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ZAHLUNGSABWICKLUNG
IM ONLINEHANDEL

Leitfaden fiir den Einstieg in die Welt des E-Commerce

() emLETUNG

Jeder Onlineshop-Besitzer sollte sich liberlegen, wie viele und welche Zahlungsarten im eigenen Onlineshop
angeboten werden. Mit der richtigen Auswahl verringert sich die Warenkorb-Abbruchsrate und somit steigt der
Shop-Umsatz. Im Interesse des Verkdufers liegen sowohl die technische Sicherheit und Zuverldssigkeit, als auch die
Schnelligkeit und universelle Nutzbarkeit der Zahlungsmethoden. Zudem sollten Zahlungen sofort nachvollziehbar

sein und niedrige Kosten verursachen.

Folgende Punkte miissen bei der Auswahl der Zahlungsverfahren beachtet werden:

® ZAHLUNGSMETHODEN

Welche Zahlungsmethoden gibt es und worin liegen die Vor- und Nachteile
der einzelnen Methoden?

® ZAHLUNGSPROVIDER

Warum braucht es einen sogenannten Payment Provider und welcher soll fiir den
eigenen Shop gewahlt werden?

(® ZUKUNFTSTRENDS

Welche Zahlungsverfahren wird es in Zukunft geben?

(® PRAXISORIENTIERTE TIPPS

Erfahrungen aus der Praxis und Tipps fur einen sicheren Umgang mit der Zahlungsabwicklung

(® CHECKLISTE ZAHLUNGSABWICKLUNG
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() ZAHLUNGSMETHODEN

Es gibt mittlerweile eine groBe Anzahl an verschiedenen Zahlungsverfahren im Internet. Viele sind bei der breiten
Bevélkerung noch eher unbekannt oder finden nur in bestimmten Regionen oder Landern Anwendung.

Wir konzentrieren uns in diesem Modul auf die gangigsten Zahlungsmethoden, die zurzeit in Italien und im
européischen Ausland (vor allem in Deutschland und Osterreich) verwendet werden. Grundsitzlich ist es wichtig,
dass der Kunde beim Checkout-Prozess seine bevorzugte Zahlungsart vorfindet. Werden zu wenig Zahlungsarten
angeboten, so ist die Wahrscheinlichkeit hoch, dass der Kunde den Kauf abbricht. Ist hingegen das Angebot an
Zahlungsarten zu groB, so wird die Zahlungsabwicklung fiir den Shop-Betreiber sehr aufwendig.

Von den folgenden Zahlungsarten sollten daher vom Shop-Betreiber vier bis fiinf aktiviert werden:

KREDITKARTE Seite 5
VORKASSE PER UBERWEISUNG Seite 5
PAYPAL Seite 6
/AHLUNG VOR ORT BEI ABHOLUNG Seite 6
SOFORTBANKING Seite 6
NACHNAHME Seite 7
AMAZON PAY Seite 7
LASTSCHRIFT Seite 8
KAUF AUF RECHNUNG Seite 8
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@ Tipp fiir Unternehmerlnnen:

Bieten Sie nicht zu viele und nicht zu wenige Zahlungsmadglichkeiten an.
Vier bis flinf der gangigsten sind ideal.

KREDITKARTE

Die Zahlung mit Kreditkarte ist eine unmittelbare und bequeme Zahlungsart fiir den Kunden sowie fiir den Anbieter.
Der Kunde muss lediglich die Daten der Karte eingeben, schon dberprift im Hintergrund ein elektronisches
Kreditkartensystem die Informationen und schreibt dem Onlinehdndler den entsprechenden Betrag gut.

Vorteile:

Trotz Gefahren wie Phishing ist es eine weit verbreitete und beliebte Zahlungsmdglichkeit und tragt zur Verringerung
von Warenkorbabbriichen bei. Der Kunde hat die Mdglichkeit, innerhalb einer Frist die Abbuchung zu widerrufen
und die effektive Zahlung der Ware wird erst bis zu 45 Tage nach dem Kauf durchgefiihrt.

Nachteile:
Die Gebihren fiir die Nutzung dieser Zahlungsart sind flr den Verkdufer relativ hoch und variieren je nach Anbieter
und Land.

VORKASSE PER UBERWEISUNG

Der Kunde tatigt den Kauf und Uiberweist den falligen Betrag. Erst nach Erhalt der Zahlung versendet der Onlineshop-
Betreiber die Ware.

