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Softwarelosungen und Bezahlarten:
Die Mittel zum Zweck

Thomas Lang

Kennt das Kleinunternehmen die Ziele, die es mit
seinem Onlineshop verfolgt, beginnt die Wahl
der technischen Plattform und der Bezahlarten.
Worauf ist dabei zu achten?

Dass Kundinnen und Kunden heute auch online
einkaufen, ist eine Tatsache. Will ein Unterneh-
men konkurrenzfahig bleiben und sich Marktan-
teile sichern, stellt sich deshalb kaum mehr die
Frage, ob esin den Onlinevertrieb investieren will,
sondern vielmehr, wie. Zu diesem «wie» gehort —
nach der klaren Definition der Ziele des Online-
shops —auch die Wahl eines Shopsystems und der
Bezahlarten.

Eine Software, die zum Unternehmen passt. Ein
Shopsystem ist nichts anderes als die Software-
grundlage eines Onlineshops. Bei der Wahl einer
solchen Losung kommt es letztendlich darauf an,
ob diese Losung zu den in der Onlinestrategie des
Handlers definierten Bediirfnissen passt: Sie darf
weder zu viele noch zu wenige Funktionen bieten,
sie muss ohne grosse Kompromisse in die beste-
hende IT-Landschaft integrierbar und entspre-
chend den Kenntnissen im Unternehmen einfach
bedienbar sein. Zudem soll sie mit dem Kleinun-
ternehmen mitwachsen kénnen und bei Bedarf
erweiterbar sein.

Die grosse Herausforderung bei der Wahl ei-
nes Shopsystems liegt deshalb im Herausschalen
der individuellen Stiarken des eigenen Shopange-
bots. Zentral ist die Frage: Welche Funktionen
brauche ich—und welche nicht? Es empfiehlt sich,
geniigend Zeit fur ein klares Konzept und eine kla-
re Strategie einzurdumen. Denn die technische
Losung ist nur das Mittel zum Zweck.

Unterschiedliche Shoplésungen

Shoplosungen unterscheiden sich grundsatzlich
durch zwei Kriterien: durch die Art des Erwerbs
und durch den Grad, in dem sich die Software an
die eigenen Bediirfnisse anpassen lasst.

1. Betriebsart: Miete oder Kauf. Fiir das kleine
Budget gibt es zahlreiche empfehlenswerte
Mietlosungen von Losungsanbietern wie go-
commerce.ch, customweb.com, glarotech.ch,
thinksoftware.ch, hostpoint.ch, phpepper-
shop.ch oder easy-shop.ch. Mit einer Mietlo-
sung verfiigt das Kleinunternehmen iiber eine
funktionsfahige Onlineshoplosung mit zahlrei-
chen Funktionen — und dies fiir einen fixen,
verhaltnismassig geringen monatlichen Bei-
trag. Da bei diesen Losungen sowohl der tech-
nische Betrieb wie auch die Wartung von
Hard- und Software ausgelagert sind, ist der
Aufwand fiir das Kleinunternehmen gering.
Solche Losungen eignen sich auch fiir Unter-
nehmen, die erste Gehversuche im E-Com-
merce unternehmen und erst spater auf eine
umfassendere, individuellere Losung umsat-
teln wollen. Bei Kauflosungen, wie sie unter
anderem phpeppershop.ch anbietet, ist die
Backendl6sung mit Lager- und Auftragsbewirt-
schaftung oder Buchhaltung bereits integriert.

2. Losungsart: Eigenentwicklung oder Standard-
16sung. Fiir individuelle Shoplosungen mit spe-
ziellen Funktionen sind Eigenentwicklungen
notwendig. Unter den Schweizer Top-20-An-
bietern im E-Commerce wie Digitec oder Ex-
libris setzt knapp die Halfte auf Eigenentwick-
lungen. Bei kleineren Unternehmen sind Eigen-

Mieten, kaufen oder
Open-Source-Lésung?
N2

Folgende Punkte gibt es
bei der Wahl eines Shop-
systems in Bezug auf die
Administration und die
Rentabilitat zu beachten.
Integration: Lasst sich
der Shop in die [T-Land-
schaft integrieren?
Schnittstellen: Unter-
stutzt der Shop die ge-
wlinschten Zahlungs- und
Versandmodule?
Administration: Ist der
Backendbereich des
Shops intuitiv bedienbar?
Erweiterbarkeit: Ist die
Investition zukunftssicher
(Updates)?

