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ZAHLUNGSSYSTEME DER ZUKUNFT

Vorwort

Liebe Unternehmerinnen und Unternehmer in Deutschland,

als fUhrender Zahlungsdienstleister in Deutschland steht
PAYONE Hdandlern und Dienstleistern seit Uber 30 Jahren
als zuverldssiger Partner bei den Herausforderungen rund
um das bargeldlose Bezahlen zur Seite, sei es im stationa-
ren Handel, mobil oder online.

Digitale Bezahlprozesse, die schnell, einfach und zuver-
lassig funktionieren, haben nicht erst seit Corona zuneh-
mend Bedeutung fir den Handel - ob am Point of Sale
oder im E-Commerce - gewonnen. Allerdings brachte die
Pandemie auch ein neues Selbstbewusstsein der Endver-
braucher in Bezug auf unterschiedliche Payment-Arten
hervor. Damit muss sich der Einzelhandel auseinander-
setzen, sofern seine Geschdftsbeziehungen sowie die Uber
viele Jahre aufgebaute Kundenbindung auch zukUnftig
auf einer erfolgreichen Basis in punkto BedUrfnisse und
Winsche rund um das Bezahlen seiner jeweiligen Klientel
stehen sollen.

Bei PAYONE stehen wir traditionell in engem Austausch mit
unseren Kunden. Der Dialog mit vielen von Ihnen hat uns
dazu veranlasst, eine Handlerbefragung zum Thema ,Zah-
lungssysteme der Zukunft” durchzufUhren. Im Mittelpunkt
standen unter anderem Fragestellungen, wie der Handel
mit digitaler Transformation, hybriden Multichannel-Strate-
gien und mit der gleichzeitig immer schnelleren Entwick-
lung neuer Payment-Verfahren umgeht. Erkenntnisziel war
es dabei, konkrete Umsatzpotenziale zu identifizieren und

herauszufinden, ob sich bestimmte Trends im jeweiligen
Zahlungsmix widerspiegeln. Befragt wurden 340 PAYONE-
Handler in Deutschland, Uber alle Branchen und Unterneh-
mensgréBen hinweg. Der Fokus der Erhebung lag auf dem
stationdren Handel.

Die Ergebnisse der Umfrage wollen wir heute mit Ihnen in
dieser Studie teilen. Wir bedanken uns ausdrucklich bei
allen Handlern, die uns durch ihre Teilnahme wertvolle
Einblicke in den Umgang mit bargeldlosen Zahlungsarten
gegeben haben und uns helfen, in unserer Beratung und
unseren Services noch besser zu werden.

Wir winschen lhnen eine spannende und aufschlussreiche
Lekture.

Heike Dehm-Weinz, Head of Market Research,
und Stefan Becker, Product Manager

Frankfurt am Main / Kiel, April 2022

PS.: Aus den zahlreichen Rickmeldungen wissen wir: Viele
der an der Umfrage beteiligten Unternehmerinnen und
Unternehmer haben in diesem Zuge auch Ihr eigenes
Zahlungskonzept Uberprift. Wie also wird |hr Geschdft in
naher Zukunft aussehen? Wir freuen uns auf |hr Feedback
zu dieser Frage. Deshalb: Senden Sie uns Ihre Meinungen
und Fragen zur Studie an survey@payone.com.
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ZAHLUNGSSYSTEME DER ZUKUNFT PAY/ON E

Management Summary

Wie wichtig der Zahlungsarten-Mix fUr den Umsatz sein kann, wird
nicht von allen Handlern erkannt. Ca. 30 % der befragten Handler
messen ihm eher weniger Bedeutung bei.

Obwohl die Bedeutung fir den Umsatz der Mehrheit klar ist,

lassen viele Handler enormes Potenzial liegen. 23 % der Unternehmen
schatzen, dass sie auf 1% bis 10 % ihres Umsatzes verzichten miUssen,
weil nicht die passende Zahlungsart angeboten wird.

