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Vorwort

Immer mehr Internet-Nutzer entdecken die Vorteile des
Einkaufs von Waren und Dienstleistungen tber das
Internet. Den Angaben des Statistischen Bundesamts
zufolge haben zwei von drei Internet-Nutzern schon einmal
im Internet eingekauft [Statistisches Bundesamt 20064,

S. 58]. Bis zum Jahr 2009 wird der E-Commerce-Umsatz in
Deutschland nach Schéatzungen von Marktforschungs-
instituten weiter auf rund 694 Milliarden Euro steigen
[Bitkom 2006].

Wer im elektronischen Handel erfolgreich sein will, muss
unter anderem auch sicherstellen, dass die Zahlungs-
abwicklungsprozesse reibungslos ablaufen. Dazu gehort,
dass die angebotenen Zahlungsverfahren von den Kunden
akzeptiert und damit Kaufabbriche vermieden werden,
dass es zu mdglichst wenig Zahlungsverzdégerungen und
Zahlungsausfallen kommt und dass die Kosten fir die
Zahlungsabwicklung so gering wie moglich gehalten
werden kénnen. Die wenigsten der heute verfigbaren
Zahlungsverfahren fir den elektronischen Handel kdnnen
jedoch fur sich allein genommen alle drei Anforderungen
zufrieden stellend erfillen [Breitschaft et al. 2005, S. 99].

Die Gestaltung der Zahlungsabwicklungsprozesse stellt
damit keine leicht zu I6sende Aufgabe dar und muss

situationsabhéngig getroffen werden. Um die Anfor-
derungen der Unternehmen bei der Gestaltung ihrer
Zahlungsabwicklungsprozesse im Internet und ihre
aktuellen Probleme bei deren Umsetzung genauer zu
analysieren, wurde diese Studie initiiert. Sie richtet sich
sowohl an Unternehmen, die ihre Zahlungsabwicklungs-
prozesse verbessern wollen, als auch an Anbieter von
Dienstleistungen fir diese Unternehmen.

Fir diese Studie hat ibi research bewusst die Form einer
kommentierten Foliensammlung gewahlt. Im Gegensatz zu
einem komplexen Prosatext soll diese Prasentationsform
dem Leser die Aussagen leichter, klarer und vor allem
schneller vermitteln.

Wir bedanken uns an dieser Stelle bei allen Teilnehmern
an der Umfrage sowie bei den Forderpartnern von ibi
research. Besonders hervorheben mdchten wir die
Wirecard AG, ohne deren vielfaltiger Unterstitzung

die Durchfiihrung der Studie in dieser Form nicht
moglich gewesen ware.

Dr. Ernst Stahl, Thomas Krabichler,
Markus Breitschaft, Georg Wittmann
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Management Summary (1/10)

Um die aktuellen Anforderungen und Probleme von
Unternehmen bei der Gestaltung ihrer Zahlungsab-
wicklungsprozesse im Internet aufzuzeigen und auf
diese Weise Potenziale fur zukiinftige Prozessver-
besserungen zu identifizieren, fuhrte ibi research im
Februar und Marz 2006 eine umfassende Online-
Befragung kleiner und mittlerer Unternehmen durch. Am
Ende des Erhebungszeitraums lagen 503 vollstandig
ausgefullte und auswertbare Fragebogen vor. Die
Antworten von Unternehmen, die bereits Waren oder
Dienstleistungen Uber das Internet verkaufen (62% der
Teilnehmer), und von Unternehmen, die das Internet
derzeit nicht als Vertriebskanal nutzen (38% der
Teilnehmer), werden einander in den folgenden
Unterpunkten 1 bis 3 der Management Summary
vergleichend gegenubergestellt. Ab dem vierten
Unterpunkt beziehen sich die Aussagen nur auf
Unternehmen, die das Internet bereits als Vertriebs-
kanal nutzen.

1 Das Internet ist als Vertriebskanal mittlerweile
etabliert

Nach dramatischen Kursverlusten und vielfachen In-
solvenzen von Unternehmen der so genannten ,New
Economy* in den Jahren 2000 bis 2002 schien es
zunéchst so, als ob der Einstieg in den elektronischen
Handel Gber das Internet fur viele Unternehmen nicht
sinnvoll ware. Die Ergebnisse der Umfrage zeigen
jedoch, dass die Zahl der Unternehmen, die das Internet
als Vertriebskanal nutzen, seit dem Jahr 2002 wieder
stark zunimmt. Die Halfte der teilnehmenden Unter-
nehmen, die das Internet als Vertriebskanal nutzen, hat
erst im Jahr 2002 oder spater mit dem Vertrieb Uber das
Internet begonnen. Ein Drittel der Unternehmen vertreibt
seit weniger als zwei Jahren Waren oder Dienstleis-
tungen Uber das Internet, darunter Gberdurchschnittlich
viele kleine Unternehmen. Von den Unternehmen, die
bisher noch keine Waren oder Dienstleistungen tber das
Internet vertreiben, wollen dies aber 40% in Zukunft tun.

Ein Viertel der Unternehmen, die das Internet als
Vertriebskanal nutzen, erzielt mehr als 90% seiner

© ibi research | Seite 7
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Management Summary (2/10)

Umsatze im Internet. Knapp die Halfte der Unternehmen
wickelt mehr als 100 Kaufvorgange pro Monat ab. 17%
der Unternehmen sind Profi-Seller, die mindestens 100
Kaufvorgange pro Monat abwickeln und mehr als 90%
ihres Jahresumsatzes im Internet erzielen.

Der klassische Versandhandel ist dabei das dominante
Geschaftsmodell unter den teilnehmenden Unter-
nehmen, die das Internet als Vertriebskanal nutzen.
Etwa 80% dieser Unternehmen verkaufen physische
Gliter (z.B. PCs, Bucher, Bekleidung) Gber das Internet.
Guter der Kategorien ,Internet-Dienstleistungen” (z.B.
Webspace, Partnersuche, Kleinanzeigen, Spiele),
,Digitale Guter” (z.B. Download von Hoérbulchern,
Software, Musik, Videos, Artikeln oder Studien) und
.veranstaltungen und Reisen” (z.B. Tickets, Kurse,
Urlaubsreisen, Mietwagen) werden von deutlich weniger
der teilnehmenden Unternehmen uber das Internet
angeboten und verkauft.

Obwohl der Geschéaftsverkehr zwischen Unternehmen
als Hauptumsatztrager im elektronischen Handel gilt,
lassen die Ergebnisse der Studie darauf schlie3en, dass
die Auftragserteilung lGber das Internet im Geschéft

zwischen Unternehmen (B2B) derzeit insgesamt eine
geringere Rolle spielt als im Geschaft mit Endver-
brauchern. Nur weniger als jede flinfte Webseite der
Unternehmen, die das Internet als Vertriebskanal nutzen,
richtet sich Gberwiegend an Selbstandige, Unternehmen
oder Behorden, 54% der Webseiten richten sich tber-
wiegend an Verbraucher. Von den Unternehmen, die
derzeit keine Waren oder Dienstleistungen tber das
Internet verkaufen, haben dagegen etwa 60% uber-
wiegend Selbstandige, Unternehmen oder Behdrden als
Kunden.

2 Die ErschlieBung neuer Zielgruppen im In- und
Ausland ist far die Unternehmen die wichtigste
Zielsetzung bei der Nutzung des Internet als
Vertriebskanal

Von den Unternehmen, die derzeit den Einstieg in den
Internet-Vertrieb planen (entspricht 40% der Unter-
nehmen, die das Internet derzeit nicht als Vertriebskanal
nutzen), nennen 81% die ErschlieBung neuer Ziel-
gruppen und 45% die Forderung seitens ihrer Kunden
als Grund. Auch die Unternehmen, die bereits Waren
oder Dienstleistungen Uber das Internet verkaufen,

© ibi research | Seite 8
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Management Summary (3/10)

sehen noch Wachstumspotenziale durch die Er-
schliel3ung neuer Zielgruppen: Als wichtigste Mal3-
nahmen zur Steigerung ihrer Umsatze in den nachsten
beiden Jahren nennen knapp 60% dieser Unternehmen
die Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit, 54% die
ErschlieBung zusatzlicher Vertriebswege (z.B. eBay,
Portale), 49% die Erhéhung der Werbeausgaben und
38% die Erschlielfung auslandischer Markte.

Uber 80% der Unternehmen, die das Internet als Ver-
triebskanal nutzen, erzielen heute bereits Umsatze mit
Kunden aus dem europaischen Ausland. Bei immerhin
einem Drittel der Unternehmen machen diese mehr als
5% der gesamten Internet-Umséatze aus. Uberraschend
ist dabei, dass bei kleinen Unternehmen fast genauso
hohe Anteile der Umsétze von Kunden aus dem euro-
paischen Ausland stammen wie bei grol3en Unter-
nehmen. Geschéfte mit Kunden aufRerhalb Europas
tatigt dagegen nur weniger als die Halfte der Unter-
nehmen, davon nur zwei Drittel in nennenswertem
Umfang (mehr als 1% der Internet-Umsatze).

Bei den Unternehmen ohne Internet-Vertrieb ist der
Anteil der Umsatze aus dem Ausland dagegen

insgesamt sehr gering. Dies legt die Vermutung nahe,
dass sich Unternehmen, die in den Internet-Vertrieb
einsteigen, gleichzeitig auch erstmals mit der Frage
auseinander setzen missen, wie mit Auftrdgen von
ausléandischen Kunden umzugehen ist.

Welcher Anteil Ihrer Internet-Umsatze stammt von
auslandischen Kunden innerhalb Europas?

kann ich nicht beantworten

mehr als 25% kein Umsatz

10 bis 25%

bis 1%

5 bis 10%

n = 312 Unternehmen 1 bis 5%
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Management Summary (4/10)

3 Banken sind ein wichtiger Ansprechpartner bei
Fragen zum Internet-Vertrieb, kdnnen diese jedoch
haufig nicht zufrieden stellend beantworten

Die Hausbank wird sowohl von den Unternehmen, die
bereits Waren oder Dienstleistungen tber das Internet
verkaufen (45%), als auch von den Unternehmen ohne
Internet-Vertrieb (31%) als eine der wichtigsten Infor-
mationsquellen bei Fragen zum Internet-Vertrieb
genannt. Etwa genauso haufig wie an die Hausbank
wenden sich beide Gruppen von Unternehmen an
befreundete Unternehmer. Von den Unternehmen, die
das Internet derzeit nicht als Vertriebskanal nutzen,
wurden zudem sonstige (nicht ndher spezifizierte)
Stellen sowie die IHK und Handwerkskammern haufig
als Ansprechpartner genannt. Unternehmen, die bereits
Waren oder Dienstleistungen tber das Internet ver-
kaufen, geben dagegen haufiger an, ihren Steuerberater
oder andere Zahlungsdienstleister (keine Banken) zu
konsultieren.

Auf die Frage nach der Zufriedenheit mit den erhaltenen
Informationen zeigt sich, dass die Berater bei der
Hausbank die Fragen von knapp 40% der Unternehmen,

die das Internet als Vertriebskanal nutzen, nicht
zufrieden stellend beantworten konnten. Mit den
Informationen von befreundeten Unternehmern zeigen
sich dagegen uber 80% dieser Unternehmen zufrieden.
Etwa drei Viertel bezeichnen die Antworten von Steuer-
beratern, EDV-Dienstleistern und Zahlungsdienstleistern
als zufrieden stellend. Eine nach Unternehmens-
groRenklassen differenzierte Auswertung der Antworten
zeigt, dass kleine Unternehmen mit den erhaltenen
Informationen allgemein weniger zufrieden sind als
grof3e Unternehmen. Dies kénnte darauf hindeuten, dass
die Informationen zuklnftig besser auf die speziellen
Bedirfnisse kleiner Unternehmen zugeschnitten werden
mussen.

4 Fir die Zahlungsabwicklung im Internet werden
meist klassische Abrechnungsverfahren (Uber-
weisung, Nachnahme, Kreditkarte, Lastschrift)
eingesetzt, Internet-Zahlungsverfahren spielen noch
kaum eine Rolle

Die klassischen Zahlungsverfahren (Uberweisung per
Vorkasse bzw. per Rechnung, Barzahlung bei Lieferung
bzw. Abholung, Nachnahme, Kreditkarte und Lastschrift)

© ibi research | Seite 10 g




ibi research - Prof. Dr. Dieter Bartmann

Management Summary (5/10)

werden jeweils von Uber 40% der Unternehmen
angeboten. Unter den speziell fir das Internet
entwickelten Zahlungsverfahren konnte allein PayPal
eine nennenswerte Verbreitung erreichen, das
mittlerweile von jedem vierten Unternehmen in das
Portfolio an Zahlungsverfahren aufgenommen wurde.

Fir die Zukunft ist zu erwarten, dass inshesondere die
Zahlung per Kreditkarte, Internet-Zahlungsverfahren und
PayPal haufiger von den Unternehmen angeboten wird:
15% der Unternehmen planen das Angebot von
Kreditkartenzahlungen, 13% von sonstigen Internet-
Zahlungsverfahren und 11% wollen PayPal als
Zahlungsverfahren integrieren. Insbesondere kleine
Unternehmen wollen ihren Kunden verstarkt Zahlungen
per Kreditkarte ermdglichen und so ihren derzeitigen
Ruckstand gegentber grof3en Unternehmen im Angebot
dieser Abrechnungsmaglichkeit etwas ausgleichen.
PayPal wird bereits heute von kleinen Unternehmen
haufiger angeboten als von grof3en.

