht wurde.
Zudem sollte eine Ubersicht Uiber bereits getatigte
Zahlungen, z. B. in Form eines Kontoauszugs, ver-
fugbar sein.

Schutz vor Zahlungsausfallen

Je nachdem, welches Zahlungsverfahren be-
trachtet wird, bietet es mehr oder weniger Schutz
vor Zahlungsausfallen. Dabei kommt es auch darauf
an, ab welchem Zeitpunkt der Handler sich sicher
sein kann, dass die Zahlung nicht mehr aus vom
Kunden zu vertretenden Grinden ausfallt. Dabei
reicht die Bandbreite einzelner Zahlungsverfahren
von einem sehr geringen oder gar keinem Schutz,
z. B. bei Zahlungen per Lastschrift oder Rechnung,
die nicht zusétzlich abgesichert sind (vgl. Kapitel 5),
bis hin zu einem nahezu vollstandigen Schutz, z. B.
bei den Direktiiberweisungsverfahren. Zu empfeh-
len ist, die Bedingungen seitens des Anbieters des
Zahlungsverfahrens in jedem Fall genau zu prifen,
um mdgliche Irrtimer oder fehlerhafte Meinungen
bereits im Vorfeld zu beseitigen. Denn nur das,
was im Vertrag mit lhrem Dienstleister steht, hat
Gultigkeit.

ibi

Sollten Sie sich aus Griinden der Kundenfreund-
lichkeit dafiir entscheiden, Zahlungsverfahren an-
zubieten, die fiir Sie per se risikobehaftet sind, kon-
nen Sie das Risiko gegebenenfalls durch zusatzliche
MaBnahmen reduzieren. Detaillierte Informationen

hierzu finden Sie in Kapitel 5 dieses Leitfadens.

Kosten

Die Kosten, die durch die Einbindung und Nut-
zung von Zahlungsverfahren auf Handlerseite ent-
stehen, sind vielfaltig. Sie lassen sich grundsatzlich

in folgende Arten unterscheiden:

Kosten, die durch die Beschaffung von Software-
oder Hardware-Komponenten und deren Integra-
tion in die Web-Shop-Umgebung einmalig entste-
hen, z. B. physische oder virtuelle Terminals oder
Software, damit Sie Kreditkarten Uberhaupt erst
akzeptieren und abrechnen konnen bzw. dirfen.

Kosten, die durch die regelmafige, von einem
Kaufvorgang unabhangige Abgabe von Gebiihren
entstehen, z.B. monatliche Lizenzkosten oder
Grundgebihren fur die grundsatzliche Bereitstel-
lung von Dienstleistungen durch den Zahlungsver-
fahrensanbieter oder Zahlungsdienstleister (z. B.
Payment Service Provider). Manche Dienstleister
berechnen beispielsweise eine feste monatliche
Grundgebiihr, damit Kreditkartentransaktionen fir

Sie zur Autorisierung angenommen werden.

Kosten, die aufgrund der Abwicklung einer Zah-
lung entstehen. Bei Kreditkartenzahlungen fallen
beispielsweise haufig umsatzunabhangige Autori-
sierungskosten zuziglich eines vom Umsatz ab-
hangigen Entgelts als Dienstleistungsgebihr an.

Zu beachtenist, dass die Entscheidung, obund in
welcher Hohe welche Kosten anfallen, einzelfallab-
hangig ist und mit Ihren Dienstleistern vereinbart
wird. Zur Prifung, welche Kosten anfallen konnten,
hilft Ihnen auch Checkliste 4-2.
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Checkliste: Kosten von Zahlungsverfahren

Beim Angebot von Zahlungsverfahren sollten Sie priifen, inwiefern folgende Kosten anfallen. Die Kosten

von Zahlungsverfahren sind h&ufig auch von unternehmensindividuellen Merkmalen (z. B. jahrlicher

Gesamtumsatz, Branche des Unternehmens) abhangig.

Einrichtungs- und Anpassungs-
kosten auf Handlerseite

Einrichtungs- bzw. Anbindungs-
kosten Dritter

Transaktionsunabhdngige Kosten:

Grundgeblhren fiur die Bereitstellung von
Dienstleistungen und Software

Kosten fiir das Mieten bzw. Leihen
von Hardware

Transaktionsabhangige Kosten:

Fixe Gebuhr je Transaktion, unabhangig
von der Hohe des Umsatzes

Variable Gebihr je Transaktion, in Abhdngigkeit
von der Hohe des Umsatzes

Als weitere (indirekte) Kostenposition kdnnen so
genannte Opportunitatskosten anfallen, z. B. durch
einen zeitverzogerten Zahlungseingang auf dem
Bankkonto des Unternehmens. Als Folge kdnnten
bei verzogerter wertmafiger Gutschrift von Um-
sitzen Uberziehungszinsen anfallen oder mogliche
Habenzinsen nicht erzielt werden. Zu beachten

ist dabei auch, dass im Falle von Uberziehungen

Kosten fir die Beschaffung von
Hard- und Software

Kosten fir Installation und Anpassung
von Software und Schnittstellen (z. B.
Personalkosten, Materialkosten)

Gebtihren fir die Einrichtung und Frei-
schaltung, um z. B. bestimmte Zah-
lungsverfahren nutzen zu kénnen

Monatliche oder jahrliche Bereitstellungsgebihren
eines bestimmten Leistungspakets oder Mietge-
blhren zur Nutzung einer Abrechnungssoftware

Miete eines physischen Terminals zur Ab-
rechnung von Kartenzahlungen

0,50 Euro fur die Ubermittlung von Zahlungsdaten
(z. B. Autorisierungsdaten) durch einen Dienstleister

2 % des Umsatzes fiir die Durchfihrung und
Verbuchung einer Zahlungstransaktion

gegebenenfalls lhre Kreditlinie unplanmafig be-
ansprucht wird oder es zu Liquiditatsengpassen
kommen kann. Solche verzogerten Gutschriften
von Umsatzen kénnen bei Verfahren auftreten, bei
denen Umsatze von einem Dienstleister eingezo-
gen und erst mit zeitlicher Verzégerung auf lhrem
Konto gutgeschrieben werden.

ibi

www.ecommerce-leitfaden.de

Checkliste 4-2: Kosten von Zahlungsverfahren



BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Unterstiitzung automatisierter Prozesse

Um Kosten in Form manueller Zuordnungen
von Zahlungseingangen zu offenen Posten zu ver-
meiden, sollte darauf geachtet werden, inwiefern
das Zahlungsverfahren bzw. Ihr Dienstleister eine
Automatisierung auch bei Retouren oder Teilre-
touren ermdglicht. Bei Vorkassezahlungen oder
Zahlungen per Rechnung fiihrt beispielsweise die
manuelle Zuordnung der Zahlungseingange zu of-
fenen Posten haufig zu hohen Kosten. Insbesonde-
re bei vielen Buchungen kleiner Betrdge kann dies
zu erheblichen personellen Aufwanden fihren.

Anonymitat

Weiterhin ist zu beachten, dass Kunden gegebe-
nenfalls eine anonyme Zahlungsweise gegeniiber
einem Verfahren, bei dem personenbezogene Da-
ten an den Handler Gbermittelt werden, vorziehen.
Dies ist haufig von der Art der Produkte abhangig.

Wiederkehrende Zahlungen

Mdochten Sie tiber Ihren Web-Shop Abonnement-
Leistungen vertreiben, so sollte bedacht werden,
dass nicht jedes Zahlungsverfahren die Moglichkeit
einer periodisch wiederkehrenden Zahlungsab-
wicklung bietet bzw. in einer geeigneten Form un-
terstitzt. Beispielsweise kdnnte der Kunde Abon-
nement-Leistungen zwar grundsatzlich auch z. B.
durch einen Dauer-Uberweisungsauftrag beglei-
chen, jedoch sollten Sie davon Abstand nehmen,
da diese Art der Zahlungsauslosung nicht in lhren
direkten Wirkungsbereich fallt. Bevorzugen Sie
deshalb so genannte Einzugsverfahren, wie Last-
schrift- oder Kreditkartenzahlungen, welche auch
einen periodisch wiederkehrenden Einzug von Zah-
lungen erlauben.

Betragsbereich

Bei dem Kriterium ,Betragsbereich” ist darauf
zu achten, dass der zum Warenkorb gehdrende
Umsatz auch tatsachlich mit dem Zahlungsverfah-
ren abgerechnet werden kann. Manche Zahlungs-
verfahren unterliegen hier technischen, organisa-
torischen oder rechtlichen Einschrankungen. So
betragt der technisch maximal mégliche Zahlungs-
betrag bei der GeldKarte 200 Euro. Bei PayPal,
Skrill oder auch bei den Kreditkarten beispielswei-
se existieren kundenindividuelle Hochstbetrage,

die von den Anbietern der E-Payment-Verfahren

ibi

bzw. den kreditkartenausgebenden Banken festge-
legt werden.

Auch wenn ein Zahlungsverfahren keinen
Hochstbetrag aufweist, kann es sich dennoch als
sinnvoll erweisen, bestimmte Verfahren auszu-
schlieBen. So kénnen umsatzabhangige Gebiihren
der Zahlungsabwicklung bei hoheren Umsatzen
sehr hoch werden. Zum Beispiel kann bei einem
Verfahren mit einer 5 %-Provision die Gewinn-
marge beziiglich des Warenkorbs bzw. Umsatzes
sehr schnell aufgezehrt sein. Hier sollte Uberlegt
werden, ob es sich nicht lohnt, fiir Bestellungen ab
einer bestimmten Hohe ein anderes Zahlungsver-
fahren einzusetzen, gegebenenfalls erganzt um ri-
sikomindernde Mafnahmen.

Aus Handlersicht stellt sich somit haufig die
Frage, welche Zahlungsverfahren er sich denn
tberhaupt leisten kann: Liegt der Kostensatz des
Zahlungsverfahrens lber der Gewinnmarge bzw.
Handelsspanne, die in einigen Branchen durchaus
nur 3 % oder weniger betragen kann, so scheidet
eine Integration des Zahlungsverfahrens von vorn-
herein aus.

Daneben kann es auch bei geringen Umsatzen,
z. B. bei Umsatzen bis 10 Euro, zu relativ hohen Ab-
wicklungskosten kommen. Sollen beispielsweise
Klein- und Kleinstbetrédge (z. B. 0,99 Euro fir einen
Download) abgerechnet werden, ist die Transaktion
bei einer fixen Abwicklungsgebiihr von etwa 0,50
Euro eventuell nicht mehr rentabel.

Wenn Sie die derzeit verfiigharen Zahlungsver-
fahren bezlglich |hrer Anforderungen bewerten,
werden Sie haufig zu dem Ergebnis kommen, dass
keines dieser Verfahren allen Anforderungen glei-
chermafien gerecht wird (vgl. Infobox 4-7). Insbe-
sondere bei den drei wichtigsten Anforderungen
an ein Zahlungsverfahren (vgl. Abbildung 4-15)
.Akzeptanz durch Kunden”, ,Kosten” und ,Schutz
vor Zahlungsausfallen” werden Sie Kompromisse
eingehen missen. Die Schwierigkeit liegt darin,
dass die Anforderungen voneinander abhangig sind,
so dass bei Veranderung einer Anforderung gleich-
zeitig eine andere verandert wird. Beispielsweise
fuhrt ein erhohter Schutz vor Zahlungsausfallen in
der Regel auch zu hoheren Kosten oder geht zu-
lasten der Akzeptanz bei den Kunden. Im Ergebnis
existiert derzeit kein Zahlungsverfahren, das alle
drei Anforderungen gleichermaf3len zur vollsten
Zufriedenheit von Handlern und Kunden erfillt.
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) ine Moglichkeit, die Zielkonflikte zwischen den einzelnen Anforderungen zu beheben, bietet die E
ganzung durch MaBnahmen zur Reduktion von Risiken (vgl. Kapitel 5). | o

Magisches Dreieck der Anforderungen an Zahlungsverfahren

Akzeptanz durch in- und auslandische Kunden

Kosten des Verfahrens

Schutz vor Zahlungsausfallen
Abb. 4-15: Magisches Dreieck

Beurteilung von Zahlungsverfahren

Wie Online-Handler ausgewahlte Zahlungsverfahren hinsichtlich der Kriterien des magischen Dreiecks
nach Schulnoten bewerten (1 = sehr gut bis 6 = ungeniigend), zeigt die folgende Darstellung.

'-‘ Schutz vor Kunden- Akzeptanz Abwick- Abwick- '1 Gesamtzu-
' Zahlungs- akzeptanz bei Kunden lungsge- lungsauf- ] friedenheit
' ausféllen aus dem biihren wand !
\ Ausland i

'
'
'
'
1
'
'
'
'
'
'
'
'

Vorkasse per Uber-
weisung

i
. . \
sofortiberweisung .
i

i

- bester Wert - schlechtester Wert

Abb. 4-16: Beurteilung von Zahlungsverfahren aus Handlersicht
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Infobox 4-7: Beurteilung unterschiedlicher Zahlungsverfahren aus Handlersicht




..

X - - 4

__'1" ‘o’-.;‘-{ }-‘?O" &

e 54:542.00 4
2D S
J173400 4

~ 440¢50 .4

5*195440“) +




BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Voraussetzungen fiir das Angebot von Zahlungsverfahren

Um als Handler Zahlungen entgegennehmen zu kdnnen, sind je nach Zahlungsverfahren unterschied-
liche Voraussetzungen zu erfiillen.

Beim Angebot der Vorkassezahlung und dem Rechnungskauf im Online-Handel sind bis auf die
Existenz eines entsprechenden Bankkontos an sich keine besonderen Voraussetzungen erforder-
lich. Bei einer Uberweisung des Geldbetrags vor oder nach der Lieferung (Vorkasseverfahren bzw.
Zahlung per Rechnung) sind neben der Existenz entsprechender Bankkonten keine besonderen Vor-
aussetzungen erforderlich.

Mdochten Sie Lastschriften liber das deutsche Einzugsermachtigungsverfahren einreichen, so miissen
Sie mit lhrer Bank zuvor eine Vereinbarung iber den Einzug von Forderungen durch Lastschriften ab-
schlieBen. Diese wird auch als Inkasso-Vereinbarung bezeichnet. Danach kdnnen Sie fallige Betrage per
Lastschrift bei lhrer Bank zum Einzug bei lhren Kunden einreichen. Dariber hinaus muss lhnen geman
des Abkommens Uber den Lastschriftverkehr normalerweise eine schriftliche Einzugsermachtigung des
Kunden vorliegen (Ausnahmen hiervon sind in Anlage 3 des Abkommens aufgefiihrt). Im Rahmen der Ver-
einheitlichung des europaischen Zahlungsverkehrsraums SEPA gibt es seit 2009 das SEPA-Lastschriftver-
fahren. Dieses wird ab dem 1. Februar 2014 das deutsche sowie alle anderen im SEPA-Raum verwendeten
nationalen Lastschriftverfahren vollstandig ablosen. Nahere Informationen hierzu finden Sie in Kapitel 7.

Voraussetzungen fiir Lastschriftzahlungen und beteiligte Akteure

Lastschriftabkommen

Bank des Bank des
Kunden Handlers

A A
]
]
)
Vereinbarung tber den |
Einzug von Forderungen E
Girovertrag durch Lastschriften |
(Inkasso-Vereinbarung) !
i
]
]
l
\/ \/
Einzugsermachtigung
Kunde ~ ===s--mmsmsmsccossceosooesooseon e > Handler

Abb. 4-17: Rahmenbedingungen fur Lastschriftzahlungen (Einzugsermachtigungsverfahren)
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Voraussetzungen fiir Nachnahmezahlungen und beteiligte Akteure

Zustelldienst ~ ============--=---- >
Gutschrift
i ... Bank des
AR Handlers
AN R
600%806@ Oy, e
b @,\5\ VSRR
RN AN S5, s
e g, s
AN Na Qed\ "o e
R o ..
y QO /l/'b\o -
Kunde  ==secccccccccccccccccccssccaccsscccssccsssccasasaas > Handler

Angabe einer Lieferadresse

Abb. 4-18: Rahmenbedingungen fir Zahlungen per Nachnahme

Nachnahmesendungen werden durch Zustelldienste, wie DHL, DPD, GLS, Hermes oder UPS, je nach
Anbieter auch ohne gesonderte vertragliche Rahmenvereinbarungen angenommen und befdrdert. Soll
eine héhere Anzahl an Sendungen durch die Zustelldienste Uberbracht werden, so kénnen Sie auch den
Status eines Vertragskunden einnehmen und gegebenenfalls giinstigere Konditionen aushandeln.

Kreditkartenzahlungen kénnen und diirfen nur dann akzeptiert werden, wenn mit einem Acquirer (die
Bank, die den Handler bezlglich der Abwicklung von Kreditkartenzahlungen betreut] ein Vertrag tber
die Akzeptanz von Kreditkarten geschlossen wurde. Sobald Sie mit einem Acquirer einen Akzeptanzver-
trag geschlossen haben, werden Sie zum Vertragsunternehmen fiir die Akzeptanz von Kreditkarten und
es wird lhnen eine Vertragsunternehmens- bzw. Vertragspartnernummer (eine so genannte VU- bzw.
VP-Nummer] zugeteilt. Mithilfe dieser Nummer kdnnen Sie Umsétze zur Abrechnung tber einen Payment
Service Provider an die Handlerbank tbermitteln.
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Im Kreditkartengeschaft beteiligte Akteure

Acquirer

Ein Acquirer ist ein Unternehmen, das Akzeptanzstellen (z. B. Laden, Web-Shops, Call Center) fir
Kreditkartenzahlungen akquiriert und Kreditkartenakzeptanzvertrage abschlie3t. Acquirer bendtigen fir
ihre Tatigkeit von der entsprechenden Kartenorganisation (z. B. MasterCard, Visa, American Express) eine
Lizenz.

Issuer
Ein Issuer ist ein Unternehmen, das die Kreditkarte an den Kunden herausgibt. In der Regel handelt es
sich dabei um die Bank des Kunden, bei der er die Kreditkarte beantragt hat.

Payment Service Provider

Ein Payment Service Provider (PSP) ist ein Unternehmen, das umfangreiche Zahlungsdienstleistungen
anbietet, wie etwa die Ubermittlung von Kreditkarten- und sonstigen Zahlungsdaten und damit die An-
bindung von Online-Shops zur elektronischen Abwicklung von Zahlungstransaktionen ermaglicht.

Vertragsunternehmen

Ein Vertragsunternehmen ist ein Unternehmen (Handler), das sich zur Akzeptanz der Kreditkarte als
Zahlungsmittel verpflichtet und hierzu mit dem Acquirer einen Kreditkartenakzeptanzvertrag schlieft.
Der Kreditkartenakzeptanzvertrag ist die rechtliche Grundlage fir Kreditkartenzahlungen und enthalt
Bestimmungen, wie Priifpflichten des Handlers bei der Entgegennahme von Kreditkartendaten, Umgang

mit Kreditkartendaten und Hohe von Entgelten.

Infobox 4-8: Akteure im Kreditkartengeschaft

Sollten Sie bereits eine VU- bzw. VP-Nummer zur Abrechnung von Umsatzen aus einem Ladengeschaft
oder aus Telefon- bzw. Mail-Order-Geschaften (so genannten MOTO-Geschéften) besitzen, so bendtigen
Sie zur Abrechnung von E-Commerce-Umsatzen eine weitere VU- bzw. VP-Nummer. Pro Vertriebskanal ist
eine eigene Nummer notwendig.