Statistik: Lassen sich
Erkenntnisse Uber Kunden
und Besucher sammeln?

Die markierten Begriffe
sind im Glossar am Ende
dieser Nummer kurz erklart.

Abbildung 10 Géngige Funktionen von Onlineshops

Shopverwaltung
Rechtliche Rahmenbedingungen, konfigurierbare Steuersatze,
Versandkosten und -arten, Kundenregistrierungen

Kundendatenverwaltung, Kundenkonten

Individuelle Kundenkonten, Bestellibersicht und Status, Bestellmoglichkeiten in alten

Bestellungen, Administration von Adressen und Praferenzen

Marketingfunktionen

RSS-Feeds, Wunsch- und Geschenklisten, Newsletterverwaltung, Cross-Selling-

Suchen und Finden

Suchfunktion

M Volltextsuche mit Fehlertoleranz

M Ubersichtliche Suchresultate

M Filter- und Sortiermaglichkeiten der
Resultate

Funktionen, Weiterempfehlung, kundengruppenspezifische Preisgestaltung

Statische Inhalte

Informationen zum Handler, Informationen zu Lieferung, Zahlung, Retouren, AGB,

Impressum, Datenschutz

Designfunktionen

Anpassung der Auftragsdokumente an die hauseigene Gestaltung (Logo,

Farben usw.)

Analysefunktionen

Produktdarstellung

M Sortierung des Sortiments nach
Kategorien und Attributen

M Detailansicht von Produkten

M Anzeigen von Zubehdrprodukten

W Anzeigen der Verfligbarkeit der
Produkte

M Produktvergleiche anhand
vordefinierter Attribute

Ubersichten tiber Gesamtumsétze, Suchberichte, abgebrochene Bestellvorgénge,

umsatzstarke Kundengruppen, Darstellung von Mehrwertsteuerberichten

Bestellung

I Erstellen und Drucken von
Rechnungen und Lieferscheinen

M E-Mail-Benachrichtigung fur
neue Bestellungen

I Einsicht in Kundenkonten

I Status der Bestellung anpassen

¥ Verwaltung der Lagerbestande
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entwicklungen nur sinnvoll, wenn intern tech-
nische Kompetenz verfiigbar ist oder es das
Geschiaftsmodell erfordert. Dies ist zum Bei-
spiel beim Unternehmen deinmoebel.ch der
Fall. Auf dieser Plattform wird den Kunden die
Moglichkeit geboten, mit Hilfe eines Konfigu-
rators Mobel nach eigenem Gusto anfertigen zu
lassen. Kleinunternehmer, die solche Funktio-
nen nicht bendtigen, sind mit Standardlosun-
gen gut beraten. Diese sind kostengiinstig oder
konnen im Falle von Open Source ohne Lizenz-
kosten erworben werden.

3. Lizenzart: Closed Source oder Open Source.
Closed-Source-Losungen sind individuali-
sierbare Eigenentwicklungen, bei denen der
Shopbetreiber keinen Zugriff auf den Quell-
code des Programms hat und er damit Anpas-
sungen nur Uber den Anbieter der Losung
vornehmen kann. Das Kleinunternehmen be-
gibt sich in ein Abhangigkeitsverhaltnis zum
Anbieter. Bei Open-Source-Systemen hinge-
gen ist der Quellcode o6ffentlich und die Ab-
hangigkeit geringer. Gangige Open-Source-
Systeme in der Schweiz sind magento.com
und shopware.com. Zudem gibt es fiir Con-
tent-Management-Systeme gute E-Commer-
ce-Erweiterungen wie TT-Products fiir Typo3
oder Woocommerce fiir Wordpress.