Bei der rasanten Entwicklung neuer Zahlungssysteme fallt es schwer,
den Uberblick zu behalten. Trotzdem beschéftigen sich 15 % der Unter-
nehmen ,nie” und weitere 18 % der Handler nur ,einmal im Jahr oder
seltener” mit dem Thema. Fast 20 % befassen sich erst damit, wenn
bereits Umsatz verloren gegangen ist. Etwas mehr als ein Drittel der
Handler vertraut darauf, Uber die Medien informiert zu werden.

Wdhrend im stationdren Bereich 53 % der Handler nur eine bis drei
Zahlungsarten anbieten méchten, sind es beim Online-Checkout 33 %
der Handler, die das genau so sehen, obwohl das Risiko des Kaufab-
bruchs online deutlich héher ist.
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Management Summary

Was die Abwicklung der Bezahlung angeht, setzen die Handler an
erster Stelle auf Zuverldassigkeit und Sicherheit. Ebenfalls wichtig sind
die technische Inbetriebnahme und der bUrokratische Aufwand, der
mit den jeweiligen Zahlungsarten einhergeht. Vorteile fUr den Kaufer
finden dagegen nur bei 20 % der Handler Beachtung.

Wuirden Handler eine eigene Zahlungsart fur ihr Geschaft selbst ent-
wickeln, stUnde der Verkauferschutz bei 83 % der Handler an erster
Stelle. Neben dem Kéauferschutz und der Echtzeit-Uberweisung rickt
das Thema der Verwendbarkeit im Ladengeschaft sowie fur Online-
Bestellungen bei 48 % der Befragten in den Mittelpunkt.

Das Thema Digitalisierung macht auch vor dem Handel nicht halt.
Auf die Frage nach den dringlichsten Prioritdten bei der Digitalisie-
rung nannte die Mehrheit der Handler das Thema Risikomanagement
an erster Stelle, gefolgt von buchhalterischem Management (Reconci-
liation). Die Automatisierung des Bargeldhandlings wurde von 22 % der
Handler als sehr dringlich eingestuft, wohingegen die Digitalisierung
der Reklamationen (Chargebacks) nur fur 12 % der Handler héchste
Prioritat hatte.
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Management Summary

Die meisten Handler wissen zu wenig Uber ihre Kunden. Das gilt vor
allem fur den stationdren Bereich. 70 % der Handler winschen sich
dazu ganz grundlegende Erkenntnisse - etwa zu der Frage, wie viele
verschiedene bzw. aktive Kunden tatsdachlich einkaufen.

Heute ist Cash bei 87 % der Handler noch das beliebteste Zahlungs-
mittel, aber in fUnf Jahren Gbernimmt die kontaktlose Kartenzahlung
diese Spitzenposition. Smartphone-Zahlungen werden bei ca. 60 % der
Handler in den ndachsten funf Jahren an Bedeutung gewinnen. Krypto-
wdahrung hat nur fir einen kleinen Teil der Handler (9 %) in den kom-
menden fUnf Jahren eine Relevanz.

Dass der Handel sich in den kommenden Jahren verandern wird, steht
auBer Frage. Wahrend 74 % der Handler der Meinung sind, dass das
stationdre Geschaft auch in mehr als 10 zehn Jahren nicht vom Online-
Handel verdrangt wird, werden Kassentresen (50 %) und z. T. auch das
Kassenpersonal (51 %) sich im Laufe der Jahre verdndern und peu a
peu verschwinden.
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Zielsetzung, Vorgehensweise

und Stichprobe

Zielsetzung:

Im Zuge der Digitalisierung ist der Handel starken Verdn-
derungen unterworfen. Produkte werden off- und online
angeboten und immer 6fter werden Multi- / Omnichannel-
Services erwartet. Dieser Trend geht auch an der Bezahlung
nicht vorbei. Immer wieder kommen neue Zahlungsverfah-
ren auf den Markt und stellen die Handler vor die Qual der
Wahl. In der vorliegenden Erhebung gehen wir folgenden
Fragen nach:

Hat die zunehmende Anzahl von Zahlungsverfahren fur
das Geschaft der Handler einen positiven Effekt?

Wie reagieren Handler auf individuelle bzw. unter-
schiedliche Kundenwiinsche?

Angesichts der Fille an Funktionen: Worauf kommt
es Handlern wirklich an?