Inhalt des Kreditkartenakzeptanzvertrags ist unter anderem das Entgelt (Disagio), das bei Umsatzaus-
zahlungen auf ein Kontokorrentkonto lhrer Hausbank vom Acquirer einbehalten wird. Die Hohe der Geblhr
wird in der Regel prozentual am Umsatz bemessen und ist im Wesentlichen von lhrer Unternehmenssi-
tuation (z. B. Branche) abhangig. Dazu wird lhnen ein so genannter Merchant Category Code (MCC) zuge-
ordnet, eine von den Kreditkartenunternehmen entwickelte Branchen- bzw. Unternehmensklassifikation.
Ebenso wird im Akzeptanzvertrag geregelt, in welchen Abstanden (z. B. taglich, wochentlich, monatlich)
die Kreditkartenumsatze vom Acquirer ausbezahlt werden und lhnen damit liquiditatswirksam fiir den
Zahlungsverkehr (z. B. zur Bezahlung |hrer Lieferanten) zur Verfligung stehen.

Abbildung 4-19 zeigt die an Kreditkartenzahlungen beteiligten Parteien und gibt einen Uberblick liber
deren Beziehungen zueinander.

ibi
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Voraussetzungen fiir Kreditkartenzahlungen und beteiligte Akteure

Umsatzverrechnung
b EECEEEEEEEEEEEE SEEEEEEEEEEEE
Kreditkartenherausgebende E
Bank des Kunden (Issuer) v
A
E Payment Service Provider /
! Kreditkartenprozessor
: A2
Kreditkarten- } e,
vertrag H ..
E Technische
H Anbindung
v

Angabe von Kreditkartennummer,
Giltigkeitsdatum, Kartenprifnummer

Abb. 4-19: Rahmenbedingungen fir Zahlungen per Kreditkarte

Beachten Sie bei der Abwicklung von Kreditkar-
tenzahlungen, dass Sie fir Dritte (z. B. Geschéfts-
partner) keine Kartenumsétze abrechnen dirfen.
Diese auch als ,,.Sub-Acquiring” bekannt gewordene
Methode ist von den Kreditkartenorganisationen
nicht gestattet und geschieht auf Ihr Risiko. Gege-
benenfalls auftretende Rickbelastungen (Charge-
backs) missen Sie selbst tragen.

Durch die Medien gehen immer wieder Nach-
richten, dass Kreditkartendaten gestohlen und im
Internet missbraucht wurden. Um das Vertrauen
der Verbraucher in die Bezahlform ,Kreditkarte”
zu starken, haben Visa und MasterCard gemein-
same Sicherheitsstandards beim Umgang mit
Kreditkarten-
fen. Diese werden als ,Payment Card Industry
Data Security Standards (PCl DSS)” bezeichnet
und gelten verbindlich fur alle an der Verarbei-

und Transaktionsdaten geschaf-

tung von Kreditkartendaten beteiligten Parteien.
Dies bedeutet, dass jedes an der Abwicklung von

Kreditkartenbetreuende
Héndlerbank (Acquirer)

Kontokorrentkonto-
flihrende Bank

Kreditkarten- ,4 (Hausbank]

.
akzeptanzvertrag ¢
.

.
.
.
.
.

," Kontoverbindung

Handler

Kreditkartenzahlungen beteiligte Unternehmen
(z. B. Handler, Acquirer, Payment Service Provider),
das Kreditkartendaten auf den eigenen Systemen
speichert, verarbeitet und / oder weiterleitet, eine
Zertifizierung durch einen von Visa oder Master-
Card autorisierten Dienstleister durchlaufen muss.
Dabei bestimmen unter anderem die monatliche
Anzahl der Transaktionen und die Transaktionsart
(E-Commerce oder Telefon-/Versandhandel] die
Art und den Umfang des Zertifizierungsablaufs.
Ein Verstof3 gegen den PCI-Standard fihrt fir den
Handler zu Strafgeldern und gegebenenfalls zum
Verlust des Kreditkartenakzeptanzvertrags. Wenn
Sie eine Zahlungs-Software eines PCl-zertifizierten
Payment Service Providers nutzen und die
Kreditkartendaten direkt auf dessen Systemen
verarbeiten, ist flir Sie nur eine vereinfachte
PCl-Zertifizierung erforderlich.

Infobox 4-9 fasst das PCl-Regelwerk in einer

Ubersicht kurz zusammen.

www.ecommerce-leitfaden.de



BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Verpflichtungen beim Angebot von Kreditkartenzahlungen (PCI-Standard)

Um Kreditkartendaten vor Missbrauch zu schiitzen, haben die Kreditkartenorganisationen MasterCard
und Visa einen gemeinsamen Standard, den Payment Card Industry Data Security Standard (PCI DSS oder
PCI-Standard) geschaffen. Inwiefern dieser Standard fir Sie relevant ist und was er konkret bedeutet, kann
mithilfe der nachfolgenden Fragen beantwortet werden.

Fiir wen gilt der Payment Card Industry Standard (PCI-Standard)?
Er gilt fir alle Unternehmen, die Kreditkarten akzeptieren und / oder Kreditkartendaten verarbeiten,
speichern oder weiterleiten, z. B. fir Handler, Acquirer oder sonstige Dienstleister. Um Kreditkartendaten

verarbeiten, speichern oder weiterleiten zu diirfen, miissen Sie sich zertifizieren lassen.

Wann werden Kreditkartendaten verarbeitet, gespeichert oder weitergeleitet?

Sobald Sie Kreditkartendaten auf eigenen Systemen speichern, be- oder verarbeiten oder auch nur Giber
diese weiterleiten, sind Sie zur Einhaltung des PCI-Standards verpflichtet.

Kreditkartendaten werden nur dann nicht verarbeitet, wenn Sie zu keinem Zeitpunkt Kreditkartendaten
auf lhren eigenen Systemen speichern, be- oder verarbeiten bzw. entgegennehmen und / oder weiterlei-
ten. Dies ist beispielsweise dann der Fall, wenn ein Shop-System eines Dritten eingesetzt wird und fir Sie
keine Zugriffsmoglichkeit auf die Kreditkartendaten lhrer Kunden besteht oder das Web-Formular, in das
die Kreditkartendaten eingegeben werden, von einem Dienstleister (z. B. Acquirer oder Payment Service
Provider) bereitgestellt wird und die Kreditkartendaten damit auf dessen System eingegeben werden.

Welche Verpflichtungen miissen im Rahmen des PCI Data Security Standards eingehalten werden?
Das PCl-Datenschutz-Regelwerk besteht aus folgenden verbindlichen Bestimmungen, die von allen
Kreditkartendaten verarbeitenden Unternehmen einzuhalten sind:

1. Installation und regelmaBige Aktualisierung einer Firewall zum Schutz der Daten

2. Keine Verwendung vorgegebener Werte fiir System-Passworter oder andere
Sicherheitsparameter

3. Schutz gespeicherter Kreditkartendaten, d. h., es diirfen Karten- und Transaktionsdaten (wie etwa
die vollstandige Kartennummer oder Kartenprifnummer) nicht unnotig gespeichert werden

4. Verschlisselte Ubertragung von Karteninhaberdaten und anderer sensibler Daten in offenen
Netzwerken

5. Einsatz und regelmaBige Aktualisierung einer Anti-Viren-Software

6. Entwicklung und Einsatz sicherer Systeme und Anwendungen

7. Beschrankung des Zugriffs auf Karteninhaberdaten ausschlieflich fiir geschaftliche Zwecke

8. Vergabe einer eindeutigen Kennung fir jede Person mit Zugang zum Computersystem

9. Beschrankung des physischen Zugriffs auf Karteninhaberdaten

10. Nachvollziehbare Uberwachung aller Zugriffe auf Netzwerk-Ressourcen und Karteninhaberdaten

11. Durchfiihrung regelmaBiger Tests der Sicherheitssysteme und Prozessablaufe

12. Bereitstellung und Einhaltung einer Unternehmensrichtlinie zum Thema
.Informationssicherheit” fiir und durch Mitarbeiter und Vertragspartner

ibi
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Wie lauft eine PCI-Zertifizierung ab?
Zur Zertifizierung missen, je nach Unternehmen (Anzahl der Transaktionen, Branche etc.], bis zu vier
Schritte durchlaufen werden, wobei eine Registrierung fiir jeden Internet-Handler verpflichtend ist:

a) Registrierung als Handler (n&here Informationen hierzu erhalten Sie von |hrem Acquirer)

b)] Ausfiillen eines Fragebogens (Self-Assessment Questionnaire - SAQ) mit Fragen zur Einhaltung
des PCIl-Regelwerks

c) Durchfiihrung einer externen Sicherheitspriifung (Security Scan), bei der aus dem Internet
netzseitig lhre Systeme auf mogliche Schwachstellen gepriift werden, durch einen Approved
Scanning Vendor (ASV)

d) Durchfiihrung einer Begehung des Unternehmensgelandes (Security Audit), bei der die Einhaltung
der Sicherheitsstandards vor Ort geprift wird, durch einen Qualified Security Assessor (QSA)

Wer darf mein Unternehmen zertifizieren?
Zertifizierungen dirfen ausschlieBlich von akkreditierten Dienstleistern (ASV und QSA) durchgefihrt
werden. Eine Liste zugelassener Unternehmen finden Sie auf www.pcisecuritystandards.org.

Was kostet eine PCl-Zertifizierung?

Die Registrierung selbst ist in der Regel kostenlos. Alle weiteren Kosten im Rahmen der Zertifizie-
rung tragt das zu zertifizierende Unternehmen. Je nach Dienstleister kdnnen die Gebiihren durchaus auch
mehrere tausend Euro betragen.

Wo finde ich weitere Informationen zu PCI?
Weitere Informationen zu PCI, z. B. fur die Zertifizierung akkreditierter Dienstleister, finden Sie unter
www.pcisecuritystandards.org oder unter www.ecommerce-leitfaden.de/pci-special

Infobox 4-9: PCI-Standard und Zertifizierung

&
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E-Payment-Verfahren (nutzerkontounabhéngige / nutzerkontoabhdngige Verfahren, Direktiiberwei-
sungsverfahren) bilden neben den vorher genannten klassischen Zahlungsverfahren eine weitere Gruppe
moglicher Methoden der Zahlungsabwicklung im Internet (vgl. Infobox 4-2). Um Zahlungen mittels eines
E-Payment-Verfahrens entgegennehmen zu kénnen, bendtigen Sie mit dem jeweiligen Anbieter des Zah-
lungsverfahrens eine entsprechende Vereinbarung, in der z. B. die Hohe des Entgelts oder auch eventuell
anfallende Bereitstellungsgebiihren geregelt sind. Abbildung 4-20 gibt einen Uberblick iiber die allgemei-
nen Rahmenbedingungen.

Allgemeine Voraussetzungen fiir E-Payment-Verfahren
und beteiligte Akteure

||I|§

Anbieter des
E-Payment-Verfahrens

v v,
" p ’~
. .
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RAERNSPN /\} S .
28 55 e, A
5 Q)
N 6‘@/) Cor
s
Kunde  =========ss-e-eccccec-esss-ssssssssssssssssssssse== > Handler

Angabe von Daten zur Nutzung
des E-Payment-Verfahrens

Abb. 4-20: Rahmenbedingungen fir Zahlungen mittels eines E-Payment-Verfahrens

Damit auch |hr Kunde ein bestimmtes Verfahren tatsachlich nutzen kann, muss sich dieser bei nutzer-
kontoabhangigen Verfahren vorher bei dem Anbieter registrieren. Bei nutzerkontounabhangigen Verfahren
missen vorab Guthaben erworben werden (z. B. in Form von Seriennummern, Codes oder Karten) oder auf
bestehende Karten geladen werden. Bei Direktliberweisungsverfahren muss der Kunde tber ein online-
banking-fahiges Bankkonto verfligen und die Bank das Verfahren direkt oder indirekt unterstitzen.

ibi
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Auf Seiten des Handlers sind beim Direktliberweisungsverfahren giropay weitere Voraussetzungen
zur Nutzung notwendig: Um giropay-Zahlungen akzeptieren zu kdnnen, missen Sie mit einem giropay-
Acquirer einen Akzeptanzvertrag schlieen. Darlber hinaus bendtigen Sie noch einen Anschluss zu einem
technischen Dienstleister (z. B. Payment Service Provider), der die Zahlungsdaten aus Ilhrem Web-Shop
entgegennimmt, in das giropay-Netz einspeist und lhnen eine Riickmeldung zum Ergebnis der Trans-
aktion liefert (vgl. Abbildung 4-21). Beide Rollen kénnen auch durch einen einzigen Anbieter wahrge-
nommen werden.

Voraussetzungen fiir das Direktiiberweisungsverfahren giropay und
beteiligte Akteure

Bank des Kunden giropay-Acquirer

Teilnahme
der Bank am
giropay-Verfahren

Payment Service Provider Bank des Handlers

giropay <
Akzeptanz- .
vertrag .

Fir Online-Banking Technische "\
freigeschaltetes Konto Anbindung N

Kunde s-eeccccccccemcccecc e e, > Handler

Abb. 4-21: Rahmenbedingungen fir das Direktiberweisungsverfahren giropay

Zum Abschluss dieses Abschnitts werden die Voraussetzungen fiir das Angebot einzelner Zahlungsver-
fahren zusammenfassend dargestellt (vgl. Checkliste 4-3).
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Checkliste: Voraussetzungen fiir das Angebot einzelner Zahlungsverfahren

Die nachfolgende Ubersicht gibt Ihnen einen Uberblick iiber die Voraussetzungen, die notwendig sind,
um das jeweilige Zahlungsverfahren anbieten und abwickeln zu kdnnen:

Bereitstellung einer Lieferadresse fir den Zustelldienst
Abschluss einer (einmaligen oder dauerhaften] Vereinbarung fiir Nachnahme-Sendungen mit
Angabe von Daten (z. B. Bankverbindung) zur Ubermittlung des Geldbetrags auf Ihr Bankkonto

Abschluss einer Inkasso-Vereinbarung mit einer Bank zum Einzug
von Forderungen durch Lastschriften
Einzugsermachtigung des Kunden bzw. SEPA-Mandat (vgl. Kapitel 7)

Vereinbarung der Akzeptanz von Kreditkartenzahlungen
(Kreditkartenakzeptanzvertrag) mit einem Acquirer
Anbindung an einen Payment Service Provider zur technischen
Abwicklung von Kreditkartenzahlungen

Vereinbarung mit dem Anbieter des E-Payment-Verfahrens

Technische Direktanbindung an den E-Payment-Anbieter oder

Anbindung an einen Payment Service Provider

Ggf. Vereinbarung mit einem Acquirer zur Akzeptanz des E-Payment-Verfahrens

Checkliste 4-3: Voraussetzungen fir das Angebot von Zahlungsverfahren
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Organisatorische und technische Abwicklung von Zahlungen

Wurden die Voraussetzungen fiir das Angebot von Zahlungsverfahren geschaffen, so sind in einem
weiteren Schritt organisatorische und technische Abwicklungsmafinahmen (z. B. Priifung von Adressen,
Priifung eines Zahlungseingangs) zu bestimmen und in die Unternehmensablaufe zu integrieren. Da die
verschiedenen Verfahren unterschiedlichste Anspriiche (z. B. in Bezug auf vorhandene Schnittstellen zu
unternehmensinternen Systemen) stellen, sind die Aufwdnde sowie die notwendigen organisatorischen
und technischen Schritte sehr unterschiedlich. Die nachfolgende Abbildung zeigt einen groben Ablauf ein-
zelner Schritte in Abhangigkeit von den eingesetzten Zahlungsverfahren.

Prozessablaufe bei der Nutzung ausgewahlter Zahlungsverfahren

Abb. 4-22: Beispielhafte Zahlungsablaufe bei unterschiedlichen Zahlungsverfahren

In einem ersten Schritt ist zu empfehlen, bei Bestellungseingang die zur Verfligung stehenden Daten zu
priifen. Beispielsweise kann die vom Kunden angegebene Adresse (z. B. Liefer- / Rechnungsadresse] auf
ihre Existenz und Stimmigkeit hin verifiziert werden. Darlber hinaus kdnnen auch Zahlungsrisiken, z. B.
durch Plausibilitatsprifungen der Warenkorbzusammensetzung, ermittelt oder eine erwartete Ausfall-
wahrscheinlichkeit der Zahlung individuell prognostiziert werden. Je nach Zahlungsverfahren stehen zu-
dem zahlungsverfahrensspezifische Priifmdglichkeiten (z. B. Prifziffernkontrolle von Kreditkarten- oder
Bankkontodaten) zur Verfiigung. Welche Mdglichkeiten im Detail genutzt werden kénnen und welchen Ri-
siken damit begegnet wird, ist in Kapitel 5 naher erlautert.

In einem zweiten Schritt erfolgt die Abwicklung der Zahlung und damit die Entgegennahme des Zah-
lungsbetrags in Abhangigkeit von den vorhergehenden Priifergebnissen im Rahmen einer Zahlungswe-
gesteuerung. Bei einer Vorkasse (Zahlung per Uberweisung vor Lieferung) benétigen Sie lediglich ein
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Konto, auf dem der Betrag gutgeschrieben werden
soll. Dabei ist darauf zu achten, dass bei Uberwei-
sungen aus dem Ausland auch die internationale
Kontonummer (IBAN, International Bank Account
Number) und die Bankleitzahl (BIC, Business Iden-
tifier Code) zur Verfligung gestellt werden.

Eine Zahlung per Rechnung unterscheidet sich
von der Vorkasse nur durch den Zeitpunkt der Zah-
lungsdurchfiihrung und ist somit organisatorisch
und technisch mit der Vorkasse vergleichbar. Bei
beiden Verfahren missen Sie die Verantwortlich-
keiten sowie die Aufwande bericksichtigen, die fir
die Zuordnung der eingehenden Zahlungen zu den
entsprechenden Posten anfallen. Problematisch
kann die Zuordnung beispielsweise sein, wenn die
Rechnungsnummer nicht im Verwendungszweck
angegeben wird und der Kunde nicht selbst der
Auftraggeber der Uberweisung ist.

Um Kreditkartenzahlungen abrechnen zu kén-
nen, missen Sie die Kreditkartendaten zusammen
mit den Umsatzdaten zur Autorisierung an lhren
Acquirer weiterleiten. Die Zahlungsdaten werden
dabei mithilfe eines (virtuellen) Terminals erfasst
und Uber einen Payment Service Provider an den
Acquirer weitergeleitet, der die Umsatze mit der
kontofiihrenden Bank des Karteninhabers verrech-
net. Beierfolgreicher Autorisierung und Umsatzein-
reichung wird lhnen der Zahlungsbetrag abziiglich
des vereinbarten Disagios auf Ihrem Handlerkonto
beim Acquirer gutgeschrieben. Um die Sicherheit
weiter zu erhdhen, haben einige Acquirer eigene
zusatzliche Praventionssysteme in den Einliefe-
rungsprozess eingebaut.

Bei der Abwicklung von Lastschriftzahlungen
miissen die Kontodaten des Kunden erhoben und
die Zahlungsdaten zur Gutschrift auf einem Konto
des Handlers bei der Bank eingereicht werden. Die
Einreichung erfolgt dabei online oder per Daten-
trager, entweder durch den Héandler selbst oder
mithilfe eines Dienstleisters, der diese Aufgabe
tibernehmen kann.

