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Einkauf im Interne

Immer mehr Konsumgiiter werden im Internet verkauft. Besondere Bedeutung kommt dabei den

Zahlungsmethoden zu. Was gilt als sicher, und was erwarten die Kunden? Eine Bestandesaufnahme.

W dhrend die privaten Konsumausgaben
seit Jahren nur auf bescheidenem Niveau
zunehmen, steigt der Anteil der tibers Internet
verkauften Waren von Jahr zu Jahr kontinuier-
lich. Eine aktuelle Erhebung der Fachhoch-
schule Nordwestschweiz ergab, dass im Jahre
2009 das durchschnittliche Umsatzwachstum
bei 21 Schweizer Unternehmen im Handel via
Internetshop bei 14 Prozent lag, die privaten
Konsumausgaben als Ganzes dagegen nur um
ein Prozent zunahmen.

Der Aufschwung im E-Commerce ist also
ungebrochen, wenngleich die Zunahme nicht
mehr ganz so hohe Werte erreichte wie in den
Vorjahren: 2008 lag das durchschnittliche jahr-
liche Wachstum noch bei 26 Prozent, 2007 bei
29 Prozent und 2006 gar bei 34 Prozent.

Abbruchquote noch immer sehr hoch
Die Dynamik im Onlinehandel widerspiegelt
das gestiegene Vertrauen der Kaufer in die Zu-
verlassigkeit der Onlineshops. Sicherheitsbe-
denken machen zunehmend einer niichternen
Betrachtungsweise Platz. Vor diesem Hinter-
grund haben auch die letzten grossen Offline-
Anbieter ihre Zurtiickhaltung gegentiiber dem
E-Commerce aufgegeben und treiben den
Ausbau ihres Internetverkaufskanals voran.
Die aktuelle Entwicklung hat zur Folge, dass
Wettbewerb und Preisdruck zunehmen. Im
Gegenzug bemithen sich viele Anbieter um
bessere Serviceleistungen und eine Erweite-
rung ihres Sortiments. Die Bedienbarkeit der
Onlinekanadle wird vereinfacht und eine flexi-
blere Informatik angestrebt. Viele Firmen

Swisstalk: “Das Angebot an Zahlungsmitteln spielt eine bedeutende Rolle”

Checkout: Kreditkarten
sind fast iiberall etabliert.

unternehmen grosse Anstrengungen zur Mar-
kenbildung und Kundenbindung. Fiihrende
Unternehmen erreichen hier mittlerweile ein
hohes Leistungsniveau, das von den Kunden
anerkannt und geschatzt wird.

Zu den wichtigsten Kriterien im Onlinever-
trieb gehoren die Faktoren Checkout und Zah-
lungsmittel. “Die internationale Abbruchrate
im Checkout-Prozess bewegt sich immer noch

Online PC: Worauf gilt es bei Internetzahlungen zu
achten, um bése Uberraschungen zu vermeiden?
Thomas Lang: Der Anbieter sollte unbedingt durch den
Kunden identifiziert werden kdnnen, wenn ausschliess-
lich Vorauskasse oder Kreditkarten angeboten werden.
Bei diesen Zahlungsmethoden erfolgt die Uberweisung
vor der Lieferung des gekauften Artikels oder des Ser-
vice. Zudem ist darauf zu achten, dass bei der Ubermitt-
lung von Personendaten und Zahlungsinformationen wie
Kreditkartennummern die Verbindung mit einer Ver-
schliisselung gesichert ist. Man sieht dies an der Web-
adresse, die mit https anstatt http beginnt. Moderne
Browser visualisieren verschlisselte Verbindungen zu-
dem mit einem Sicherheits-lcon, wie etwa einem Schloss.
Im Weiteren lohnt sich immer ein Blick in die AGB, wie
Riicksendungen, Gutschriften und andere Leistungen im
Zusammenhang mit Retouren geregelt sind. Im Zwei-
felsfall empfehle ich, gegen Rechnung oder mittels Kre-
ditkarte zu bezahlen. Bei Ersterer zahle ich erst, wenn die
Leistung des Shops erbracht ist, im zweiten Fall habe ich
die Moglichkeit, ungerechtfertigte Belastungen beim
Kreditkartenherausgeber zu reklamieren.

Online PC: Welche Zahlungsmittel sind akzeptiert?
Lang: Moderne Onlineshops bieten im Durchschnitt drei
bis vier verschiedene Zahlungsmethoden an. Kreditkar-
ten (allen voran Visa und Mastercard) wie auch Debit-
karten (Postcard) sind sehr verbreitet. Grosse Shops bie-
ten auch die Maglichkeit, gegen Rechnung zu zahlen.

Thomas Lang ist
Geschaftsfiihrer der
Carpathia Consulting
GmbH in Ziirich.

Gelegentlich wird auch immer noch die Lieferung gegen
Nachnahme angeboten. Auch alternative Zahlungs-
methoden wie Click & Buy, Paypal oder Sofortiiberwei-
sung.ch sind immer ofter anzutreffen. Im B2B-Bereich
hingegen gilt fast ausschliesslich die Lieferung gegen
Rechnung, da die Verbreitung von Firmenkreditkarten in
der Schweiz noch eher selten ist und aus gesetzlichen
Griinden MwSt.-taugliche Belege erforderlich sind. Dies
ist auch immer noch ein Hindernis fiir die Zahlung mit
elektronischen und modernen Zahlungsmitteln.

Online PC: Wie lasst sich die Vertrauenswiirdigkeit
eines Anbieters priifen?