Welche Aufgaben erfiillt
ein Onlineshop?

Ein gangiges Onlineshopsystem erfiillt verschie-
dene Aufgaben (siehe Abbildung 10) und verfiigt
dazu iber unterschiedliche Funktionen. Dazu ge-
horen unter anderem:

Shopverwaltung und Bestellungsabwicklung. Ein
Onlineshop bietet ein zentrales Administrations-
Interface, iiber das Produkte und Produktkatego-
rien erfasst und Kundenkonten bearbeitet werden.
Zudem konnen Kleinunternehmen — die in der Re-
gel kein ERP-System fiihren — hier alle Kundenbe-
stellungen zentral speichern und weiterverarbeiten
sowie Rechnungs- und Versanddokumente auto-
matisch generieren.

Kaufabwicklung und Bezahlung. Ein Onlineshop
verfiigt iiber Funktionen, mit denen ein Kauf ab-
gewickelt werden kann. Dazu zahlt zum Beispiel
der Warenkorb, in den die Kundinnen und Kun-
den ihre Produkte legen, sowie die Moglichkeit
zur Anbindung verschiedener Bezahlarten, mit
denen der Bestellvorgang abgeschlossen wird.

Versand. In einem Onlineshop kann der Anbieter
Versandarten wahlen, Versandpreise definieren
und allenfalls Trackingnummern generieren.

Marketing und Analyse. Onlineshops bieten ver-
schiedene Moglichkeiten, um Onlinemarketing zu
betreiben und diese Massnahmen zu analysieren.
Zu den Marketinginstrumenten gehoren Funktio-
nen wie die Weiterempfehlung von Produkten
durch Besucher oder das automatisierte Anbieten
weiterer Produkte («Das konnte Thnen auch gefal-
len»). Zu den Analysetools zahlen Ubersichten,
die zum Beispiel den Gesamtumsatz oder die am
meisten gekauften Produkte anzeigen.

Wie entwickeln sich die Shoplésungen weiter?
Sowohl auf Seite der Standardlésungen als auch
im Open-Source-Bereich ist viel in Bewegung. Die
Innovationen kommen immer schneller und fiir

Von der Standard-
software zum eigenen
Shop

J

Erwirbt ein Kleinunter-
nehmen eine Standard-
shopsoftware, muss diese
installiert (zum Beispiel via
gefiihrte Setup-Anleitung)
und — entsprechend den
eigenen Bedurfnissen —
konfiguriert werden.
Dabei werden unter ande-
rem das Design ange-
passt, Versandbedingun-
gen, Zahlungsarten und
Mehrwertsteuersatze
definiert sowie die Sorti-
mentsstruktur inkl. Preise,
Bestelleinheiten, Lager-
bestdnde fur die Artikel
angelegt (evtl. Synchroni-
sation mit Warenwirt-
schaftssystem). Ist im
Unternehmen kein aus-
reichendes Know-how zur
Umsetzung vorhanden,
empfiehlt es sich, Spezia-
listen beizuziehen, die
Uber die bendtigten
Fahigkeiten bei Program-
mierung, Design respekti-
ve SEQO verfugen.

Kaufabwicklung

Bezahlung

Versand

M Auswahl von Versandarten

I Méglichkeit zur Einlésung von
Gutscheinen

M Speicherung des Warenkorbs

[ Anzeige von Preis,
Mehrwertsteuerbetrag und
Versandkosten

[ verschlusselte Bestellabwicklung

M Bestellung als Gast

M Anbindung an verschiedene
Zahlungsmoglichkeiten wie zum
Beispiel
- Vorauskasse gegen Rechnung
— Debit- und Kreditkarte
— Bezahlung tber Drittanbieter wie Paypal
— Nachnahme
— Rechnung zum Beispiel pro Auftrag oder
pro Monat
M Alias-Lésungen zur Wiedererkennung
des Kunden und seiner Praferenzen
bei der Bezahlung

und -preisen zum Beispiel fur
— Standardlieferung
— Expressversand
— Lieferungen ins Ausland
M Eingabe von Trackingnummern zur
Verfolgung der Sendung