Eine Ursache fur die geringe Nachfrage der Unter-
nehmen nach Internet-Zahlungsverfahren (z.B. Inkasso-
und Billingverfahren, Mobiltelefon- oder Wertkarten-

Welche Zahlungsverfahren planen Sie zukinftig anzubieten?

Kreditkarte

Sonstige Internet-Zahlungsverfahren

PayPal

| 15%

| 13%

|11%

Lastschrift ohne Unterschrift des
Kunden

Lastschrift mit Unterschrift des Kunden

Vorkasse

Zahlung per Rechnung

Nachnahme

Barzahlung
n =312 Unternehmen

—
—
IED
IED
IED
[ 2%
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Management Summary (6/10)

basierten Verfahren) kénnte auch in der Héhe der derzeit
abzurechnenden Betrage liegen. Zahlungen mit
Betragen unter 10 Euro, fir die etliche der heute
existierenden Internet-Zahlungsverfahren konzipiert
wurden, kommen bei knapp zwei Drittel der Unter-
nehmen Uberhaupt nicht vor. Uber die Halfte der Unter-
nehmen gibt dagegen an, zumindest gelegentlich auch
Zahlungen mit Betragen tber 500 Euro abzuwickeln.

Der bei vielen Internet-Zahlungsverfahren eventuell
erforderliche Registrierungsaufwand fir Kunden ist
dagegen offensichtlich nicht hinderlich fir deren
Verbreitung bei den Unternehmen. 65% der teilneh-
menden Unternehmen wirden trotz des moglichen
Registrierungsaufwands eher ein solches Zahlungs-
verfahren anbieten, das ihnen eine hohe Zahlungs-
sicherheit bietet und das bequem nutzbar ist, als eine
zeitlich verzogerte und aufwéandige Zahlung (wie bei der
Zahlung per Rechnung oder Nachnahme) oder ein
héheres Zahlungsausfallrisiko (wie bei der Kreditkarte
oder der Lastschrift) in Kauf zu nehmen.

Betrachtet man das im Internet haufig angebotene
Lastschrift-Verfahren genauer, so stellt man fest, dass

die Lastschrift von den Unternehmen hauptséachlich als
Instrument zur Abwicklung von Einmalzahlungen genutzt
wird. 80% der Unternehmen, die die Lastschrift zur
Abwicklung von Zahlungen anbieten, geben gleichzeitig
an, dass in ihrem Unternehmen keine periodisch
wiederkehrenden Zahlungen vorkommen. Insgesamt ist
der Anteil der Unternehmen, die Bedarf nach Zahlungs-
verfahren zur Abwicklung periodisch wiederkehrender
Zahlungen (z.B. Abonnements, Mitgliedsbeitrage oder
Ratenzahlungen) haben, mit 19% eher gering.

Trotz der nicht unwesentlichen Bedeutung der Umsétze
aus dem Ausland werden auslandischen Kunden
weniger Zahlungsverfahren angeboten als inlandischen
Kunden. Kaum ein Unternehmen (3% der Teilnehmer)
hat fur auslandische Kunden zuséatzliche Verfahren im
Angebot, die speziell im Ausland weit verbreitet sind.

© ibi research | Seite 12
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Management Summary (7/10)

5 Die Reduzierung des Ausfallrisikos von
Zahlungen per Rechnung, Kreditkarte oder
Lastschrift zahlt fur die Unternehmen zu den
grofdten zukinftigen Herausforderungen

Von drei Viertel der Unternehmen wird die Vermeidung
von Zahlungsausfallen als eine der drei grof3ten Heraus-
forderungen bei der Gestaltung von Zahlungsabwick-
lungsprozessen im elektronischen Handel genannt,
gefolgt von dem Angebot kundenfreundlicher Zahlungs-
verfahren mit 66%. Hintergrund sind zunehmende
Zahlungsverzégerungen und Zahlungsausfalle: Jeweils
etwa die Halfte der Unternehmen ist der Ansicht, die
Haufigkeit von Zahlungsausfallen habe in den ver-
gangenen beiden Jahren zugenommen bzw. werde in
den néachsten beiden Jahren weiter zunehmen. Nur
sechs Prozent sehen eine riicklaufige Entwicklung der
Zahlungsausfalle.

Nahezu jedes zweite Unternehmen hat schon schlechte
Erfahrungen bei der Abwicklung von Zahlungen ge-
macht. 51% der Unternehmen haben wegen einer
ausstehenden Zahlung bereits einmal einen gerichtlichen
Mahnbescheid zustellen lassen, 38% der Unternehmen

mussten sogar schon eine Zwangsvollstreckung bean-
tragen.

Wie wird sich die Haufigkeit von Zahlungsausfallen
im Internet-Handel in den nachsten beiden Jahren
entwickeln?

Kann ich nicht
beurteilen

Zunehmen

Abnehmen

Gleich bleiben

n = 312 Unternehmen

Insbesondere bei Neukunden und bei Forderungen ab
einer bestimmten H6he wollen die wenigsten Unter-
nehmen daher auf MaRnhahmen zur Reduzierung von
Zahlungsausfallrisiken verzichten. Kleine Unternehmen
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Management Summary (8/10)

bevorzugen zur Vermeidung von Zahlungsrisiken eher
einfache MalRnahmen, wie die ausschlief3liche Lieferung
gegen Nachnahme bzw. Vorkasse oder die Einschaltung
von Treuhanddiensten. Gro3e Unternehmen prifen da-
gegen deutlich haufiger die Lieferadresse des Kunden
oder fragen Negativmerkmale des Kunden bzw. einen
Scoring-Wert des Kunden auf Basis demographischer
Merkmale ab. Auch die Uberwalzung von Ausfallrisiken
auf Dritte durch Forderungsverkauf (Factoring) oder
Abschluss einer Versicherung gegen den Zahlungs-
ausfall wird eher von GroBunternehmen genutzt.

Werden Kreditkartenzahlungen akzeptiert, so sind die
Prufziffernkontrolle der Kreditkartennummer, die Abfrage
der Kartenprifnummer und die Autorisierung der
Zahlung vor Lieferung bereits weitgehend etabliert.
Zudem l&sst sich ein Trend zur Verwendung von
Kennwortprufungen (MasterCard SecureCode bzw.
Verified by Visa) erkennen: Jedes flinfte der Unter-
nehmen, die Kreditkarten akzeptieren, setzt dieses
Verfahren bereits ein, etwa genauso viele planen die
zukunftige Einfuhrung. Profi-Seller Gber den
Vertriebskanal Internet prifen Kreditkartenzahlungen
bereits heute sorgfaltiger als der Durchschnitt.

6 Die ganzheitliche Optimierung der Zahlungs-
abwicklungsprozesse wird durch Medienbriche
erschwert

An der Weiterverarbeitung der von den Kunden ange-
gebenen Daten (z.B. Name, Lieferadresse, gewiinschte
Artikel, Konto- oder Kreditkartendaten) ist eine Vielzahl
von Systemen beteiligt. Uber 80% der Unternehmen
gleichen beispielsweise die im Webshop angegebenen
Daten zun&chst mit ihrer Kundendatenbank ab, um zu
prufen, ob dort bereits ein Kunde mit diesen Daten
existiert. Weitere beteiligte Systeme sind Warenwirt-
schaftssysteme, Buchhaltungssysteme und Systeme
externer Dienstleister, die z.B. fur die Risikoprifung und
Zahlungsabwicklung eingebunden sind.

Die Ubertragung der Daten erfolgt insbesondere bei der
Bearbeitung von Retouren und Rickbelastungen von
Kreditkartenzahlungen sowie beim Austausch von
Lastschrift- und Kontoauszugsdaten haufig noch
manuell. Es besteht daher die Gefahr, dass aufgrund
unzureichender Automatisierung der Zahlungsab-
wicklungsprozesse Verzogerungen und Fehler bei der
Datentbertragung auftreten, die zu Verargerung bei den

© ibi research | Seite 14 g
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Management Summary (9/10)

Kunden, hohen AuRenstédnden und fehlender Kontrolle
Uber die Forderungsbestéande fuhren.

Etwa jedes vierte Unternehmen plant daher, die
Prozesse in den Bereichen, Rechnungsstellung,
Buchhaltung und Zahlungstiberwachung / Mahnung
zukUnftig starker zu automatisieren. In den Bereichen
Zahlungsuberwachung / Mahnung und Buchhaltung
sehen insbesondere kleine Unternehmen Handlungs-
bedarf. Grol3e Unternehmen arbeiten dagegen bereits
starker daran, auch die Risikoprifung des Kunden
automatisiert durchfiihren zu kdnnen.

Bei der Rechnungsstellung bietet insbesondere die
elektronische Ubermittlung der Rechnungen durch
Einsparungen von Druck- und Versandkosten beim
Rechnungsersteller sowie der Mdglichkeit zur auto-
matisierten Ubernahme der Daten in das Buchhaltungs-
system bei Unternehmen als Rechnungsempfanger hohe
Einsparpotenziale. Der Rechnungsempfanger kann die
auf der Rechnung ausgewiesene Mehrwertsteuer jedoch
nur dann beim Finanzamt geltend machen, wenn die
Rechnung mit einer qualifizierten elektronischen Signatur
versehen ist. Die Ergebnisse der Umfrage zeigen, dass

bereits 44% der Unternehmen die Vorteile des Rech-
nungsversands in elektronischer Form (z.B. als pdf-
Dokument oder EDI-Datensatz) nutzen, jedoch nur 3%
ihre Rechnungen mit einer qualifizierten elektronischen

Signatur versehen.

78%

44%

In welcher Form werden Rechnungen uber Internet-Handels-
geschéfte an den Kunden versandt? (Mehrfachnennungen maglich)

11%

3%
/1

Die Rechnung wird Die Rechnung wird

ausgedruckt und
per Post versandt

n = 307 Unternehmen

in elektronischer
Form versandt

Der Versand von  Die Rechnung wird
Rechnungenistin  in elektronischer
der Regel nicht  Form und qualifiziert
erforderlich elektronisch signiert
versandt
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Management Summary (10/10)

7 Angebote externer Dienstleister kdnnten zukinftig
zur Optimierung der Zahlungsabwicklungsprozesse
gerade bei kleinen Unternehmen beitragen, werden
derzeit jedoch kaum genutzt

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass kleine Unter-
nehmen aufgrund der geringeren verfligbaren Res-
sourcen im Wettbewerb mit mittleren und grof3en
Unternehmen haufig benachteiligt sind. Sie kdnnen ihren
Kunden weniger Kontaktkanale anbieten, sie verfiigen
Uber weniger ausgefeilte MaRnahmen zur Vermeidung
von Zahlungsverzdégerungen und Zahlungsausféllen und
der Anteil manueller Tatigkeiten in ihren Prozessen ist
hoher als bei mittleren und grof3en Unternehmen.

Ein mdglicher Weg, um Wettbewerbsnachteile aufgrund
fehlender Skaleneffekte in den Abwicklungsprozessen zu
vermeiden, wéare die verstarkte Inanspruchnahme von
Leistungen externer Dienstleister (z.B. Banken, Zah-
lungsdienstleister, Auskunfteien, Factoring-Institute,
EBPP-Dienstleister oder Dienstleister in den Bereichen
Mahnwesen und Inkasso) in den Abwicklungsprozessen.
Es zeigt sich jedoch, dass uber alle Unternehmens-
grélRenklassen hinweg nur wenige Aufgaben im Zah-

lungsabwicklungsprozess an externe Dienstleister
ausgelagert werden. Lediglich die Risikoprifung des
Kunden und die Integration von Zahlungsverfahren in
den Webshop werden von mehr als einem Viertel der
Unternehmen an externe Dienstleister vergeben.

Zukunftig ist jedoch zu erwarten, dass der Anteil extern
bezogener Leistungen zunimmt. Profi-Seller Uber den
Vertriebskanal Internet lassen bereits heute Risiko-
prufungen und Mahnwesen / Inkasso haufiger durch
externe Dienstleister erledigen als die Ubrigen Unter-
nehmen. Auch im Durchschnitt Gber alle Unternehmen
zeigt sich, dass die Unternehmen insbesondere die
Breite des Leistungsangebots der Anbieter, mit denen
sie gegenwartig bei der Zahlungsabwicklung zusam-
menarbeiten, bemangeln. Auf die Frage, welche Leis-
tungen sie in Zukunft gerne von einem externen Dienst-
leister beziehen wirden, wurden neben der Kredit-
kartenabwicklung (37%) insbesondere die Risikoprifung
(51%), das Mahnwesen / Inkasso (36%) und die Ab-
wicklung von Teilzahlungsmadglichkeiten und Krediten
(23%) haufig genannt.
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Zahlungsabwicklung im Internet

Bedeutung des elektronischen Handels in Deutschland

Die jiingste Studie des Marktforschungsinstituts Rasantes Wachstum im E-Commerce

European Information Technology Observatory (EITO) T —— rre—S—m—r
zeigt, dass sich der elektronische Handel in Deutschland in Prozent in Mrd. Euro
weiter zunehmender Beliebtheit erfreut. Im Geschaft kda Obrd 694 — Gesamt
zwischen Unternehmen und Verbrauchern (Business-to- _l Linder Business-
Consumer; B2C) wurden im Jahr 2005 Waren und Grog- 30% Bus,,,gg;
Dienstleistungen im Wert von 32 Milliarden Euro per hirltarL 3 k

Internet gekauft. Das entspricht einem Plus von 43 e [18% f’y n%

Prozent im Vergleich zum Vorjahr. Der GroRteil des \ \\_/ / o

Online-Handels jedoch entfallt den Ergebnissen der ot Ny n% °% .