Bei Zahlungen per Nachnahme wird ein Zustell-
dienst angewiesen, das Paket nur gegen Bezah-
lung auszuhandigen und den Nachnahmebetrag
abziiglich eines Ubermittlungsentgelts auf ein an-
zugebendes Konto gutzuschreiben. Das Konto, auf
das die Gutschrift erfolgen soll, muss dem Zustell-
dienst spatestens bei Ubergabe der Ware (z. B. per
Formular) bekannt gemacht werden.

BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Erfolgt die Abwicklung uber ein E-Payment-
Verfahren, so bendtigen Sie in der Regel eine tech-
nische Schnittstelle zum E-Payment-Anbieter, um
an ihn die Zahlungsdaten ibermitteln zu konnen.
Im einfachsten Fall binden Sie dafiir einen Quell-
(z. B. HTML-Quellcode] in
Web-Shop ein, der haufig vorgefertigt vom E-Pay-

code-Baustein Ihren
ment-Anbieter bereitgestellt wird. Dieser Baustein
stellt in der Regel auch eine Schaltflache zur Be-
zahlung (Bezahl-Button] bereit. Klickt der Kunde
beim Abschluss der Bestellung auf diesen Button,
so wird er auf eine Website des E-Payment-Anbie-
ters [so genannte Bezahlseite, auch Payment Page)

umgeleitet, auf der er den Kaufbetrag bestatigt und

die Bezahlung freigibt. Der E-Payment-Anbieter
wiederum Ubermittelt lhnen die Freigabe bzw.
Bestatigung der Bezahlung, wodurch der Bezahl-
vorgang abgeschlossen ist.

Abbildung 4-23 zeigt den Fluss von Zahlungs-
daten bei der Nutzung unterschiedlicher Zahlungs-
verfahren und eines Payment Service Providers in

einer Ubersicht.

ibi
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Abwicklung von Zahlungen

- N
Payment Service Provider (PSP)

Internet-Kassensystem

Zahlungsdienstleister

Handlerbank

) (Acquirer)
=P Kreditkarte -

-» Lastschrift 4 .
Logistik- “ IIIIII
dienstleister >

v Kontoftihrende
E-Payment- e Bank des

_|Anbieter R Handlers

=% Nachnahme

_m E-Payment-
Verfahren

Legende: - - # Fluss von Zahlungsdaten

Abb. 4-23: Fluss von Zahlungsdaten bei der Nutzung unterschiedlicher Zahlungsverfahren tber einen PSP

Damit h&ufig benotigte Prozessschritte (z. B. die Entgegennahme, Formatierung und Weiterleitung von
Zahlungsdaten) nicht von jedem Unternehmen selbst entwickelt werden miissen, werden von Online-Shop-
Herstellern haufig Zusatzmodule angeboten, die diese Aufgaben ibernehmen. Es existieren umfangreiche
vorgefertigte Internet-Kassensysteme, die speziell auf die Bediirfnisse der Zahlungsabwicklung im Internet
abgestimmt sind (vgl. Abbildung 4-23). So bieten Banken, Sparkassen oder sonstige Zahlungsdienstleister
(z. B. Payment Service Provider]) auch virtuelle Internet-Terminals an, die Handler bei der Abwicklung von
Internet-Zahlungen unterstitzen.

Um die Verarbeitung von Zahlungsdaten madglichst optimal zu gestalten, sollten Sie darauf achten, dass
die Ubergabe von Daten an andere Systeme, die z. B. bei einem Abwicklungsdienstleister stehen kénnen,
soweit wie moglich automatisiert ablauft. Inwieweit von Online-Handlern diese Moglichkeit bereits genutzt
wird, zeigt Abbildung 4-24 am Beispiel von Kreditkarten- und Lastschriftzahlungen. So werden bereits bei
85 % der Unternehmen, die Kreditkarten akzeptieren, die Kartendaten automatisiert in die Abwicklungs-
systeme der Dienstleister Ubertragen. Bei Lastschriftzahlungen hingegen hat diesen Schritt gut jedes
zweite Unternehmen automatisiert.
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Kreditkartenzahlungen sind deutlich starker
automatisiert als Lastschriftzahlungen.

In welcher Form werden ...

... Kreditkartendaten aus dem Shop in das System
des Abwicklungsdienstleisters libertragen?
(nur Unternehmen, die Kreditkarten akzeptieren)

ftormatigert Sber e n den oo |
Shop integriertes Zahlungsmodul 1°% 3
Automatisiert Gber eine selbst :21 o : _
entwickelte API-Schnittstelle 14" 7%

Manuell + 7 %E _

Export der Dat dem Shop und + o g1
Impoif?r:dairSygt:pnaduess [?irgnstlgfs'fenrs E 7 %E _ =
SonstigeFormE D%E| Kredltkartendaten

... Lastschriftdaten aus dem Shop in das System
des Abwicklungsdienstleisters libertragen?
(nur Unternehmen, die Lastschriften akzeptieren)

umatsertiher e nden g o
.

Shop integriertes Zahlungsmodul ;
Manuell 124 %; [N—
Export der Daten aus dem Shop und 115 ¢, 1 I

Import in das System des Dienstleisters }

Automatisiert Gber eine selbst :15 o ' _
entwickelte API-Schnittstelle * ' ™1

Sonstige Formi A%E- LaStSChriftdaten

Abb. 4-24: Art der Ubertragung von Daten bei Kreditkarten- und Lastschriftzahlungen
Quelle: ibi research (Ubertragung von Zahlungsdaten 2012)

Damit Sie nicht jedes infrage kommende Zahlungsverfahren technisch und organisatorisch in Ihr
Unternehmen integrieren miissen, haben sich so genannte Payment Service Provider etabliert. Diese
tibernehmen unter anderem die Aufgabe, mehrere Zahlungsverfahren zu biindeln und diese dem Handler
im Idealfall Uber eine technische Schnittstelle zur Verfiigung zu stellen. Dariiber hinaus bieten sie haufig
auch Zusatzdienstleistungen an, wie die Einholung von Bonitatsaussagen tber Kunden zur Risikoein-
schatzung. Solche Payment Service Provider tragen damit wesentlich dazu bei, die organisatorische und
technische Komplexitat bei der Integration mehrerer Zahlungsverfahren in einen Web-Shop zu reduzieren.
Abbildung 4-25 zeigt die Rolle von Payment Service Providern in grafischer Form.

ibi
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Magliche Funktionen und Leistungsangebote von Payment Service Providern
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.
.
.
A 1 A A
' * ' R '
' ‘ ' R4 '
' R4 [ e '
' S V25 ® :
H R v 2 E . (\5\0 '
' s 29 Rt H
' . 1 2 . c_,\\e’ '
: / (N 2T :
: . A RSN\ .
: g : 18 -
. '
: Y :
N o . 1
H . y
2 B 1 2
i 5 L@ =]
13 A8 12
s & =
' . . . '
[ R Payment Service Provider ' o
' 3 s v ' 2
' S /'QQO) Mdgliche Leistungsangebote: v S
VX . §\’ Weiterleitung von Kreditkartendaten B <
' . . '
H . Integration verschiedener Zahlungs- B
. Bt verfahren :
H /' Rechnungsstellung ‘\ U H
H ol Umsatzverrechnung S é@ﬁ H
: . NN :
H K4 Inkasso- und Forderungs- “\/ﬁ/(/ (‘/l/ '
H R management \f’gs ng H
H ’ DA 0, '
H ’ \&/@ 7 H
' . AN '
1 'O ‘QQ !
ro, . v
A\ 4 ™
a
Initiierung einer Zahlung
------------------------------------------------------------------------------- »
Kunde Handler

Abb. 4-25: Mdgliche Funktionen und Leistungsangebote von Payment Service Providern

Fasst man die Ergebnisse dieses Kapitels zusam-
men, so ist die Auswahl geeigneter Zahlungsverfah-
ren eine wichtige Aufgabe, die nur auf den ersten
Blick einfach erscheint. Einerseits miissen Sie da-
rauf achten, dass die infrage kommenden Zahlungs-
verfahren lhren Anforderungen gerecht werden.
Andererseits missen auch die von den Kunden be-
vorzugten Verfahren angeboten werden, da es sonst
zu sehr vielen Kaufabbriichen kommen kann.

Zahlreiche Handler setzen ausschlieflich fir
sie sichere Zahlungsverfahren wie Vorkasse und
Direktliberweisungsverfahren ein. Andere wie-
derum bieten ihren Kunden ein breites Spek-
trum alternativer und

Zahlungsverfahren an

kommen damit den Kundenwilinschen entge-

gen. Damit gehen haufig deutliche Umsatzzu-
wachse und eine hdhere Kundenzufriedenheit
einher. Allerdings sind die von den Kunden be-
vorzugten Verfahren Rechnung und Lastschrift

fur Handler in der Regel mit Risiken verbunden.

ibi

Dies kann dazu flihren, dass es letztendlich zu
Zahlungsausfallen kommt. Ursache fir eine relativ
hohe Anzahl an Zahlungsausfallen ist haufig, dass
Handler kaum oder Uberhaupt keine praventiven
Mafinahmen zur Vermeidung von Zahlungsrisiken
einsetzen (vgl. Abschnitt 5.2) oder offene Forde-
rungen nicht wirksam beigetrieben werden (vgl.
Abschnitt 5.3).

Um zu verdeutlichen, wie sich das Angebot
unterschiedlicher Zahlungsverfahren und die
Durchfiihrung unterschiedlicher Ma3nahmen zur
Vermeidung von Zahlungsstorungen und Zahlungs-
ausfallen auf den Gewinn eines Handlers aus-
wirken konnen, wurde ein Fallbeispiel entwickelt.
Ein fiktiver Handler - nennen wir ihn Handler
.Risikooptimal” - wird zunachst in zwei méglichen
Situationen dargestellt (vgl. Fallbeispiel, Teil 1).
Das Fallbeispiel wird an zwei weiteren Stellen im
Leitfaden wieder aufgegriffen und um zwei weitere
magliche Situationen erweitert.
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Fallbeispiel Handler ,,Risikooptimal”:
Sicher ist sicher und deshalb nur die Vorkasse anbieten - oder doch lieber
(etwas) Risiko akzeptieren?

Teil 1 von 3

Der fiktive Handler ,Risikooptimal” bietet in seinem Web-Shop Sport- und Freizeitartikel an. Nachfol-
gend wird am Beispiel dieses Handlers in drei Teilen beschrieben, in welchen typischen Situationen sich
ein Handler beim Verkauf Gber das Internet befinden kann. So versucht der Handler zunachst, Risiken
moglichst ganz zu vermeiden und setzt daher ausschliefilich auf die Vorkasse als Zahlungsverfahren (Situ-
ation 1). Diese wird jedoch nicht von allen Kunden akzeptiert, weshalb es hdufig zu Kaufabbriichen kommt.
Um den Kunden entgegenzukommen, erweitert er daher das Angebot an Zahlungsverfahren um die Zah-
lung per Rechnung, Nachnahme, Kreditkarte und Lastschrift, wodurch er sich jedoch Zahlungsstorungen
(z. B. Riicklastschriften oder nicht termingerecht gezahlte Rechnungen) einhandelt (Situation 2). Einen Teil
der offenen Forderungen kann der Handler nachtraglich beitreiben, der Rest muss jedoch abgeschrieben
werden. Um mdogliche Ursachen fiir Zahlungsstorungen bereits vorab erkennen und vermeiden zu kdnnen,
fihrt er deshalb vor Abschluss der Bestellung Prifungen der Bestell- und Kundendaten (Warenkorbzu-
sammensetzung, Adressdaten, Kundenbonit&t) durch und steuert das Angebot an Zahlungsverfahren in
Abhéngigkeit vom Prifergebnis (Situation 3; vgl. Abschnitt 5.2). Hierdurch entstehen zuséatzliche Kosten,
es treten jedoch auch weniger Zahlungsstorungen auf. AnschlieBend entschlief3t er sich zudem, die Bei-
treibung der offenen Forderungen an einen spezialisierten Dienstleister auszulagern (Situation 4; vgl. Ab-
schnitt 5.3), um hier verbesserte Erfolge zu erzielen und sich auf sein Tagesgeschaft konzentrieren zu
konnen.

Diese vier typischen Situationen werden im Leitfaden an zwei weiteren Stellen aufgegriffen und
fortgesetzt. Als Einstieg werden nachfolgend die beiden ersten Situationen dargestellt und miteinander

verglichen.
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Situation 1: Sicher ist sicher, lieber nur Vorkasse anbieten!

Angebotene Waren:

Angebotene Zahlungsverfahren:
Durchfiihrung von Risikopriifungen:
Durchfihrung Mahnverfahren / Inkasso:

Anzahl Bestellungen je Kalendertag:

Durchschnittlicher Warenkorbwert je Bestellung:

Jahresumsatz (Summe aller Zahlungsanspriiche):

Selbstkosten je Bestellung, ohne Kosten der Zahlungsabwicklung:
Durchschnittliche Kosten der Zahlungsabwicklung je Bestellung:

Durchschnittliche Selbstkosten je Bestellung, inkl. aller Kosten:

Gewinnmarge bzgl. Warenkorbwert:

Geht man davon aus, dass der Handler aus-
schlieBlich die Vorkasse anbietet und damit etwa
40 Bestellungen je Kalendertag abwickelt, so kann
er bei einem angenommenen durchschnittlichen
Warenkorbbetrag von 120 Euro einen Jahresum-
satz von 1,752 Mio. Euro vollkommmen risikofrei und
somit sicher erzielen. Bei einer angenommenen
Gewinnmarge von etwa 13 %, bezogen auf den ab-
gewickelten Umsatz, erzielt der Handler einen Ge-
winn von 229.220 Euro.

Diesem Umsatz stehen insgesamt Kosten in Hohe
von rund 1,522 Mio. Euro gegentiber, die sich auf
Selbstkosten ohne Kosten der Zahlungsabwicklung
in Hohe von 1,46 Mio. Euro und auf Kosten der Zah-
lungsabwicklung in Hohe von 62.780 Euro verteilen.

Bei den Kosten der Zahlungsabwicklung ist zu
berticksichtigen, dass bei der Vorkasse nicht nur
direkte Kosten, wie Buchungspostengeblhren der
kontofiihrenden Bank, anfallen. Dariiber hinaus

ibi

Sport- und Freizeitartikel
Vorkasse

nein

nicht notwendig
40

120 EUR
1.752.000 EUR
100 EUR

4,30 EUR
104,30 EUR
13,1 %

missen auch Prozesskosten, Opportunitdtskosten
und sonstige Kosten, die in Zusammenhang mit der
Zahlungsabwicklung stehen, berlcksichtigt wer-
den. Zu den Prozesskosten gehoren beispielsweise
die Kosten des Abgleichs von Zahlungseingangen
mit den offenen Bestellungen. Opportunitatskosten
treten auf, wenn z. B. eine per Vorkasse bestell-
te Ware nicht bezahlt wird, da die Ware reserviert
werden muss und nicht an andere Kunden verkauft
werden kann. Zu den sonstigen Kosten zahlen
Kosten fiir telefonische Nachfragen beim Kunden,
z. B., wenn kein Zahlungseingang zu einer Bestel-
lung verzeichnet werden kann. Bertiicksichtigt man
somit direkte Kosten, Prozesskosten, Opportuni-
tatskosten und sonstige Kosten, so kdnnen fir eine
Zahlung per Vorkasse durchaus (Gesamt-JKosten
in Hohe von mehreren Euro je Bestellung anfallen.
Im vorliegenden Beispiel werden durchschnittlich
4,30 Euro je Bestellung veranschlagt.
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Fasst man diese Ergebnisse zusammen, so ergibt sich fir den Handler ,,Risikooptimal” folgendes Resultat:

1.752.000 EUR
1.460.000 EUR
62.780 EUR
229.220 EUR

Jahresumsatz (Summe aller Zahlungsanspriiche):
Selbstkosten, ohne Kosten der Zahlungsabwicklung, pro Jahr:
Kosten der Zahlungsabwicklung pro Jahr:

Erwarteter Gewinn pro Jahr:

Der Handler ,Risikooptimal” erzielt bei einem reinen Vorkasseangebot unter dem Strich 229.220 Euro
an Gewinn. Dies entspricht einer Gewinnmarge von etwa 13,1 %, bezogen auf den Jahresumsatz.

Alternativ zu Situation 1 kdnnte der Handler auch kundenfreundlichere, fir ihn aber mit einem gewissen
Risiko behaftete Zahlungsverfahren anbieten. Dadurch lasst sich haufig ein deutliches Umsatzwachs-
tum erzielen, da diese weiteren Zahlungsverfahren auf eine deutlich erhohte Akzeptanz beim Kunden
stofen und dadurch weniger Kaufabbriiche zu verzeichnen sind. Ob und unter welchen Annahmen dies
fur den Handler vorteilhaft ist, darauf wird in der folgenden Situation 2 exemplarisch fiir die zusatzlichen
Zahlungsverfahren Rechnung, Lastschrift, Kreditkarte und Nachnahme naher eingegangen.

Situation 2: Umsatz ohne Grenzen - aber wie siehts mit dem Gewinn aus?

Angebotene Waren:

Angebotene Zahlungsverfahren:

Durchfiihrung von Risikoprifungen:

Durchfiihrung Mahnverfahren / Inkasso:

Anzahl Bestellungen je Kalendertag:
Durchschnittlicher Warenkorbwert je Bestellung:
Jahresumsatz (Summe aller Zahlungsanspriiche):
Selbstkosten je Bestellung, ohne Kosten

der Zahlungsabwicklung:

Durchschnittliche Kosten der Zahlungsabwicklung
je Bestellung, ohne Kosten fiir Zahlungsstorungen /
Beitreibung und Zahlungsausfalle:
Durchschnittliche Kosten fiir Zahlungsstérungen /

Beitreibung und Zahlungsausfalle:

Durchschnittliche Selbstkosten je Bestellung, inkl. aller Kosten:

Gewinnmarge bzgl. Warenkorbwert:
Durchschnittliche Kosten der Beitreibung

je Zahlungsstorung (Vorleistung des Unternehmens):

Veranderungen gegeniiber Situation 1 sind hervorgehoben.
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Sport- und Freizeitartikel
Vorkasse, Rechnung, Kreditkarte,
Lastschrift, Nachnahme

nein

ja, durch Unternehmen selbst

50

120 EUR

2.190.000 EUR

100 EUR

4 EUR
5,21 EUR
109,21 EUR

9%

75 EUR
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Im Gegensatz zum ausschlieBlichen Angebot
einer Vorkasse konnte der Handler sein Ange-
bot um eine Zahlung per Rechnung, Kreditkarte,
Lastschrift und Nachnahme erweitern. Da diese
Zahlungsverfahren in der Regel bei den Kaufern
in einer hoheren Gunst stehen als die Vorkasse,
kann davon ausgegangen werden, dass hierdurch
deutlich mehr Bestellungen eingehen. LieBen sich
somit 25 % mehr Bestellungen generieren (also 50
Stlick pro Kalendertag), die lber das jeweils vom
Kaufer bevorzugte Zahlungsverfahren abgewickelt
werden, so konnte der Handler 2,19 Mio. Euro Um-
satz erzielen. Gleichzeitig steigen auch seine Selbst-
kosten, ohne Berticksichtigung von Kosten der Zah-
lungsabwicklung, auf 1,825 Mio. Euro, da 25 % mehr
Bestellungen abgewickelt werden.

