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Kunden schatzen Vielfalt an Zahlungsverfahren

N

Bleibt Kunden im Netz ihr
liebstes Zahlungsverfahren
verwehrt, brechen sie hau-
fig den Kauf ab. Handler
mussen darauf reagieren.

Von Julia Kellner

REGENSBURG/KOLN. Ein oft beobachte-
tes Phinomen: Klick in den Online-
shop, Produkt in den Warenkorb, zur
Kasse, Auswahl der Zahlungsart — und
dann Kaufabbruch. Dabei haben On-
linehdndler, die ihre Kunden zum
Kauf bewegen, meist vieles richtig ge-
macht. Thnen ist es gelungen, die Vor-
ziige ihres Produktes oder ihrer
Dienstleistung sichtbar zu machen
und auch die Prasentation im Online-
shop hat iiberzeugt. Warum aber wird
der Kauf dennoch oft abgebrochen? Ei-
ne wesentliche Ursache dafiir ist, dass
das gewiinschte Zahlungsverfahren
nicht angeboten wird. Zu diesem Er-
gebnis kommt die Studie ,Erfolgsfak-
tor Payment® von Ibi Research an der
Universitdt Regensburg GmbH.

,Die angebotenen Zahlungsverfah-
ren im Onlineshop haben einen ho-
hen Einfluss auf den Umsatz“, stellt
Holger Seidenschwarz, Research Direc-
tor bei Ibi Research, fest. Das For-
schungsinstitut bildet eine Briicke
zwischen Universitit und Praxis und
forscht und berit insbesondere zur Di-
gitalisierung des Handels. In ihrer ak-
tuellen Studie hat es untersucht, in-
wieweit Zahlungsverfahren den Um-
satz der Onlinehadndler beeinflussen.

Kaufabbruchquote senken

Eines der Kernergebnisse der Studie:
Die Kundenwiinsche sind sehr hetero-
gen — kein Verfahren wird von allen
gleichermafen geschatzt. Onlinehdnd-
ler miissen also verschiedene Zah-
lungsarten anbieten, um keine Kun-
den zu verlieren. Seidenschwarz zufol-
ge ist es besonders tiberraschend, dass

Ob Kunden im Onlineshop tatsachlich auf ,,Kaufen* klicken, hangt auch vom angebotenen Zahlungsverfahren ab.

viele Onlinekdufer bestimmte Zah-
lungsweisen komplett ablehnen. Kun-
den kaufen schon lange im Internet
und haben {iiber die Zeit Zahlungsvor-
lieben entwickelt: So bevorzugen rund
drei Viertel eine Zahlungsart, mehr als
zehn Prozent wollen sogar ausschlief’-
lich ihr Lieblingsverfahren nutzen.
Hiandler, die nur eine Zahlungsmog-
lichkeit anbieten, verlieren vier von
zehn Kunden. Schlieflich sind die Mit-
bewerber oft nur wenige Mausklicks
entfernt. Besser ist es, mehrere Zah-
lungswege zu ermdglichen. ,Handler
konnen die Kaufabbruchsquoten so
auf fast null senken®, sagt Seiden-
schwarz.

Dabei lassen sich mit nur vier Zah-
lungsmethoden 95 Prozent aller Fille
abdecken: Paypal ist das gefragteste
Zahlungsverfahren — 57 Prozent der
Kunden, die ein bevorzugtes Zah-
lungsverfahren haben, entscheiden
sich daftir. Auf Platz zwei folgt mit 22
Prozent die Rechnung, elf Prozent der

Kiufer wahlen die Kreditkarte und
fiinf Prozent bevorzugen die Zahlung
per Lastschrift. Besonders interessant:
»Bestellt ein Kunde mit Retourenab-
sicht, etwa zur Grofenauswahl bei
Kleidung, sind Rechnung und Kredit-
karte die beliebtesten Verfahren®, sagt
Mailin Schmelter. Sie ist Teamleiterin
beim Koélner Institut fiir Handelsfor-
schung (IFH), dessen Digitalmarke
ECC Koln sich in der neuen Payment-
Studie ebenfalls mit dem Angebot und
der Nachfrage von Zahlungsverfahren
beschiftigt hat — mit Fokus auf kleine
und mittlere Unternehmen.

Bieten Onlinehdndler die vier gin-
gigsten Zahlungsmethoden Paypal,
Rechnung, Kreditkarte, Lastschrift
und zusdtzlich die Zahlung per Vor-
kasse an, ergibt sich der Ibi- Studie zu-
folge eine Kaufabbruchquote von nur
3 Prozent. ,Mit jedem weiteren ange-
botenen Verfahren kann die Quote
weiter gesenkt werden, erklart Sei-
denschwarz. Mailin Schmelter er-

ginzt: ,Zusdtzliche Optionen konnen
etwa Amazon Payments, Giropay und
Paydirekt sein — sie verzeichnen signi-
fikante Zuwichse.”

Preis und Produkt entscheidend

Fir die Ibi-Studie wurden iiber 1ooo
regelmdflige  Onlinekdufer  aus
Deutschland befragt. In 15 unter-
schiedlichen Einkaufsszenarien gaben
die Teilnehmer an, welche Zahlungs-
weise sie in der beschriebenen Situati-
on bevorzugen. ,Kunden wdhlen in
unterschiedlichen Situationen oft ver-
schiedene Zahlungsverfahren®, erklart
Seidenschwarz. Laut Ibi-Studie sind
neben der Situation vor allem Kauf-
preis und Produkt entscheidend fiir
die Wahl des Zahlungsverfahrens.

Mit Blick auf Paypal-Nutzer kommt
auch das IFH KoIn zu dem Ergebnis,
dass Situation, Preis und Produkt rele-
vant sind — abhdngig davon entschei-
den die Kiufer bewusst, welche hinter-
legten Zahlungsdaten sie verwenden.
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In ihrer Payment-Studie hat das ECC
Kéln 1500 Konsumenten und 300 On-
linehdndler interviewt. ,Paypal ist vor
allem im Preisbereich bis 100 Euro fiir
die Kunden relevant. Bei grofieren Be-
trigen kommen insbesondere Rech-
nung, aber auch Ratenkauf in Frage®,
sagt Seidenschwarz. Wichtig sei den
Onlinekdufern zudem, dass der Zah-
lungsprozess die Lieferung nicht ver-
zogert und dass der Kduferschutz gege-
ben ist. Auch demografische Faktoren
spielten eine Rolle: Bei Haushalten mit
hohem Einkommen sei die Kreditkar-
te das Zahlungsverfahren der Wahl.

Laut Seidenschwarz ist es fiir On-
linehdndler wichtig, auf ihr Produkt-
spektrum und ihre Zielgruppe zu bli-
cken. Die Zahlungsverfahren sollten
individuell darauf abgestimmt wer-
den. ,Jeder Hindler muss iiber das
Portfolio angebotener Verfahren ent-
scheiden: Neben Kosten und Risiken
sollte er insbesondere die Kunden-
wiinsche beriicksichtigen.”