Vorteile:
Es handelt sich hierbei um eine sehr handlerfreundliche Zahlungsart, da die Ware erst nach dem ,sicheren”
Zahlungseingang verschickt wird und die Transaktion nicht einfach riickgdngig gemacht werden kann.

Nachteile:

Diese Zahlungsart ist mit einem hohen Aufwand verbunden, da der Zahlungseingang laufend kontrolliert werden
muss und sich die gesamte Auftragsabwicklung sowie der Versand der Ware schnell verzdgern kénnen.

Zudem ist diese Zahlungsart bei den Kdufern nicht sehr beliebt, da noch vor Erhalt der Ware bereits der volle Preis
bezahlt werden muss und es flir Banken oft schwierig ist, den Vorgang riickgéngig zu machen.

Um die Zahlungsmethode fiir Kunden attraktiver zu gestalten, gewdhren Anbieter oft einen Nachlass auf den
Kaufpreis.
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PAYPAL

PayPal ist mittlerweile eine der beliebtesten Zahlungsarten und hat sich als Standard-Zahlungsmittel in Onlineshops
etabliert. Wie bei Bezahlung mit Kreditkarte ist eine unmittelbare und einfache Zahlungsabwicklung méglich.

Vorteile:
Der Kunde und der Verkdufer genieBen einen Grundschutz im Falle von Problemen bei der Verkaufsabwicklung.

Nachteile:

Die Provisionsgebihren, die PayPal vom Verkdufer verlangt, sind recht hoch. Es handelt sich hierbei um eine
Fixgebuhr pro Transaktion zuzliglich eines Prozentsatzes.

Ein Nachteil vom vorher genannten Grundschutz ist, dass Betrdge und Konten blockiert werden konnen, bis das
signalisierte Problem geldst ist.

ZAHLUNG VOR ORT BEI ABHOLUNG

Der Kunde bestellt die Ware online und bezahlt sie anschlieBend bei der Abholung im Geschaft. Der Vertrag ist
bereits im Zuge der Online-Bestellung abgeschlossen und somit rechtskraftig.

Vorteile:
Bei dieser Zahlungsart fallen fiir den Anbieter nur geringe oder auch gar keine GebUhren an.

Nachteile:

Die Zahlung vor Ort bei Abholung wird vom Kunden nur dann gewahlt, sollte sich der Geschaftssitz des Handlers in
seiner unmittelbaren Umgebung befinden.

Es kommt vor, dass Kunden bei der Abholung ihren Kauf nochmals iberdenken oder die Ware erst gar nicht abholen.

SOFORTUBERWEISUNG

Bei der Anwendung von Sofortbanking kann direkt im Kaufprozess eine Uberweisung mittels Onlinebanking durch-
gefiihrt werden.

Vorteile:
Bei dieser Zahlungsmethode fallen fiir den Verkdufer nur sehr geringe Geblihren an und er erhalt eine sofortige
Zahlungsbestatigung.

Nachteile:

Dieses Zahlungsverfahren ist bisher noch nicht sehr verbreitet und manche Kunden stehen ihm noch mit Skepsis
gegeniiber.
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NACHNAHME

Bei der Zahlung per Nachnahme bestellt der Kunde die Ware im Onlineshop, der Onlinehadndler veranlasst die Lieferung
und der Kunde bezahlt dem Paketboten den geschuldeten Betrag. AnschlieBend Uberweist der Versanddienstleister
die Summe an den Onlineshop-Betreiber. Diese Zahlungsart ist vor allem in Italien und auch in Deutschland beliebt.

Vorteile:
Diese Zahlungsart signalisiert Kunden Sicherheit und wird deshalb hdufig gewahlt. Fir den Verkdufer gibt es hier
keine besonderen Vorteile.

Nachteile:

Die Geblhren variieren von Logistiker zu Logistiker, sind in der Regel aber meist hoch. In der Praxis werden sie an
den Kunden weiterverrechnet.

Es kommt vor, dass der Kunde das Paket nicht annimmt und die Zahlung somit ablehnt. In diesem Fall trégt der
Onlinehdndler die Kosten fiir den Versand und Riickversand.

AMAZON PAY

Bei Amazon Pay kann der Kunde im Onlineshop direkt Gber sein Amazon-Konto bezahlen. Im Amazon-Konto
des Kunden sind bereits alle Zahlungsdaten und Lieferadressen hinterlegt und missen somit nicht nochmals im
Onlineshop eingegeben werden. Diese Zahlungsart wird vor allem beim Mobile Commerce (liber Handy oder Tablet)
als praktisch empfunden und oft verwendet.