Jedoch kann er diesen Umsatz gegeniiber Si-
tuation 1 oft nicht risikofrei vereinnahmen, da nun
die Bestellungen nicht mehr ausschliefilich per
Vorkasse, sondern auch ber Rechnung, Kredit-
karte, Lastschrift und Nachnahme abgewickelt
werden. Insbesondere das bei den Kunden beliebte
Lastschriftverfahren ist fir den Héndler (ohne Be-
riicksichtigung von Zahlungsstoérungen) in der Re-
gel deutlich kostenglinstiger als die Zahlung per
Vorkasse, weshalb die durchschnittlichen Kosten
der Zahlungsabwicklung insgesamt leicht sin-
ken. Je Bestellung werden in dem Beispiel hierfir
4 Euro an durchschnittlichen Zahlungsabwicklungs-
kosten veranschlagt.

Allerdings handelt sich der Handler gegeniiber
dem reinen Vorkasseangebot auch zusatzliche Ri-
siken ein, die sich in Form von Zahlungsstérungen
und Zahlungsausfallen bemerkbar machen. Dies
bedeutet, dass Zahlungen nicht fristgerecht oder
nicht vollsténdig geleistet werden (Zahlungssto-
rungen) oder auch nach Beitreibungsversuchen
(z. B. mittels Mahnverfahren] nicht mehr verein-
nehmbar sind (Zahlungsausfalle) und damit in letz-
ter Folge abgeschrieben werden miissen.

Jahresumsatz (Summe aller Zahlungsanspriiche):
Selbstkosten, ohne Kosten der Zahlungsabwicklung, pro Jahr:

Kosten der Zahlungsabwicklung pro Jahr:

Kosten fur Zahlungsstérungen / Beitreibung und Zahlungsausfalle pro Jahr:

Erwarteter Gewinn pro Jahr:

ibi

Ist davon auszugehen, dass im Schnitt bei etwa
3,8 % aller Bestellungen (dies entspricht in etwa
der Hohe, die fur einen durchschnittlichen Handler
im Fall ohne Risikoprifungen als realistisch ange-
sehen werden kann) Zahlungsstérungen auftreten
und davon circa 60 % nicht beigetrieben werden
konnen, so fiihrt dies zu einem Zahlungsausfall in
Hohe von etwa 2,28 %, bezogen auf den gesamten
Umsatz. Zudem entstehen dem Handler Kosten
fur die Beitreibung der offenen Forderungen (z. B.
Personalkosten, Mahngebiihren), die er in voller
Hohe als Vorleistung erbringen muss. Dabei kann
durchaus davon ausgegangen werden, dass sich
die Kosten auf 75 Euro belaufen kénnen. Fiihren die
Bemihungen zum Erfolg, so kann ein Teil der Kos-
ten, z. B. Mahngebihren (im vorliegenden Beispiel
werden 25 Euro angenommen), auf den Kunden
abgewalzt werden. Im Misserfolgsfall sind sowohl
die gesamte Vorleistung als auch der Verlust der
Ware und die bisher angefallenen Kosten (z. B. Ko-
sten der Zahlungsabwicklung) vom Unternehmen
zu tragen.

Im Ergebnis sind vom Handler ,Risikooptimal”
45.078 Euro fur Zahlungsstérungen bzw. Beitrei-
bungsbemiihungen und 49.932 Euro fiir Zahlungs-
ausfalle zu tragen. Insgesamt fallen damit so ge-
nannte Risikokosten in Hohe von 95.010 Euro an,
die bei einer Durchschnittskalkulation wiederum
zu mittleren Kosten fiir Zahlungsstérungen / Bei-
treibung und Zahlungsausfalle in Hohe von 5,21
Euro pro Bestellung fiihren. Schlagt man die Kos-
ten der Zahlungsabwicklung (4 Euro) und fir Zah-
lungsstorungen / Beitreibung bzw. Zahlungsausfal-
le (5,21 Euro) den Selbstkosten von 100 Euro zu, so
entstehen durchschnittliche Gesamtkosten in Héhe
von 109,21 Euro je Bestellung. Dies wiederum fiihrt
zu einer Gewinnmarge von circa 9,0 %, bezogen auf
den gesamten Jahresumsatz als Summe aller Zah-
lungsanspriche.

Unter den genannten Bedingungen sieht die
Situation fir den Handler nun so aus:

2.190.000 EUR
1.825.000 EUR
73.000 EUR
95.010 EUR
196.990 EUR
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Im Ergebnis erzielt der Handler zwar ein deutliches Umsatzwachstum (25 % mehr Bestellungen), je-
doch mit zusatzlichen Kosten durch Zahlungsstorungen / Beitreibung und Zahlungsausfalle. Als Gewinn
verbleiben 196.990 Euro in der Tasche unseres Handlers ,Risikooptimal”.

Am Ende zahlt, was in der Kasse ist!

Vergleicht man nun die beiden Situationen direkt, so zeigt sich folgendes Ergebnis:

(Sicher ist sicher, lieber (Umsatz ohne Grenzen -
nur Vorkasse anbieten!) aber wie siehts mit dem
Gewinn aus?)

Jahresumsatz (Summe aller 1.752.000 EUR 2.190.000 EUR
Zahlungsanspriche):
Selbstkosten, ohne Kosten der 1.460.000 EUR 1.825.000 EUR

Zahlungsabwicklung, pro Jahr:

Kosten fir Zahlungsstérungen / Beitreibung keine 95.010 EUR
und Zahlungsausfalle pro Jahr:

Erwarteter Gewinn pro Jahr: 229.220 EUR 196.990 EUR

Gewinnriickgang: 32.230 EUR T

Zusatzliche Zahlungsverfahren
ohne Risikomanagement

Insgesamt erzielt der Handler trotz eines deutlich gestiegenen Umsatzes einen um 32.230 Euro gerin-
geren Gewinn als bei einem ausschlieBlichen Vorkasse-Angebot. Dies entspricht einem Gewinnriickgang
von etwa 14,1 %. Im Wesentlichen ist dies darauf zurtickzufihren, dass der Handler in diesem Beispiel alle
Zahlungen ohne Wenn und Aber (keine Risikopriifung) Giber das vom Kunden gewahlte Zahlungsverfahren
abwickelt und sich dadurch Zahlungsverzégerungen und Zahlungsausfalle sowie Beitreibungskosten ein-
handelt. Die erhofften Zusatzgewinne aus dem Umsatzwachstum werden dadurch im Beispiel aufgezehrt.
Schlimmer noch, es werden sogar die vermeintlich sicheren Gewinne aus Situation 1 angegriffen.

Fazit: Was tun? Vorkasse oder Risiko - oder geht es nicht auch anders?

Um Risiken bereits im Vorfeld festzustellen und zu vermeiden, werden von speziellen Dienstleistern
unterschiedliche Arten von Risikoprifungen angeboten, die helfen sollen, mdgliche Ursachen fir
Zahlungsstorungen bereits im Vorfeld zu erkennen und zu vermeiden. Beispielsweise kann festgestellt
werden, ob bei der Bestellung ein Betrugsverdacht vorliegt und wie die Bonitat des Kunden einzuschat-
zen ist. Auf Basis der Priifergebnisse konnen auffalligen Kunden nur bestimmte Zahlungsverfahren ange-
boten werden (Zahlungswegesteuerung). Beispielsweise kénnten bei einem negativen Priifergebnis aus-
schlieBllich die Vorkasse, bei nicht negativen Priifergebnissen hingegen zusatzliche Zahlungsverfahren,
wie die Lastschrift oder Rechnung, zugelassen werden.

Wie sich die Integration eines solchen Risikomanagement-Systems in den Zahlungsabwicklungs-
prozess auf den Gewinn unseres Handlers ,Risikooptimal” auswirkt, wird in Kapitel 5 in der Fortsetzung
des Fallbeispiels aufgezeigt.

ibi
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4.3 Schluss mit Papier und Zettel-
wirtschaft - Rechnungen
elektronisch abwickeln

Was sind denn eigentlich (elektronische) Rechnungen - und iiberhaupt:

muss man eine Rechnung ausstellen?

Als ,Rechnung” werden nach dem deutschen
Steuerrecht Dokumente bezeichnet, mit denen Lie-
ferungen oder sonstige Leistungen physischer oder
nicht-physischer Art monetar abgerechnet werden.
Dabei ist es ubrigens egal, ob das Dokument auch
den Namen ,Rechnung” tragt. Zu beachten ist au-
Berdem, dass Dokumente wie Lieferscheine keine
Rechnungen im Sinne des Steuerrechts darstellen.

GemaB dem Umsatzsteuergesetz (UStG) und der
Umsatzsteuer-Durchfihrungsverordnung (UStDV)
sind Unternehmen in der Regel verpflichtet, nach
Ausfiihrung einer Leistung innerhalb von sechs
Monaten, eine gesetzeskonforme Rechnung aus-
zustellen. Spezielle Ausnahmen von der Verpflich-
tung, wenn z. B. bestimmte Umsatze steuerbefreit
sind, sind im UStG geregelt (§ 4 Nr. 8 bis 28).

Konkret bedeutet dies nach § 14 UStG, dass ein
Unternehmer, welcher einen Umsatz an einen an-
deren Unternehmer fir dessen Unternehmen oder
an eine juristische Person, die selbst nicht Unter-
nehmerist, ausfihrt, verpflichtetist, eine Rechnung
auszustellen. Fihrt ein Unternehmer eine steuer-
pflichtige Werklieferung oder sonstige Leistung im
Zusammenhang mit einem Grundstlck aus, ist er
auch verpflichtet, eine Rechnung an Nichtunter-
nehmen auszustellen. In beiden Fallen muss er in-
nerhalb von sechs Monaten nach Ausfiihrung der

Leistung die Rechnung ausgestellt haben. Handelt

ibi

es sich jedoch um andere als die schon genannten
Leistungsarten, ist er dazu nicht verpflichtet - jedoch
berechtigt - eine Rechnung an Nichtunternehmen
(z. B. Privatpersonen] auszustellen.

Eine ausgestellte Rechnung, egal ob elektronisch
oder papierhaft, muss bestimmte Angaben (vgl.
Checkliste 5-1) enthalten, wenn sie umsatzsteuerkon-
form sein soll. Nur dann kann ein vorsteuerabzugsbe-
rechtigter Rechnungsempfanger einen Vorsteuerab-
zug geltend machen.

Fir Unternehmen bedeutet dies, dass sie bei
Verkaufen an Privatkunden mit Ausnahme der obigen
Regelungen aus umsatzsteuerrechtlichen Griinden
nicht verpflichtet sind, Uberhaupt eine Rechnung
bzw. eine den gesetzlichen Anspriichen geniigende
Rechnung auszustellen. Daher entfallen auch die
zwingend notwendigen Angaben gemafl Umsatz-
steuergesetz. Fir Handler bedeutet dies, dass es bei
einem Verkauf an Privatkunden keine Ausstellungs-
pflicht und keine Formvorschrift gibt. Allerdings gilt
es hierbei zu beachten, dass nach § 286 des Biirger-
lichen Gesetzbuches (BGB) kein Verzug eintritt, wenn
keine formliche Abrechnung (Rechnung] Uber die
Leistung erfolgt ist. Somit kann der Leistende den
Kunden, wenn dieser nicht zahlt, auch nicht mahnen
oder auf Zahlung verklagen, da die Abrechnungs-
grundlage und damit die Basis fiir die Forderung fehlt.
Abgesehen von den rechtlichen Aspekten ist es emp-
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fehlenswert, dem Verbraucher transparent darzu-
stellen, welche Leistungen erbracht und wie diese
abgerechnet wurden. Sei es in Form eines Papier-,
PDF- oder HTML-Dokuments. Liefert der Handler
hingegen an andere Unternehmer oder juristische
Personen, die selbst nicht Unternehmer sind (z. B.
bestimmte Vereine), so muss er eine korrekte
Rechnung ausstellen. Unternehmen, die den Auf-
wand scheuen, zwischen Pflicht und Freiwilligkeit
zu differenzieren, sollten deshalb grundsatzlich
rechtlich einwandfreie Rechnungen ausstellen. In
den folgenden Ausfiihrungen wird deshalb davon
ausgegangen, dass ein Unternehmen Rechnungen
derart ausstellt, dass sie den Anforderungen fir
Unternehmen entsprechen.

Der Unterschied zwischen einer elektronischen
und einer papierhaften Rechnung ist lediglich,
dass die elektronische Rechnung in einem elektro-
nischen Format ausgestellt und empfangen wird.
Dabei sind jedoch einige wichtige Punkte unbedingt
zu beachten. Viele Online-Handler senden elektro-
nische Rechnungen z. B. haufig an ihre Kunden als
PDF-Dokumentim Anhang einer E-Mail oder bieten
sie in einem Web-Portal zum Download an. Groflere
Unternehmen hingegen, die regelmafig Daten un-
tereinander austauschen, verwenden auch spezi-
elle, miteinander vereinbarte elektronische Verfah-
ren fir den Datenaustausch (EDI = Electronic Data
Interchange) zur Ubertragung von Bestell-, Lie-
fer- und auch Rechnungsdaten. Gangige Ubermitt-
lungsarten von Rechnungen sind beispielsweise

bei Papierrechnungen
Versand / Empfang per Post,
Beilage zur Lieferung,
Versand und Empfang per Standardfaxgerat

sowie

bei elektronischen Rechnungen
Versand / Empfang per E-Mail,
Upload / Download iber eine Website,
Versand und Empfang per Computer-Fax,
Uber einen (speziellen) elektronischen
Datenaustausch (EDI).
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Elektronische Rechnungsabwick-
lung: wieso, weshalb, warum?

Die immer starkere elektronische Abwicklung
von Geschéftsprozessen hat in den vergangenen
Jahren zunehmend an Bedeutung gewonnen. Im-
mer mehr Unternehmen tauschen Dokumente bzw.
Daten, wie Kundenauftrage oder Produktinforma-
tionen, elektronisch mit ihren Geschaftspartnern
aus, um so ihre Prozesse schneller, effizienter und
mit weniger Fehlern ausfihren zu konnen. Ange-
sichts eines zunehmenden Kosten- und Wettbe-
werbsdrucks versuchen Unternehmen auch, ihre
finanziellen Abwicklungsprozesse zu optimieren.
Dazu tragt auch eine elektronische Rechnungs-
abwicklung bei. Mit ihr kdnnen neben einer in der
Regel verbundenen Kostenreduktion sowie einer
hoheren Prozesstransparenz weitere Verbesse-
rungen im Unternehmen erzielt werden. Von den
Unternehmen werden hierbei insbesondere die fol-
genden Aspekte gesehen:

Reduzierung der Druck-, Porto- und Versand-
kosten,

Reduzierung von Medienbrichen mit einher-
gehender Fehlerreduktion (z. B. Vermeidung
von Ubertragungsfehlern),

Reduzierungen manueller Prozesse und Be-
schleunigung insgesamt (z. B. kiirzere For-
derungslaufzeiten, niedrigere Bearbeitungs-

kosten, vereinheitlichte Prozesse, bessere
Skontonutzungsmaglichkeiten),

Hohere Transparenz und Nachverfolgbarkeit
des Rechnungsprozesses,

Steigerung der Kundenzufriedenheit sowie des
Images,

Umweltschutz

Hoherer durch papierlosere

Prozesse.

Dabei zeigt sich, dass je nach Unternehmens-
grof3e in zum Teil anderen Aspekten die wichtigsten
Vorteile und Verbesserungen einer elektronischen
Rechnungsabwicklung gesehen werden (vgl. Info-
box 4-10). So berichten gerade kleine und mittlere
Unternehmen beim elektronischen Rechnungs-
empfang vor allem von Vorteilen durch die Erzie-
lung einer besseren Umweltbilanz und zufriedenere
Geschaftspartner. Die groflen Unternehmen hinge-
gen sehen insbesondere neben der gesteigerten

ibi

www.ecommerce-leitfaden.de



BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Zufriedenheit ihrer Geschaftspartner auch eine
grofere Transparenz bei den Rechnungsprozessen
an sich als wesentliche Vorteile. Im Rechnungsver-
sand zeigen sich ebenfalls deutliche Unterschiede.
Wahrend z.B. kleine Unternehmen vor allem

Porto- und Materialeinsparungen sowie eine kiir-
zere Bearbeitungszeit als ausschlaggebend fiir den
Versand von elektronischen Rechnungen betrach-
ten, sind dies bei groen Unternehmen ein verbes-

sertes Image sowie eine bessere Umweltbilanz.

Die drei grofiten Verbesserungen durch die Einfiihrung einer elektronischen Rechnungsabwicklung

aus Unternehmenssicht

N —

(Jahresumsatz bis 1 Mio. Euro)
partner

w

(Jahresumsatz 1 bis 50 Mio. Euro) partner

w N

[Jahresumsatz 50 Mio. Euro und mehr) partner

w N

Infobox 4-10: Die drei grofiten Verbesserungen durch die Einfiihrung einer

elektronischen Rechnungsabwicklung aus Unternehmenssicht

Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach,

effizient, sicher: Teil 111 2011)

Die Hohe der Einsparungen hangt dabei aber
signifikant von der Umsetzungsart ab. Gerade
Unternehmen, die die Einflihrung einer elektro-
nischen Rechnungsabwicklung nutzen, um auch
moglichst papierlose und strukturierte Rechnungs-
prozesse einzufihren, kdnnen den grofiten Nutzen
daraus ziehen. Die reine elektronische Ubertragung
(Versand und Empfang) von Rechnungsdaten ist
hierbei ein erster Schritt. Allerdings resultieren
die groften Einsparungen durch eine mdglichst
automatische Verarbeitung der Rechnungsdaten
im gesamten Rechnungsprozess.

Dieser umfasst auf der Seite des Rechnungs-
stellers bspw. die Erstellung, den Versand (bzw.
das zur Verfligung stellen) sowie das Debitoren-

ibi

. Bessere Umweltbilanz
. Hohere Zufriedenheit der Geschafts-

. Bessere Skontonutzung

. Hohere Zufriedenheit der Geschafts-

. Bessere Umweltbilanz
. Gesteigertes Unternehmensimage

. Hohere Zufriedenheit der Geschafts-

. Hohere Prozesstransparenz
. Bessere Skontonutzung

. Weniger Porto- und Material-
ausgaben

Kirzere Bearbeitungszeiten
Bessere Umweltbilanz

@

. Weniger Porto- und Material-
ausgaben

Bessere Umweltbilanz
Kiirzere Bearbeitungszeiten

@

. Besseres Unternehmensimage
Bessere Umweltbilanz
Hohere Prozesstransparenz

N

management mit Archivierung der Ausgangsrech-
nung. Auf der Seite des Rechnungsempfangers
folgen i.d.R. auf den Eingang der Rechnung
(bzw. den Abruf) die Datenerfassung, die Priifung
(Verifikation) und das Kreditorenmanagement mit
Archivierung der Eingangsrechnung. Aus diesem
Grunde besteht z. B. in der Rechnungseingangs-
verarbeitung die Kir in einer maglichst vollauto-
matisierten Rechnungserfassung mit automatisier-
ter Zuordnung von Rechnungen zu Bestellungen
sowie automatisierten Rechnungspriifungen und
-freigaben. Gelingt dies, kdnnen Unternehmen ihre
Effizienz und somit Wettbewerbsfahigkeit nachhal-
tig ausbauen.
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Deutlich wird dies sofort, wenn man exempla-
risch den Empfang einer Papierrechnung mit dem
Empfang einer elektronischen Rechnungvergleicht.
So konnen bei einer durchgangigen elektronischen
Rechnungsabwicklung die Rechnungsdaten direkt
in interne IT-Systeme Ubernommen bzw. elektro-
nisch an zustandige Ansprechpartner weitergeleitet
werden. Dies hat nicht nur Vorteile fir den Rech-
nungsempfanger, auch der Rechnungssteller profi-
tiertinderRegelvoneinerziigigerenRechnungspri-
fung, da der Rechnungsbetrag schneller beglichen
werden kann. Zudem kann der Rechnungsempfan-
ger wegen der kiirzeren Bearbeitungszeit haufiger
Skontovorteile nutzen. Im Gegensatz dazu entste-
hen bei einer papierhaften Rechnungsabwicklung
neben den Ausgaben fiir Porto und Papier haufig
unnotige Medienbriiche. Die Folge kdnnen zeit- und
kostenaufwendige sowie fehleranfallige manuelle
Prozesse sein. Auch dies kann man anhand eines
Viele
kopieren beim Empfang von Papierrechnungen di-

Beispiels verdeutlichen. Unternehmen
ese zundchst und leiten sie dann papierhaft an die
zustandigen Ansprechpartner fir die Prifung und
Freigabe weiter. AnschlieBend werden die Angaben
auf der Rechnung in Buchhaltungssystemen oder
unter Umstanden zusatzlich in weiteren Systemen
(z. B. Zahlungsverkehrssystemen) erfasst. Diese
manuellen Prozessschritte verursachen nicht nur
zeitliche Verzdgerungen und Kosten, es kdnnen
auch Fehler beim Abtippen von Rechnungsdaten
passieren. Die Folge sind erneute Verzdgerungen,
bis die Fehler geklart und korrigiert worden sind.
Gegebenenfalls konnen auch aufgrund der langen
Bearbeitungsdauer keine Skontovorteile fir das
Unternehmen genutzt werden.

