I Vor Ort

Zahlen per Fingerabdruck bei Edeka: durchgehend positive Erfahrungen

Von Roland Fitterer ™ Ich habe im Jahr
2004 das erste Mal von it-werke, Digi-
proof und dem Bezahlen mit der Finger-
spitze gehort. Die Idee schien mir plausi-
bel, aber natlrlich standen viele offene
Fragen im Raum: Funkfioniert das System
Uberhaupt im Dauerbetrieb? Wie kann
es mit den Kassen verbunden werden?
Passt es in unsere Prozesse? Und was
sagen unsere Mitarbeiter und vor allem
unsere Kunden dazu?

24 Monate nach der Installation des ersten
Systems sind alle Markte von mir
damit ausgertstet. Der im Frihsommer
dieses Jahres eroffnende Marktwird selbst-
verstdndlich auch mit dieser Technologie
ausgestattet, da die Erfahrungen damit bei
mir und in der Edeka, soweit damit ausge-
staftef, durchgehend positiv sind.

Zahlen mit der Fingerspitze wird von un-
seren Kunden gerne angenommen. Die
Tafsache, dass die Erkennung aufgrund
einer biomefrischen Identifikafion stattfin-
det, weckt Neugier, stellt als Tatsache aber
kein Hindernis fur die Akzeptanz dar. Die
Kunden begriBen vielmehr den damit
verbundenen Komfort und die Geschwin-
digkeit bei der Abwicklung des Kassen-
vorgangs.

Registrierung nicht an der Kasse

Die Registrierung der Kunden geht einfach
und schnell. Nachdem gegenuber einem
Mitarbeiter der Wunsch geduBert wurde,
am Digiproof-System teilnehmen zu wol-
len, findet in der Regel ein kleines Bera-
tungsgesprdch statt.

In dessen Verlauf erfahrt der Kunde, wie
das System funktioniert, welche Technik

ihm zugrunde liegt und wozu die ent-
stehenden Daten verwendet werden. Im
Anschluss daran erfolgt die eigentliche
Erfassung. Der gesamte Prozess, ein-
schlieBlich der Kontrolle der Fingerprint-
qualitat, ist in wenigen Minuten durch-
laufen.

Wir glauben, dass das Gesprdch zwi-
schen uns und dem Kunden Uberaus
wichtig ist, weil wir damit, neben der fech-
nologischen, auch eine emotionale Be-
ziehung aufbauen. Aus diesem Grund fin-
det die Registrierung auch nicht an der
Kasse, sondern in einem abgegrenzfen
Bereich, das heiBt im jeweiligen Markt-
blro oder am Info-Point sfatt.

Hauptargument Komfort

Das System ist nicht nur fur uns und un-
sere Kunden inferessant, sondern offen-
bar auch aus wissenschafilicher Sicht.
Erfreulicherweise liegen inzwischen zwei
Diplomarbeiten vor, die Kundenverhalten,
Akzeptanz und Nufzungsgriinde in Rilz-
heim und in anderen Mdrkfen untersuch-
ten. Die Arbeifen bestdtigen, dass Komfort
und Convenience die wesentlichen Grin-
de flir die Nutzung des Systems durch den
Verbraucher sind. Das Thema Sicherheit
ist dagegen nur von nachrangiger Bedeu-
tung.

Im Hinblick auf die Akzeptanz und weitere
Verbreitung des Systems ist die Tatsache
erfreulich, dass selbst Nichtnufzer in der
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Mehrzahl bei einer Befragung davon aus-
gingen, dass sich die Auforisierung von
Zahlungen per Digiproof rasch verbreifen
wird.

Komfort und bester Service fir den Kun-
den ist fir uns zentraler Bestandteil unse-
rer Leistungen und nattrlich ein wesentli-
cher Fakfor, wenn wir Uber die Einflhrung
neuer Technologien entscheiden.

Ungeachtet dessen muss sich auch Ser-
vice ,rechnen”. Die bisherigen Ergebnisse
sind tberaus positiv. Mit dem Fingerprint-
System haben wir derzeitf ein kostenguns-
tiges Alleinstellungsmerkmal, mif dem wir
einmal registrierte Kunden effizient an uns
binden. Der mittlere Warenkorb unserer
Digiproof-Kunden liegt tber 30 Euro, die
durchschnittliche Frequenz bei etwa 3,6
Einkdufen pro Monat.

Weniger Riicklastschriften als bei ELV

Ein Missbrauch des Systems durch Kon-
toliberziehung ist sehr selten und liegt
deuflich unter den friher bei ELV-Zahlung
beobachteten Werten. In der Folge sind
unsere Transaktionskosten und der Auf-
wand fdr Barzahlungen gesunken.

Digiproof wurde von uns bisher nur als
Zahlsystem eingesetzt. Nachdem wir hier
aus unserer Sicht inzwischen von einer
Etablierung sprechen konnen, wollen wir
nun im ndchsten Schritt und in Abstim-
mung mit interessierten Kunden zusdtzli-
che Funkfionen aufnehmen. Als virtuelle
Kundenkarte wird das Verfahren die Basis
unseres CRM-Systems bilden. Dieses
wird es uns erlauben, den Kunden kiinffig
noch individueller und damit effizienfer
anzusprechen.
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