Onlineshops verfligen
Uber verschiedene Funk-
tionen. Diese betreffen
entweder Ubergeordnete
Bereiche wie die Shop-
verwaltung, das Marke-
ting des Onlineshops
oder die Analyse oder
aber den eigentlichen
Kaufprozess, der beim
Suchen eines Produkts
beginnt und beim Ver-
sand endet.
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Unternehmen gilt, sich immer rascher anzupas-
sen. Kiinftig werden die Shopsysteme starker
standardisiert sein. Dadurch konnen verschiede-
ne Shopsysteme einfacher miteinander verkniipft
werden. Die Anbieter erhalten auf diese Weise die
Moglichkeit, ihr Sortiment auf verschiedenen Ver-
kaufsplattformen zu teilen und Prozesse system-
und handleriibergreifend zu gestalten.

Zur Kasse bitte!

Der Erfolg eines Onlineshops hangt auch von den
angebotenen Bezahlarten ab. Im Durchschnitt
bieten in der Schweiz B2C-Onlineshops drei bis
finf Zahlungsmittel an. Im Bereich B2B ist es oft
nur die Rechnung. Die grosste Herausforderung
ist primar, die «richtigen» Zahlungsmittel anzu-
bieten. Diese miissen auf die Zielgruppe und auf
das Preisniveau abgestimmt sein. So wird zum
Beispiel ein Anbieter von Luxuskreuzfahrten auf
das Zahlungsmittel Kreditkarte verzichten, da die
entsprechenden Betrage wegen der Kartenlimiten
gar nicht abgebucht werden konnen.

Die Bezahlarten konnen nach dem Zeitpunkt der
Zahlung kategorisiert werden. Je frither die Zah-
lung erfolgt, desto geringer ist fiir den Shopbe-
treiber das Risiko eines Zahlungsausfalls.

Zahlung erfolgt vor Lieferung. Die Ware wird von

den Kundinnen und Kunden bereits vor der Liefe-

rung bezahlt.

= Vorauskasse gegen Rechnung: Bei diesem Zah-
lungsmittel ist das Risiko von Zahlungsausfallen
fiir den Shopbetreiber sehr gering. Jedoch ist
dieses Bezahlverfahren bei den Kiufern nicht
sehr beliebt. Sie befiirchten, bei fehlerhafter

Ware nicht zu ihrem Recht zu kommen. Zudem
istdie Vorauskasse von der Abwicklung her eher
umstandlich.

m Debitkarte und Kreditkarte: Bei der Bezahlung
mit der PostFinance Card (Debitkarte) wird das
Konto des Karteninhabers direkt belastet. Die
Bezahlung via Kreditkarte ist — auch internatio-
nal — sehr verbreitet. Dem Shopbetreiber wer-
den Transaktionsgebiihren verrechnet. Karten-
zahlungen werden iiber einen Service Provider
abgewickelt, der fiir die Sicherheit der Transak-
tionen sorgt.

m Bezahlung liber Drittanbieter wie Paypal: Pay-
pal gehort weltweit zu den grossen E-Payment-
Dienstleistern und bietet verschiedene Zah-
lungsmoglichkeiten an, die nach dem Prinzip
des Guthabens funktionieren: Der Kunde zahlt
den geschuldeten Betrag per Uberweisung, via
Kreditkarte oder per Lastschriftverfahren auf
ein Paypal-Konto ein. Der Betrag wird dann von
diesem Konto an den Empfanger weitergeleitet.
Die Daten werden verschliisselt verschickt. Dem
Shopanbieter wird pro Transaktion eine Gebiihr
berechnet.