Welche Zahlungsverfahren werden sich kinftig durchsetzen?

Vorgehensweise und Stichprobe:
Online-Umfrage bei 340 PAYONE-Hd&ndlern in Deutschland.

Die Erhebung umfasst nahezu alle Handelsbranchen und
UnternehmensgréBenklassen vom kleinsten Unternehmen
mit einem Jahresumsatz von rund 100 Tsd. Euro bis zum
internationalen Big Player mit einem Umsatz > 500 Mil.
Euro. Reine Online-Hdandler sind in der Stichprobe unterre-
prdsentiert.

Zeitraum der Befragung: 16.05. bis 15.09.2021




Mit dem richtigen Zahlungsarten- PAY/ONE
Mix den Umsatz férdern

Sie bieten lhren Kunden verschiedene Zahlungsarten an.
Wie wichtig ist der richtige Zahlungsarten-Mix fur den Umsatz?
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« Knapp 70 % der Handler bei PAYONE schatzen den richtigen Mix der
Zahlungsarten als eher wichtig, die meisten davon sogar als hdéchst wichtig
for den Umsatz ein.

« Nicht nur onling, sondern auch im stationdren Geschaft lohnt es sich genau
hinzuschauen, mit welchen Zahlungsarten weitere Umsatzpotenziale
erschlossen werden kénnen.




Eine breite Auswahl an méglichen PAY/ONE
Zahlungsarten macht sich
schnell bezahlt

Wie viele Kaufe kommen bei lhnen nicht zustande, weil Sie das gewUnschte
Zahlungsmittel nicht anbieten? (Kadufer weichen nicht auf eine andere
angebotene Zahlungsart aus)

Kein Kauf ist betroffen
Einer von 1.000 Ké&ufen
Einer von 500 Ké&ufen
Einer von 100 Kdufen

Einer von 50 Kaufen

Fehlende
Bezahlverfahren
Einer von 10 Kaufen identifizieren und
ausbauen.

Einer von 25 Kaufen

« Obwohl die Bedeutung fur den Umsatz den meisten klar ist, lassen viele
Handler enormes Potenzial liegen. 23 % schatzen, dass 1% bis 10 % ihres Um-
satzes verloren gehen, weil keine passende Zahlungsart angeboten wird. 4 %
der Handler nehmen sogar Kaufabbriche von 10 % hin.

« Ein breites Angebot an maéglichen Zahlverfahren starkt die Differenzierung
vom Wettbewerb und ist gut fur den Umsatz.




Optimierung des PAY/ONE
Zahlungsartenangebots

Wie regelmdaBig beschaftigen Sie sich im Unternehmen mit der Optimierung
der angebotenen Zahlungsarten und Innovationen bei der Bezahlung?

Sporadisch, wann immer etwas Uber
neue Zahlungsarten in den Medien erscheint

31%

18 %

Wenn Kunden mich nach neuen Zahlungsarten fragen

Nie 15%

Jahrlich oder seltener 18 %

9%

Quartalsweise

Monatlich

4%
Wéchentlich . 2%

Taglich [ 2% Impulse for
EinfOhrung neuer
Zahlungsarten
kommen meist
von AuBen.

« Die Entwicklung der Zahlungssysteme wird immer schneller. Trotzdem be-
schaftigen sich 15 % der Befragten ,nie” und weitere 18 % ,einmal im Jahr
oder seltener” mit dem Thema.

18 % befassen sich erst dann damit, wenn sie von Kunden darauf angesprochen
werden. Eine fehlende Zahlungsart kann UmsatzeinbuBBen nach sich ziehen.

Die relative Mehrheit vertraut darauf, dass sie Uber die Medien informiert
werden.
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Im Zahlungsarten-Dschungel PAY/ONE
die Ubersicht bewahren

Wie viele Zahlungsarten wurden Sie maximal anbieten?

Fokussierung
auf die Top 3

53 %
Zahlungsarten kann

zu Lasten des
Umsatzes gehen.