Je mehr Rechnungen ein Unternehmen erhalt
oder verschickt, umso grofler ist grundsatzlich der
resultierende Nutzen einer elektronischen Rech-
nungsabwicklung. Insbesondere zahlt es sich fir
Unternehmen aus, wenn madglichst viele Liefe-
ranten in die elektronische Rechnungsabwicklung
mit einbezogen werden und ihre Rechnungen elek-
tronisch an das Unternehmen tbermitteln. Des-
halb erwarten immer mehr Unternehmen, dass
ihre Lieferanten elektronische Rechnungen zur
Verfligung stellen und bericksichtigen dies expli-
zit bei ihrer Lieferantenauswahl. Viele kleine und
mittlere Unternehmen sind daher gefordert, auch
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elektronische Rechnungsprozesse einzusetzen, da
sie sonst Gefahr laufen, von groflen Abnehmern
nicht mehr als Lieferanten gelistet zu werden. Um
auch die Vorteile eines elektronischen Rechnungs-
versandes bei mdglichst vielen Geschaftspartnern
und Kunden zu erzielen, verlangen deshalb einige
Unternehmen von ihren Kunden, die keine elektro-
nischen Rechnungen erhalten wollen oder kénnen,
fir die Zusendung von Papierrechnungen ein
zusatzliches Entgelt.

Elektronische Rechnungen:
leichter gesagt als getan?

Will man elektronische Rechnungen versenden
oderauch empfangen, so gilt es einiges zu beachten,
um den rechtlichen Anforderungen zu gentigen.

Die elektronische Ubermittlung von Rechnungen
setzt die Zustimmung des Empfangers voraus, z. B.
durch eine entsprechende Zustimmungserklarung
oder durch die Anerkennung einer entsprechenden
Klausel in den AGB. Es reicht aber auch aus,
wenn die Zustimmung stillschweigend (z. B. durch
Bezahlung der Rechnung] erfolgt.

Damit  vorsteuerabzugsberechtigte  Unter-
nehmen die gezahlte Umsatzsteuer als Vorsteuer
beim Finanzamt geltend machen konnen, missen
die Echtheit der Herkunft der Rechnung, die Un-
versehrtheit ihres Inhalts sowie die Lesbarkeit iber
den gesamten Aufbewahrungszeitraum gewahr-
leistet sein. Dies gilt sowohl fiir Papierrechnungen
als auch fir elektronische Rechnungen.

Dabei bedeutet ,Echtheit der Herkunft”, dass
die Rechnung auch wirklich vom Rechnungssteller
selbst stammt, d. h., dass die Identitat des Rech-
nungsausstellers sichergestellt ist (Authentizitat).
.Unversehrtheit des Inhalts” besagt, dass die
vom Gesetz notwendigen Angaben nicht geandert

wurden (Integritat).

ibi
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Nach dem deutschen Umsatzsteuergesetz (§ 14)
legt jeder Unternehmer selbst fest, in welcher
Weise die Echtheit der Herkunft, die Unversehrtheit
des Inhalts und die Lesbarkeit der Rechnung ge-
wahrleistet werden. Das kann durch jegliche
innerbetriebliche Kontrollverfahren erfolgen, die
einen verlasslichen Prifpfad zwischen Rechnung
und Leistung schaffen kdnnen. Neben diesen Ver-
fahren gelten bei einer elektronischen Rechnung
die Echtheit der Herkunft und die Unversehrtheit
des Inhalts auch als gewahrleistet durch den Ein-
satz einer qualifizierten elektronischen Signatur
oder durch die Ubermittlung der Rechnung per
elektronischem Datenaustausch (EDI). Beim EDI-
Verfahren ist dies nur maglich, wenn in der Verein-
barung Uber diesen Datenaustausch der Einsatz
von Verfahren vorgesehen ist, die die Echtheit der
Herkunft und die Unversehrtheit der Daten ge-

wahrleisten.

Bei Rechnungen in elektronischer Form sind
neben dem Umsatzsteuergesetz (UStG) zudem die
Ordnungsvorschriften fir die Aufbewahrung von
Unterlagen (Abgabenordnung § 147), die Grund-
Buch-

fihrungssysteme (GoBS] sowie die Grundséatze

satze ordnungsmafliger DV-gestitzter
zum Datenzugriff und zur Prifbarkeit digitaler
Unterlagen (GDPdU] zu beachten.

So miissen elektronische Ausgangsrechnungen
mindestens 10 Jahre elektronisch und revisions-
sicher aufbewahrt werden und dem Finanzamt zu-
ganglich gemacht werden konnen. Zu beachten ist
hier, dass die Aufbewahrungsfrist erst mit Beginn
des Jahres anfangt, das auf das Jahr folgt, in dem
in den Biichern die letzte Eintragung vorgenommen
wurde. Bei qualifiziert elektronisch signierten Aus-
gangsrechnungen muss zusatzlich das zur Signatur
zugehorige Zertifikat zusammen mit der Rechnung
aufbewahrt werden.

Elektronische Eingangsrechnungen miissen
analog dazu ebenfalls elektronisch und revisions-
sicher archiviert werden. Handelt es sich hierbei

um Rechnungen, bei denen die Echtheit der Her-

ibi

kunft und die Unversehrtheit des Inhalts durch
qualifizierte elektronische Signaturen gewahr-
leistet werden, dann missen diese zusammen mit
den Nachweisen fir die Prifung (so genanntes
Prifprotokoll) sowie dem verwendeten Zertifi-
kat des Senders (enthalt u.a. den o&ffentlichen
Schliissel bzw. die Signatur] archiviert werden. Bei
weiteren Verarbeitungsschritten, z. B. Formatum-
wandlungen oder Entschlisselungen, sind auch
diese zu dokumentieren und mit den Originaldateien
und den verwendeten Schlisseln aufzubewahren.

Ferner muss grundsatzlich die Art und Weise,
mit der elektronische Rechnungen versendet
bzw. empfangen werden, in einer so genannten
Verfahrensbeschreibung dokumentiert werden, so
dass das Finanzamt die Erflllung der gesetzlichen
Anforderungen priifen kann.

Rechnungen unterliegen steuerlichen und

handelsrechtlichen Anforderungen. Damit vor-
steuerabzugsberechtigte Unternehmen, die Rech-
nungen in elektronischer Form empfangen, ihre
bezahlte Umsatzsteuer als Vorsteuer beim Fi-
nanzamt schlussendlich geltend machen konnen,
missen sie prifen, ob die erhaltene Rechnung
den gesetzlichen Anforderungen entspricht. Ist
das nicht der Fall, ist die Eingangsrechnung keine
fur den Vorsteuerabzug giltige Rechnung. Die
Unternehmen missen dann damit rechnen, dass
sie gegebenenfalls die von ihnen abgezogene Vor-
steuer bei einer Betriebspriifung an das Finanzamt
zurtickzahlen missen.

Erhalten also Unternehmen eine Rechnung, die
den gesetzlichen Anforderungen nicht entspricht,
sollten sie immer eine neue (steuerrechtlich
korrekte] Rechnung anfordern, denn der Rech-

nungssteller ist dazu ja gesetzlich verpflichtet.
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Packen wirs an - aber wie?

Uberlegt ein  Unternehmen, elektronische
Rechnungsprozesse einzufiihren bzw. erhalt es von
anderen Unternehmen elektronische Rechnungen,
so muss es sich damit intensiv auseinandersetzen,
wie die Echtheit der Herkunft der Rechnung, die
Unversehrtheit ihres Inhalts und ihre Lesbarkeit
gesetzeskonform gewahrleistet werden konnen.
AuBlerdem gilt es zu beriicksichtigen, welches

Verfahren fir das eigene Unternehmen und seine

BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Lieferanten bzw. Kunden am geeignetsten er-
scheint. Es sollte deshalb sowohl fiir alle Beteiligten
die rechtlichen Anforderungen erfillen und sich
zudem im Geschaftsalltag als effizient, praktika-
bel und zukunftsfahig auszeichnen. Abbildung 4-26
zeigt die wichtigsten Herausforderungen, vor denen
Unternehmen stehen, die dariiber nachdenken,
Rechnungen elektronisch zu tbermitteln oder zu
empfangen.

| 4-61

Die Suche nach einer geeigneten Ldsung und rechtliche Unsicherheiten
zdhlen zu den groften Herausforderungen.

Was sind grofie Herausforderungen bei der Einfiihrung elektronischer Rechnungsprozesse?

(Mehrfachauswahl méglich, maximal 5 Antworten)

Geeignetes System zur Umsetzung finden ! IR s
L Rechtliche Unsicherheiten ; NS Ea s
Anpassungen der innerbetrieblichen Abléufei s 27%
Unterschiedliche Anforderungen der Geschéftspartneri s %
Akzeptanzprobleme bei den Geschéftspartnerni __
Hohe Kosten bei der Einfuhrungi g 0%
Aufwendige technische Anpassungen g 8%
Fehlendes Fachwisseni g 18%

Akzeptanzprobleme bei den Mitarbeitern interni _-
Spezielle Anforderungen der auslandischen Geschéftspartneri o 4%
Hohe Anzahl an manuellen Prozesseni --

Keine Herausforderungeni 5 [N
Sonstige Herausforderungens 3%

B Unternehmen, die dariiber nachdenken, Rechnungen elektronisch zu empfangen

. Unternehmen, die dariiber nachdenken, Rechnungen elektronisch zu tGbermitteln

Abb. 4-26: Die gréfiten Herausforderungen bei der Einflihrung elektronischer Rechnungsprozesse
Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach, effizient, sicher: Teil Il 2011)
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Zuldssige Verfahren zur Gewahrleistung der rechtlichen Anforderungen

Die im Umsatzsteuerrecht (§ 14) aufgefiihrten Verfahren, die ein Unternehmen nutzen kann, um die

Einhaltung der rechtlichen Anforderungen zu gewahrleisten, werden im Folgenden Uberblicksartig dar-

gestellt.

Einsatz innerbetrieblicher Kontrollverfahren
Um die gesetzlichen Anforderungen bei elektronischen Rechnungen sicherstellen bzw. deren Ein-
haltung nachweisen zu konnen, gibt es die Mdglichkeit, so genannte innerbetriebliche Kontroll-
verfahren einzusetzen, die einen verlasslichen Prifpfad zwischen Rechnung und Leistung schaffen
kénnen. Auf diese Weise kann die Echtheit der Herkunft, die Unversehrtheit des Inhalts und die Les-
barkeit der Rechnung gewahrleistet werden.

Einsatz von qualifizierten elektronischen Signaturen
Der Einsatz einer qualifizierten elektronischen Signatur stellt eine weitere, vom Gesetzgeber klar be-
nannte technische Maglichkeit dar, die Echtheit der Herkunft und die Unversehrtheit des Inhalts zu
gewahrleisten. Zur Erstellung qualifizierter elektronischer Signaturen wird ein Kartenlesegerat, eine
Chipkarte, ein elektronisches Zertifikat eines Trust Centers und eine Signatur-Software bendtigt. Mit
dem Kartenlesegerat wird nach Freigabe durch eine PIN-Nummer ein geheimer (privater) Schlissel
von der Chipkarte ausgelesen. Mit diesem Schliissel wird die elektronische Rechnung unterschrie-
ben. Der zum privaten Schlissel zugehorige offentliche Schlissel, mit dem die Echtheit der Signatur
(Authentizitdt) und die Unversehrtheit des Inhaltes (Integritat) der Rechnung gepriift werden kann, ist
in einem so genannten Zertifikat enthalten. Der Rechnungsempfanger muss nach Erhalt der elektro-
nischen Rechnung die Korrektheit der Rechnung Uberprifen und den erfolgreichen Nachweis sowie
das verwendete Zertifikat des Senders archivieren.

Wie der gesamte Prozess des Rechnungsaustauschs auf elektronischem Wege fiir Rechnungs
steller und -empfanger demnach aussehen kdonnte, zeigt Abbildung 4-27.

Rechnungssteller Rechnungsempfanger

Ubertragung der
qualifiziert signierten
Rechnung

Abb. 4-27: Beispielhafter Ablauf einer elektronischen Rechnungsabwicklung mit qualifizierter elektronischer Signatur
Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach, effizient, sicher: Teil 11 2011)
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B Einsatz spezieller EDI-Verfahren

Neben beiden genannten Verfahren kann auch ein entsprechend spezifizierter elektronischer Daten-
austausch (EDI) eingesetzt werden, um die Echtheit der Herkunft und die Unversehrtheit des Inhaltes
der Rechnung sicherzustellen. In diesem Sinne ist unter EDI der Austausch von elektronischen
Geschaftsdokumenten, wie Rechnungen oder Bestellungen, in einem strukturierten, standardisierten
Format bzw. iiber ein standardisiertes Ubertragungsprotokoll zwischen Unternehmen zu verstehen.
Dazu treffen die jeweils beteiligten Unternehmen eine gemeinsame Vereinbarung, in der das exakte
Datenformat sowie weitere Rahmenbedingungen festgelegt werden.

EDI wird in fast allen Branchen eingesetzt, jedoch aufgrund seiner Komplexitat hauptsachlich von
mittleren bzw. GroBunternehmen betrieben. Es gibt zahlreiche Standards, in denen geregelt ist, wie
Unternehmen EDI-Dokumente austauschen. Diese Standards wurden meist fiir spezielle Branchen
entwickelt, darunter z. B. die Automobilindustrie, der Einzelhandel oder die Konsumgiterindustrie.

Erfolgen die EDI-Transaktionen lber das Internet, spricht man auch von WebEDI.

Software-Losungen und Dienstleister erleichtern
den Prozess

Fir Unternehmen, die vor der Herausforderung
stehen, elektronische Rechnungsabwicklungspro-
zesse einzufihren, stellt sich die Frage, ob sie eine
entsprechende Ldsung fiir den Rechnungsversand
und / oder -empfang selbst entwickeln wollen. Je
nach den Kernkompetenzen des eigenen Unter-
nehmens, der eingesetzten IT-Systeme etc. kann es
sinnvoll sein, die zur elektronischen Rechnungsab-
wicklung bendtigte Software selbst zu entwickeln.

FELEEE =
Rechnungs-

steller

Rechnungsversand

Alternativ gibt es dazu auch die Moglichkeit elek-
tronische Rechnungsabwicklungsprozesse mit-
tels Software-Losungen Dritter oder Uber externe
Dienstleister relativ einfach und rechtskonform zu
realisieren. Durch diese Losungen werden Rech-
nungssteller und -empfanger von oft komplexen
Aufgaben entlastet, die viele Unternehmen derzeit
von der Einfiihrung elektronischer Rechnungen ab-
schrecken (vgl. Abbildungen 4-26 und 4-28).

Rechnungs-
empfanger

Rechnungsempfang

Abb. 4-28: Elektronische Rechnungsabwicklung: Einbindung von Dienstleistern und Software-Lésungen
Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach, effizient, sicher: Teil | 2010)
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Dabei existieren am Markt nicht nur Lésungen
fur mittlere und groBe Unternehmen. Auch Lo-
sungen, die an das Rechnungsvolumen kleiner
Unternehmen in Bezug auf Transaktions- und Um-
stellungskosten abgestimmt sind, konnen sinnvoll
eingesetzt werden und stellen sicher, dass die
Rechnungen im Rahmen von Betriebspriifungen
durch die Finanzbehdrden fiir den Vorsteuerabzug

anerkannt werden. Hier kdonnen beispielsweise
spezielle Druckertreiber genutzt werden, die die
Rechnungsdaten aus gangigen Bliroanwendungen
in strukturierte Daten unterschiedlichster Formate
umwandeln. Fir weitere Informationen zu Soft-
ware-Losungen und Dienstleistern sei auf Infobox
4-11 bzw. auf Abbildung 4-29 verwiesen.

Rechtskonformitat, Vertrauen und niedrige Transaktionskosten sind die wichtigsten Auswahlkriterien fir

einen Losungsanbieter.

Was sind die wichtigsten Kriterien bei der Auswahl eines Losungsanbieters?

[Mehrfachauswahl méglich; Unternehmen, die einen Dienstleister nutzen)

ool Rechtskonformitst
160} Vertrauen zu dem Anbieter

145! Niedrige Transaktionskosten

145%] Ceeignetes Preismodell

1387%; HoheServicequaltast

137%; Hohe Fachkompetenz

1327%1 Niedrige Einfihrungskosten

127%) Persénliche Beratung
125%} VielErfahrung
117 %} Angebot von individuellen Losungen
112 % INSRRSREIREEFENZRTh o -
10 %E _eren Dienstleistern

6 %: -eitung bei meinen Kunden

5 %E -5che Nahe zum Anbieter

4 %E -r ist international vertreten

4 %E -erbreitung am Markt

3 %E -5 Image

3 %E [BFéife Angebotspalette

4 % [SBRstige Kriterien

Abb. 4-29: Elektronische Rechnungsabwicklung: die wichtigsten Kriterien bei der Auswahl eines Losungsanbieters
Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach, effizient, sicher: Teil 11 2011)
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Elektronische Rechnungsab-
wicklung - notig und lohnend!

Immer mehr Unternehmen versuchen, verstarkt
elektronische Rechnungsprozesse einzufihren, um
beispielsweise Kosten zu sparen und Rechnungen
schneller und fehlerfreier verarbeiten zu kon-
nen. Dabei existieren je nach Unternehmen sehr
unterschiedliche Einsparpotenziale. Die Héhe der
Einsparungen hangt dabei aber signifikant von der
Umsetzungsart ab. Je automatisierter die Rech-
nungserfassung, die Rechnungsbearbeitung und
auch der Rechnungsversand durchgangig umge-
setzt werden, umso starker konnen Unternehmen
ihre Effizienz steigern und somit ihre Wettbewerbs-
fahigkeit nachhaltig ausbauen.