Zahlung erfolgt bei Lieferung. Der Kunde be-
gleicht die Rechnung zum Zeitpunkt, in dem er
die Ware entgegennimmt.

m Nachnahme: Bei der Nachnahme erfolgt die
Zahlung bei Lieferung entweder in bar oder
iber das Kreditkartenterminal des Kuriers. Das
Risiko ist gleichmassig auf den Anbieter und den
Kunden verteilt. Jedoch ist die Abwicklung oft
umstandlich und verursacht Kosten, zum Bei-
spiel wenn die Kundinnen und Kunden nicht zu-
hause sind und die Ware nicht ausgeliefert wer-
den kann.

Onestep-Checkout:
schnell zur Kasse

N2

Im Gegensatz zum Laden-
lokal ist das Bezahlen in
einem Onlineshop ein
kritischer Prozess. Muss
der Kunde umstandliche
Formulare ausfullen,

ist der Kaufimpuls schnell
vorbei.

Um den Checkout-Bereich
so einfach wie moglich zu
gestalten, wird der One-
step-Checkout immer
gangiger. Dabei werden
die einzelnen Bestellschrit-
te mit Angaben zu Rech-
nungsanschrift, abwei-
chender Lieferanschrift,
Akzeptieren der Lieferan-
schrift, Versandart, Zah-
lungsart und Bestelltber-
sicht auf einer einzigen
Seite abgefragt.

Auf diese Weise hat der
Kunde zu Beginn des
Checkouts eine Ubersicht
Uber die von ihm geforder-
ten Daten.

Abbildung 11 Die wesentlichen Komponenten einer E-Commerce-Lésung

Zahlungs-
verarbeitung
Schnittstelle zur

Frontend-System
(benutzernah) mit
Produktkatalog und Produkt-

Anbindung an datenbank
Zahlungsver- Navigation
arbeitung Suchfunktionen und interak-

tiven Elementen wie
Newsletter

Transaktionsplattform

fur Grundfunktionen wie
M Kundendatenerfassung
M Bezahlungsabwicklung

Administrationswerkzeuge Backend-
zur Verwaltung von Produkt- Schnittstellen
beschreibungen (systemnah)
fur die Generierung von fur den Austausch
Marketingkampagnen von Produkt-,
zur Erstellung von Kunden- und Kauf-
Verkaufsstatistiken daten mit unterneh-

mensinternen
Buchhaltungs- und
Kundenmanage-
mentsystemen

fur die Rechte- und
Nutzerverwaltung

W Preisberechnung
W Authentifizierung der Kunden

Hardware und Software

Eine E-Commerce-
Losung besteht tech-
nisch betrachtet aus ver-
schiedenen Komponen-
ten, die fur den
Benutzer mehr oder
weniger ersichtlich sind
respektive mehr im
Vordergrund (benutzer-
nah) oder im Hinter-
grund (systemnah) aktiv
sind.
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Zahlung erfolgt nach Lieferung. Die Kundinnen
und Kunden bezahlen den ausstehenden Betrag
erst nach dem Erhalt der Ware.

m Rechnung pro Auftrag oder Monat: Auch in der
Schweiz erwarten die Kundinnen und Kunden
nach wie vor, dass ihnen das Zahlungsmittel
Rechnung angeboten wird. Deren Fehlen ist ge-
mass Befragungen ein relevanter Abbruchgrund
im Onlinekauf. Denn die Zahlung gegen Rech-
nung ist fiir die Kunden ein nicht zu unterschat-
zendes Vertrauenssignal seitens des Handlers.
Fir die Kleinunternehmen bedeutet Lieferung
gegen Rechnung ein hoheres Risiko infolge von
Zahlungsausfallen.