Studie zufolge mit 90 Prozent auf Transaktionen Mallen — o it
zwischen Unternehmen (Business-to-Business; B2B). Spalen % g : =Consumer
Der gesamte Umsatz im elektronischen Handel stieg im N L=

Jahr 2005 um 58 Prozent auf 321 Milliarden Euro. Comon et ST i
Deutschland hat damit im vergangenen Jahr seine Der stationare Einzelhandel dagegen hatte nach der Kon-
Spitzenposition in Europa beim elektronischen Handel junkturumfrage des HDE im 2. Halbjahr 2005 tiberwiegend
gefestigt. 30 Prozent aller in Westeuropa uber das ricklaufige Umsatze zu verzeichnen. Gerade fiir diese
Internet gehandelten Waren und Dienstleistungen Unternehmen stellt sich daher die Frage, ob nicht der
wurden 2005 hierzulande verkauft. Bis zum Jahr 2009 Verkauf von Waren und Dienstleistungen iber das Internet
wird der E-Commerce-Umsatz in Deutschland nach erganzend zum Ladengeschaft einen Weg darstellt, um die
Schatzungen der Marktforscher auf rund 694 Milliarden Abwanderung von Kunden und den Verlust von Umsatz-
Euro steigen, 114 Milliarden Euro davon sollen von anteilen aufzuhalten.

Privatkunden (B2C) kommen.

Quellen: [Bitkom 2006; Hauptverband des Deutschen Einzelhandels 2006] © ibi research | Seite 19 i
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1.1 Bedeutung und Elemente der

Zahlungsabwicklung im Internet

Effiziente und sichere Zahlungsabwicklungsprozesse als
Erfolgsvoraussetzung im elektronischen Handel

Wer im elektronischen Handel erfolgreich sein will, muss
sicherstellen, dass die Zahlungsabwicklungsprozesse
reibungslos ablaufen und Zahlungsausfélle vermieden
werden. Im klassischen stationdren Handel stellt dies
kein allzu grof3es Problem dar: Dort ist Bargeld das
etablierte Zahlungsverfahren. Aul3er bei Falschgeld oder
bei Uberfallen muss sich der Handler dabei keine Sorgen
um Zahlungsausfélle machen. Erganzend kdnnen ec-
und Kreditkarten oder bei ,guten* Kunden auch Zah-
lungen per Lastschrift oder auf Rechnung akzeptiert
werden.

Im Internet stellt sich die Situation jedoch ganz anders
dar. Allein in Deutschland stehen weit tber vierzig
elektronische Zahlungsverfahren zur Auswabhl, die sich
in Bezug auf die Verbreitung bei den Kunden, das Zah-
lungsausfallrisiko und die Kosten stark voneinander
unterscheiden [Breitschaft et al. 2005]. Zusatzlich
missen die Anbieter sich tUberlegen, welche ergén-
zenden Risiko reduzierenden MalRBnahmen sie im
anonymen Internet-Handel ergreifen und inwieweit sie
Prozessschritte automatisieren oder an externe
Dienstleister auslagern wollen.

Die effiziente und effektive Gestaltung der Zahlungs-
abwicklungsprozesse stellt damit keine leicht zu I6sende
Aufgabe dar und muss situationsabhangig vorgenom-
men werden. Sie ist jedoch wesentliche Voraussetzung
fur den Erfolg im elektronischen Handel. So werden die
potenziellen Kunden das Internet-Angebot nur nutzen,
wenn auch der Bezahlvorgang schnell, unkompliziert und
aus ihrer Sicht ohne Risiken ablauft. Gleichzeitig muss
vermieden werden, dass Zahlungen fir empfangene
Leistungen von den Kunden erst spat oder im Extremfall
Uberhaupt nicht beglichen werden. Schlieflich soll die
Zahlungsabwicklung fur das Unternehmen auch noch
maoglichst kostengiinstig sein, damit die Kosten der
Zahlungsabwicklung nicht grof3e Teile der Marge auf-
zehren oder sie sogar Ubersteigen.

Besonders kompliziert wird die Zahlungsabwicklung,
wenn Geschafte mit auslandischen Kunden getatigt
werden. Viele der in Deutschland verbreiteten Zahlungs-
verfahren, wie die Lastschrift oder die Nachnahme, sind
im Ausland nicht ohne Weiteres verfiigbar. Hinzu kommt,
dass Forderungen gegebenenfalls schwierig geltend zu
machen sind, z.B. wenn Zahlungen per Rechnung nicht
beglichen werden.

© ibi research | Seite 20 g
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Zahlungsabwicklung im Internet

Management der Zahlungsabwicklungsprozesse im elektronischen
Handel (Financial Supply Chain)

Die Planung, Steuerung und Kontrolle der Zahlungs- Waren und Diensteistungen |
abwicklungsprozesse im elektronischen Handel wird Kaufer Verkaufer
haufig auch als ,Financial Supply Chain Management* Zahlungsmittel >

bezeichnet. Der Zahlungsabwicklungsprozess, die

.Financial Supply Chain®, umfasst dabei die Schritte

Risikomanagement, Absatzfinanzierung, Rechnungs- = m— G e

stellung, Debitorenmanagement und Zahlung. Als tber- sk, Absats. Rechnungs. Sebitoren.

greifende Aktivitaten befassen sich das Treasury mit management finanzierung stellung management Zahlung
dem Zins-, Wahrungs- und Cash Management und die | E— |
Archivierung mit der rechtssicheren Dokumentation der | pe—— |
Prozesse und der Zusammenfassung und Weiterleitung

von Informationen entlang der gesamten Prozesskette.*

Die Financial Supply Chain definiert grundsatzlich keinen Wahrend in den vergangenen Jahren revolutionare

neuen Sachverhalt. Jeder der einzelnen Prozessschritte Veranderungen in den Bereichen Einkauf, Produktion,

der Financial Supply Chain wird seit Jahren detailliert Vertrieb und Marketing eingeleitet worden sind, sind
dokumentiert und optimiert. Die Idee der Financial heutige Finanzprozesse in vielfacher Hinsicht immer

Supply Chain ist es, Prozessschritte wie z.B. die noch aufgesetzt wie in den siebziger Jahren. Dieser
Abwicklung einer Zahlung tiber ein e-Payment-Verfahren Sachverhalt fuhrt zu signifikanten Verzégerungen in der
nicht nur einzeln, sondern ganzheitlich zu betrachten: Verarbeitung und Zuordnung von Rechnungen, zu hohen
ganzheitlich im Sinne der Automatisierung und und zu langen Auf3enstédnden und einem hohen Working

Auslagerung der kollaborativen Transaktionsablaufe Capital (Betriebskapital).
zwischen Kunden, Zulieferern, Finanzinstituten und
Dienstleistern.

* Die folgenden Ausfiihrungen wurden in gekirzter Form Gibbernommen aus [von Hammel 2006]. © ibi research | Seite 21
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Zahlungsabwicklung im Internet

Die Teilprozesse der Financial Supply Chain (1/3)

Folgende Faktoren haben als potenzielle Schwachstellen
innerhalb der Financial Supply Chain signifikanten
Einfluss auf das Working Capital [Hausman 2005]:

® geringe Bonitat des Geschéftspartners,

® unzureichende Informationen entlang der gesamten
Prozesskette,

® ineffiziente Prozesse der Rechnungsstellung und
-bezahlung,

® zeitaufwandige Rechnungsprifungsprozesse

® mangelnde Qualitat der Rechnungen,

" ineffizientes Reklamationsmanagement sowie

® suboptimale Prozesse im Treasury Management.

Die folgende Beschreibung der einzelnen Teilprozesse
der Financial Supply Chain verdeutlicht die Heraus-
forderungen fur das Financial Supply Chain Manage-
ment. Treasury und Archivierung sind von den im
Folgenden dargestellten Problemen indirekt betroffen,
werden aber nicht gesondert behandelt.

Risikomanagement

Die Identifizierung von Risiken steht am Anfang der
Financial Supply Chain und umfasst die Prifung und die
Bestimmung der Kreditwirdigkeit und der Identitat des
Geschaftspartners. Aufgrund der erschwerten Prifung
der Identitat des Geschaftspartners und des daraus
resultierenden hoheren Risikos kommt diesem Prozess-
schritt gerade im Internet eine grol3e Bedeutung zu.

Das identifizierte Risiko bestimmt die Ausgestaltung der
nachfolgenden Prozessschritte. Wurde beispielsweise
mittels eingebundener externer Auskunfteien ein
immanentes Zahlungsausfallrisiko (niedrige Kredit-
wurdigkeit) ermittelt, so ist es beispielsweise haufig
ratsam, einen potenziellen Zahlungsausfall abzusichern.
Dies kann durch eine Versicherung (Forderungsausfall-
garantie) oder durch Anpassung der Zahlungsmodali-
taten (Vorauskasse) erfolgen. Weitere relevante Risiken
neben dem Zahlungsausfallrisiko sind Preisdnderungs-
risiken, Wechselkursrisiken oder Produktbeschadigungs-
risiken. Zur Absicherung dieser Risiken kann auf Dienst-
leistungen z.B. von Banken oder Versicherungen zurtick-
gegriffen werden.

© ibi research | Seite 22
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1.1 Bedeutung und Elemente der

Zahlungsabwicklung im Internet

Die Teilprozesse der Financial Supply Chain (2/3)

Absatzfinanzierung

Dieser Prozessschritt setzt sich mit den Zahlungs-
bedingungen bzw. den verschiedenen Kreditformen
auseinander. Im B2C Bereich ist die Zahlung bei
Lieferung, im B2B der Lieferantenkredit (= EinrAumung
eines Zahlungsziels) die haufigste Zahlungsbedingung.
In bestimmten Marktsegmenten wie der Reiseindustrie
ist sogar die Zahlung vor Lieferung ublich und sichert
den Reiseanbietern, Fluggesellschaften etc. die not-
wendige Liquiditat.

Rechnungsstellung

Die Rechnungserstellung und —versendung kann vor
oder nach der Lieferung der Ware bzw. der Erbringung
der Dienstleistung erfolgen. Auch hieran wird deutlich,
dass die Prozessschritte der Financial Supply Chain in
ihrer Reihenfolge nicht deterministisch definiert sind,
sondern je nach Geschaftsvorfall variieren kénnen.
Naturlich ist auch der Prozess der Rechnungserstellung
und —versendung abhangig vom Geschaftsmodell, den
Produkten und weiteren Faktoren.

Debitorenmanagement

Das Debitorenmanagement umfasst die buchhalterische
Erfassung der Rechnung in der Debitorenbuchhaltung
und den Abgleich der Forderung / Rechnung mit
Zahlungseingangen sowie das Forderungs- und
Reklamationsmanagement.

Das Forderungsmanagement hat zum Ziel, offene
Posten abzugleichen und Forderungen gegebenenfalls
einzutreiben. Dies kann folgende Einzelschritte um-
fassen: Zahlungserinnerung, erste / zweite / dritte
Mahnung, gerichtlicher Mahnbescheid, Vollstreckungs-
bescheid und Zwangsvollstreckung.

Das Reklamationsmanagement befasst sich mit Ein-
wanden bzgl. der Rechnung, der Lieferung/Bestellung
oder der Produkte. Haufige Ursache fur Reklamationen
ist, dass die Daten des Bestellscheins, des Lieferscheins
und der Rechnung nicht tGbereinstimmen. Da Reklama-
tionen vor dem Zahlungseingang den Zeitraum bis zur
Begleichung der vollstandigen Forderung in der Regel
verlangert, kommt der Qualitat des Informationsflusses
zwischen den betroffenen Systemen somit eine gro3e
Bedeutung zu.

© ibi research | Seite 23
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Zahlungsabwicklung im Internet

Die Teilprozesse der Financial Supply Chain (3/3)

Zahlung

Wesentlichen Einfluss auf den Zahlungsprozess hat die
Auswahl des angebotenen Zahlungsverfahrens. Bei
Zahlungsverfahren, die vom Zahlungspflichtigen initiiert
werden (beispielsweise der Uberweisung), kommt es
haufig zu einem relativ spaten Eingang des zu zah-
lenden Betrags. Dies kann u.a. auch der Fall sein, wenn
der Zahlungspflichtige den Zahlungsauftrag fehlerhatft,
z.B. durch falsche Angaben, erteilt. Solche Eingabefehler
kénnen durch den Einsatz elektronischer Zahlungs-
verfahren vermieden werden. Zahlungsverfahren, die
vom Zahlungsempfanger initiiert werden (z.B. die
Lastschrift), reduzieren in der Regel den Umfang der
ausstehenden Forderungen.

Welche Arten von Zahlungsverfahren fur Unternehmen,
die Waren oder Dienstleistungen tber das Internet
verkaufen mdchten, zur Auswahl stehen, verdeutlicht die
nebenstehende Grafik [Breitschaft et al. 2005, S. 6].

