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Risikomanagement & Zahlungsverhalten

by 
Kundenscoring, Inkasso und Payment

Die sechs Säulen des Risikomanagements

Corona und die Maßnahmen zur Pan-
demie-Eindämmung haben dem E-Com-
merce einen Boost verschafft. Mangels 
Alternative haben viele ihre Einkäufe ins 
Internet verlagert. Für Händler Fluch und 
Segen zugleich. Denn während man so 
neu gewonnene Kunden langfristig bin-
den möchte, steigt auch das Betrugsrisi-
ko. Wir zeigen Ihnen Möglichkeiten zur 
Risikominimierung sowie qualifizierten 
Kundenbindung durch Kundenbewer-
tung.

1. Konsolidierte Kundenkonten

Kundenkonten eignen sich perfekt zur ge-
zielten Kundenansprache und –bindung. 
Obwohl sie auch für den Kunden Vorteile 
bieten, wie etwa die Verfolgung des Be-
stellstatus oder eine einfache Nachbestel-
lung, wollen viele nicht in jedem Online-
shop ein eigenes Konto anlegen. Schaffen 
Sie daher zusätzliche Mehrwerte wie Ra-
batte, Gutscheine oder Bonuspunkte, die 
nur registrierte Kunden nutzen können. 
Ihre Software, egal ob Shopsystem oder 
ERP, sollte über eine intelligente Dub-
lettenerkennung verfügen, um Kunden-
daten zu konsolidieren. So können Sie 
Ihren Kunden auch weitere Benefits wie 
Vielkäuferrabatte bieten. Und denken Sie 
unbedingt an die DSGVO: Verankern Sie 
in Ihren AGB, dass Sie sich vorbehalten, 
Kundenkonten zusammenzulegen.

2. Internes Scoring

Das interne Scoring betrachtet den Kun-
den über sein gesamtes Kaufverhal-
ten hinweg und eignet sich besonders 
für Bestandskunden, für die eine breite  

Datenbasis vorliegt. Besonders aussage-
kräftig sind RFMR-Analysen. Dabei wer-
den die Faktoren Aktualität (R=Recency), 
Häufigkeit (F=Frequency) sowie Umsatz 
(MR=Monetary Ratio) herangezogen und 
die Kunden auf Basis dieser Kennzahlen 
in verschiedene Gruppen eingeteilt. Das 
ermöglicht zielgerichtete Marketingmaß-
nahmen, um beispielsweise das Kaufver-
halten zu steigern oder einen Kunden zu 
reaktivieren und zu halten. Idealerweise 
bietet Ihr ERP die Möglichkeit RFMR-
Analysen durchzuführen und entspre-
chende Maßnahmen einzuleiten. Mit ei-
ner gezielten Werbeaktion an 20 % der so 
identifizierten Top-Kunden können zum 
Beispiel oft etwa 80 % des mit allen Kun-
den möglichen Umsatzes erzielt werden 
(Pareto-Prinzip).

3. Externes Scoring & Bonitätscheck

Der Rechnungskauf zählt nach wie vor zu 
den beliebtesten Zahlungsarten Deutsch-
lands. Klar, für den Kunden ist das ideal: 
Er erhält seine Ware und zahlt nur das, 
was er tatsächlich behält. Der Händler 
hingegen hat das Risiko von Zahlungs-
ausfällen. 

Hier bieten Scoring-Bewertungen von 
Auskunfteien Schutz, u. a. auf Basis 
soziodemografischer Einschätzungen, 
kombiniert mit Auskünften über Negativ-
merkmale wie Mahnbescheide, laufende 
Inkassoverfahren oder Zwangsvollstre-
ckungen. Sinnvoll eingesetzt erfolgen 
diese während des Bestellvorgangs im 
Hintergrund. Fällt das Ergebnis positiv 
aus, kann der Käufer aus der ganzen Pa-
lette an Zahlungsarten wählen, inklusive 

Lastschrift und Rechnungskauf. Ergibt 
die Analyse jedoch, dass der Käufer mög-
licherweise nicht solvent ist, werden im 
Check-out nur Zahlungsarten angeboten, 
die aus Händlersicht sicher sind, wie Kre-
ditkarte, PayPal & Co. 

Einige Dienstleister bieten darüber hinaus 
eine Adressverifizierung. Dabei wird un-
ter anderem die postalische Korrektheit, 
die Existenz des Haushalts oder gar der 
Person sowie eine mögliche Nichtzustell-
barkeit der Adresse geprüft. 

4. Blackpool

Auf Basis der Überlegung, wonach 
Wohngebiete/Straßenzüge eine gleich-
bleibende Sozialstruktur haben, sollten 
wertvolle Pools von Anschriften mit ho-
hem Forderungsausfallrisiko aufgebaut 
werden – sogenannte Blackpools. Solche 
Anschriften können u.a. aus dem eigenen 
Mahnwesen ermittelt werden und sollten 
bestenfalls direkt in die Risikobewertung 
Ihres ERPs einfließen. 

5. Mahnwesen

Man könnte meinen, wenn gemahnt 
wird, ist das Kind schon in den Brunnen 
gefallen. Doch auch aus dem Mahnwe-
sen können noch wertvolle, schützende 
Maßnahmen für die Zukunft gezogen 
werden. Nicht jeder Nichtzahler ist auch 
ein schlechter Kunde. Ein effizientes 
Mahnwesen hilft, die wirklich schwarzen 
Schafe zeitnah zu identifizieren und Ihr 
Unternehmen, beispielsweise durch deren 
Aufnahme in den Blackpool, vor künf-
tigen Schäden zu schützen. Ein qualifi-
ziertes Inkasso versteht es zudem, den 

Kunden richtig anzusprechen und durch 
geeignete Maßnahmen wie Teilzahlungs-
modelle die Forderungen einzutreiben, 
ohne den Kunden zu verlieren. 