Der Knackpunkt beim Anbieten von Zahllésungen
liegt darin, dass der Shopbetreiber und der Shop-
besucher grundséatzlich unterschiedliche Interes-
sen haben. Zwar bevorzugen beide ein fiir sie ri-
sikoarmes Zahlungsmittel. Doch jenes, das fir
den Kaufer risikoarm ist wie zum Beispiel die
Rechnung;, stellt fiir den Shopbetreiber ein erhoh-
tes Risiko dar, da er bei Nichtbezahlung mahnen
muss. Deshalb empfiehlt es sich bei Zahlungslo-
sungen mit einem hohen Risiko, im Vorfeld eine
Bonitatspriifung des Kunden nach verschiedenen
Kriterien wie Warenkorbgrosse, Erstkdaufer oder
gekaufte Artikel.

Landesspezifische Besonderheiten beachten.
Falls ein Anbieter Kundinnen und Kunden im Aus-
land beliefert, ist die Auseinandersetzung mit lo-
kal gangigen Zahlungsarten zwingend. Wahrend
zum Beispiel in der Schweiz Karten als Bezahlmit-
tel beliebt sind, sind im benachbarten Deutsch-
land Lastschriftverfahren stark verbreitet.

Fazit

Sucht ein Kleinunternehmen nach einem Shop-
system und nach Bezahlarten, die es anbieten will,
geht es in erster Linie darum, die eigenen Bediirf-
nisse zu klaren. Welches E-Commerce-Geschafts-
konzept betreibe ich? Welche Funktionen benoti-
ge ich liberhaupt? Welche Losung ist machbar in
Bezug auf die Ressourcen? In welchen Bereichen
brauche ich externes Know-how? Welche Erwar-
tungen haben die Kundinnen und Kunden an den
Shop und die Bezahlmoglichkeiten? Daneben ist
der Faktor Zeit zu beachten, um die Prozesse sorg-
faltig umsetzen zu konnen.

Checkliste: Worauf bei der Shopwahl zu achten ist

Fur die Wahl der Shoplésung schaffen folgende Fragen eine

Entsc

heidungsgrundlage:

Strategie

]

Welche Art von Shop passt am besten zur eigenen Shopstrategie? Ist eine Eigenentwicklung oder
eine Standardl6sung sinnvoller?

Tipp: Eine einfachere Lésung ist glinstiger in der Anschaffung und im Betrieb, kann aber auch an
die Leistungsgrenze stossen.

Ausba

uféhigkeit

] Wie gross ist mein Onlineproduktsortiment beim Aufschalten des Shops?
D Welche Sortimentserweiterungen plane ich fur die Zukunft?
[] |Wie modular l&sst sich die Lésung umsetzen und erweitern — und zu welchen Kosten?

[]

Integrierbarkeit

Welche bestehenden IT-Systeme will ich an die Shoplésung anbinden?

]

Bietet die Shopl6sung eine entsprechende offene Architektur fur diese Schnittstellen?

]

Marketingfunktionen

Verfugt die Software tber Marketingfunktionen wie zum Beispiel einen Konfigurator, Bewertungs-
moglichkeiten oder Such- und Sortierfunktionen?

]

Analysefunktionen

Welche Auswertungsmaglichkeiten fiirs Reporting benétige ich?

]

Entsprechen die Kosten fur den Aufbau und den Betrieb der Software dem gesetzten Budget?

Bedienbarkeit und Ressourcen

[[] |Lassensich die Inhalte so einfach einpflegen, dass ich dies intern erledigen kann?

[ ] | Habeich gentigend Know-how, um den Onlineshop technisch intern zu unterhalten oder muss ich
diese Aufgaben auslagern?

D Habe ich gentigend Zeit eingeplant, um die Prozesse zur Realisierung und Inbetriebnahme des

Shops sorgfaltig umzusetzen?

Funkti

[]

onen des Verkaufsprozesses

Bietet die Software die gewlinschten Funktionen an, um einen einfachen Verkaufsprozess zu
gewadhrleisten? Insbesondere in Bezug auf die Funktionen

- Suchen und Finden

- Bestellung

- Kaufabwicklung

- Bezahlung

- Versand

Diese Checkliste steht hnen unter postfinance.ch/ku zur Verfiigung.