- Geldarten

I:l Origindre Zahlungsverfahren

|:| Abgeleitete Zahlungsverfahren

© ibi research | Seite 24 g
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1.2 Notwendigkeit und Zielsetzungen

Inhaltliche Zielsetzungen der Studie (1/2)

Viele Studien zum elektronischen Handel bzw. zur
Zahlungsabwicklung im Internet beschranken sich auf
die eingesetzten Zahlungsverfahren und beziehen vor-
und nachgelagerte Schritte der Financial Supply Chain
(insbesondere das Risiko- und Debitorenmanagement)
kaum mit ein. Gerade zwischen Zahlungs- und Risiko-
managementverfahren ist jedoch ein starker Zusammen-
hang zu vermuten, der im Rahmen der Studie n&her
untersucht werden sollte. Ein weiterer Schwerpunkt der
Untersuchung war die Nutzung des Internet-Vertriebs zur
ErschlieBung auslandischer Markte.

Simultane Betrachtung von Zahlungs- und Risiko-
managementverfahren

Nur bei wenigen der fir das Internet geeigneten
Zahlungsverfahren, wie der GeldKarte oder dem erst seit
kurzem verfigbaren Verfahren GiroPay [Schéner 2006],
wird dem anbietenden Unternehmen der Eingang des
Zahlungsbetrags garantiert. Bei den heute Ublichen
Lastschrift- oder Kreditkartenzahlungen kann der Kunde
dagegen den Betrag auch dann noch zuriickbuchen
lassen, wenn er die Ware oder die Dienstleistung bereits
erhalten hat. Das Unternehmen muss dann auf andere

der Studie

Weise versuchen, seine Anspriiche gegenliber diesem
Kunden geltend zu machen. Durch geeignete
Maflinahmen im Risikomanagement (z.B. durch Abfrage
des Risikoscoring-Werts des Kunden bei einer Aus-
kunftei oder durch ausschliel3liches Akzeptieren von
Vorkasse-Zahlungen bei Neukunden), kann das Unter-
nehmen jedoch versuchen, sich vor Kunden zu
schitzen, die solche Rickbuchungsmaglichkeiten zu
ihren Gunsten missbrauchen. Die vorliegende Studie
befasst sich deshalb in Abschnitt 4.2 schwerpunktmaRig
mit der Frage, welche MalRnahmen die Unternehmen
derzeit nutzen, um Zahlungsverzdgerungen und
Zahlungsausfélle zu vermeiden.

Identifikation von Potenzialen flir Prozess-
verbesserungen in der Financial Supply Chain

Eine weitere Leitfrage der Studie war, inwieweit die
Unternehmen dem Konzept des Financial Supply Chain
Managements bereits durch eine ganzheitliche
Betrachtung und Optimierung der Teilprozesse der
Financial Supply Chain in Form tbergreifender
Automatisierung und Auslagerung von Aktivitaten
Rechnung tragen. Ziel der Studie war es damit auch,
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1.2 Notwendigkeit und Zielsetzungen

Inhaltliche Zielsetzungen der Studie (2/2)

bestehende Defizite in der Financial Supply Chain und
Potenziale fur zukinftige Prozessverbesserungen zu
identifizieren. Dies bezieht sich insbesondere auf den
gegenwartigen Status der elektronischen Unterstitzung
des Financial Supply Chain Managements: Die Gewahr-
leistung der Datenqualitat und Datensicherheit, die
Bereitstellung von Informationen in Echtzeit sowie die
reibungslose Integration von unternehmensexternen
Partnern gelten als Grundvoraussetzung, um Opti-
mierungspotenziale in der Financial Supply Chain
erschlieen zu kénnen. Da insbesondere bei kleineren
Unternehmen die daflr erforderliche Infrastruktur und
das erforderliche Fachwissen haufig nicht verfigbar sind,
stellt sich die Frage, welche Aufgaben in Zukunft even-
tuell effizienter durch externe Dienstleister erbracht
werden kdnnen.

Gestaltung des Internet-Vertriebs zur Erschliel3ung
ausléandischer Markte

Die zunehmende Globalisierung macht sich fir viele
Unternehmen derzeit in erster Linie dadurch bemerkbar,
dass zunehmend Anbieter in den deutschen Markt
eintreten und versuchen, die Preise der deutschen

der Studie

Unternehmen aufgrund geringerer Lohnkosten zu
unterbieten. Zugleich bietet jedoch gerade das Internet
den Unternehmen auch die Chance, ihre Leistungen
weltweit anzubieten und somit neue Vertriebspotenziale
zu erschlie3en. Sowohl in Gesprachen mit mittelstan-
dischen Unternehmen als auch in aktuellen Studien hat
sich jedoch gezeigt, dass die komplizierte Frage der
Zahlungsabwicklung und insbesondere der Vermeidung
von Zahlungsausfallen derzeit eines der grof3ten
Probleme bei der Nutzung des Internet flr den Export
von Waren und Dienstleistungen darstellt. Um diese
Probleme im Kontext der Zahlungsabwicklung im
Internet néher zu beleuchten, wurde an vielen Stellen
der Umfrage vertiefend auf den Aspekt der Zahlungs-
abwicklung bei auslandischen Kunden eingegangen.

Aus den inhaltlichen Zielsetzungen der Studie lassen
sich neun wesentliche Ausgangsfragen ableiten, die auf
der folgenden Seite dargestellt sind.
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1.2 Notwendigkeit und Zielsetzungen

Ausgangsfragen der Studie

Welche Vertriebskanale nutzen Unternehmen, wie
viele Unternehmen nutzen den elektronischen
Vertriebsweg als Erganzung zum stationaren
Ladengeschaft und welche Bedeutung hat der
Vertrieb Uber Internet-Auktionshauser?

Welcher Anteil der Umsatze stammt von auslan-
dischen Kunden, wie gehen Unternehmen mit
Auftragen aus dem Ausland um und wie werden
die Zahlungen dieser Kunden abgewickelt?

Wie viele kleine Unternehmen sind bereits im
Internet tatig und wie hoch ist der Anteil an
Unternehmen, die sich auf den Internet-Vertrieb
spezialisiert haben?

Welche Anforderungen stellen Unternehmen an
Zahlungsverfahren und welche Zahlungsverfahren
bieten sie ihren Kunden derzeit an?

Welche Bedeutung haben Zahlungsverzégerungen
und Zahlungsausfalle fur Unternehmen, wie haufig
treten diese auf und durch welche Malinhahmen

versuchen Unternehmen, sich davor zu schitzen?

der Studie

Welche unternehmensinternen Systeme sind an der
Zahlungsabwicklung beteiligt und wie haufig treten
Medienbriche auf, wenn Daten von unterschied-
lichen Systemen bendtigt werden?

Welche Informationsquellen nutzen Unternehmen
bei Fragen zum Internet-Vertrieb und wie beurteilen
sie die Qualitat dieser Informationen?

Welche Teilprozesse haben Unternehmen bereits an
externe Dienstleister ausgelagert und welche wirden
sie zuklnftig gerne auslagern?

Aus welchen Griinden nutzen Unternehmen das
Internet derzeit nicht als Vertriebskanal und welcher
Anteil dieser Unternehmen kdnnte sich den Einstieg
in den Internet-Vertrieb zukinftig vorstellen?
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der Studie

Nutzen der Studie fur Unternehmen und Dienstleistungsanbieter

Nutzen far Unternehmen Nutzen fir Dienstleistungsanbieter

Unternehmen sollen die Ergebnisse der Studie dazu Die vorliegende Studie bietet wichtige Hilfestellungen bei
dienen, ihre eigenen Aktivitaten im Rahmen des der Weiterentwicklung von Dienstleistungen fur die
Financial Supply Chain Managements kritisch zu Financial Supply Chain, indem sie die zuklnftigen
Uberdenken und Verbesserungspotenziale zu erkennen. Planungen von Unternehmen in Bezug auf die Gestal-
Es wurde deshalb darauf Wert gelegt, die Vielzahl tung der Financial Supply Chain, die Zufriedenheit mit
maoglicher Einflussfaktoren auf die Gestaltung der bestehenden Dienstleistungsangeboten sowie die
Financial Supply Chain sowie der moglichen Gestal- Anforderungen von Unternehmen an die zukunftige
tungsoptionen umfassend abzudecken. Dabei be- Gestaltung von Dienstleistungsangeboten transparent
schréankt sich die Studie nicht auf eine rein theoretische macht.

Darstellung, sondern bietet Unternehmen die Mdglich-
keit, sich unmittelbar an den Einschatzungen und am
Einfuhrungsstand anderer Unternehmen orientieren zu

Sie richtet sich daher insbesondere an Dienstleister in
den Bereichen Risikoprufung (z.B. Auskunfteien),
Finanzierung (z.B. Banken oder Factoring-Institute),

kénnen. Rechnungsstellung (z.B. EBPP-Dienstleister), Debi-
Durch die Identifikation geeigneter Potenziale zur torenmanagement (z.B. Inkassodienstleister), Zahlungs-
Kostensenkung, zur Verringerung der Kapitalbindung in abwicklung (z.B. Banken oder spezialisierte Zahlungs-
der Financial Supply Chain sowie zur Vermeidung von dienstleister) und Treasury (z.B. Hersteller von E-Ban-
Zahlungsausfallen soll es Unternehmen gelingen, auf king-Plattformen).

den zunehmend internationalen Markten auch langfristig
konkurrenzféahig zu bleiben.
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Studie

1.3 Konzept und Durchfuhrung der

Methodische Zielsetzung und Vorgehensweise

Ziel der Studie war es, die Validitat der zu erzielenden
Ergebnisse durch eine neutrale und wissenschatftlich
fundierte Herangehensweise zu gewahrleisten.

Die einzelnen Phasen der Vorgehensweise sind in der
nebenstehenden Abbildung dargestellt und werden im
Folgenden naher erlautert.

Projektphase:

\/

Phase 1: Definition der
Erhebungsziele

v

Phase 2: Entwicklung des
Untersuchungsdesigns

\\/

Phase 3. Empirische
Datenerhebung

\\/

Phase 4: Datenanalyse und

Ableitung von Ergebnissen

Zeitraum:

November und
Dezember 2005

Januar 2006

Februar und
Méarz 2006

April bis
Juni 2006
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1.3 Konzept und Durchfuhrung der

Phase 1: Definition der Erhebungsziele

Eine wesentliche Vorarbeit von ibi research fur die
Konzeption der Studie war die Erstellung des Moduls
~Sichere Zahlungsverfahren fur E-Government* fir das
E-Government-Handbuch des Bundes [Breitschatt et al.
2005]. Dieses Modul wurde im Jahr 2004 auf den
Webseiten des Bundesamts fur Sicherheit in der
Informationstechnik veroffentlicht und im Jahr 2005
aktualisiert. Im Mittelpunkt des kostenfrei abrufbaren
Moduls steht die Frage, welche Zahlungsverfahren fur
welche gebuhrenpflichtigen E-Government-Leistungen
am besten geeignet sind.

Die Veroffentlichung des Moduls stiel3 nicht nur aus dem
Bereich der 6ffentlichen Verwaltung auf hohe Resonanz,
auch bei Unternehmen zeigte sich ein hoher Bedarf nach
geeigneten Ldsungen flur diese Fragestellung. Im
Rahmen von zahlreichen Vortrdgen und Workshops
wurden die fur den behordlichen Bereich entwickelten
Losungen diskutiert und es zeigte sich, dass die
existierenden Konzepte auch auf Unternehmen
Ubertragbar sind. Gleichzeitig stellte sich jedoch heraus,
dass einige relevante Bereiche, wie der Einsatz von
Risikomanagement-MalRnahmen, die ganzheitliche
Betrachtung der Financial Supply Chain oder

Studie

die Integration geeigneter Finanzdienstleistungen,
innerhalb des Moduls nicht ausreichend behandelt
werden konnten.

Zusammen mit einigen kleinen und mittleren Unter-
nehmen (KMU), Finanzdienstleistern (u.a. der Wire-
card AG) und Technologieanbietern wurde daraufhin
ein Forschungsprojekt initiiert, das vom Bundesminis-
terium fur Bildung und Forschung unterstutzt wird (vgl.
Abschnitt 1.4). Die Umfrage ,Zahlungsabwicklung im
Internet” ist Teil dieses Forschungsprojekts.

Um die Praxisrelevanz der erhobenen Fragestellungen
zu gewabhrleisten, wurden diese mit Vertretern der
Wirecard AG, von Banken und der IHK Regensburg
diskutiert. Im Rahmen eines gemeinsam mit der
Wirecard AG veranstalteten Workshops im Regens-
burger Schloss Thurn und Taxis wurden zudem
Gesprache mit Vertretern von KMU gefuhrt, um die
dringendsten Fragen und Problemstellungen aus deren
Sicht bei der Abwicklung von Zahlungen Uber das
Internet zu erfahren.

Die resultierenden Ausgangsfragen der Untersuchung
wurden bereits in Abschnitt 1.1 vorgestellt.
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1.3 Konzept und Durchfuhrung der

Phase 2: Entwicklung des Untersuchungsdesigns

Aufgrund der starken Heterogenitat innerhalb der
Gruppe der kleinen und mittleren Unternehmen (KMU)
bestand von Anfang das Ziel, mdglichst viele Teilnehmer
fur die Umfrage zu gewinnen, um valide Auswertungen
nach Teilgruppen der befragten Unternehmen durch-
fuhren zu kénnen. Da zudem primér Unternehmen im
Fokus der Untersuchung standen, die bereits Waren
oder Dienstleistungen Uber das Internet verkaufen und
damit eine hohe Affinitat zum Internet als Medium
aufweisen, wurde die Umfrage im Form einer Online-
Befragung durchgefihrt.