Auch vor dem Hintergrund einer zunehmenden
Globalisierung / Europaisierungim (elektronischen)
Handel und den Entwicklungen im einheitlichen
Euro-Zahlungsverkehrsraum (vgl. Kapitel 7] ist es
fur Unternehmen unerlasslich, sich mit der The-
matik einer effizienten elektronischen Rechnungs-
abwicklung im europdischen Binnenmarkt zu be-
schaftigen. Dazu ist es allerdings erforderlich, dass
Rechnungen grenziiberschreitend ohne Probleme
ausgetauscht werden kénnen. Erschwerend kommt
hinzu, dass ein Grof3teil der umsatzsteuerrelevanten
Rechnungen durch KMU versandt wird. Durch die-
se Vielzahl an Rechnungsstellern und -empfangern
ist eine koordinierte Umstellung zu einer elektro-
nischen Rechnungsabwicklung nicht ohne Weiteres
maoglich. In den letzten Jahren wurden deshalb
entsprechende Richtlinien zur Vereinfachung der
elektronischen Rechnungsabwicklung in Europa
erlassen, um vorhandene Barrieren abzubauen
und den grenziiberschreitenden Handel weiter zu
vereinfachen. So bietet das , Steuervereinfachungs-
gesetz 2011” vom 1. November 2011, welches u. a.
die elektronische Rechnungsabwicklung auf nati-
onaler Ebene vereinfachen und vorantreiben soll,
Unternehmen nun mehr Maoglichkeiten fir einen

BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

rechtskonformen Austausch von elektronischen
Rechnungen durch den Einsatz innerbetrieblicher
Kontrollverfahren, um die gesetzlichen Anforde-
rungen bei elektronischen Rechnungen sicherstel-
len bzw. deren Einhaltung nachweisen zu konnen.
Dies mag dazu beitragen, dass sich kiinftig mehr
Unternehmen intensiv mit elektronischen Rech-
nungen sowie elektronischen Rechnungsprozessen
befassen und eine mogliche Einflihrung im Unter-
nehmen diskutieren.

Deshalb ist es auch fiir Online-Handler wichtig,
sich intensiv und systematisch mit dem Thema
.Elektronische Rechnungsabwicklung” zu befassen.
Es gilt fir sie hierbei genau auszuloten, welche Art
der Umsetzung fir die eigenen Anforderungen und
die der Geschaftspartner am besten geeignet ist.

Damit Unternehmen auch systematisch und
strukturiert die Einflihrung einer elektronischen
Rechnungsabwicklung bei sich realisieren konnen,
sollte bereits frihzeitig ein passendes Vorgehens-
modell gewahlt werden. Auch ein Blick auf Best
Practice-Beispiele und Gesprache mit erfahrenen
Praktikern konnen sinnvoll sein, um aus den
Erfahrungen anderer zu lernen.

Ferner hat es sich fiir den Projekterfolg als
entscheidend erwiesen, noch vor Projektbeginn
einen Projektverantwortlichen zu bestimmen, der
die Leitung des Vorhabens ibernimmt. Sind in
den Prozess der Rechnungsabwicklung im Unter-
nehmen mehrere Stellen involviert, so ist es
ratsam, auflerdem ein Projektteam zusammen-
zustellen, welches z.B. aus einem Kern-Team
besteht und dann in den verschiedenen Projekt-
phasen mit weiteren Mitgliedern flexibel erganzt
wird. Die Projektmitglieder sollten sich in regel-
mafBigen Treffen gegenseitig auf den aktuellen
Stand bringen, weitere Maf3nahmen besprechen
und fir die Zielerreichung Sorge tragen.

ibi

www.ecommerce-leitfaden.de



4-66 | BEZAHLEN BITTE - EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

Nachfolgendes Vorgehensmodell soll eine Mdg-
lichkeit darstellen, mit der eine systematische
und strukturierte Einfihrung einer elektronischen
Rechnungsabwicklung realisiert werden kann.
Abbildung 4-30 visualisiert die hierbei wichtigsten
Schritte im Uberblick. Dieses Vorgehensmodell
soll dabei nicht als starre Vorlage gelten. Vielmehr
soll es eine Hilfe zur Selbsthilfe fir die Einfiihrung
der elektronischen Rechnungsabwicklung bieten.
Diese Schritte kénnen sich im konkreten Fall durch-
aus uberschneiden und je nach Unternehmens-
situation individuell ausgestaltet sein.

Wichtig: Auch nach der Einfiihrung einer elek-
tronischen Rechnungsabwicklung im Unternehmen
ist das Projekt noch nicht vollkommen abgeschlos-
sen. Es sollte kontinuierlich Uberprift werden, ob
die gesetzten Ziele nachhaltig realisiert werden
kénnen. Wie die Erfahrung zeigt, ist es notwendig,
immer wieder das System in regelmafigen Abstan-
den zu testen und ggf. Anpassungen oder Erwei-
terungen am System vorzunehmen. Auch hierfir
sollte ein Verantwortlicher benannt sein, der diese
Aufgaben kontinuierlich wahrnimmt.

Weitere Informationsmaterialien zur elektro-
nischen Rechnungsabwicklung werden in Infobox
4-11 dargestellt.

[t
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Abb. 4-30: Vorgehensmodell zur Einfiihrung einer elektronischen Rechnungsabwicklung
Quelle: ibi research (Elektronische Rechnungsabwicklung - einfach, effizient, sicher: Teil IV 2012)
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Elektronische
Rechnungsabwicklung

Die Informationsreihe ,.Elektronische Rechnungsabwicklung”

Die Informationsreihe .Elektronische Rechnungsabwicklung" ist im Rahmen des vom Bundesministeri-
umn fur Wirtschaft und Technologie (BMWi) geforderten Netzwerks Elektronischer Geschaftsverkehr (NEG)
und ibi research entstanden. Die vierteilige Informationsreihe informiert praxisnah tiber wichtige Themen

im Bereich der elektronischen Rechnungsabwicklung.

Teil I: Rahmenbedingungen und
Marktﬁberblick

Teil ll: Fallbeispiele erfahrener Unternehmen

= Wichtige Antworten auf einen Blick

= Rechtliche Rahmenbed'\ngung.en -

= Elektronische Rechnungsabwnck\url\.g in Europa

= Profile und Vergleich von tber Z_;O Losungeg .zur
elektronischen Rechnungsabwmklur\g, z. B

:'(jrund.lag.en und Mdglichkeiten zur Umsetzung
gllbelsple_le aus unterschiedlichen Branchen und
mit verschiedenen Unternehmensgréfien:

- Griinde fir die Einfiihrung elektronischer

1

1

1

1 1

1 _ Zielgruppe 1 Rechnungsprozesse

! _ Serviceangebot 1 - Eerausforderungen bei der Umsetzung
! _ Formen des Datenaustauschs |l - Nrfahrungen mit der Art der Umsetzung
' _ ystemintegration B e utzen
|| _ Referenzen mpfehlungen der Unternehmen
1
1

S ——— e et
R — . peEEELEL |
I I: Fakten ayg der Unternepmer. . " " : - S ‘
! "Ergebnisse o Menspraxis ! |‘ s Letfaden e ‘
' €iner Befrg I 1
gung zu: ‘
1 = Grinde : 1 » Grundlagen o . ‘
n ‘ i fuhrung:
: _ HeraUSforderu ' (B Vorgehensmodell pei der Ein ‘|
- . ngen ! :
1 ,;\Jufzen einer elektron ' ‘ s |
1 eChnungsabwi k Nischen | ‘ it o ‘
1 - Betrach cklung ‘ : o |
: s, ' 1 _ Erstellung des erien
| = o Anforderungskn !
, - o des Rech 9sausgangs ! 1 _ Festlegung der 1
1 Ngesetzte Lésungen ”ungseingangS 1 ‘ : Lbsungsauswahl |
| : ! - Lbsur\gseinmhrung |
1 ‘ . |
| " 1o Expertenintervtews ‘
1 | ‘| |
1 l ‘
4

Alle vier Teile der Informationsreihe sowie weitere Neuigkeiten, wie Veranstaltungshinweise, stehen

unter www.elektronische—rechnungsabwicklung.de zur Verfiigung.

Infobox 4-11: Die Informationsreihe .Elektronische Rechnungsabwicklung’
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Elektronische Rechnungen -
ohne Wenn und Aber

Im Gesprach mit Peter tom Suden, Steuerberater, www.unterelbeconsulting.blogspot.com

Peter tom Suden ist seit iiber 30 Jahren selbststindiger Steuerberater und vereidigter Buchprii-

fer. Er ist Mitglied der Steuerberaterkammer Niedersachsen und des Steuerberaterverbandes

Niedersachsen Sachsen-Anhalt e.V. sowie international geschitzter Referent und Autor ein-

schlagiger Fachliteratur.

Warum sollten Unternehmen auf elektronische
Rechnungsprozesse umsteigen?

Eine elektronische Verarbeitung sowohl ein-
gehender als auch ausgehender Rechnungen be-
schleunigt Unternehmensprozesse ungemein und
bietet eine Reihe von Vorteilen, von denen ich Thnen
die aus meiner Sicht wichtigsten gleich niherbringen
mochte. Diese sollten eigentlich jedem Unter-
nehmen plausibel machen, warum eine elektronische
Rechnungsabwicklung so wichtig ist.

Betrachten wir zunichst den elektronischen

Rechnungseingang:

= Der Rechnungseingang und der Status der Rech-

nungsbearbeitung sind jederzeit nachvollziehbar.

= Es lisst sich tiglich automatisch eine Ubersicht iiber
die z. B. in den nichsten 10 Tagen fillig werdenden
Betrige erzeugen. Diese kann dann ebenfalls
automatisch an die zustindigen Stellen bzw. Mitar-

beiter verteilt werden.

=Die Durchlaufzeit einer Eingangsrechnung in
mittelgroflen Unternechmen betrigt gemifd einer
Studie mehr als 15 Tage. Skontofristen sind in
aller Regel kiirzer und jeder Kaufmann weifS, dass
es keinen grofleren Zinshebel als die Skontie-
rung der Eingangsrechnung gibt. Die Effektivver-
zinsung von 2 % fiir eine Zahlung innerhalb von
acht Tagen (bei einer gewihrten Zahlungsfrist von
30 Tagen) ist 2 % auf 22 Tage. Bei welcher Bank
bekommt man einen solchen Guthabenzins? Eine
Opportunititskostenbetrachtung ergibt sofort, dass

man im Interesse einer ausreichenden Liquiditits-

ibi

versorgung lieber den Kontokorrentkreditrahmen

erhoht, als auf das Skonto zu verzichten.

=Wenn mit einem Warenwirtschaftssystem oder
einem anderen Bestellsystem gearbeitet wird, dann
kann der Abgleich zwischen Bestellung und Ab-
rechnung automatisierc werden. Auch das spart
wertvolle Arbeitszeit und verbilligt v. a. den Rech-
nungsdisput. Dieser verursacht erfahrungsgemif
je Vorfall Bearbeitungskosten von mindestens
130 Euro. Es ldsst sich leicht ausrechnen, dass dies
bei 100 Vorgingen, also gut acht Rechnungen
im Monat, im Jahr erhebliche Kosten verursacht.
Mindestens 70 % hiervon lassen sich durch eine
beschleunigte Bearbeitung einsparen. Der Sachbe-
arbeiter im Rechnungsempfang wird vom Bestellsy-
stem dariiber informiert, dass Bestellung und Rech-
nung nicht zusammenpassen. Er klickt den Beleg
an, telefoniert mit dem Lieferanten und bespricht
mit ihm sofort die Beanstandungspunkte. Idealer-
weise wird noch im Gesprich eine Einigung erzielt.
Dabei lisst sich eine Ersparnis von mehr als 70 %
durch den Einsatz so genannter Kollaborationssoft-
ware bzw. Groupware erreichen, die die Zusammen-
arbeit von mehreren, auch rdumlich getrennten Per-

sonen ermdglicht und wesentlich vereinfacht.

=Die Rechnungsdatensitze sind so gestaltet, dass
sie ihre Buchungsmerkmale fiir die Buchhaltung
in sich tragen und fiir automatische Buchungen
genutzt werden konnen. Auch das spart wiede-
rum Zeit und Kosten, denn bei einem Bestellab-
gleich kann so lange ,dunkel” gebucht werden,

wie das Warenwirtschaftssystem keine Abweichung
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zwischen Bestellung und Rechnung meldet. Ohne
Bestellabgleich hingegen kann sich der Buchhalter
die Rechnung ansehen, den Freigabevermerk auf
der Rechnung erkennen und die Rechnung zur
Buchung freigeben. In beiden Fillen diirfte der
Anteil automatischer Buchungen in kurzer Zeit
von null auf 70 % steigen. Die Buchungssysteme
selbst sind heute alle lernfihig und ordnen auf-
grund von Kopfdaten, Fufldaten und automatisch
generierten und aktualisierten Lerndateien die
Rechnungen sowohl einem Kosten- oder Ertrags-
konto als auch einem Kreditoren- / Debitorenkonto
zu. Hierbei gehen die Kosten fiir die Datenerfassung
und die Datenpflege dramatisch zuriick. Auch die
Kosten des Zeitaufwandes fiir die Korrektur von Er-
fassungsfehlern gehen beim Einsatz elektronischer

Abrechnungsverfahren gegen Null.

Bei elektronischen Ausgangsrechnungen sicht die

Sache dhnlich aus:

= Die Ausgangsrechnungen sind wenige Sekunden
nach dem Absenden beim Empfinger ange-

kommen.

=Erfolgt eine schriftliche Vereinbarung iiber den
elektronischen Rechnungsdatenaustausch, so sind
der Rechnungsversand und der Rechnungsempfang
nachvollzichbar und der Rechnungssteller weif3
z. B, ab wann er sicher davon ausgehen kann, dass

seine Rechnung auch angekommen ist.

= Grofle Unternechmen gehen dazu iiber, ihren
Lieferanten einen Zugang zu ihren Rechnungsver-
arbeitungssystemen zu gewihren und ihnen damit
einen Einblick auf den aktuellen Bearbeitungsstatus
ihrer an das Unternchmen gesendeten Rechnungen

zu ermdglichen.

Nach der von mir differenzierten Betrachtung
des Rechnungseinganges und des Rechnungsaus-
ganges sollte aber auch jedem Unternehmen klar
sein, dass der grofite Vorteil einer elektronischen
Rechnungsabwicklung erst in der Kombination von
elektronischen Eingangs- und Ausgangsrechnungen
resultiert. Denn dadurch kénnen Debitoren- und
Kreditorenlaufzeiten verkiirzt und gleichzeitig syn-
chronisiert werden. Somit schafft sich das Unter-

nehmen aus eigener Kraft finanzielle Spielriume,

BEZAHLEN BITTE — EINFACH, SCHNELL UND SICHER!

die sich aus Dispositionszeitriumen und -freiheiten

ergeben.

Haben Sie ein Beispiel parat, wie ein Unter-
nehmen z. B. seine Lieferanten vom Nutzen
einer elektronischen Rechnungsabwicklung
iiberzeugt hat?

Ich erinnere mich an ein Einfithrungsprojeke
elektronischer Rechnungen fiir einen mittelgrofen
Maschinenbauer, der einige Kleinstunternehmer
fir spanabhebende Fertigungen beschiftigte. Er
hat errechnet, dass die Bearbeitung jeder seiner bis-
her papiergebundenen Eingangsrechnungen Ver-
waltungskosten in Hohe von deutlich mehr als
50 Euro pro Vorgang verursachte. Fiir diesen Un-
ternchmer war es iiberhaupt keine Frage, auf seine
Lieferanten zuzugehen und ihnen mitzuteilen, dass
er kiinftig ausschliefflich elektronische Rechnungen
von ihnen zu erhalten wiinsche. Er erklirte ihnen,
dass sie einen Signaturdienstleister engagieren sollen,
an den sie kiinftig ihre Rechnungsentwiirfe schi-
cken. Dieser erzeugt dann daraus eine Rechnung
und signiert diese qualifiziert elektronisch. Darauf-
hin priift der Dienstleister im Auftrag des Maschi-
nenbauers die Signaturen und stellt ihm dann die
Rechnungen elektronisch zu. Weiterhin erlduterte
der Maschinenbauer seinen Geschiftspartnern die
Vorteile, die auch in ihren eigenen Unternechmen
durch elektronische Rechnungen entstiinden. Um
die Hemmschwelle weiter zu senken, versicherte
er ithnen auflerdem, dass er die anfallenden Kosten
fiir den Einsatz des Signaturanbieters tragen wiirde.
Dariiber hinaus machte er aber auch deutlich, dass
er ihnen letztendlich keine Wahl lassen kann. Denn
er wollte unbedingt elektronische Rechnungen! Wer
nicht mitgemacht hat, konnte mit ihm keine Ge-

schifte mehr machen.

Kommt jetzt endlich das ,,papierlose Biiro“?

So schnell geht das nun doch nicht. Natiirlich ist
auch mir klar, dass das papierlose Biiro frithestens
zehn Jahre nach der Einfithrung des ,papierlosen
Badezimmers“ kommen wird. Aber ernsthaft: Wir
werden also auf lange Sicht — und damit meine ich
mindestens 30 Jahre — noch mit Papier im Biiro leben
miissen. Die Herausforderung besteht dann aber
nicht darin, elektronisch abzurechnen, sondern viel-
mehr darin, verkdrperte Daten zu digitalisieren und
in die eigenen Prozesse so einzuspeisen, dass sie die

Administrationskanile reibungslos durchlaufen.

ibi
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Warum werden eigentlich die meisten Rech-
nungen noch immer papierhaft versendet?
Vielleicht, weil es sich um eingespielte Verfahren
handelt, Anderungen einen Initialaufwand verursa-
chen und sich die Vorteile aus Anderungen in den
Prozessen nicht leicht abschitzen lassen. Auflerdem
gibt es auch Unsicherheiten bei den Mitarbeitern. Ich
erinnere mich an ein Projekt, das schon einige Jahre
zuriickliegt und bei dem von der Personalvertretung
der Einwand kam, dass man wegen elektronischen
Rechnungen wohl eine Menge Mitarbeiter entlassen
wiirde. Auf dieses Argument gibt es natiirlich eine
qualifizierte Antwort: In Unternehmen sind Mit-
arbeiter mit wertvollen Fihigkeiten beschiftigt. Eine
Automatisierung der Rechnungsprozesse erméglicht
es den Unternchmen, ihre Mitarbeiter nicht linger
mit einténigen und automatisierbaren Titigkeiten,
sondern mit hoherwertigen, abwechslungsreicheren
und gewinnbringenderen Aufgaben zu beschiftigen.
Ein weiterer Grund dafiir, dass in vielen Unter-
nehmen noch immer papierhafte Rechnungen
deutlich iiberwiegen, mag darin liegen, dass es auch
rechtliche Unsicherheiten beim Umgang mit elek-
tronischen Rechnungen gegeben hat. Jeder von uns
weifl, dass ein Papier ein Gegenstand ist, den man als
Beweis zum Richter tragen kann. Der Richter sicht
sich im Streitfall das Dokument an und entschei-
det nach Augenscheinnahme. Wir sind es gewohnt,
ein Dokument als gegenstindlich — im wahrsten
Sinne des Wortes — zu begreifen. Deshalb ist auch
die Archivierung von Papierdokumenten ganz ein-
fach: lochen und abheften! Das kénnen wir mit ei-
ner elektronischen Rechnung natiirlich nicht. Denn
die ist gerade kein physischer Gegenstand, sondern
ein physikalischer Zustand in einer EDV-Anlage
und dieser Zustand ist nur gegeben, wenn diese
EDV-Anlage betriebsbereit ist und nicht ausfillt. Bei
elektronischen Dokumenten hingegen ist die Archi-
vierung zwar ein wenig komplizierter, aber in der

heutigen Zeit auch kein Problem mehr.