Lang: Erste Anlaufstelle sind Impressum oder Kontakt-
seiten. Publiziert der Anbieter eine vollstandige und
verifizierbare Adresse inklusive Telefonnummer, unter
der auch jemand erreichbar ist? Zudem liefert eine kur-
ze Suche bei Google bereits nachhaltige Informationen.
Wird ein Onlineshop mehrheitlich negativ in Foren von

Beobachter, Comparis und Kassensturz disku-

tiert, rate ich: Hande weg. Zusatzlich liefern auch Preis-
vergleichsportale vermehrt qualitatives Feedback zu den
Anbietern selber.

Online PC: Noch immer werden viele Internetkéufe
abgebrochen. Weshalb?

Lang: Generell geht man davon aus, dass die Abbruch-
quote bei 60 bis 70 Prozent liegt. Das heisst, dass es bis
zu 7 von 10 gefiillten Warenkérben nicht erfolgreich
durch die Kasse schaffen! Ein unglaublicher Wert. Nebst
emotionalen und funktionalen Hiirden spielt dabei das
Angebot an Zahlungsmitteln eine bedeutende Rolle.
Untersuchungen zeigen, dass die Abbruchquote sinkt, je
mehr Zahlungsmethoden dem Kunden angeboten wer-
den und je mehr Risiko der Anbieter tibernimmt.
Online PC: Welche Trends zeichnen sich im Verkauf
iiber den Onlinekanal ab?

Lang: Einerseits nehmen Usanzen wie das situative
Anbieten von Zahlungsmitteln aufgrund der Warenkorb-
grosse, von versteckten Bonitatspriifungen oder auf-
grund der Lieferadresse zu. Es gibt Onlineshops, die in
gewisse Regionen nicht mehr gegen Rechnung liefern,
weil die Erfahrung zeigt, dass die Zahlungsmoral dort
niedriger ist als anderswo. Auch machen gewisse Anbie-
ter das Zahlungsmittelangebot abhangig davon, was
sich im Warenkorb befindet. Andrerseits werden die tra-
ditionellen Zahlungsmittel zunehmend konkurrenziert
durch Angebote von etablierten Serviceprovidern.  jb
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bei happigen 50 bis 70 Prozent — ein unglaub-
licher Wert"”, so der diplomierte Informatiker
und Betriebsokonom Thomas Lang, Geschafts-
fihrer der auf Internetzahlungen spezialisier-
ten Carpathia Consulting in Zurich. Das heisst,
mehr als die Halfte der zuvor gefiillten Waren-
korbe findet den Weg nicht zur Kasse — und
dies bedeutet letztlich Umsatzverlust.

Die hohe Ausstiegsquote hat ihre Ursache
oftmals in den funktionalen und technischen
Hiurden. Aber auch emotionale Aspekte wie
Vertrauen und das Angebot an adaquaten
Zahlungsmitteln haben einen nachhaltigen
Effekt auf den erfolgreichen Checkout.

Vielféltige Zahlungsmittel
Zentral sind dabei die Schritte des Checkouts,
also der Art und Weise, wie die Ware schliess-
lich bezahlt wird. Dies fangt bei den Funktio-
nen an, die der Warenkorb zu bieten hat. Hier
sind klare Angaben erforderlich, etwa ob die
Lieferung kostenlos erfolgt oder ob eine ge-
wisse Mindestmenge bestellt werden muss,
um Mindermengenzuschlage zu vermeiden.
Schon die Registrierung bei der erstmaligen
Bestellung wird dusserst unterschiedlich ge-
handhabt. Einerseits unterscheiden sich die
Anbieter bezlglich der Menge der erfassten
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Moderne Onlineshops bieten im
Durchschnitt drei bis vier verschiedene
Zahlungsmethoden an. Als Zahlungs-
mittel sind bei fast allen Shops Kredit-
karten, Debitkarten und Rechnung zu-
gelassen. Bei den Kreditkarten sind
Mastercard und Visa am weitesten ver-
breitet, American Express wird in selte-
nen Fallen ebenfalls angeboten. Als
Debitkarte hat sich in der Schweiz bis-
lang erst Postcard etabliert. Zahlungen
mit der von den Banken herausgegebe-
nen Maestro-Karte sind im Online-

Onlineshops: Die Dynamik im E-Commerce ist ungebrochen.

Informationen, andrerseits muss teilweise
zuerst die E-Mail-Adresse verifiziert werden,
bevor der Bestellprozess weitergefiihrt werden
kann. Das heisst, es muss die Zustellung einer
E-Mail abgewartet werden, mit integriertem
Hyperlink zur Verifikation der Adresse - ein
potenziell hohes Risiko fiir den Bestellabbruch.

Bei einem Grossteil der Internetshops sind so
genannte Gastbestellungen moglich, auch
Walking-by genannt. Dem Kunden wird die
muhsame Registrierung erspart, er erhalt kein
Login und kein Passwort.

vertrieb praktisch nicht anzutreffen.

Bei digitalen Gutern, etwa bei Soft-
ware-Downloads, wird aus verstand-
lichen Griinden auf die Rechnung verzichtet.
In diesem Segment sind noch am ehesten
alternative Zahlungsmittel wie Paypal, Click &
Buy und auch Sofortiiberweisung.ch anzutref-
fen. Diese alternativen Zahlungsmittel sind in
der Schweiz aber wenig verbreitet. Ebenfalls
selten steht die Nachnahme zur Verfliigung.
Hingegen ist es bei Versendern mit eigener
Logistik gebrauchlich, Zahlungen direkt beim
Fahrer des Lieferservice tatigen zu lassen. ®
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