Der Fragebogen enthielt einige Verzweigungen, um den
Teilnehmern nur die Fragen zu stellen, die fur sie
relevant sind bzw. um vertiefende Fragen stellen zu
kénnen. So wurde bei der Befragung insbesondere
danach differenziert, ob das Unternehmen bereits Waren
oder Dienstleistungen Uber das Internet verkauft und ob
Geschafte mit auslandischen Kunden getatigt werden.
Insgesamt umfasste der Fragebogen mehr als 800
Variablen.

Studie

Um die Verstandlichkeit der Fragen zu gewahrleisten,
wurden funf Pretests des Fragebogens mit Vertretern
von KMU durchgeftihrt, die den Fragebogen jeweils in
Anwesenheit eines Mitarbeiters von ibi research aus-
geflllt und kommentiert haben. Zudem wurden zur
Sicherstellung eines einheitlichen Begriffsverstandnisses
Erlauterungs- und Hilfetexte in den Fragebogen inte-
griert, die durch Bewegen des Mauszeigers auf ein ®-
Symbol neben evtl. nicht gelaufigen oder mehrdeutigen
Begriffen eingeblendet werden konnten (vgl. die
Abbildungen auf der folgenden Seite).
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1.3 Konzept und Durchfuhrung der
Studie

Phase 2: Entwicklung des Untersuchungsdesigns

Unterschiedliche Fragebdgen fir Unternehmen,
die Uber das Internet verkaufen, und Unter-

nehmen ohne Internet-Angebot

Zahlungsabwicklung im Internet

Mit freundlicher Unterstiitzung durch

=
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1.3 Konzept und Durchfuhrung der

Phase 3: Empirische Datenerhebung

Der Fragebogen war vom 1. Februar bis 31. Marz 2006
unter http://www.ibi.de/umfrage fir potenzielle Teil-
nehmer an der Umfrage zuganglich. Die Gewinnung von
Teilnehmern erfolgte zum einen durch die Veroffent-
lichung von Hinweisen auf die Studie auf den Webseiten
von Industrie- und Handelskammern, von Mitglieds-
verbanden des Netzwerks elektronischer Geschéfts-
verkehr und auf weiteren Portalen (z.B. silicon.de,
OnlineShopBerater und Internet Magazin). Zusatzlich
wurden Mitgliedsunternehmen der IHK in Bayern per
E-Mail auf die Umfrage aufmerksam gemacht.

Als Anreize zur Teilnahme an der Umfrage wurden den
Unternehmen eine Zusammenfassung der Ergebnisse
der Umfrage sowie die Teilnahme an einer Verlosung in
Aussicht gestellt, bei der ein Hubschrauber-Selbstflug,
Sonnenbrillen und Mallhemden bzw. —blusen zu
gewinnen waren.

Insgesamt haben sich im Erhebungszeitraum tber 800
Teilnehmer an der Umfrage beteiligt. Bei den Auswer-
tungen der Antworten wurden jedoch nur vollstandig

Studie

ausgeflllte Fragebdgen bericksichtigt. Auch Frage-
bdgen, die in sehr kurzer Zeit ausgefullt wurden, sind
nicht in die Auswertungen eingeflossen.

Nach diesen Maflinahmen zur Sicherstellung der
Datenqualitat lagen 503 vollstandig beantwortete und
verwertbare Fragebégen vor.

96% der Teilnehmer waren an der Zusendung der
Ergebnisse interessiert, 86% winschten die Teilnahme
an der Verlosung. Da die Unternehmen, die an der
Verlosung teilnehmen wollten, ihre Kontaktdaten ange-
ben mussten, konnte anhand dieser Kontaktdaten fest-
gestellt werden, dass die Teilnehmer an der Umfrage
auch tatsachlich der beabsichtigten Zielgruppe (Gewer-
bebetriebe) entsprachen.

82% der Teilnehmer gaben an, dass sie von ibi research
im Rahmen weiterer Umfragen wieder kontaktiert werden
durfen, was als Qualitatsmerkmal des Fragebogens
gewertet werden kann.
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1.3 Konzept und Durchfuhrung der

Die Ergebnisse der Datenanalyse werden in den
Kapiteln 2 bis 4 dieser Studie vorgestellt. Ausgangspunkt
war die Gesamtstichprobe von 503 teilnehmenden
Unternehmen, die zunachst in zwei Teilgruppen (313
Unternehmen, die das Internet bereits als Vertriebskanal
nutzen und 190 Unternehmen, die das Internet nicht als
Vertriebskanal nutzen) zerlegt wurde. Die Datenanalyse
erfolgte Uberwiegend mit Methoden der deskriptiven
Statistik und durch graphische Aufbereitungen der
Antworten. Zu jeder der im Fragebogen gestellten
Fragen ist mindestens eine Grafik in den Auswertungen
enthalten.

Um Unterschiede zwischen unterschiedlichen Teil-
gruppen der Unternehmen herausarbeiten zu kénnen,
wurden fur alle Fragen des Fragebogens zudem dif-
ferenzierte Auswertungen nach Unternehmensgrof3en-
klassen (kleine, mittlere und grof3e Unternehmen) und
nach Bedeutung des Internet-Vertriebs fiur das Unter-
nehmen durchgefiihrt. Diese gesondereten Auswer-
tungen sind jedoch nur dann in den Kapiteln 2 bis 4
enthalten, wenn interessante Unterschiede zwischen
den Teilgruppen feststellbar waren. Bei einzelnen

Studie

Phase 4. Datenanalyse und Ableitung von Ergebnissen

Fragen wurden weitere Auswertungen nach Teilgruppen
durchgefuhrt, wenn dies aufgrund der Frage als sinnvoll
erschien (z.B. Differenzierung nach B2B und B2C bei der
Frage, in welcher Form die Unternehmen Rechnungen
an ihre Kunden versenden).

Zur besseren Vergleichbarkeit und intuitiven Verstand-
lichkeit werden alle Ergebnisse in relativen Grof3en (%-
Werte) angegeben. Der Faktor ,n* gibt jeweils an, auf
welche Grundgesamtheit (100%-Wert) sich die Aus-
sagen beziehen. Der Wert dieses Faktors kann zwischen
unterschiedlichen Fragen schwanken, da nicht alle
Fragen zwingend durch alle Teilnehmer an der Umfrage
beantwortet werden mussten.
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1.4 Partner der Studie

Partnerstruktur der Studie

Ziel der Studie war es, wissenschatftlich valide
Ergebnisse mit einer hohen praktischen Relevanz
sowohl fir Unternehmen, die Waren und Dienst-
leistungen Uber das Internet verkaufen, als auch fur
Dienstleister, die Unternehmen optimal dabei unter-
stitzen wollen, zu erarbeiten. Um dieses Ziel zu
erreichen, haben neben dem Forschungsinstitut ibi
research, das hauptverantwortlich fur die Konzeption,
Durchfiihrung und Auswertung der Umfrage war,
insbesondere die Firma Wirecard und die IHK Regens-
burg wichtige Beitrdge zum Gelingen der Studie
geleistet.

Die Firma Wirecard war wichtiger Impulsgeber fir die
Studie, da sie viele Probleme von Unternehmen bei der
Zahlungsabwicklung im Internet bereits aus der taglichen
Geschéftspraxis kannte. Gemeinsam kam man zur
Ansicht, dass eine empirische Validierung dieser
Probleme sowohl fir Unternehmen (durch Lernen von
den Beispielen anderer Unternehmen) als auch fur
Dienstleister (durch bessere Kenntnis der Bedlirfnisse
ihrer Kunden) Gewinn bringend ware. Die Mitarbeiter der
Firma Wirecard standen bei der Entwicklung des Frage-

bogens jederzeit als kompetente Ansprechpartner zur
Verfligung.

Die IHK Regensburg unterstiitzte uns sowohl durch
inhaltliche Anregungen zum Fragebogen als auch durch
die Kontakte zu ihren Mitgliedsunternehmen.

Sowohl die Firma Wirecard als auch die IHK Regensburg
sind wichtige Partner des Forschungsprojekts ,Starkung
der internationalen Wettbewerbsféahigkeit von KMU durch
Internationalisierung von Finanzdienstleistungen®, das
durch das Bundesministerium fur Bildung und Forschung
gefordert wird. Die Ergebnisse dieser Studie werden
auch dazu beitragen, die Praxisrelevanz der Ergebnisse
dieses Projekts sicherzustellen.

Neben diesen Partner gilt unser besonderer Dank
selbstverstandlich auch allen teilnehmenden
Unternehmen sowie den Medienvertretern, die zur
Bekanntmachung der Umfrage beigetragen haben.
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Uber ibi research D5D S

an der Universitat

Regensburg
Seit 1993 bildet die ibi research GmbH (vormals Institut ibi research ist personell eng mit der Universitat
fur Bankinformatik und Bankstrategie gGmbH) eine Regensburg verbunden, wird aber als selbststandige
Briicke zwischen Wissenschaft und Praxis. Das Team Gesellschaft geflihrt. ibi research arbeitet auf den
unter der Leitung von Prof. Dr. Dieter Bartmann forscht Themenfeldern Retail Banking, Banking im E-Business,
zu Fragestellungen rund um das Thema “Finanzdienst- Geschaftsprozessmanagement & IT-Architektur sowie
leistungen in der Informationsgesellschaft. Durch die Operational Risk Management & IT-Security. Zugleich
enge Zusammenarbeit mit Spezialisten aus den bietet ibi research in Zusammenarbeit mit Banken und
Bereichen Banken und IT werden die Forschungs- Partnern umfassende Beratungsleistungen zur Um-

ergebnisse in die Filhrungsebene der kooperierenden setzung der Forschungsergebnisse an.

Unternehmen transferiert. Weitere Informationen: http://www.ibi.de

Wirtschaftsinformatik Il an der Universitat

Universitdt Regensburg Regensburg GmbH
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Uber Wirecard

Die Wirecard AG gehort zu den fihrenden europaischen
Anbietern elektronischer Zahlungssysteme mit inte-
griertem Risikomanagement sowie Kommunikations-
I6sungen. Die Auslagerung von Geschéaftsprozessen, die
nicht unmittelbar das Kerngeschéaft von Unternehmen
betreffen, werden als einzelne Module oder als
Komplettpaket angeboten.

Das Leistungsportfolio des Unternehmens reicht von
Standardldsungen fir elektronische Zahlungssysteme
bis zur branchenspezifischen Financial Supply Chain
Management Solution fur GroRBunternehmen (Enterprise
Solution). Wirecard bietet Unternehmen eine Vielzahl
lokaler und globaler Zahlungsmethoden Uber Kreditkarte-
und Lastschriftverfahren (national und international).

CLICK2PAY, die alternative Internet-Bezahlldsung der
Wirecard AG, ist in 24 Landern aktiv und mit sieben
Wahrungen und elf Sprachen global ausgerichtet. Die
besonders Endkunden-freundliche, kostenlose Nutzung
erlaubt die einfache und sichere Online-Zahlung und
bietet gleichzeitig eine transparente Online-
Kontoverwaltung.

wirecard

Neben der Zahlungsabwicklung tber das Internet lassen
sich samtliche Vertriebskanéle wie etwa Call Center und
Point-of-Sale integrieren. Der Geschaftsbereich
Kommunikationslésungen stellt Module zur Verfigung,
die das gesamte Spektrum von virtuellen und stationaren
Call Center Services abbilden und die den Bereich des
Zahlungsmanagements um professionelle
Endkundenkommunikation erganzen.

Die Wirecard AG ist im Prime Standard an der
Deutschen Borse in Frankfurt notiert (ISIN
DEO0007472060).

Weitere Informationen: http://www.wirecard.de

Kontakt:

Wirecard AG

Bretonischer Ring 4, 85630 Grasbrunn
Iris Stockl

Tel. 089-4424 0424
Iris.stoeckl@wirecard.com
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Forschungsprojekt , Starkung der internationalen Wettbewerbsfahigkeit
von KMU durch Internationalisierung von Finanzdienstleistungen®

Der Lehrstuhl fur Wirtschaftsinformatik 1l an der Um die Umsetzbarkeit der Ergebnisse sicherzustellen,
Universitat Regensburg forscht seit Mitte 2005 erfolgt die Erarbeitung in Zusammenarbeit mit
zusammen mit ibi research an der Universitat Technologie-Partnern, KMU und Finanzdienstleistern.

Regensburg in dem vom BMBF geférderten Projekt
KMUFinanz (Foérderkennzeichen 01HQ0514) nach _ _ _
Méglichkeiten zur bediirfnisgerechten Versorgung kleiner Laufzeit des Projekts: 01.07.2005 bis 31.08.2007
und mittlerer Unternehmen (KMU) mit Finanzdienst-
leistungen.

ISIng Internet: http://www.ibi.de/KMUFinanz

Insb d fgrund der Digitalisi d
nsbesondere aufgrund der Digitalisierung un http://www.dI2100.de

Internationalisierung der Geschéftstatigkeit sind die
unternehmensubergreifenden Finanzketten derzeit
starken Veranderungen unterworfen. Ziel des Projekts ist

es, auf Basis fundierter Analysen konkrete Handlungs- GEFGRDERT VOM
empfehlungen fur Finanzdienstleister zur bedarfs-

gerechten und effizienten Unterstitzung von KMU zu Bundesministerium
geben. Im Zentrum der Forschungsaktivitaten stehen % fiir Bildung

dabei Methoden zur automatisierten Erkennung der und Forschung

Finanzdienstleistungsbedurfnisse von KMU, Experten-
systeme zur Unterstiitzung von KMU bei der Gestaltung
sicherer Zahlungsprozesse sowie geeignete Verfahren
zur Integration der Leistungen unterschiedlicher Dienst-
leistungspartner in die Finanzketten von KMU.
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1.5 Erlauterungen zu verwendeten

GeldKarte

Bei der GeldKarte handelt es sich um ein Zahlungs-
system der deutschen Kreditwirtschaft. Zum Bezahlen
benotigt der Kunde eine Bankkarte mit Chip, die die
GeldKarte-Funktionalitat unterstitzt. Fir Bezahlvor-
gange im Internet muss der Kunde zusatzlich tber
ein geeignetes Kartenlesegerat am PC verfluigen.