29%

9%

4% 5%
- ] [ ]

13 4-6 7-10 mehr als 10 keine Angabe

Online im Checkout . Stationdr an der Kasse

o Stationdre Handler winschen sich mehrheitlich (53 %) nur eine bis drei
Zahlungsarten an der Ladenkasse.

e Im Online-Checkout wiUnscht sich ca. ein Drittel der H&adndler eine bis drei
Zahlungsarten. 25 % hingegen wunschen sich vier bis sechs Zahlungsarten.




Zuverlassigkeit und Sicherheit PAY/ONE

ausschlaggebend - Handler-Motive

im Vordergrund

Welche Kriterien sind fUr Sie bei der Auswahl der Zahlungsarten in lhrem
Online-Shop / Ladengeschaft relevant?

Zuverldassigkeit des Zahlungsvorgangs
Sicherheit fur Handler

Kosten fur Handler

Technische Inbetriebnahme
BUrokratischer Aufwand
Hdandler-Support

Verbreitung bei Kdufern

Vorteile fUr Handler (z. B. gUnstige Finanzierung)

Provision fUr Handler (Zahlung von Zahlungs-
anbieter fUr die Platzierung der Zahlungsart)

Vorteile fUr Kaufer (z. B. spdtere Zahlung)

96 %

92%

86 %

79 %

76 %

69 %

63 %

52%

32%

20% Qualitat

zahlt sich
aus.

Zuverlassigkeit und Sicherheit sind unabdingbar im Zahlungsverkehr.
Selbstverstdndlich haben die Handler dabei auch die Kosten im Blick.

Ebenfalls wichtig sind die technische Inbetriebnahme und der burokratische
Aufwand, der mit den jeweiligen Zahlungsarten einhergeht.

Vorteile fUr den Kaufer finden nur bei 20 % der Handler Beachtung.




Verkaufer unterschatzen den PAY/ONE

Service beim Bezahlen - mit
Zusatzservices mafBlgeschneiderte
Zahlungsarten zusammenstellen

Wenn Sie lhren Kunden eine maBgeschneiderte Zahlungsart (online und
stationar) fir Ihr gesamtes Geschaft selbst entwickeln kdnnten, welche
Funktionen wurde sie am ehesten beinhalten?

83%

Verkduferschutz

Kauferschutz 62%

Echtzeit-Uberweisung 56 %

Verwendbarkeit im Ladengeschdaft
und bei Online-Bestellungen

48 %

RTP (Request to pay, d. h. eine Zahlungsauf-
ie cine Oberwei oo D -;
forderung, die eine Uberweisung ausldst)
Verbindung mit Rabatt-System / Treueaktion _ 20%
Spater bezahlen - 12% Liquiditat ist
den Handlern
In Raten bezahlen - 1%

besonders
wichtig.

Verkauferschutz steht mit 83 % der Handler an erster Stelle.

Neben dem Kauferschutz und der Echtzeit-Uberweisung rickt die Ver-
wendbarkeit im Ladengeschaft und fur Online-Bestellungen bei 48 % in
den Mittelpunkt.

Spater bezahlen und in Raten bezahlen ist nur fir ca. jeden zehnten
Ha&ndler relevant.
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Digitalisierung der
Zahlungsverarbeitung -
Automatisieren des Barg

PAY/ONE

eld-Handlings

bleibt eher uninteressant

Angenommen, Sie planen den Zahlungsverkehr mit Ihren Kunden vollstédndig zu
digitalisieren. In welcher Reihenfolge fUhren Sie Tools oder Dienstleister ein, um
die folgenden Aufgaben zu automatisieren?

Risikomanagement (Zahlungsarten bzw.
Zahlungskonditionen anbieten, ggf. Kauf
auf Rechnung)

Verbuchung der Einzahlung mit den je-
weiligen Buchungskosten (Reconciliation)

Bargeld-Handling (Ein- und Auszahlungs-
automaten werden vom Dienstleister
betrieben)

Reklamationsprozesse fir Zahlungen und
RUckbuchungen (Chargebacks)

I 43 %
D 25 %
D 5 %

I < o
D - o
D 6 o

I -: %
I
D s o

I > %
I 2 o
I S

‘ zuerst . 2 . 3 zuletzt

Die Digitalisierung des Risikomanagements sowie der Buchhaltung haben
héchste Prioritat bei der Digitalisierung der Zahlungsverarbeitung.