Vorteile:

Es ist eine schnelle und einfache Bestellabwicklung mdglich und der Onlinehadndler erhélt zuverldssige Daten. Zudem
profitiert dieser von den integrierten Betrugsabwehrmechanismen, wéahrend der Kunde sich zwischen der groBen
Auswahl an verschiedenen Zahlungsarten entscheiden kann.

Nachteile:

Ahnlich wie bei PayPal wird von Amazon eine Fixgebiihr pro Transaktion und ein Prozentsatz basierend auf der Hohe
des monatlichen Zahlungsvolumens verlangt.

Bei diesem Zahlungsverfahren erhdlt Amazon Informationen tber das Kaufverhalten der eigenen Kunden.
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SEPA-LASTSCHRIFT

Es handelt sich hierbei um ein inzwischen europaweites Einzugsverfahren, welches als Zahlungsmethode im Online-
shop eingesetzt werden kann. Der Kunde erteilt mit dem Lastschriftenmandat dem Onlinehandler die Erlaubnis, den
geschuldeten Betrag einzuziehen.

Vorteile:
Bei der SEPA-Lastschrift fallen nur sehr geringe Gebthren fur den Verkdufer an. Ihre Anwendung ist besonders fir
wiederkehrende Auftrage und laufende Zahlungen geeignet.

Nachteile:
Diese Zahlungsmethode wird bisher fast nur im B2B-Onlinehandel (GroBhandel) verwendet, da Privatkunden ihr oft
noch misstrauisch gegeniberstehen.

KAUF AUF RECHNUNG

Die Zahlung auf Rechnung ist eine der kduferfreundlichsten Zahlungsmethoden und stellt fir viele Kunden die
sicherste Form der Bezahlung im Internet dar. Der Kunde bestellt die Ware, erhalt diese und bezahlt den geschuldeten
Betrag nach Rechnungserhalt bzw. nach Ablauf der in der Rechnung angefiihrten Zahlungsfrist.

Vorteile:
Diese Zahlungsart ist beim Kunden sehr beliebt, da dieser erst nach Wareneingang und -kontrolle bezahlt und
relativ wenig sensible Daten preisgeben muss.

Nachteile:

Der Onlinehdndler muss auf die Zahlungsmoral der Kaufer vertrauen. Es kann durchaus vorkommen, dass Kunden die
Ware nicht plnktlich oder erst gar nicht bezahlen. Auch wenn grundséatzlich keine hohen Gebiihren mit dieser Zahlungsart
einhergehen, sollte beachtet werden, dass durch mégliche Mahn- und Inkassoverfahren die Kosten steigen kdnnen.
Der Kauf auf Rechnung wird oft nur Stammkunden bzw. im GroBhandel angeboten.

@ Tipps fiir Unternehmerinnen:

Beachten Sie bei der Auswahl der Zahlungsverfahren:

® Welche Zahlungsart kann meine Zielgruppe problemlos nutzen?
¢ Wie hoch sind die Einrichtungs- sowie laufenden Kosten?
® Gibt es einen Schutz vor Zahlungsausfallen?
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(3) ZAHLUNGSPROVIDER

WAS IST EIN ZAHLUNGSPROVIDER?

Ein Zahlungsprovider oder auch Payment Service Provider, kurz PSP genannt, ist ein Dienstleister, der eine Reihe
von Zahlungsmethoden anbietet. Ein Zahlungsprovider tbernimmt somit eine vermittelnde Position zwischen
Zahlungsanbieter und Onlinehdndler. Er schlieBt mit mehreren Anbietern Vertrége ab und stellt diese im Paket dem
Shop-Betreiber zur Verfligung.

WARUM BRAUCHT ES EINEN ZAHLUNGSPROVIDER?

Organisatorisch und technisch gesehen ist es flr einen Onlinehdndler sehr aufwendig, mit den einzelnen
Zahlungsanbietern (z. B. Visa, Mastercard, Paypal, Amazon, ApplePay) Vertrige abzuschlieBen und die jeweilige
technische Anbindung durchzufiihren. Ein Zahlungsprovider hat mit den Zahlungsanbietern bereits alle Vertrage
und Anbindungen erstellt und der Shop-Besitzer muss nur noch mit dem PSP einen Vertrag abschlieBen. Die
Durchflihrung der Zahlungstransaktionen verlduft im Hintergrund vollautomatisch, und die gesamte Abrechnung
und Verwaltung erfolgen nur mehr (ber eine Plattform.