Handy-Bezahlverfahren

Handy-Bezahlverfahren sind Zahlungsverfahren fur die
elektronische Zahlungsabwicklung per Mobiltelefon.
Handybesitzer kénnen im Internet einkaufen, Bahntickets
und Kinokarten ordern, mobile Dienstleister wie Taxis
oder Zustelldienste bezahlen und Uberweisungen
tatigen. Das Geld wird Uber die Rechnung des Mobil-
funkbetreibers abgerechnet oder gesondert per Last-
schrift vom Konto des Kunden eingezogen.

Kreditkarte

Kreditkarten dienen der bargeldlosen Bezahlung von
Waren und Dienstleistungen bei Vertragsunternehmen
der kartenherausgebenden Organisationen. Im Internet

Begriffen

Erlauterungen zu Zahlungsverfahren (1/2)

sind Kreditkartenzahlungen grundsatzlich allein durch
Ubermittlung der Kreditkartennummer maglich. Aller-
dings setzt sich das akzeptierende Unternehmen dabel
Betrugsrisiken aus, die durch zusatzliche Mal3hahmen
(vgl. die Erlauterungen zur Kennwortprifung oder zur
Kartenpriafnummer) verringert werden kénnen.

Lastschrift

Die Lastschrift ist ein Instrument des bargeldlosen
Zahlungsverkehrs. Bei der Ausflhrung einer Lastschrift
erteilt der Zahlungsempfanger seiner Bank den Auftrag,
vom Konto des Zahlungspflichtigen bei dessen Bank
einen bestimmten Geldbetrag abzubuchen und seinem
Konto gutzuschreiben.

Online-Uberweisung (Verfahren mit Abfrage der
Bank-PIN /-TAN)

Bei der Online-Uberweisung als Zahlungsverfahren wird
der Nutzer wahrend des Bezahlvorgangs in das Online-
Banking seiner Bank bzw. zu einer Schnittstelle eines
externen Dienstleisters umgeleitet. Er fihrt dort eine vor-
ausgefiillte Uberweisung (Nutzung von Online-Banking-
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1.5 Erlauterungen zu verwendeten

PIN und —TAN) zugunsten des Handlers aus. Die Bank
bzw. der Dienstleister bestatigt dem Handler in der Regel
unmittelbar die Entgegennahme der Uberweisung. Nach
Abschluss der Uberweisung wird der Nutzer wieder zum
Shop geleitet.

Um Verwechslungen zwischen der Online-Uberweisung
als Zahlungsverfahren und der normalen Uberweisung
Uber das Online-Banking zu vermeiden, wurde das
Verfahren im Fragebogen als ,Verfahren mit Abfrage der
Bank-PIN/-TAN" bezeichnet.

Verfahren mit Abrechnung Uber die Telefonrechnung

Bei dieser Art von Verfahren handelt es sich um eine
Abrechnungsvariante per kostenpflichtiger Mehrwert-
dienstenummer. Bei dieser Methode missen Kunden
beispielsweise eine 0900-Telefonnummer anrufen, um
den falligen Betrag zu bezahlen. Die Abrechnung erfolgt
anschliel3end uber die Telefonrechnung des Kunden.

Vorausbezahlte Karten (Prepaid Karten)

Der Begriff vorausbezahlte Karten oder auch Prepaid
Karten bezeichnet ein Kundenkonto, das beim Erwerb
Uber ein Guthaben verfigt und/oder Giber Einzahlungen
mit einem Guthaben versehen wird. Der Kunde kann

Begriffen

Erlauterungen zu Zahlungsverfahren (2/2)

stets nur maximal Gber den Betrag verfiigen, den er
zuvor auf die Karte aufgeladen hat. Beim Bezahlen im
Internet muss der Kunde z.B. einen auf der Wertkarte
aufgedruckten Code und evtl. ein zuséatzliches Kennwort
im Browser eingeben. Anschliel3end wird das Guthaben
auf dem Verrechnungskonto gepruft und bei aus-
reichender Deckung um den Kaufpreis reduziert.

Anbieterspezifische Zahlungsverfahren

In der Studie werden teilweise anbieterspezifische
Zahlungsverfahren explizit genannt. Unter den
aufgefuhrten Links sind Erlauterung zu den einzelnen
Verfahren verfigbar.

CLICK2PAY: http://www.click2pay.de
Click&Buy: http://www.clickandbuy.com
PayPal: http://www.paypal.de
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Begriffen

Erlauterungen zu weiteren verwendeten Begriffen (1/3)

Acquirer vorliegt, kann ein Handler einer Rickbuchung in der
Regel nicht widersprechen. In diesem Fall muss die

Ein Acquirer ist die kreditkartenbetreuende Stelle des
Forderung auf anderem Wege geltend gemacht werden.

Handlers. Er wickelt fir den Handler die Autorisierung
und Abrechnung bei Kreditkartenzahlungen ab. _
Forderungsverkauf (Factoring)
Autorisierung von Kreditkartenzahlungen Der Begriff ,,Factoring” bezeichnet den Kauf von
Geldforderungen aus Waren- und Dienstleistungs-
geschaften. Das Factoring-Institut kauft die Forderungen
seines Klienten nach Einreichung der Rechnungs-
durchschrift und schreibt diesem den Rechnungsbetrag,
abzuglich eines Risikoabschlags, gut. Das Institut
Ubernimmt somit das Risiko des Forderungsausfalles.

Bei der Autorisierung wird unter anderem geprift, ob das
Kreditkartenlimit fir die beabsichtigte Transaktion noch
ausreicht und es sich um eine gultige Karte handelt. Bei
erfolgreicher Autorisierung hat der Handler die Gewiss-
heit, dass das Kreditkartenkonto des Kunden mit dem
autorisierten Betrag belastet werden kann. Das Risiko
eines Chargebacks bleibt dennoch bestehen. .
Kartenprifnummer
Chargeback Da Betruger Kreditkartennummern mithilfe geeigneter
Computerprogramme selbst errechnen kénnen, wurde
als zusatzliches Sicherheitsmerkmal die Karten-
prufnummer eingefihrt (auch Card Verification Code
oder Card Verification Value). Diese ist auf der
Kreditkarte aufgedruckt und muss haufig neben der
eigenen Kreditkartennummer im Internet-Handel
eingegeben werden. Somit soll sichergestellt werden,
dass eine Kreditkartenzahlung nur vom tatséchlichen
Inhaber der Karte initiiert werden kann.

Ein Chargeback (Ruckbelastung) entsteht, wenn ein
Endkunde bei seiner Bank einer Kreditkartenbelastung
widerspricht. Die Bank wird bei Vorliegen bestimmter
Kriterien dem Endkunden den Betrag wieder gut-
schreiben. Dem Handler wird der Betrag durch den
Acquirer wieder zurtickbelastet. Da bei Kreditkarten-
zahlungen im Internet keine Unterschrift des Kunden
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Begriffen

Erlauterungen zu weiteren verwendeten Begriffen (2/3)

Kennwortprifung bei Kreditkartenzahlungen Scheckkartenmissbrauch, Beantragung bzw. Er6ffnung
von Verbraucherinsolvenzverfahren, Vollstreckungs-
mafinahmen, Abgabe der Eidesstattlichen Versicherung
oder Angaben Uber die Kiindigung eines Girokontos
wegen missbrauchlicher Nutzung). Diese werden haufig
zur Einschatzung der Bonitat eine Kunden herange-
zogen.

Die Kennwortprifung ist Bestandteil der Verfahren
MasterCard SecureCode und Verified by Visa. Der
Kreditkarteninhaber erhalt dafiir vom Kartenherausgeber
eine PIN zugeteilt, die er fur Transaktionen tber das
Internet einsetzen kann. Beim Bezahlvorgang muss der
Karteninhaber seine PIN angeben, welche online
verifiziert wird. Im positiven Fall ist die Zahlung fur den

Handler unter bestimmten Voraussetzungen garantiert. Prafziffernkontrolle

Konto- und Kreditkartennummern enthalten eine
Kreditkartenakzeptanzvertrag Prufziffer, die aus anderen Ziffern der jeweiligen
Nummer errechnet wird. Durch eine Prifziffernkontrolle
konnen falsch eingegebene oder frei erfundene Konto-
bzw. Kreditkartennummern erkannt werden. Trotzdem ist
nicht sichergestellt, dass das Konto oder die Kreditkarte
auch tatsachlich existiert.

Der Kreditkartenakzeptanzvertrag, auch Merchant
Vertrag genannt, wird zwischen dem Handler (Merchant)
und dem Acquirer geschlossen. Der Handler erhalt
daraufhin eine Vertragshandlernummer (VU-Nummer)
und ist damit berechtigt, Kreditkartenzahlungen

entgegen zu nehmen. Qualifizierte elektronische Signatur

Qualifizierte elektronische Signaturen sind rechtlich der
handschriftlichen Unterschrift gleichgestellt. Zur Erstel-
lung einer qualifizierten elektronischen Signatur wird eine
Chipkarte, ein Kartenlesegerat sowie ein elektronisches
Zertifikat eines Trust Centers bendtigt.

Negativmerkmale

Als Negativmerkmale bezeichnet man Daten Uber
nichtvertragsgemaéanRes Verhalten und gerichtliche
VollstreckungsmafRnahmen (z. B. Mahnbescheide,
unbezahlte und nicht bestrittene Forderungen,
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Risiko-Scoring

Ein Risiko-Scoring ermittelt einen Punktwert (Score), der
die Wahrscheinlichkeit eines Zahlungsausfalls eines
Kunden widerspiegelt. Zur Ermittlung dieses Scores
werden haufig soziodemographische Daten wie etwa das
Alter herangezogen.

Ricklastschrift

Eine Lastschrift wird von der Bank des Zahlungs-
pflichtigen nicht eingeldst, wenn sie nicht zugeordnet
werden kann (z.B. Konto erloschen, Kontonummer/-
Name nicht identisch) oder wenn der Zahlungspflichtige
der Abbuchung widerspricht. In diesen Fallen muss die
Forderung auf anderem Wege geltend gemacht werden.

Sperrliste

Sperrlisten enthalten Konto- bzw. Kreditkartennummern,
die z.B. gestohlen wurden oder mit denen bereits
betrligerische Transaktionen durchgefihrt wurden.

Begriffen

1.5 Erlauterungen zu verwendeten

Erlauterungen zu weiteren verwendeten Begriffen (3/3)

Treuhanddienst

Bei der Zahlungsabwicklung tber einen Treuhanddienst
Uberweist der Kaufer in der Regel zunachst den
Kaufbetrag auf ein Konto des Treuhanddienstes. Der
Verkaufer wird benachrichtigt, dass das Geld einge-
gangen ist und sendet die Ware an den Kaufer.
Nachdem der Kaufer die Ware erhalten und geprift hat,
bestatigt er den ordnungsgemal3en Wareneingang und
der Kaufpreis wird — in der Regel verringert um ein
Gebuhr — an den Verkaufer Uberwiesen. Der Treu-
hander fungiert hierbei als eine Art Mittler und reduziert
dadurch die Risiken der Transaktion sowohl fiir den
Kaufer als auch fur den Verkaufer.

Zahlungsdienstleister/Payment Service Provider

Ein Payment Service Provider (PSP) ist ein
Unternehmen, das umfangreiche Zahlungsdienst-
leistungen bietet, wie etwa die Anbindung von
bestehenden Online-Shops zur elektronischen
Abwicklung von Zahlungstransaktionen, Authenti-
fizierung von Verbrauchern, Konto- bzw. Bonitats-
Uberprifungen oder Abrechnungen.
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2 Informationen zu den teilnehmenden Unternehmen (Stichprobe)
- Einfihrung -

Insgesamt 503 Unternehmen haben den Fragebogen der keine reinen Anfragen) Uber diesen Kanal entgegen
Umfrage ,Zahlungsabwicklung im Internet* zwischen genommen werden.

dem 1. Februar und dem 31. Mérz 2006 vollstandig
beantwortet. In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse
zu den Fragen vorgestellt, die allen teilnehmenden
Unternehmen gestellt wurden. In den nachfolgenden
Kapiteln 3 und 4 dieser Studie dagegen wird die
Stichprobe in zwei Teilgruppen (Unternehmen mit
Internet-Vertrieb und Unternehmen ohne Internet-
Vertrieb) zerlegt, die nach unterschiedlichen Frage-
stellungen getrennt voneinander analysiert werden.

Ziel dieser Differenzierung war es unter anderem,
genauer zwischen solchen Unternehmen zu unter-
scheiden, die ihre Webseite nur zur Prasentation ihres
Unternehmens und ihrer Waren bzw. Dienstleistungen
nutzen, und solchen, die sich dem Problem der
Abwicklung von Zahlungen tber den in der Regel
anonymen Transaktionskanal Internet bereits gestellt
und aus ihrer Sicht geeignete Losungen entwickelt
haben.