Die Digitalisierung des Bargeld-Handlings kommt erst an dritter Stelle.

Die Automatisierung der Reklamationsprozesse (Chargebacks) ist am

uninteressantesten fur die Handler.




Informationen, die sich Handler PAY/ONE
aus den Zahlungsdaten winschen

Zahlungsverkehrsdaten bieten viele RUckschlusse auf die Geschaftsprozesse,
die Uber die eigentlichen Transaktionen hinaus gehen. Welche Informationen
wurden Sie fur Ihr Geschaft gern aus den Zahlungsverkehrsdaten ableiten?*

Anzahl Kunden / Neukunden / aktive Kunden
Markentreue der Kunden

Kaufkraft der Kunden

Kundenansprache und Kundengewinnung
(Conversions / Costumer Journey)

Segmente (Kundentypen, Zielgruppen)

Warenkorb-Analysen

Benchmarking / Vergleich mit Markendurchschnitt
bei Ablehnungen, Erfolgsquoten, Umsatz

Kundenkonto / Guthaben

Sonstige

* mehrere Antworten méglich

70 %

45 %

42%

40 %

40 %

32%

25%

24%

D«

Die Handler

wissen zu wenig
Uber ihre Kunden.

« Handler winschen sich v. a. Erkenntnisse zu grundlegenden Fragen: Wie

viele verschiedene Kunden / aktive Kunden kaufen ein? Sind die Kunden
markentreu und kaufkraftig?
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Zahlungsmedien heute PAY/ONE
und in fUnf Jahren

Wie sollte die Bezahlung im stationdren Ladengeschaft
heute bzw. in 5 Jahren moéglich sein?

Y 57 %

Bargeld

D 55 %

Kartenzahlung mit PIN-Eingabe

L

Kartenzahlung kontaktlos

I -

Smartphone per NFC

D /s %

Smartphone mit Scan (Barcode)

D 7 %

Kartenzahlung mit Unterschrift

I s o

Wearables (z. B. Uhr, Ring etc.)

Fingerprint auf Kassensystem I 4
D s« Relevanz von
Gesichtserkennung auf Kassensystem Sma rtphone-
» o Zahlungen
Kryptowahrung X nicht unter-
schatzen.
Sonstiges . 3%
. heute in fonf Jahren

Handler fordern Bargeld derzeit mehr als Kartenzahlungen - in fUnf Jahren
Ubernimmt die kontaktlose Kartenzahlung die Spitzenposition.

Smartphone-Zahlungen werden bei ca. 60 % der Handler in den ndchsten
funf Jahren an Bedeutung gewinnen.

Das Gros der Handler ist und bleibt gegenuber Kryptowdhrung skeptisch.




Rationalisierung PAY/ONE

im Prasenzgeschaft

Im Zuge der Digitalisierung wird sich der Handel weiter wandeln.
Wann erwarten Sie in lhrem Geschaft folgende Veranderungen?

vom Online-Geschaft verdrdangt.
Kassenzone / Kassentresen mehr.
. ‘ _ Das stationdre Geschéft wird (an mehreren Standorten) ohne
Kassierer betrieben (auch Automaten / unattended Stores).
l ‘ _ Das stationdre Geschéft wird (an mehreren Standorten)
ohne jegliche Berater betrieben.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

. Bereits heute 2022-2025 . 2026-2030 . 2031 oder spéater . nie DCIS

Ladengeschaft,

wie wir es heute
kennen, wird sich
verandern.

o 74 % der Handler sind der Meinung, dass das stationdare Geschaft
auch in mehr als zehn Jahren nicht komplett vom Online-Handel
verdrangt wird.

« Der Kassentresen (50 %) und z. T. auch Kassenpersonal (51 %) werden
peu & peu verschwinden.




Der E-Commerce halt auch

PAY/ONE

im stationdaren Geschaft Einzug

Im Zuge der Digitalisierung wird sich der Handel weiter wandeln.
Wann erwarten Sie in lhrem Geschaft folgende Veranderungen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

. Bereits heute

2022-2025 . 2026-2030 . 2031 oder spdter . nie

Umsatze aus Marktplatzen (Shop-in-Shop,
Online-Marktplatz) sind hdher als Direkt-Verkaufe.