WELCHEN ZAHLUNGSPROVIDER SOLL ICH WAHLEN UND WAS
GIBT ES ZU BEACHTEN?

Zahlungsprovider gibt es mittlerweile sehr viele. Einige bekannte sind z. B. Adyen, Payone, Mollie, Saferpay oder

Klarna. Bei deren Auswahl sollte man folgende Punkte beachten:

e  Technische Anbindung: Zunidchst muss geklart werden, welcher PSP fir das eigene Shop-System die
erforderliche Schnittstelle besitzt.

e  Gebiihren und Provisionen: Der Provider verlangt im Gegenzug fir die Transaktionen und die Anbindung
vom Handler Gebiihren und Provisionen. Diese sind je nach Zahlungsart sehr unterschiedlich. Hier gilt es, sich
beim PSP genau zu informieren.

e Sicherheit: Da man als Onlinehandler fiir die Zahlungsabwicklung verantwortlich ist, sollte man einen PSP
wiahlen, der alle erforderlichen Sicherheitskriterien erfillt bzw. anbieten kann. Dazu zdhlen eine PCl-Zertifi-
zierung', eine Fraud-Prevention (Schutz vor Zahlung mit gestohlenen Kreditkartendaten) und ein 3D-Secure-
Zahlungsverfahren. Die meisten Provider bieten diese Standards an.

e Usability: Wie schaut die Zahlungsverwaltung fiir den Shop-Besitzer aus? Die Plattform des Providers, auf
dem die Zahlungen verwaltet werden, sollte klar, Gbersichtlich und einfach zu bedienen sein. Auf der Plattform
werden Kontrollen, Gutschriften und Stornierungen durchgefihrt.

e Zahlungsmethoden: Es gilt, sich eine Ubersicht zu verschaffen, welche Zahlungsmethoden der gewihite
Provider anbietet und ob jene dabei sind, welche man im eigenen Shop anbieten méchte.

" PCI (Payment Card Industry) weitere Informationen finden Sie unter: www.pcisecuritystandards.org
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https://www.pcisecuritystandards.org/

@ Tipp fiir Unternehmerlnnen:

Wahlen Sie Ihren Zahlungsprovider mit Bedacht und nicht nur nach dem
gunstigsten Preis! Er sollte vielfaltige und sichere Zahlungsmethoden bieten und
lhnen eine benutzerfreundliche Verwaltung der Zahlungen ermdglichen.

(%) ZUKUNFTSTRENDS

Mit dem stetigen Anstieg des Onlinehandels drdngen auch laufend neue Zahlungsanbieter auf den Markt. Immer
mehr Online-K&ufe werden Uber das Smartphone oder Tablet abgeschlossen. Daher werden Zahlungssysteme, bei
denen die Zahlungsdaten, sowie Rechnungs- und Lieferadressen bereits auf dem Smartphone oder im eigenen
Account hinterlegt sind und keine personlichen Daten mehr eingetippt werden missen, immer beliebter.

Einige dieser neuen Zahlungsarten sind bereits etabliert und zwei bis drei dieser Zahlungsarten sollten in einem
modernen Onlineshop nicht fehlen. Dazu zahlen:

® Paypal Express

e Amazon Pay

e Apple Pay

* Google Wallet

e Samsung Pay

Bei allen genannten Zahlungsarten sind die Zahlungsdaten (meist Kreditkartendaten) bereits auf dem Smartphone
(Apple Pay, Google Wallet, Samsung Pay) oder in einem Account (PayPal Express, Amazon Pay) hinterlegt. Bei diesen
Zahlungsarten sind auch meist Rechnungs- und Lieferadresse bereits hinterlegt, daher kann der Online-Kauf mit
nur einem Klick getdtigt werden.

Weitere neuartige Payment-Systeme wie Blockchain-Technologien (Crypto-Wahrungen) sind noch nicht sehr
verbreitet bzw. technisch kompliziert.

Eine Besonderheit bei den Zahlungsverfahren stellt der gesicherte Ratenkauf bzw. der gesicherte Kauf auf
Rechnung dar. Diese sind bei den Kunden sehr beliebte Zahlungsformen, da der Gesamtbetrag nicht sofort bezahlt
werden muss. Da der Handler ein hohes Zahlungsausfallrisiko hat, gibt es Payment Provider, die gegen eine relativ
hohe Gebiihr dieses Risiko tbernehmen und dem Handler den Betrag sofort vorstrecken.