Wie kénnen Unternehmen elektronische Rech-
nungen umsatzsteuerkonform austauschen?
Inderletzten Zeitgab es eine umfassende Diskussion
tiber die Verinderung im Umsatzsteuergesetz und die
damit einhergehenden grundsitzlichen Méglichkeiten
des gesetzeskonformen elekeronischen Rechnungs-
datenaustausches. Derzeit sind drei Verfahren erlaubt,
die ein Unternehmer einsetzen kann, um die Echtheit
der Herkunft und die Unversehrtheit des Inhaltes

seiner elektronischen Rechnungen zu gewihrleisten:

ibi

1. Dokumentensicherheit mittels qualifizierter elek-

tronischer Signaturen

2. Prozesssicherheit durch den Einsatz spezieller

EDI-Verfahren

3. Prozesssicherheit durch die Gestaltung und die
Anwendung von innerbetrieblichen Steuerungs-

und Kontrollmaf§nahmen

Zunichst einmal miissen sich jedoch Rechnungs-
steller und -empfinger darauf einigen, dass kiinftig
elektronisch abgerechnet wird. Diese Vereinbarung
kann auch miindlich erfolgen oder durch konklu-
dentes Handeln. Von beidem rate ich ab und empfehle
dringend eine schriftliche Vereinbarung. Diese enthilt
vielleichtdrei Seiten und regeltz. B. die Zugangswege,
die Zugangsvermutung und das Verhalten bei Zu-
stellungsstérungen. Und natiirlich ist hierin auch
zu regeln, welche der drei gerade genannten Maf-
nahmen zur Herbeifithrung von Belegsicherheit aus-

gewihlt werden sollen.

Welche der drei Varianten ist die einfachste
Maoglichkeit?

Nach dem Schreiben des Bundesministeriums
der Finanzen vom 2. Juli 2012 scheinen sich die Ge-
wichte zugunsten innerbetrieblicher Steuerungs- und
Kontrollmafinahmen zu verschieben. Demnach ist
es fiir den Vorsteuerabzug lediglich notwendig, dass
eine Rechnung im Augenblick des Vorsteuerabzugs
vorliegt und ein ,gelebtes Vorhandensein® eines
irgendwie gearteten innerbetrieblichen Kontroll-
verfahrens besteht, welches nicht einmal eigens
dokumentiert werden muss. Somit wird fiir Unter-
nehmen die Versuchung groff sein, elektronische
Rechnungen einfach per ,normaler®, nicht signierter
E-Mail zu schicken.

Warum sollten Unternehmen dennoch dariiber
nachdenken, die qualifizierte elektronische
Signatur zu verwenden?

Meines Erachtens ist trotzdem die einfachste
Maéglichkeit, elektronische Rechnungen auszustellen
und vor allem beim Empfinger rechtssicher weiter-
zuverarbeiten, weiterhin, die Rechnung als PDF zu
erzeugen, ecine qualifizierte Signatur anzubringen
und beides per E-Mail zu verschicken. So einfach,
wie sich das hier liest, ist es auch. Natiirlich gibt es
Vorschriften, die regeln, wie Signaturen angebracht

werden, aber auch das ist kein Wunderwerk und die
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Peter tom Suden, Steuerberater

rbeitung von

eunigt die Prozesse
gemein.

Kosten fiir eine Signatur liegen normalerweise weit
unter zehn Cent. Zudem koénnen am Markt be-
findliche Software-Losungen und Dienstleister beim
Einsatz unterstiitzen.

Der Hintergrund ist darin zu schen, dass der Vor-
steuerabzug noch nie ein wirkliches Problem bei elek-
tronischen Rechnungen war. Durch das BMF-Schrei-
ben wurden die Anforderungen an die Ubermittlung
deutlich reduziert. Ob dieses vergleichsweise niedere
Niveau auch fiir die Beleganerkennung im Betriebs-
ausgabenabzug — und dann sowohl handelsrecht-
lich als auch steuerlich — ausreichen wird, muss sich
zeigen. Da gilt es, die Rechtsprechung abzuwarten.

Im Ubrigen bin ich der Meinung, dass der Ein-
satz von qualifizierten Signaturen auch bei anderen
Anwendungen als dem Rechnungsdatenaustausch
nur von Vorteil ist: gerade auch dort, wo neben der
Leistungsabrechnung — insbesondere im Vertrags-
verfahren — Prozessstinde sicher festgehalten und
archiviert werden miissen.

Ich schitze, dass sich jetzt viele Unternehmen,
die bisher aus Griinden vermuteter hoher Kosten
oder  Rechtsrisiken  elektronische  Rechnungen
nicht akzeptierten, ihre Prozesse iiberarbeiten und
elektronische Rechnungen annehmen werden. Das
wiire sehr zu begriiflen!

Die auf den ersten Blick giinstigste Losung
scheint, Prozesssicherheit durch die Gestaltung und
die Anwendung von innerbetrieblichen Steuerungs-
und Kontrollmafinahmen sicherzustellen: bezahlt
wird nur, was auch geleistet wurde. Dann werden
aber die handels- und ertragsteuerlichen Fragen
dringender. Wie weise ich als Unternehmer den kor-
rekten Zusammenhang zwischen der Bezahlung einer
elektronischen Rechnung und einem Betriebsaus-
gabenabzug gegeniiber den Anteilseignern, Kapital-
gebern und auch der Finanzbehérde plausibel nach?
Dieser Nachweis muss in der ,Papierwelt“ natiirlich
auch gefithrt werden. Lediglich die Organisation
dieses Nachweises in einer digitalen Welt muss
gut iiberlegt sein. Einfach digitale Dokumente in
irgendwelchen Verzeichnissen auf irgendeinem PC
abzuspeichern, wird wohl nicht ausreichen. In der
sicheren Aufbewahrung iiber einen in der IT sehr

langen Zeitraum von derzeit in der Regel noch mehr

als 10 Jahren liegt eine grofle Herausforderung. Je
nach technischer Kompetenz im Unternehmen ist
das machbar oder nicht. Und wenn nicht, dann
eignet sich wiederum die Signatur als Methode der

Dokumentensicherheit!

Wie wird sich der Bereich um elektronische
Rechnungen kiinftig entwickeln?

Es wird Sie nicht wundern, wenn ich davon aus-
gehe, dass sich der Nutzungsgrad des elektronischen
Rechnungsdatenaustausches positiv und progressiv
entwickeln wird. Es gibt unterschiedliche Schit-
zungen von verschiedenen Institutionen und alle
gehen davon aus, dass der Versand und Empfang
elektronischer Rechnungen in Deutschland in den
nichsten vier Jahren iiber 30 % des Rechnungsvolu-
mens ausmachen wird. Derzeit liegen wir, wie auch
andere europiische Linder, bei etwa 7 %. Aber in
den skandinavischen und baltischen Lindern sowie
in Polen sind annihernd 50 % des Rechnungsdaten-
austausches bereits elektronisch. Auch das hat Folgen,
denn Deutschland ist eine Exportnation und wenn die
Leistungsempfinger eine elektronische Abrechnung
erwarten, weil sie das in ihrem Umfeld gewohnt sind,

dann gilt der Satz: der Kunde ist Konig.

Kurz und knapp: Was wiirden Sie jetzt den
Unternehmen raten?

1. Sofort anfangen! Jeder Tag, der ins Land geht, ver-
hindert, dass die ganz zu Anfang genannten Divi-
denden gehoben werden konnen. Und das kostet
einem Unternehmen richtig Geld! Bei Kapitalge-
sellschaften muss die Geschiftsleitung ihren An-
teilseignern dann schon mal erkliren, warum sie

auf dieses verzichten wollen.

. Systematisch vorgehen! Projekt aufsetzen, Projeke-
zieledefinieren, Projektteamzusammenstellen, Zeit,

Ressourcen und Geldbudget bereitstellen.

. Konsequent bleiben! Lassen Sie sich nicht von

,Bedenkentrigern®  becinflussen, denn eine
elektronische Rechnungsabwicklung hat nur Vor-

teile fiir Ihr Unternehmen. H

ibi
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5. »» KEINE CHANCE OHNE
RISIKOMANAGEMENT -
SCHUTZEN SIE SICH

VOR ZAHLUNGS-
STORUNGEN

Der Erfolg im elektronischen Handel hingt wesentlich davon ab, in welchem Umfang
Zahlungsstérungen (z. B. nicht rechtzeitig bezahlte Rechnungen, nicht eingeloste

Lastschriften, Riickbelastungen von Kreditkartenzahlungen) zu verzeichnen sind. Wie
Sie Zahlungsstérungen, so gut es geht, vermeiden konnen und wie mit Zahlungssts-

rungen umzugehen ist, wird in den folgenden Abschnitten dargestellt.
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5.1 Lug und Trug im Online-Handel -
was da alles schiefgehen kann

Welchen Zahlunggsrisiken Sie im Online-Handel ausgesetzt sind, hiingt wesentlich von den ange-
botenen Zahlungsverfahren ab. Wird ausschliefflich Zahlung per Vorkasse oder mit speziellen
E-Payment-Verfahren akzeptiert, die eine Zahlungsgarantie bieten, so sind Sie als Hindler besser

vor Zahlungsstorungen geschiitzt. Welchen Risiken Sie bei einer Zahlung per Nachnahme,
Rechnung, Lastschrift oder Kreditkarte ausgesetzt sind, wird im Folgenden erliutert.

In der Praxis ist haufig zu beobachten, dass Kun-
den auf andere Internet-Anbieter oder stationdre
Geschafte ausweichen, wenn sie nicht mit ihren be-
vorzugten Zahlungsverfahren per Rechnung, Kredit-
karte oder Lastschrift bezahlen kénnen (vgl. Kapitel
4). Werden diese Zahlungsverfahren angeboten,
konnen daher unter Umstanden mehr Bestellungen
erzielt werden. Zu hoheren Gewinnen fihrt die Aus-
weitung der Bestellungen aber nur, wenn diese
auch tatsachlich bezahlt werden.

Wird eine Bestellung nicht, wie vereinbart, be-
zahlt, so spricht man von einer Zahlungsstorung.
Nicht jede Zahlungsstorung fihrt zwangslaufig zu
einem Zahlungsausfall, d. h. zur Notwendigkeit ei-
ner vollstandigen oder teilweisen Abschreibung der
Forderung. In jedem Fall treten jedoch zusatzliche
Kosten fiir die Beitreibung der Forderung auf, z. B.
fur den Versand von Mahnschreiben oder die Vor-
finanzierung der Forderung.

Um sich wirksam vor Zahlungsstérungen zu
schitzen, gilt es zunachst, die moglichen Ursachen
fir Zahlungsstorungen zu identifizieren. In den fol-

genden Abschnitten wird daher auf die unterschied-
lichen Arten von Zahlungsstérungen bei Zahlungen
per Nachnahme, Rechnung, Lastschrift und Kredit-
karte und deren Ursachen naher eingegangen.

Nachnahme - ein unverhofftes
Wiedersehen

Anbietern physischer Waren bietet die Nachnah-
me einen scheinbar sehr sicheren Zahlungsweg:
Der Kunde erhalt die Ware erst, nachdem er den
Gegenwert an den Zusteller gezahlt hat.

Probleme ergeben sich nur dann, wenn die Ware
aufgrund einer falschen Lieferanschrift oder einer
Nicht-Annahme durch den Empfanger nicht ausge-
liefert werden kann und an den Absender zuriick-
geht. Wie Abbildung 5-1 zeigt, liegt die Retouren-
quote immerhin bei zwei von finf Unternehmen
Uber 3 %. Allerdings gelingt es offensichtlich auch
40 % der Unternehmen, Riicksendungen bei Nach-
nahmesendungen nahezu vollstandig zu vermeiden.
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Bei 60 % der Unternehmen liegt die Retourenquote
bei Nachnahmelieferungen tiber 1 %.

Welcher Anteil der Nachnahmelieferungen kann nicht
zugestellt werden und wird zuriickgeliefert?

At

SR 0 % bis 0,5 %

15 %

15 0

21 K
1 ! R

IR mehrals 10 %

Abb. 5-1: Retourenquoten bei Nachnahmelieferungen
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Retouren bei Nachnahmelieferung konnen auf un-
terschiedliche Ursachen zurlickzuflihren sein:

Eingabefehler

Der Kunde vertippt sich beispielsweise bei der
Angabe der Postleitzahl, das Paket kann daher
nicht zugestellt werden und wird zuriickgesandt.
Angesichts der zusatzlich angefallenen Kosten ist
es zwar argerlich, dass der Fehler nicht friher er-
kannt wurde, das Problem kann aber in der Regel
behoben und das Paket erneut versendet werden.

Scherzbestellung

Durch Dritte werden bewusst Scherzbestel-
lungenantatsachlich existierende oder an Fantasie-
adressen generiert. Mithilfe entsprechender Soft-
ware lassen sich die Bestellungen sogar in grof3er
Zahl automatisiert durchfiihren, so dass hohe un-
notige Kosten fir die Porto- und Nachnahme-
geblihren sowie fir die Kommissionierung, den
Versand und die Wiedereinlagerung der Waren
anfallen konnen.

Um diese Probleme so weit wie mdéglich zu ver-
meiden, sollten bei der Eingabe von Adressdaten
Uber Formulare Plausibilitatsprifungen durchge-
fihrt werden. Auf die unterschiedlichen Mdglich-
keiten von Plausibilitatsprifungen wird in Abschnitt
5.2 naher eingegangen.

ibi

Rechnungskauf - Hoffen und Bangen

Im Gegensatz zur Zahlung per Nachnahme geht
der Anbieter beim Rechnungskauf in Vorleistung
(vgl. Infobox 4-1). Zuerst wird die Leistung erbracht
und dann durch den Kunden bezahlt. Zusatzlich zum
Risiko einer Retoure kann beim Rechnungskauf
daher der Fall eintreten, dass die Leistung zwar
ordnungsgemalf erbracht, die Rechnung aber ver-
spatet oder Uberhaupt nicht bezahlt wird. Wie Ab-
bildung 5-2 zeigt, wird bei einem Viertel der Unter-
nehmen mindestens jede zweite Rechnung nicht
rechtzeitig beglichen. Auch fiir nicht rechtzeitig
bezahlte Rechnungen kann es unterschiedliche
Ursachen geben:

Falsche Rechnungsanschrift

Analog zur Verwendung einer fehlerhaften Lie-
feranschrift (vgl. den vorhergehenden Abschnitt
zu moglichen Problemen bei Zahlungen per Nach-
nahme) konnte auch die Rechnungsanschrift ver-
sehentlich oder vorsatzlich falsch eingegeben wor-
den sein, so dass die Rechnung nicht zustellbar
ist. Sie missen in diesem Fall die richtige Rech-
nungsanschrift nachtraglich ermitteln, sofern Sie
dies iberhaupt konnen (z. B., wenn kostenpflichtige
Downloads per Rechnung bezahlt werden und keine
weiteren Daten tber den Kunden vorliegen).
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Bei einem Viertel der Unternehmen wird mindestens jede zweite

Rechnung nicht rechtzeitig beglichen.

Welcher Anteil der Zahlungen per Rechnung
wird nicht innerhalb des Zahlungsziels beglichen?

-
e 0 bss5 |
134

114 % IR

512%5 10 % bis 25 %

16 o
s o) KA

AR 75 % bis 100 %

Abb. 5-2: Anteil der Zahlungsstérungen bei Zahlungen per Rechnung
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Rechnungsempfanger ist nicht eindeutig
ermittelbar

Bei der Erhebung der Rechnungsadresse ist zu-
dem darauf zu achten, dass der Leistungsempfan-
ger eindeutig identifiziert werden kann. So ist bei
der Angabe ,Mode Meier, Regerstr. 14, 80539 Min-
chen” nicht klar, ob es sich hierbei um die ,Her-
bert Meier TextilgroBhandel GmbH" oder das unter
der gleichen Anschrift ansassige Damenmoden-
geschaft seiner Frau handelt, die als eingetragene
Kauffrau firmiert. Das Gleiche gilt fir natirliche
Personen, da durchaus mehrere H. Meier unter
der gleichen Anschrift wohnen kdnnen. Mithilfe
einer Adressverifizierung lassen sich solche Pro-
bleme frithzeitig erkennen (vgl. Abschnitt 5.2). Nur,
wenn Sie eindeutig bestimmen kdnnen, gegen wen
sich lhre Forderung richtet, kdnnen Sie diese auch
durchsetzen.

Berechtigte Reklamation der Rechnung

Die Zahlung wird vom Kunden verweigert, da
z. B. falsche oder fehlerhafte Waren geliefert wur-
den oder die Rechnung selbst Fehler aufweist. Je
spater solche Reklamationen geklart werden, des-
to mehr verzogert sich auch der Zahlungseingang
auf dem Konto des Handlers.

Vergesslichkeit
Der Kunde hat schlicht vergessen, die Rechnung
zu bezahlen. Durch eine freundliche Zahlungs-

L 25 %

erinnerung lasst sich dieses Problem in der Regel
leicht aus der Welt schaffen, ohne dass die Kunden-
beziehung darunter leidet.

Bewusstes Hinauszdogern der Zahlung

Beim Rechnungskauf werden Sie mehr oder
weniger freiwillig zum Kreditgeber lhres Kunden.
Da dieser Kredit iblicherweise kostenlos vergeben
wird, zogern viele Kunden die Zahlung bewusst hi-
naus, um Kosten fir teure Bankkredite zu sparen.
Fir Sie als Handler ist die Kreditvergabe jedoch kei-
nesfalls kostenlos! Haufig missen die finanziellen
Mittel zur Vorfinanzierung der Forderung teuer per
Kredit finanziert werden, bestenfalls entgehen |h-
nen die Zinsen, die Sie fir eine Anlage der Mittel
erhalten wiirden.

Liquiditatsprobleme

Noch kritischer fir den Handler ist es, wenn der
Kunde aufgrund von Liquiditatsproblemen nicht so-
fort bzw. nicht vollstandig zahlen kann. Nicht jeder
Liquiditatsengpass fihrt gleich zur Insolvenz, aller-
dings muss diesen Kunden erhohte Aufmerksamkeit
gewidmet werden, um einen endgiiltigen Ausfall der
Forderung zu verhindern (vgl. Abschnitt 5.3).

Betrug

Imschlimmsten Fallistder Handler einem Betrii-
ger aufgesessen. Dies kann beispielsweise heiflen,
dass der Kunde bei der Bestellung bereits insolvent

ibi
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Die Verschaffung von Liquiditatsvorteilen ist ein haufiger Grund,

warum Rechnungen nicht rechtzeitig beglichen werden.

Welches sind lhrer Erfahrung nach die drei hdufigsten Griinde,
warum Rechnungen nicht rechtzeitig beglichen werden?

