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@ Mario Fische

Manchmal bekommt man beim Online-Kauf den Eindruck, in dem einen oder anderen Shop
nicht so wirklich willkommen zu sein. Echter Kunde wird nur, wer auch ein ,,Kundenkonto”
eroffnet. Alle anderen werden nur als Gaste bezeichnet. Das Schlimmste dabei ist, dass diese

Zweiklassengesellschaft meist gar nicht auf dem Mist der Shopbetreiber gewachsen ist, sondern

durch @nderbare oder nicht-dnderbare Standardeinstellungen von Standardsoftware bedingt

wird. Die Programmierer werden sich doch wohl was dabei gedacht haben, oder? Oder?
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Kénnen Sie sich noch an die Buch-
clubs von friiher erinnern? Da musste
man Mitglied werden, damit man in
deren Laden etwas kaufen konnte. Gibt
es so was eigentlich heute noch? Gibt
es Laden, bei denen man beim Kauf
nicht als Kunde, sondern etwas des-
pektierlich nur als ,,Gast* begriiBt und
verabschiedet wird?

Im realen Leben gibt es solche
begrifflichen Entgleisungen sicher nur
extrem selten. Im Web sind sie fast
die Regel. Da méchte man bei einem
Online-Shop einkaufen und ist nicht
bereit, dort ein Kundenkonto zu eroff-
nen - und schon muss man durch die
andere Tur gehen. Nicht durch die fiir
registrierte Kunden, mit Anmeldung.
Sondern in die daneben. Die fiir eine
Gastbestellung. Irgendwie klingt das
immer etwas abwertend, als toleriere
man es gerade so, dass jemand hier
sein Geld l&sst, aber keinen Account
erdffnet. Als driicke man aus Goodwill
ausnahmsweise noch mal ein Auge
zu. Aber nicht immer hat man so viel
Gliick in Bezug auf Toleranz. Immer
wieder trifft man auf Shops, die tat-
sdchlich auf die Erstellung eines Kun-
denaccounts bestehen. Bestellen als
,Gast“? Vergiss es. Pfui, schleich dich.

Was sind die Griinde? Nun, zum
einen vielleicht deswegen, weil man
als Shopbetreiber eher nur die Vor-
teile eines angelegten Kundenaccounts
sieht. Der Kunde kann, wenn er wieder
in den Shop kommt, ohne erneute
Adresseingabe bequemer einkaufen.
Ein weiterer Vorteil wird nicht selten
darin gesehen, dass man eine verldss-
lichere Adressdatenbank ohne Dublet-
ten hat. Kann man Einkdufe unter einer
Kundennummer zusammenfassen bzw.
speichern, dann hat man einen besse-
ren Uberblick, genauere Kennzahlen
und kann ggf. gezielter MarketingmaR-
nahmen fiir Mehrfachkaufer oder zur
Animation fiir Wiederholungskaufe
fahren. Aber Moment, werden Sie als
mitdenkender Leser sicher jetzt als
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Abb. 1: Dank Templates ... Abb. 2: ... muss man sich als Shopbetreiber kei-

nerlei Gedanken machen
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Anmeldung

Ilhre Anmeldedaten

Ihre E-Mail-Adresse l lz.B. name@otto.de

Ihr Passwort l

Passwort vergessen?

Probleme bei der Anmeldung?

Anmelden

MNeu bei OTTO? Jetzt registrieren

Mitbesteller? Uber den
Warenkorb-Manager anmelden

Abb. 3: Bei Otto gibt es Gaste nicht mal - man legt entweder ein Kundenkonto an oder schleicht

sich wieder

kleines Ausrufezeichen im Kopf blin-
ken sehen. Wenn der Axel Totschnik
aus der MozartstraBBe 7 aus Nieder-
wunsen mehrfach ohne Registrierung
einkauft, kann man das doch technisch
recht leicht zusammenfiihren, oder? Ja
klar. Aber eben nicht als reiner Klick-
bediener einer Shopsoftware, deren
Programmierer andere Dinge priori-
sieren. Was die Software funktionell
nicht vorsieht, geht eben nicht. Wenn
man dann ein und denselben Axel
mehrfach mit unterschiedlichen Kun-
dennummern im Bestand sieht, mag
die Schlussfolgerung nicht weit weg
sein, durch das Weglassen der Gasthe-
stellung diesen Datensalat zu beenden
oder beim Aufsetzen des Shops erst
gar nicht entstehen zu lassen. SchlieB-
lich lieben gerade wir Deutschen es
sauber, organisiert und korrekt.