In Abschnitt 2.1 werden zunachst allgemeine Rahmen-
daten zu den Umfrageteilnehmern und zu deren Unter-
nehmen vorgestellt. Dazu gehoren die Position/
Bereichszugehorigkeit des Umfrageteilnehmers in
seinem Unternehmen, das Herkunftsland des Unter-
nehmens und die Gro3e des Unternehmens gemessen
an der Mitarbeiterzahl und am Jahresumsatz.

Fur Informationen zu MalRnahmen zur Gewinnung der
Teilnehmer, zur Erhebungsmethodik oder zu Mal3-
nahmen zur Sicherstellung der Datenqualitat wird auf
Abschnitt 1.3. der Studie verwiesen.

In Abschnitt 2.2 wird naher auf die Frage eingegangen,
welche Vertriebskanéle die Unternehmen derzeit nutzen.
Dabei wird danach differenziert, ob ein Kanal dazu
genutzt wird, um Kunden anzusprechen, oder ob
Auftrage (im Sinne rechtsverbindlicher Auftrage, also
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3 Analysen und Ergebnisse zu Unternehmen, die das Internet
nicht als Vertriebskanal nutzen - Einfihrung -

Vielen Studien und Statistiken zum Internet-Einsatz bei
Unternehmen liegt explizit oder implizit ein Stufenmodell
zugrunde, das beispielsweise von einer rein passiven
Nutzung des Internet als Informationsmedium Uber
weitere Stufen wie eigene Homepage und Online-Shop
mit Bestellmdglichkeit hin zu einer vollstandigen
Vernetzung mit Kunden und Lieferanten fuhrt. Diese
Betrachtungsweise verfuhrt zu der Annahme, jedes
Unternehmen musse zwangslaufig alle Stufen bis zur
vollstdndigen Vernetzung durchlaufen und die jeweilige
Studie/Statistik messe den Status dieses Prozesses.

Diese Annahme muss jedoch nicht richtig sein, da es
durchaus plausible Griinde geben kann, warum ein
Unternehmen das Internet nicht als Vertriebskanal
einsetzt. Ziel des folgenden Abschnitts ist es daher, die
Gruppe der Unternehmen, die das Internet derzeit nicht
als Vertriebskanal nutzt, ndher zu beleuchten.

In Abschnitt 3.1 werden zunachst die Angaben der
Unternehmen zu Vertriebskanalen und Zielgruppen
vorgestellt und, soweit moglich, den Angaben der
Unternehmen, die das Internet als Vertriebskanal nutzen,
gegenubergestellt.

In Abschnitt 3.2 wird darauf eingegangen, welche
Hindernisse die Unternehmen fur den Internet-Vertrieb
sehen. Dabei wird zwischen unterschiedlichen
Unternehmensgrof3enklassen differenziert und es
werden Freitextantworten der Unternehmen in
Kommentarfeldern des Fragebogens in aufbereiteter
Form dargestellt.

Abschnitt 3.3 befasst sich mit der Frage, welcher Anteil
der Unternehmen den Ubergang zur nachsten ,Stufe*,
namlich dem Internet-Vertrieb, fur die Zukunft plant und
welcher Anteil glaubt, der Internet-Vertrieb stelle fir das
Unternehmen grundsatzlich keine sinnvolle Option dar.

AbschlieRend wird in Abschnitt 3.4 die Frage behandelt,
an welche Stellen sich die Unternehmen fir Informa-
tionen zum Internet-Vertrieb wenden wirden bzw.
bereits gewendet haben. Diese Frage gibt dartber
Aufschluss, welche Stellen die Unternehmen flr diese
Fragen als kompetent erachten. Bei der Auswertung
dieser Frage wird ebenfalls nach GroRenklassen
differenziert.
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4.1 Geschaftsmodelle und Entwicklungsstand im Internet-Vertrieb
- Einfihrung -

In den Abschnitten 4.1 bis 4.5 dieser Studie werden
ausschlie3lich Aussagen von Unternehmen ausgewertet,
die das Internet derzeit bereits als Vertriebskanal nutzen
(vgl. Abschnitt 2.2).

Der nun folgende Abschnitt 4.1 dient dazu, diese
Teilgruppe der befragten Unternehmen zunachst einmal
genauer vorzustellen. Dazu wurden von den Umfrage-
teilnehmern Informationen zur Art der im Internet
verkauften Waren und Dienstleistungen, zu ihren
Kunden, zur Bedeutung des Vertriebskanals Internet fur
ihr Unternehmen sowie zu den wichtigsten Handlungs-
feldern im Internet-Vertrieb erhoben. In den darauf
folgenden Abschnitten 4.2 bis 4.5 der Studie werden
Ergebnisse zu spezifischen Themenfeldern vorgestellt,
die die Zahlungsabwicklungsprozesse der Unternehmen
betreffen: Angebotene Zahlungsverfahren, Bedeutung
von Zahlungsverzdgerungen und Zahlungsausfallen,
elektronische Unterstltzung der Zahlungsabwicklungs-
prozesse und Inanspruchnahme von Dienstleistungen
externer Anbieter.

Der Abschnitt ,Geschéaftsmodelle und Entwicklungsstand
im Internet-Vertrieb" ist in vier Unterabschnitte unterteilt:

Abschnitt 4.1.1 soll zunéchst einen Eindruck davon
vermitteln, welche Arten von Waren und Dienstleis-
tungen die Unternehmen mit Internet-Vertrieb derzeit
Uber das Internet verkaufen. Diese Informationen sind
fur die spateren Auswertungen von Bedeutung, da be-
stimmte Zahlungsverfahren nur fur digitale bzw. physi-
sche Guter geeignet sind und auch der potenzielle
Schaden eines Zahlungsausfalls fur das Unternehmen
davon abhangt, welche Waren- bzw. Dienstleistungsart
es Uber das Internet vertreibt.

In Abschnitt 4.1.2 wird néher auf die Kunden der
Unternehmen eingegangen. Dazu gehdren Fragen zur
Zielgruppe der Unternehmen (Verbraucher oder Selb-
standige, Unternehmen und Behdrden) und zum Anteil
der Umséatze aus dem Ausland.

Abschnitt 4.1.3 behandelt die Rolle des Internet als
Vertriebskanal fur das Unternehmen. Hier werden
Angaben der Unternehmen zum Anteil des Umsatzes,
der im Internet erzielt wird, zur Anzahl der Kaufvorgéange
pro Monat und zum Zeitpunkt des Einstiegs in den
Internet-Vertrieb ausgewertet.

Abschnitt 4.1.4 betrachtet abschliel3end die wichtigsten
Handlungsfelder im Internet-Vertrieb aus Sicht der
Unternehmen.
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4.1 Geschaftsmodelle und Entwicklungsstand im Internet-Vertrieb

4.1.1 Art der im Internet verkauften Waren oder Dienstleistungen
4.1.2 Kunden der Unternehmen
4.1.3 Bedeutung des Internet als Vertriebskanal

4.1.4 Handlungsfelder im Internet-Vertrieb
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4.2 Angebotene Zahlungsverfahren
- Ubersicht -

Insbesondere um das Jahr 2000 (E-Hype) wurden
zahlreiche Verfahren und Produkte zur Abwicklung von
Zahlungen im Internet auf den Markt gebracht. Den
Unternehmen wird seitdem neben den klassischen
Abrechnungsverfahren (Vorkasse, Barzahlung, Zahlung
per Rechnung, Nachnahme, Kreditkarte und Lastschrift),
die sich grundsétzlich auch zur Abrechnung im Internet
eignen, eine schier untberschaubare Anzahl an speziell
auf das Internet abgestimmten Produkten zur Abrech-
nung von Zahlungen angeboten. Erschwert wird die
Auswahl eines geeigneten Verfahrens zusatzlich durch
eine hohe Dynamik des Marktes, denn viele der im Laufe
der Jahre eingefiihrten Verfahren sind bereits wieder
vom Markt verschwunden.

Vor diesem Hintergrund soll im folgenden Abschnitt
naher analysiert werden, welche Anforderungen die
Unternehmen grundsatzlich an Zahlungsverfahren
stellen und welche Verfahren sie ihren Kunden derzeit
anbieten.

In Abschnitt 4.2.1 wird zunachst darauf eingegangen, fir
welche Betragsbereiche die Unternehmen Zahlungs-
verfahren benétigen und wie wichtig die Eigenschaft

von Zahlungsverfahren ist, periodisch wiederkehrende
Zahlungen abwickeln zu kénnen. Anschlie3end wird die
relative Bedeutung der Anforderungen ,Bequemlichkeit",
»Zahlungsgarantie” und ,Registrierungsaufwand” aus
Sicht der Unternehmen beleuchtet. Diese drei Eigen-
schaften sind Merkmale die heute nahezu kein Zahlungs-
verfahren in sich vereint.

Abschnitt 4.2.2 behandelt die Frage, welche Zahlungs-
verfahren die Unternehmen derzeit anbieten. Abschnitt
4.2.3 zeigt, welche Entwicklungen in der Verbreitung der
einzelnen Zahlungsverfahren fiur die Zukunft zu erwarten
sind und welche Zahlungsverfahren am haufigsten bereits
einmal genutzt, aber wieder abgeschafft wurden. Ab-
schlieBend wird in Abschnitt 4.2.4 analysiert, inwiefern die
Unternehmen die Bedurfnisse auslandischer Kunden im
Rahmen der Zahlungsabwicklung bertcksichtigen.

Dieser Abschnitt ist in engem Zusammenhang mit dem
nachfolgenden Abschnitt 4.3 zu sehen. Dieser setzt sich
gesondert mit der Frage auseinander, wie das Risiko von
Zahlungsverzogerungen und Zahlungsausfallen bei Ver-
fahren, die keine systemimmanente Zahlungsgarantie
bieten, durch geeignete MalRnahmen reduziert werden
kann.
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4.2 Angebotene Zahlungsverfahren

4.2.1. Anforderungen an Zahlungsverfahren aus Sicht der Unternehmen
4.2.2. Fur Kunden derzeit angebotene Zahlungsverfahren
4.2.3 Zukunftig geplante oder bereits abgeschaffte Zahlungsverfahren

4.2.4 Fur auslandische Kunden angebotene Zahlungsverfahren
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4.3 Bedeutung von Zahlungsverzégerungen und Zahlungsausfallen
- Ubersicht -

Das Internet er6ffnet fir Unternehmen die Chance,
zusatzliche (auch grenziberschreitende) Umsatze zu
erzielen. In dieser Chance liegt jedoch auch das Risiko,
dass die diesen Leistungen gegenulber stehenden
Zahlungen nicht zeitgerecht, nur mit zuséatzlichem
Aufwand oder tUberhaupt nicht vereinnahmt werden
kbnnen.

Dieses Risiko ist u.a. davon abhéangig, welches Zah-
lungsverfahren fir eine spezifische Transaktion ein-
gesetzt wird. So kann mithilfe der Lastschrift oder bei
Kreditkartenzahlungen der Betragseinzug bequem durch
das Unternehmen gesteuert werden. Jedoch unterliegen
diese Transaktionen dem Risiko, dass der Kunde die
Betrage zuruckbelasten lasst.

Um den Risiken einer Zahlungsverzdgerung oder eines
Zahlungsausfalls zu begegnen, wurden in der Ver-
gangenheit zahlreiche, haufig auch zahlungsverfahrens-
spezifische MalRBhahmen entwickelt.

Inwiefern diese fur Unternehmen von Bedeutung sind
und welche dieser MaRnahmen die Unternehmen
einsetzen, wird in diesem Abschnitt naher analysiert.

In Abschnitt 4.3.1 wird auf die Bedeutung von Zahlungs-
ausfallen eingegangen. Dies umfasst die Fragen, wie
haufig die Unternehmen in der Vergangenheit damit
konfrontiert wurden und welche Entwicklungen sie fur die
Zukunft erwarten.

In Abschnitt 4.3.2 wird der konkrete Einsatz von Mal3-
nahmen zur Reduktion von Zahlungsrisiken betrachtet.
Hierbei zeigt sich insbesondere, dass sich unterneh-
mensgroRenspezifische Unterschiede in der Art der
genutzten Mallnahmen erkennen lassen.

In Abschnitt 4.3.3 wird speziell auf Mal3nahmen zur
Reduzierung von Zahlungsrisiken bei Kreditkarten-
transaktionen eingegangen.
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4.3 Bedeutung von Zahlungsverzégerungen und Zahlungsausfallen

4.3.1. Bedeutung von Zahlungsausfallen aus Sicht der Unternehmen
4.3.2. Mal3inahmen zur Reduzierung von Zahlungsrisiken

4.3.3 Spezifische MalRhahmen bei Kreditkartenzahlungen
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4.4 Elektronische Unterstitzung der Zahlungsabwicklungsprozesse
- EinfUhrung -

Der zunehmende elektronische Handel Uber das Internet
birgt fUr die anbietenden Unternehmen auch die Gefahr,
dass die Angebote fur die Kunden zunehmend besser
vergleichbar werden und der Wettbewerb unter den
Anbietern damit weiter zunimmt. Dieses Problem wird
noch dadurch verscharft, dass im Ausland etablierte
Anbieter ohne grof3en Aufwand in den deutschen Markt
eintreten und Marktanteile auf Kosten der heimischen
Anbieter gewinnen kdnnen.