Diese Zahlungsverfahren sind im deutschen Sprachraum sehr beliebt, in Italien ist dieses Verfahren noch nicht weit
verbreitet.
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() PRAXISTIPPS

MACHEN SIE ES DEM KUNDEN EINFACH!

Der Kunde soll die Zahlung schnell und einfach durchfiihren kénnen. Wenn es im Checkout-Prozess bei der
Durchfiihrung der Zahlung zu Problemen kommt, dann wird der Einkauf schnell abgebrochen und der Kunde sucht
sich einen anderen Onlineshop oder wechselt zu einem der groBen Marktplitze (meist Amazon).

Sie sollten daher die gdngigsten Zahlungsarten wie PayPal oder Kreditkartenzahlung anbieten.

MACHEN SIE ES SICH EINFACH!

Richten Sie die Direkt-Zahlungsarten wie PayPal und Kreditkarte so ein, dass die Bestellung erst nach erfolgreichem
Zahlungsvorgang abgeschlossen werden kann. So ist sichergestellt, dass Sie nur bereits bezahlte Bestellungen
erhalten und nicht den Betrag nach Erhalt der Bestellung eintreiben missen.

ZEIGEN SIE DEM KUNDEN, DASS ER IHNEN VERTRAUEN KANN!

Der Zahlungsvorgang ist ein sensibler Bereich und der Kunde muss sich bei der Eingabe von Passwortern und
Kreditkartendaten sofort sicher fiihlen.

Zeigen Sie anhand von Sicherheitssiegeln (z. B. SSL Verschlisselung) und Zertifizierungen (z. B. PCl), dass sich der
Kunde auf einer sicheren Seite befindet und alle Sicherheitsvorkehrungen getroffen wurden.

BIETEN SIE DEM KUNDEN ALTERNATIVE
ZAHLUNGSMETHODEN AN!

Bieten Sie dem Kunden neben PayPal, Kreditkartenzahlung und Vorkasse-Uberweisung noch alternative Zahlungs-
methoden an. Dabei sollte man moderne Systeme wie z. B. Amazon Pay, Apple Pay, Sofortbanking verwenden. Der
Kunde kann damit vor allem beim Mobile Commerce Gber Smartphone oder Tablet schnell und einfach bezahlen.
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SEIEN SIE SCHNELL UND REAGIEREN SIE KUNDENFREUNDLICH
BEI RUCKZAHLUNGEN!

Riickzahlungen sind im Onlinehandel nicht zu vermeiden und kommen immer wieder vor. Auch wenn die Ware schnell
und einwandfrei geliefert wird, kann der Kunde die Ware trotzdem zurtickschicken (siehe Kapitel "Riickgaberecht"
im Modul "Rechtliche Grundlagen).

In solchen Fallen sollte die Riickzahlung des Betrages mdglichst zeitnahe erfolgen, da es von Professionalitdt zeugt
und der Kunde so gerne ein weiteres Mal in diesem Onlineshop einkauft.

Eine Ruickzahlung lasst sich bei allen Zahlungssystemen schnell und unkompliziert durchfiihren. Informieren Sie den
Kunden auch immer gleich, sobald Sie diese durchgefiihrt haben.
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(6) CHECKLISTE ZAHLUNGSABWICKLUNG

GRUNDFRAGEN

Welche Zahlungsmethoden bevorzugt meine Zielgruppe?

Welche Zahlungsmdglichkeiten werden in meinen Zielmarkten am haufigsten
verwendet?

Wie hoch sind deren Einrichtungs- bzw. laufenden Kosten?
Wie hoch ist der interne Aufwand zur Kontrolle der eingegangenen Zahlungen?

Sollte ich unterschiedliche Zahlungsmdglichkeiten fiir meine B2B- und B2C-
Kunden anbieten?

GRUNDFRAGEN AUSWAHL PAYMENT SERVICE
PROVIDER

JA

NEIN

ANMERKUNG

Ist die technische Anbindung zu meinem Shop machbar?
Stimmen Preis/Leistung?
Gibt es genligend Sicherheitskriterien?

Passt die Usability?

Sind die wichtigsten Zahlungsmaéglichkeiten vorhanden?

AUSWAHL ZAHLUNGSMOGLICHKEITEN

O Kreditkarte

O Vorkasse per Uberweisung

[ PayPal

O Zahlung vor Ort bei Abholung
O Sofortbanking

O Nachnahme

O Amazon Pay

O Lastschrift

O Kauf auf Rechnung
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