Grund 1 ist also, dass man den
Kunden fiir einen Folgeeinkauf zur
Bequemlichkeit zwingen will. Er wird
dann schon merken, dass es einfacher

geht. Grund 2 ist, saubere Datenbe-
stande zu haben. Gibt es einen dritten
Grund? Zumindest will mir gerade kein
verniinftig klingender einfallen.

Irgendwo habe ich malin einem
alten Marketingbuch gelesen, dass
der Kunde Konig sein sollte. Ob das
nun ein Hirngespinst ist oder nicht -
schauen wir uns den Vorgang doch mal
aus seiner Sicht an: Er mochte viel-
leicht einmal nicht bei Amazon kaufen,
wo es so wunderbar bequem geht, und
hat sich eben bei einem Shop etwas
in den virtuellen Warenkorb gelegt.
Nun geht's zur Kasse. Dort wird er mit
zwei Méglichkeiten konfrontiert: Sich
als bestehender Kunde in den Shop
einzuloggen oder ein Kundenkonto zu
eroffnen.

Was bedeutet das, ein ,Konto®
anlegen? Damit entsteht zumindest
vom verbalen Eindruck eine langer-
fristige Geschéaftsbeziehung. Eigent-
lich wollte der Besucher zunéchst nur
diesen einen Kauf tatigen. SchlieBlich
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Pressemeldung 20.06.2013

Als Gast online bestellen

Shoppen!

Auch als Gast online
| bestellen - einfach und

Mit Giber 400.000 Arfikein
gibt's im LIBRO Online
Shop die gréBte LIBRO
Auswahl aller Zeiten!

im LIBRO Online Shop gibt es die Mdglichkeit, ganz einfach und schnell zu
bestellen — ohne Registrierung. So macht Onlineshopping noch mehr Spal!

Hatte der LIBRO Online Shopeinen VYornamen, er wirde _Service® lauten. LIBRO hat es sich zum
Ziel gesetzt, Onlineshopping so bequem, einfach und sicher wie méglich zu machen. Deshalb
kann man jetzt auch als Gast online bestellen — ganz ohne Registrierung! Auterdem punktet der
LIBRO Online Shop durch so tolle Features wie die Filialreservierung: Auflibro.at kann man sich
seine Wunschartikel aussuchen und sie in der Wunschfiliale — sofern diese sie lagernd hat —
reservieren lassen. Anschliefend hat man 48 Stunden Zeit, die Artikel abzuholen. Bezahlen kann
man mit MasterCard, VISA, Sofortiberweisung oder cash4web. Lasst man sich seine Bestellung in
eine LIBRO Filiale nach Wahl liefern, ist die Lieferung gratis. Wir wiinschen viel Spalt beim

Bequem und sicher
bezahlen mit:

SO T o o

Abb. 4: LIBRO.at war es sogar eine Pressemeldung wert, dass man jetzt dort als Gast einkaufen

kénnte

kennt er die wahre Leistungsfahigkeit
des Unternehmens noch gar nicht. Lie-
fern sie piinktlich? Gibt es Probleme
bei einer Riickgabe? Wie gut ist der
Service, wenn Fragen auftauchen?