Das Geschaft wandelt sich zu einem Marktplatz
(Shop-in-Shop, Online-Marktplatz).

Es werden mehr Vor-Ort-Verkdufe mobil / online
im Geschdft bezahlt als an der Ladenkasse.

Kdaufer bezahlen mit PayPal
im Ladengeschaft.

Bezahlung mit Kryptowdhrung
(z. B. Bitcoin) wird alltaglich.

Marktplatze

verdndern das
Geschaft.

Hdandler messen den Umsadtzen, die sie auf Marktplatzen erzielen, im Laufe
der Jahre immer mehr Bedeutung bei. Bei 15 % der Handler sind die Umsatze
auf Marktplatzen heute schon héher als aus den Direkt-Verkaufen.

Im Zuge der dynamischen Entwicklung der Marktplatze glauben sogar 50 %

der Handler, dass sich ihr Geschaft friher oder spater zum Marktplatz ent-
wickeln wird.

Klassische Online-Bezahlverfahren wie beispielsweise PayPal sind fur 16 % der
Handler bereits an der Ladenkasse angekommen. Kryptowdhrung wird noch

mit Skepsis betrachtet.




Wachsende Bedeutung PAY/ONE

von Serviceleistungen

Im Zuge der Digitalisierung wird sich der Handel weiter wandeln.
Wann erwarten Sie in lhrem Geschaft folgende Veranderungen?

- | _ Produkte / Leistungen werden eher gemietet oder
nach Nutzung abgerechnet als verkauft.
- ‘ _ Produkte / Leistungen werden Uberwiegend duch einen eige-
nen Lieferdienst (z. B. Bofrost, Eismann) zum Kunden gebracht.
- | _ Produkte / Leistungen werden Uberwiegend durch einen frem-
den Lieferdienst (z. B. Lieferando, Uber) zum Kunden gebracht.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

. Bereits heute 2022-2025 . 2026-2030 . 2031 oder spdater . nie

Die
Digitalisierung

bringt neue
Geschaftsmodelle
hervor.

« Bereits heute kénnen sich 10 % der Handler vorstellen, ihre Produkte zu ver-
mieten oder nach Nutzung abzurechnen, bis zum Jahr 2030 sind es sogar
weitere 30 %.

Die Verzahnung von On- und Offline-Geschaft wurde durch die Pandemie
beschleunigt. Wahrend 23 % der Handler bereits heute auf fremde Liefer-
dienste setzen, bringen 13 % der Handler die Produkte durch eigene Liefer-
dienste zum Kunden.
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Rechtliche Hinweise

Alle Rechte, insbesondere das Recht der Vervielfaltigung
und Verbreitung sowie der Ubersetzung, vorbehalten. Kein
Teil des Werkes darf in irgendeiner Form (Druck, Fotokopie,
Mikrofilm oder einem anderen Verfahren) ohne schriftliche
Genehmigung der PAYONE GmbH reproduziert oder unter
Verwendung elektronischer Systeme verarbeitet, vervielfal-
tigt oder verbreitet werden.

Haftungsausschluss:

Die PAYONE GmbH versucht mit gréBtmaoglicher Sorgfalt, in
der vorliegenden Studie richtige, vollstdndige und aktua-
lisierte Informationen zur Verfigung zu stellen. Fehler kén-
nen jedoch nicht véllig ausgeschlossen werden. Die PAYONE
GmbH Ubernimmt daher keinerlei Haftung oder Garantie
for die Richtigkeit, Vollstandigkeit, Qualitat und / oder
Aktualitat der veréffentlichten Informationen, es sei denn,
die Fehler wurden vorsdatzlich oder grob fahrldssig began-
gen. Dies betrifft sowohl materielle als auch immaterielle
Schdaden, die durch die Nutzung des Informationsangebots
verursacht werden.
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Kontakt:

Heike Dehm-Weinz
Head of Market Research
Heike.dehm-weinz@payone.com

Stefan Becker
Product Manager
stefan.becker@payone.com
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