Um in dem zunehmenden Wettbewerb langfristig
konkurrenzfahig sein zu kénnen, miussen die Abwick-
lungsprozesse mdoglichst durchgéangig elektronisch
ablaufen. Bei hohen manuellen Anteilen in den Ab-
wicklungsprozessen besteht sonst die Gefahr, dass das
hohe Lohnniveau in Deutschland zum Wettbewerbs-
nachteil fur die Unternehmen wird.

Insbesondere fur kleine Unternehmen ist es aufgrund der
geringen Anzahl an Transaktionen jedoch haufig nicht
sinnvoll, in automatisierte Systeme zur Zahlungsab-
wicklung zu investieren. Neben der elektronischen
Unterstitzung der Zahlungsabwicklungsprozesse

wird deshalb im nachfolgenden Abschnitt 4.5 darauf
eingegangen, inwieweit Teilprozesse des Zahlungs-
abwicklungsprozesses an externe Dienstleister
ausgelagert werden, die durch die Bindelung von
Transaktionen Skaleneffekte realisieren konnen.

Abschnitt 4.4.1 behandelt insbesondere die Frage, in
welchem Umfang Medienbriiche im Zahlungsabwick-
lungsprozess auftreten und in welchen Bereichen die
Unternehmen zukiinftig weitere Automatisierungen
planen.

In Abschnitt 4.4.2 wird als weiterer Schwerpunkt auf das
aktuelle Thema der elektronischen Rechnungsstellung
eingegangen.
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4.4 Elektronische Unterstiutzung der Zahlungsabwicklungsprozesse

4.4.1 Durchgangige Automatisierung der Zahlungsabwicklungsprozesse

4.4.2 Elektronische Rechnungsstellung
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4.5 Inanspruchnahme von Dienstleistungen externer Anbieter
- Einfihrung -

Damit insbesondere kleine Unternehmen ohne grof3en
Aufwand von den Vorteilen des Internet-Vertriebs
profitieren kdnnen, ist es wichtig, dass geeignete
Dienstleistungsangebote existieren, um die Unter-
nehmen beim Einstieg in den Internet-Vertrieb zu
unterstitzen. Dazu gehéren zum einen geeignete
Beratungsangebote, damit die Unternehmen umfassend
und kompetent dartber informiert werden, was beim
Einstieg in den Internet-Vertrieb zu beachten ist. Zum
anderen bietet sich die Auslagerung von Teilprozessen
auf externe Dienstleister an, um durch die Blindelung
von Transaktionsvolumina und Expertenwissen bei
diesen Dienstleistern Skaleneffekte erzielen zu konnen
sowie Implementierungsaufwénde fur die Unternehmen
zu reduzieren. Mogliche Teilprozesse, die an externe

Dienstleister ausgelagert werden kénnten, waren z.B. die

Risikoprifung des Kunden, die Rechnungsstellung oder
das Mahnwesen / Inkasso.

Wenn man von externen Dienstleistern flr die Zahlungs-

abwicklung spricht, denkt man zunéchst an die Banken.
Mittlerweile hat sich neben den Banken jedoch eine
Reihe spezialisierter Zahlungsdienstleister am Markt

etabliert, die ausschlief3lich Internet-Zahlungen
abwickeln und zum Teil auch ergédnzende Dienst-
leistungen, wie die Risikoprifung, anbieten. Hinzu
kommen weitere Dienstleister, die sich auf bestimmte
Teilprozesse spezialisiert haben, beispielsweise die
Risikoprifung der Kunden oder das Mahnwesen /
Inkasso.

In Abschnitt 4.5.1 wird zun&achst darauf eingegangen,
welche Beratungsangebote die Unternehmen am
haufigsten nutzen und wie zufrieden sie mit diesen
Angeboten sind.

Abschnitt 4.5.2 geht der Frage nach, welche Teilpro-
zesse die Unternehmen bereits ausgelagert haben und
welche Dienstleister diese Teilprozesse fur die Unter-
nehmen durchfuhren.

Abschnitt 4.5.3 beleuchtet abschliel3end die Zufrieden-
heit der Unternehmen mit den derzeit genutzten
Dienstleistungsangeboten sowie die Bereiche, die die
Unternehmen zukiinftig gerne an externe Dienstleister
auslagern wirden.
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4.5 Inanspruchnahme von Dienstleistungen externer Anbieter

4.5.1 Inanspruchnahme von Beratungsangeboten
4.5.2 Outsourcing von Teilprozessen der Zahlungsabwicklung

4.5.3 Anforderungen an die zukinftige Gestaltung von Dienstleistungen
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Fazit und Ausblick (1/3)

Zweistellige Wachstumsraten der Umsatze im
elektronischen Handel und die weiter zunehmende
Nutzung des Internet machen ein attraktives Internet-
Angebot mit Online-Bestellmdéglichkeit immer
wichtiger.

Von den Kunden wird das Internet vor allem deshalb ge-
schatzt, weil sie ihre Einkaufe auf diesem Weg haufig
schneller, einfacher und kostenguinstiger als auf her-
kommlichen Wege erledigen kbnnen. Unternehmen, die
ihren Kunden diese Option nicht anbieten oder nicht an-
bieten wollen, kénnen deshalb UmsatzeinbufRen hinzu-
nehmen haben. Dies spiegelt sich auch in den Ergebnis-
sen dieser Studie wieder: Die Gewinnung neuer Kunden
bzw. die Bindung bestehender Kunden werden als die
wesentlichen Argumente fur die Nutzung des Internet als
Vertriebskanal gesehen.

Hinzu kommt, dass die Internet-Nutzung unaufhaltsam
weiter zunimmt. 55% der Bevdlkerung waren im Jahr
2005 online, bei den 14-29-jahrigen waren es bereits tber
80% [TNS Infratest 2005]. Die weitere Verbreitung von
schnellen Internet-Zugéngen tber Breitband-Techno-
logien sowie die Mdglichkeit zum mobilen Zugang zum
Internet, z.B. Uber UMTS, werden dazu fuhren, dass der
Kauf von Waren und Dienstleistungen Uber das Internet
jederzeit und von jedem Ort aus zur alltaglichen Selbst-
verstandlichkeit wird.

Sinkende Informations- und Transaktionskosten
fordern die Internationalisierung der Markte.

Auch aufRerhalb Deutschlands steigt die Verbreitung von
Breitbandanschlissen stark an. Wahrend in Deutschland
erst gut 11% der Bevolkerung tUber einen Breitbandan-
schluss verfugen, sind es in Danemark, den Niederlanden
und Finnland bereits Uber 20%. Auch die neuen EU-Bei-
trittslander holen stark auf, in Estland sind Breitbandan-
schlisse sogar bereits starker verbreitet als in Deutsch-
land. [ECTA 2006]

Wirtschaftsexperten gehen davon aus, dass mit der Ex-
pansion breitbandiger Internetzugéange der internationale
Handel mit Gutern und Dienstleistungen weiter zunimmt
[Welfens/Borbély 2006]. Auch diese Prognose spiegelt
sich in den Ergebnissen der Studie wieder: Uber 80% der
Unternehmen erzielen tiber das Internet bereits Umsatze
aus dem Ausland. Zwar liegt der Anteil der Umséatze aus
dem Ausland an den gesamten Internet-Umsétzen bei
Uber der Halfte dieser Unternehmen noch unter 5%. Die
ErschlieBung auslandischer Markte nennen jedoch be-
reits 38% der Unternehmen als wichtige MaRnhahme, um
zukUnftig ihre Umséatze noch steigern zu kénnen. Zu be-
achten ist hierbei insbesondere, dass eine International-
isierungsstrategie nur allmahlich umgesetzt werden kann.
Somit ist die derzeitige HOhe von 5% nicht als gering,
sondern als grof3e Chance einzustufen.
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Fazit und Ausblick (2/3)

Aufgrund des zunehmenden Wettbewerbs aus dem In-
und Ausland steigt die Bedeutung maf3geschnei-
derter Zahlungsabwicklungsprozesse.

Die Anforderungen der in- und auslandischen Kunden an
einen bequemen Zahlungsabwicklungsprozess stehen
haufig den Interessen der Unternehmen entgegen.
Wahrend zum Beispiel die einzelnen Kunden haufig
bestimmte Zahlungsverfahren bevorzugen, méchte das
Unternehmen die Anzahl der angebotenen Zahlungs-
verfahren hauptsachlich aus Kostengriinden moglichst
gering halten. Und wahrend die Kunden mdglichst erst
dann zahlen méchten, wenn sie die Lieferung erhalten
haben, will das Unternehmen das Risiko eines Zahlungs-
ausfalls mdglichst schon vor Versendung der Ware
ausschlielZen.

Unternehmen stehen deshalb vor der komplexen Heraus-
forderung, ihre Zahlungsabwicklungsprozesse (Financial
Supply Chains) so zu gestalten, dass sowohl die Inter-
essen ihrer Kunden (insbesondere bequeme und risiko-
freie Bezahlung) als auch ihre eigenen Interessen (ins-
besondere maoglichst geringe Kosten fur Zahlungsausfélle
und Abwicklungsprozesse) bestmdéglich gewahrt werden.
Hierbei gilt es, die richtige Kombination aus einer Vielzahl

maoglicher Zahlungsverfahren und ergéanzenden Mal3-
nahmen im Risiko- und Debitorenmanagement zu finden.
Die Gefahr, einen Kunden durch unzureichende Pro-
zesse in der Abwicklung an die Konkurrenz zu verlieren,
ist im Hintergrund der Internationalisierung und niedriger
Margen viel zu grof3.

Kleine Unternehmen sind mit der Optimierung ihrer
Financial Supply Chain haufig Gberfordert.

An den Ergebnissen der Studie lasst sich ablesen, dass
kleine Unternehmen aufgrund der geringeren verfigba-
ren personellen und finanziellen Ressourcen im Wettbe-
werb mit mittleren und groRen Unternehmen haufig
benachteiligt sind. Sie kdnnen lhren Kunden weniger
Kontaktkanale anbieten, sie verfiigen tUber weniger
ausgefeilte MaRnahmen zur Vermeidung von Zahlungs-
verzogerungen und Zahlungsausfallen und der Anteil
manueller Tatigkeiten in ihren Prozessen ist hoher als
bei mittleren und grof3en Unternehmen.

Nimmt der Wettbewerb im Vertriebskanal Internet weiter
Zu, so ist zu erwarten, dass diese Nachteile die Wett-
bewerbsfahigkeit von kleinen Unternehmen zuklnftig
starker beeintrachtigen werden.
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Fazit und Ausblick (3/3)

Das Outsourcing von Zahlungsabwicklungspro- Dienstleister missen von ihren Kunden lernen und
zessen stellt einen moglichen Lésungsansatz dar. deren tatsachlichen Bedurfnisse kennen, um

Um zu vermeiden, dass das Internet zur ,strategischen geeignete Angebote entwickeln zu kdnnen.

Waffe* der grof3en gegen die kleinen Unternehmen wird In den letzten Jahren ist zunehmend das Bewusstsein
[Bartmann 2001, S. 30], bendtigen insbesondere kleine dafir gewachsen, dass die Entwicklung von Dienst-
Unternehmen geeignete Partner, die sie bei der Opti- leistungen gleichermalR3en durch einen systematischen
mierung ihrer Zahlungsabwicklungsprozesse unter- Prozess unterstitzt werden muss, wie es in der Sach-
stitzen. Zur Gruppe der potenziellen Partner gehoren guterindustrie schon seit langem Ublich ist. Die Erhe-
insbesondere Banken, Zahlungsdienstleister, Auskunf- bung von tatsachlichen Kundenbedtrfnissen und deren
teien, Factoring-Institute, EBPP-Dienstleister oder Ubersetzung in konkrete Anforderungen an Dienst-
Dienstleister in den Bereichen Mahnwesen und Inkasso. leistungen stellt einen wichtigen Teilprozess dieses

Obwohl bereits einige Dienstleister am Markt verfligbar Entwicklungsprozesses dar.

sind, die die Unternehmen z.B. bei der Rechnungs- Das Competence Center E-Business von ibi research
stellung, im Debitorenmanagement und im Mahnwesen / hat sich als Ziel seiner Forschungsaktivitdten gesetzt,
Inkasso unterstitzen, werden diese Angebote den auf Basis fundierter Analysen konkrete Handlungs-
Ergebnissen der Studie zufolge kaum genutzt. Es be- empfehlungen fur Finanzdienstleister zur bedarfs-
steht deshalb Bedarf nach weiteren Untersuchungen, gerechten und effizienten Unterstitzung insbesondere
um die Grinde fur die Nicht-Nutzung der vorhandenen von kleinen und mittleren Unternehmen zu geben. Die
Angebote genauer analysieren und geeignete Gegen- vorliegende Studie stellt einen weiteren Schritt zur
mafl3nahmen abzuleiten. Als ein wesentlicher Faktor fur Erreichung dieses Ziels dar.

die verbesserte Akzeptanz von Dienstleistungen konnte
im Rahmen der Umfrage jedoch bereits die Verfugbarkeit
eines breiten Leistungsangebots aus einer Hand identifi-
ziert werden.

© ibi research | Seite 70 g




ibi research - Prof. Dr. Dieter Bartmann

Kontakt

ibi research GmbH

Dr. Ernst Stahl, Thomas Krabichler
Markus Breitschaft, Georg Wittmann

Regerstr. 4
93053 Regensburg

Tel..  +49 (0)941/943-1901
Fax:  +49 (0)941 / 943-1888

E-Mail: info@ibi.de
Web: http://www.ibi.de

1oL

research

an der Universitat
Regensburg

© ibi research | Seite 71