6. Manuelle Prüfung 

Automatisierte Checks und daraus abge-
leitete Entscheidungen sind richtig und 
wichtig. Vertrauen Sie aber bei betrugs-
verdächtigen Grenzfällen auch immer auf 
den 7. Sinn Ihrer Spezialisten und deren 
Erfahrung mit Ihren Kunden. Ein Kunde, 
der durch ein externes Scoring negativ be-
wertet wird, kann in Bezug auf das eigene 
Sortiment durchaus ein exzellenter Kunde 
sein, wenn die Produkte etwa einen hohen 
persönlichen Stellenwert genießen und er 
diese weiterhin beziehen möchte. 

Whitepaper

Sie sehen – mit diesen 6 Säulen des  
Risikomanagements lässt sich das Ausfall-
risiko bereits deutlich senken. Wichtig ist 
dabei eine bestmögliche Softwareunter-
stützung – denn manuell kann dies heutzu-
tage niemand mehr leisten. Ein ausführli-
ches Whitepaper mit weiteren hilfreichen 
Informationen und Tipps finden Sie unter: 
www.dug-software.de/Risikomanagement  

Autorin: Liane Schmauser,  
CEO D&G-Software GmbH
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Wie sich das Zahlungsverhalten der Deutschen verändert hat

Seit fast zwei Jahren hält die Corona-
Pandemie an - und das hat zunehmend 
auch Auswirkungen auf das Einkaufs- 
und Bezahlverhalten. 57 Prozent der deut-
schen Online-Unternehmen erleben, dass 
ihre Kunden jetzt anders bezahlen als vor 
Covid-19.

Es gibt aktuell große Herausforderun-
gen für den Online-Handel: Eine sehr 
große Mehrheit der deutschen Online-
Unternehmen (85 Prozent) ist besorgt 
wegen Betrug und betrügerischen Trans-
aktionen. In Italien geben dies sogar  

93 Prozent an. Und auch Kaufabbrüche 
- traditionell ein großes Problem im On-
line-Handel - haben in diesem Jahr noch 
mehr zugenommen: Mehr als die Hälfte 
(53 Prozent) der deutschen Online-Un-
ternehmer bestätigen dies. 

Im europäischen Vergleich erleben da-
mit Italien (54 Prozent) und Deutschland 
die größte Zunahme an Kaufabbrüchen, 
und liegen auch vor den USA (46 Pro-
zent). Und es gibt noch eine besondere 
Herausforderung kurz vor dem Weih-
nachtsgeschäft: Die Hälfte der deutschen 

Online-Unternehmen (51 Prozent) geben 
an, dass ihr E-Commerce-Shop schon 
mal überlastet war, etwa vor Weihnach-
ten oder am Black Friday. Dieses Jahr 
werden allerdings sicherlich noch mehr 
Kunden ihre Weihnachtsgeschenke on-
line kaufen als vor der Pandemie. Dies 
zeigt die neue, vom Zahlungsdienstleis-
ter Paysafe beauftragte internationale 
Studie „Lost in Transaction“.

Deshalb sollte der Online-Bezahlvor-
gang für Kunden so reibungslos und si-
cher wie möglich funktionieren. Betrug 
kann durch ein umfangreicheres Angebot 
an verschiedenen Bezahlarten effizient 
bekämpft werden - 53 Prozent der deut-
schen Online-Unternehmer sind dieser 
Meinung. Zusätzlich kommt ein indivi-
duelleres Bezahlen den sich verändern-
den Kundenwünschen entgegen.

Online-Händler bieten zunehmend  
Zahlungen in eCash, Wallets und sogar 
Bitcoins an

Mehr als die Hälfte (57 Prozent) der deut-
schen Online-Unternehmer bemerken 
eine deutliche Zunahme bei der Bezah-
lung mit eCash oder Online-Barzahlung. 
Dementsprechend bieten 61 Prozent 
der deutschen Online-Händler diese  

Lösungen auch bereits an oder planen 
dies in nächster Zeit. Da eCash- und 
Prepaid nicht die Eingabe von sensiblen 
Konto- oder Karteninformationen erfor-
dern, gelten diese Lösungen als sehr si-
cher. 

Auch bei anderen Bezahloptionen sto-
cken deutsche Online-Unternehmen or-
dentlich auf: 81 Prozent der Befragten in 
Deutschland bieten ihren Kunden Digital 
Wallets, wie zum Beispiel Skrill, an, oder 
planen dies. Bei Mobile Wallets sind es 
73 Prozent. Besonders überraschend ist, 
dass auch Bitcoin & Co als reguläres Be-
zahlmittel immer mehr Verbreitung fin-
den. Mehr als die Hälfte (52 Prozent) der 
deutschen Händler bieten Zahlung per 
Kryptowährung an oder planen dies.

Um in diesen Zeiten voller Verände-
rungen und Herausforderungen das Ge-
schäft aufrechtzuerhalten und Kunden 
den Service anzubieten, den sie erwar-
ten, sind auch die Payment-Anbieter ge-
fragt. Deutsche Online-Unternehmer er-
warten von ihrem Payment-Partner laut 
der Studie besonders Verlässlichkeit und 
hohe Sicherheit bzw. Schutz vor Betrug 
- diese Aspekte befinden sich unter den 
meistgenannten Antworten.
Autorin: Susan Rönisch

Bi
ld

: M
oh

am
ed

 H
as

sa
n 

au
f P

ix
ab

ay

Advertorial

http://www.ibusiness.de/c/8247478b5a82/html/5/nreg.html