&7« | —
1771 Kundezégert Zahlung absichtlich hinaus

D0 Kundeistzahlungsunfahig
+33 % e S RSB o i zurick

6 %E _an, Ware nicht erhalten zu haben

2 % [B8hstige Griinde

Abb. 5-3: Griinde fir Zahlungsstorungen bei Zahlungen per Rechnung

Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

war. Dabei handelt es sich zwar um eine strafbare
Handlung, die zur Anzeige gebracht werden kann,
die Forderung gegen diesen Kunden muss jedoch in
der Regel abgeschrieben werden. Daneben kommt
es auch vor, dass Bestellungen durch Scheinfirmen
getatigt werden, die nach Erbringung der Leistung
nicht mehr ermittelt werden konnen, dass der Kun-
de trotz ordnungsgemafer Lieferung abstreitet, die
Ware erhalten zu haben oder dass die Ware abge-
fangen wurde (vgl. Abschnitt 5.2).

Durch Prifungen vor Erbringung der Leistung,
durch beweiskraftige Dokumentation der Leistungs-
erbringung und ein differenziertes Forderungs-
management lasst sich der Anteil der Zahlungssto-
rungen und Zahlungsausfalle reduzieren. Auf die
entsprechenden Mafinahmen wird in den Abschnit-
ten 5.2 und 5.3 naher eingegangen.

Lastschrift - wenn der Schein trigt

Die Zahlung per Lastschrift hat gegeniiber dem
Rechnungskauf den Vorteil, dass der Handler den
Zahlungseinzug selbst anstoflen kann und nicht ab-
warten muss, bis der Kunde die offene Forderung

ibi

1 %E Bunde gibt an, dass seine Daten von Betriigern missbraucht wurden

begleicht. Auch bei der Lastschrift kdnnen jedoch
unterschiedliche Probleme auftreten, die einen
erfolgreichen Einzug der Zahlung verhindern. Wie
Abbildung 5-4 zeigt, treten nur bei 45 % der be-
fragten Unternehmen kaum Zahlungsstorungen
bei Lastschriftzahlungen auf.

Mdgliche Griinde fir Zahlungsstorungen bei
Lastschriftzahlungen sind:

Kontodaten sind ungiiltig

Um Lastschriften einziehen zu konnen, missen
die richtigen Kontodaten des Kunden bekannt sein.
Vertippt sich der Kunde oder werden bewusst frei
erfundene Kontodaten angegeben, schlagt der Ein-
zug der Lastschrift fehl.

Konto des Kunden ist nicht gedeckt

Eine weitere Voraussetzung fiir den Einzug von
Lastschriften ist, dass das Konto des Kunden nicht
fur Lastschriften gesperrt ist und die erforderliche
Deckung (durch Guthaben oder einen entspre-
chenden Uberziehungsrahmen) aufweist. Ist dies
nicht der Fall, bucht die Bank des Kunden (Zahl-
stelle) die Zahlung zuziiglich eines von ihr in der
Regel erhobenen Riickgabeentgelts (hochstens

www.ecommerce-leitfaden.de
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Bei knapp einem Drittel liegt die Riicklastschriftquote hoher als 3 %.

Welcher Anteil der Lastschriftzahlungen kann dem Kundenkonto
nicht belastet werden oder wird nachtraglich zuriickgebucht?

e oo . ____________________________|

117 %; N
A 2% bis3%

117 %: EE
& 5% bis10% |

3%Esm%

Abb. 5-4: Anteil der Zahlungsstérungen bei Zahlungen per Lastschrift

Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

3 Euro) wieder zurlick. Zu diesem Entgelt kommen
fur Sie gegebenenfalls noch seitens der Zahlstelle
die Kosten fiir einen etwaigen Zinsausgleich sowie
die Kosten hinzu, die lhre eigene Bank fir die Last-
schriftriickgabe berechnet.

Berechtigte Reklamation der Abbuchung

Auch wenn das Konto des Kunden die erforder-
liche Deckung aufweist, konnen Lastschriften in
der Regel innerhalb von acht Wochen nach valuta-
rischer Kontobelastung vom Kunden zuriickgege-
benwerden. In einigen Fallen kann der Widerspruch
durchaus berechtigt sein, z.B., wenn Umsatze
versehentlich doppelt abgebucht oder wenn keine
bzw. falsche Waren geliefert wurden. Aufgrund der
nicht unerheblichen Rickgabegebiihren bei Last-
schriften sollte in diesen Fallen versucht werden,
Gutschriften in Form von Uberweisungen an den

Kunden zu erteilen.

Kunde kann Abbuchung nicht zuordnen

Ein Widerspruch des Kunden kann auch darauf
zurickzufiihren sein, dass die Abbuchung auf sei-
nem Kontoauszug keinem Einkauf zugeordnet wer-
den kann. Bei der Nutzung von Payment Service

Providern (vgl. Abschnitt 4.2) wird beispielswei-
se haufig dieser als Zahlungsempfanger auf dem
Kontoauszug aufgefiihrt und nicht der Name des
Shops, den der Kunde besucht hat.

Unberechtigte Riickgabe

Auch ohne berechtigte Griinde konnen Last-
schriften in der Regel innerhalb von acht Wochen
nach valutarischer Kontobelastung ohne weitere
Begriindung des Kunden zuriickgegeben werden.
Die Bank des Kunden ist nicht verpflichtet, den
Grund fiur die Lastschriftriickgabe zu prifen. Der
Handler kann sich gegen eine Riickbuchung daher
auch dann nicht zur Wehr setzen, wenn er gegen-
tber dem Kunden im Recht ist, sondern muss die
Forderung anschlieend auf anderem Wege gel-
tend machen.

Betrug

SchlieBlich haben Betriiger auch die Mdglich-
keit, mit den Kontodaten von Dritten im Internet
einzukaufen. Die unberechtigte Abbuchung wird
von den Kontoinhabern unter Umstanden erst nach
mehreren Wochen bemerkt und zuriickgegeben.

ibi
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Rucklastschriften mangels Deckung sind die haufigste Form
von Zahlungsstorungen bei Lastschriftzahlungen.

Welches sind die drei haufigsten Griinde, warum Lastschriftzahlungen nicht
belastet werden konnen oder nachtraglich zuriickgebucht werden?

Konto des Kunden ist nicht gedeckt 193 %; | N NN EEEEE
Kontodaten sind ungitig +61 % [ N ENENENE

Gutschrift aufgrund einer Reklamation, einer Riicksendung bzw. H
eines Riicktritts des Kunden wurde nicht rechtzeitig erstellt :13 %: -

Kunde kann die Abbuchung nicht zuordnen 113 % | N EIIE

Kunde gibt an, Ware nicht erhalten zu haben ;13 %, -

Kunde gibt an, dass seine Daten } 5 9 H -
von Betriigern missbraucht wurden } o

Sonstige Griinde } 3% [l

Abb. 5-5: Griinde fir Zahlungsstorungen bei Zahlungen per Lastschrift
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Kann eine Lastschrift nicht eingeldost werden,
muss die Forderung gegebenenfalls auf anderem
Wege geltend gemacht werden. Damit dies gelin-
gen kann, missen die gleichen Voraussetzungen
wie bei der Zahlung per Rechnung (z. B. richtige
Anschrift, Eindeutigkeit des Leistungsempfangers,
beweiskraftige Dokumentation der Leistungser-
bringung) erfillt sein.

Kreditkarte - was heifit hier
.Chargeback“?

Kreditkartenzahlungen sind fiir den Handler in
der Regel mit hoheren Geblhren verbunden als
Zahlungen per Lastschrift (vgl. Kapitel 4]). Dem-
gegeniiber hat der Handler jedoch erweiterte
Mdglichkeiten der Vorabprifung (Autorisierung)
von Zahlungen, so dass Zahlungsstorungen friher
erkannt werden kénnen (vgl. Infobox 5-1). Zudem
kann der Kunde Abbuchungen nicht ohne Angabe
von Griinden zuriickgeben. Der Handler hat da-
durch im Vergleich zur Lastschrift bessere Mdg-
lichkeiten, sich gegen unberechtigte Rickgaben

zur Wehr zu setzen.
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68 % der Unternehmen haben bei Kreditkartenzahlungen

nahezu keine Probleme mit Zahlungsstorungen.

Welcher Anteil der Zahlungen mit Kreditkarte wird nachtraglich
zuriickgebucht (Chargeback)?

¢ %; IS
4 %, ICHESSSE

Abb. 5-6: Anteil der Zahlungsstérungen bei Zahlungen per Kreditkarte

Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Wie Abbildung 5-6 zeigt, haben lber zwei Drittel
der Unternehmen, die Kreditkarten akzeptieren,
daher auch nahezu keine Probleme mit Zahlungs-
storungen. Bei den Unternehmen, die Zahlungen
per Lastschriftakzeptieren,istdagegen mehralsdie
Halfte von haufigeren Zahlungsstorungen betroffen
(vgl. Abbildung 5-4).

Auf die moglichen Probleme, die dennoch bei
Kreditkartenzahlungen auftreten konnen, wird im
Folgenden naher eingegangen:

Falsche Kreditkartendaten

Ebenso wie bei der Lastschrift birgt die Erhebung
der Kreditkartennummer Gber ein Online-Formu-
lar das Risiko, dass sich der Kunde vertippt oder
dass bewusst frei erfundene Kreditkartennummern
angegeben werden. Im Gegensatz zur Lastschrift-
zahlung wird dies jedoch spatestens bei der Auto-
risierung der Kreditkartenzahlung erkannt, da die
Transaktion vom Kreditkartenherausgeber abge-
lehnt wird.

Betrag kann nicht abgebucht werden

Bei der Autorisierung der Zahlung wird ebenfalls
gepriift, ob die Karte noch giiltig ist, ob Kartensper-
ren vorliegen und ob der Verfigungsrahmen der
Karte fur die Zahlung noch ausreicht. Ist dies nicht
der Fall, wird die Transaktion ebenfalls abgelehnt.

Berechtigte Reklamation der Abbuchung

Ahnlich wie beim Lastschriftverfahren kann der
Kunde die Abbuchung zuriickgeben. Man spricht in
diesem Fall bei Kreditkartenzahlungen von einem
Chargeback. Der Karteninhaber muss bei Charge-
backs einen derin Infobox 5-9 aufgefiihrten Charge-
back-Griinde angeben. Fiir den Handler bedeuten
Chargebacks nicht nur zusatzliche Kosten, die von
der Handlerbank fiir den Bearbeitungsaufwand
verrechnet werden. Uberschreitet der Anteil der
Chargebacks an allen Transaktionen eine Ober-
grenze von ca. 2 %, droht zusatzlich der Verlust
des Kreditkartenakzeptanzvertrags. Auf berech-
tigte Reklamationen sollte daher mdglichst schnell
mit einer Gutschrift auf das Kreditkartenkonto des
Kunden (so genannter Refund] reagiert werden,
solange noch kein Chargeback oder eine Belegan-
forderung (vgl. Abschnitt 5.2) durch den Kunden
vorliegt.

Kunde kann Abbuchung nicht zuordnen

Analog zur Lastschrift kann das Problem auf-
treten, dass der Name des Shops nicht auf der
Kreditkartenabrechnung genannt wird. Kann der
Kunde die Zahlung keinem Einkauf zuordnen,
hat er die Mdglichkeit, die Zahlung zurickzuge-
ben oder erganzende Informationen anzufordern
(vgl. Abschnitt 5.2).

ibi
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Betrug

Grundsatzlich haben Betriiger auch bei der Zahlung per Kreditkarte die Mdglichkeit, die Kreditkarten-
daten von Dritten fiir den Einkauf im Internet zu verwenden. In der Regel ist der Einkauf mit gestohlenen
Kreditkartendaten sogar einfacher als im stationaren Handel, da im Internet keine Priifung der Unter-
schrift moglich ist. Die erfolgreiche Autorisierung einer Kreditkartenzahlung bedeutet daher nicht, dass
der Besteller auch der berechtigte Karteninhaber ist. Stellt der richtige Karteninhaber anhand der Kre-
ditkartenabrechnung fest, dass seine Kreditkartendaten von Betrligern missbraucht wurden, kann er die
Abbuchung in der Regel zuriickgeben und Sie als Handler missen versuchen, die Forderungen anderwei-
tig geltend zu machen. Mit 3-D Secure (der Uberbegriff fiir MasterCard SecureCode und Verified by Visa)
wurde jedoch ein Verfahren entwickelt, mit dem sich Handler gegen Chargebacks aufgrund missbrauch-
lich verwendeter Kreditkartendaten schitzen konnen (vgl. das Interview mit Joachim Beck, ConCardis, in
Abschnitt 5.2).

Ein verbesserter Kundendialog kénnte bei vielen Handlern die Chargeback-Quote stark senken.

Welches sind die drei hdufigsten Griinde, warum Kreditkartenzahlungen
nachtraglich zuriickgebucht werden?

Kunde giot an, dacs <eine Daten & . |

von Betriigern m|ssbrauchtwurden
.

Gutschrift wurde aufgrund einer Reklamation, einer Rucksenf V40 % _

dung bzw. eines Ricktritts des Kunden nicht rechtzemg erstellt s

Kunde kann die Abbuchung nicht zuordnen .32 %. _

Kunde gibt an, Ware nicht erhalten zu haben 528 %E _

Sonstige Griinde + 0 % |

Abb. 5-7: Griinde fir Zahlungsstorungen bei Zahlungen per Kreditkarte
Quelle: ibi research (Zahlungsabwicklung im E-Commerce 2011)

Die Autorisierung der Zahlung und der Einsatz von MasterCard SecureCode bzw. Verified by Visa bie-
ten die Maglichkeit, Ursachen fiir Zahlungsstorungen bei Kreditkartenzahlungen bereits unmittelbar nach
Eingabe zu erkennen und dem Kunden die Mdglichkeit zur Korrektur seiner Angaben bzw. zur Auswahl
anderer Zahlungsverfahren zu geben. Auf diese erweiterten Méglichkeiten bei Kreditkartenzahlungen wird
in Abschnitt 5.2 naher eingegangen.
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5.2 Vorbeugen ist besser als Heilen -
Risikomanagement im E-Commerce

Wie im vorhergehenden Abschnitt deutlich wurde, lassen sich unterschiedliche Ursachen

fiir Zahlungsstorungen feststellen. Einerseits konnen Zahlungsstérungen auf unbeabsichtigte

Fehler oder berechtigte Reklamationen des Kunden zuriickgefiihrt werden, andererseits

kann es sich aber auch um zahlungsunwillige oder zahlungsunfihige Kunden bzw. sogar

um Betriiger handeln. In diesen Fillen ist ein Ausfall der Forderung hiufig nicht mehr

zu vermeiden, d. h. die Forderung gegen den Kunden muss abgeschrieben werden.

Wie hoch die Anteile der Zahlungsstérungen in Hohe von mindestens 3 % bei den

Zahlungsverfahren Rechnung, Lastschrift und Kreditkarte bei den befragten Unter-
nehmen in etwa sind, zeigt Abbildung 5-8.

Aufgrund der hohen Kosten, die Zahlungssto-
rungen und Zahlungsausfalle nach sich ziehen,
sollten diese im ldealfall von vornherein ausge-
schlossen werden. Welche Mdglichkeiten im elek-
tronischen Handel dafir zur Verfiigung stehen,
wird in den folgenden Abschnitten behandelt. Zu-
nachst wird darauf eingegangen, wie das Auftre-
ten von Fehlern und Reklamationen des Kunden
auf das geringstmdgliche Maf3 reduziert werden
kann. Daraufhin werden sowohl allgemeine Vor-
sichtsmafinahmen, um sich gegen zahlungsun-
willige bzw. zahlungsunfahige Kunden und gegen
Betriiger zu schitzen, als auch Maglichkeiten
zur Prifung der Identitat und Bonitat der Kunden
vorgestellt. Diese Maflnahmen werden zusam-
menfassend als ,Risikomanagement” bezeichnet.

AbschlieBend werden Dienstleistungen von exter-
nen Anbietern beschrieben, die Sie bei der Redu-
zierung von Zahlungsstorungen im elektronischen
Handel unterstiitzen konnen.

Auf Anhieb zur Zahlung - vermeiden
Sie Fehler und Reklamationen

Auch bei eigentlich zahlungswilligen Kunden
kann es aufgrund von unbeabsichtigten Fehlern
oder von Missverstandnissen zu Zahlungssto-
rungen kommen. Um dies zu vermeiden, sollten
Handler die auf den folgenden Seiten aufgefiihrten
MafBnahmen ergreifen.

Bei Zahlungen per Rechnung und per Lastschrift kommt es besonders haufig zu Zahlungsstérungen.

Anteil der Unternehmen, bei denen Zahlungsstérungen in Héhe von mindestens 3 % des
Umsatzes auftreten (nur Unternehmen, die das jeweilige Zahlungsverfahren anbieten).

e Rechewng —

!

112 %; e

Abb. 5-8: Anteil der Zahlungsstorungen bei unterschiedlichen Zahlungsverfahren
Quelle: ibi research (E-Payment-Barometer - Fokus: Zahlungsausfalle 2011)
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STUDIE

DOWNLOAD

Achten Sie auf vollstandige und eindeutige
Beschreibungen im Web-Shop

Im elektronischen Handel fallt der Kunde sei-
ne Kaufentscheidung in der Regel ausschlieBlich
anhand der Informationen, die im Web-Shop dar-
gestellt sind. Achten Sie daher darauf, dass lhre
Produkte und Dienstleistungen mdglichst eindeutig
und unmissverstandlich beschrieben sind, um Re-
klamationen und Retouren zu vermeiden. Hierzu
gehéren auch die Anzeige der Wahrung bei Preisan-
gaben sowie die Beschreibung der Lieferpolitik (in
welche geografischen Regionen zu welchen Kosten
bzw. tiberhaupt nicht geliefert wird) und die Riick-
nahmebedingungen von Waren.

Protokollieren Sie Zeitpunkt und
Herkunft der Bestellung

Sowohl fiir die Vermeidung von Fehlern als auch
fur die Klarung von Missverstandnissen und Rekla-
mationen empfiehlt es sich, Datum, Zeitpunkt und
IP-Adresse des Bestellers zu protokollieren. Gehen
beispielsweise von einer IP-Adresse innerhalb we-
niger Sekunden zwei identische Bestellungen ein,
liegt moglicherweise ein Versehen des Kunden vor,

was sich durch eine kurze Riickfrage leicht kla-
ren lasst. Anhand der IP-Adresse kann eventuell
herausgefunden werden, von welchem PC die Be-
stellung initiiert wurde. Allerdings ist die eindeu-
tige Identifizierung von Rechnern bzw. der Nutzer
des Rechners nicht immer maglich. Achten Sie bei
der Protokollierung von Daten auch darauf, nicht
gegen datenschutzrechtliche Bestimmungen zu
verstofen (vgl. das Interview mit Stefan C. Schicker
in Abschnitt 2.3).

Prifen Sie die angegebene Kreditkarten- oder
Kontonummer auf Plausibilitat

Um unnotige kostenpflichtige Autorisierungen
von Kreditkartenzahlungen zu vermeiden, sollte
zunachst anhand des Ablaufdatums der Karte ge-
prift werden, ob die Karte noch giiltig ist. Bei Kre-
ditkarten kann zudem gepriift werden, ob die erste
Ziffer der Kreditkartennummer zur angegebenen
Kreditkartenorganisation (z. B. MasterCard oder
Visa) passt. SchlieBlich enthalten Kreditkarten-
nummern und Kontonummern auch eine Kontroll-
ziffer, die sich aus den Ubrigen Ziffern errechnet.
Mithilfe automatisierter Prifroutinen, die direkt in
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