Was passiert, wenn man nun wirk-
lich ein ,,Konto“ anlegt. Nun, es ist wie
bei einer Bank. Man bekommen einen
Zugang mit einer Identifizierung und
kann dann tiber sein dort lagerndes
(oder mehr) Geld verfiigen. Beim Shop
muss ich meine Mailadresse zusam-
men mit einem von mir festzulegenden
Passwort hinterlassen. Das Passwort
identifiziert mich und ersetzt meine
Unterschrift bei einer Bestellung. Was
aber, wenn sich jemand mit meinen
Daten dort einloggt und auf meinen
Namen Dinge bestellt und sich diese
an eine andere Adresse schicken lasst?
Bekomme ich dann Probleme?

Wenn jemand mit meiner PIN am
Bankomaten Geld abhebt, behauptet
die Bank einfach, dass das nur ich
gewesen sein konne oder dass ich
fahrldssig mit meiner PIN umgegangen
sei. Das System sei sicher, sagt die
Bank, und ich misse fiir den Schaden
geradestehen. Aha. Ist das bei einer
Shopbestellung auch so? Kann ich ein-

fach sagen, ich sei es nicht gewesen?
Was ist mit den Meldungen, die man
fast jeden Tag in den Medien liest,
dass sogar Unternehmen von der
GroBe wie Sony nicht in der Lage sind,
intime Daten ihrer Kunden zu schiit-
zen? ,16 Mio. Nutzerkonten gehackt",
,Online-Shop gehackt - Passwort-
Diebe unbekannt“ oder ,Betriiger
bestellen mit gestohlenen Kunden-
daten” - solche Meldungen lesen wir
fast taglich irgendwo. Einer Studie von
Ibi Research ,Informationssicherheit
im E-Commerce 2014 zufolge war
jeder dritte Online-Shop schon Opfer
einschlagiger Angriffe. Der Grund ist
wohl darin zu sehen, so die Studie,
dass den Betreibern solcher Shops
bereits das Grundlagenwissen in
Sachen Datenschutz und -sicherheit
fehle. So weit, so schlecht.

Es scheint also nur allzu verstand-
lich zu sein, dass viele Kunden keine
Lust haben, bei Sicherheitsamateuren
ihre Daten zu hinterlassen. Und es ist
sicher immer noch besser, aus Sicht
des Verkaufers halt nicht als Kunde,
sondern nur als ,Gast“ bezeichnet zu
werden, als spater Arger zu bekom-
men.
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Wie geht man denn aber jetzt mit
einem Neukunden im Shop richtig um?
Ganz einfach: Auch hier gilt das Keep-
it-simple-Prinzip. Man nétigt ihm nicht
schon vor dem Betreten der Bestell-
strecke die Entscheidung ab, ob er
ein Konto eréffnen will oder nur Gast
sein mochte, sondern gibt ihm nur die
eine Tur fir Neukunden. Das Anlegen
eines Kundenkontos unterscheidet
sich von der Gasthestellung nur durch
eine Sache: das Passwort! Nur diese
Angabe fehlt, alle anderen Daten wie
Adresse, Kreditkarte, Geburtsdatum
oder was auch immer notig ist, muss
ja auch fur eine Einzelbestellung
hinterlegt werden, weil der Kaufpro-
zess sonst nicht durchgeftihrt werden
kann. So gesehen bleibt eigentlich
nur die Frage, an welcher Stelle man
das Passwort abfragt - besser: Wann
man anbietet, eines zu vergeben. Dies
konnte als optionale Moglichkeit im
Bestellprozess selbst sein, verbunden
mit dem Hinweis, dass man dann bei
spateren Kgufen die eigenen Daten
nicht mehr einzeln eintippen misste.
JETZT wird dem Besucher der Sinn
unmittelbarer klar, weil er genau an
dieser Stelle die Arbeit des Ausfiillens
hat.

Eine andere Moglichkeit wére,
ihm dies nach seiner Bestellung anzu-
bieten. Dazu erscheint eine letzte
Seite, auf der klargestellt wird, dass
die Bestellung nun eingegangen ist,
und direkt darunter bietet man die
Moglichkeit an, jetzt ,nur noch® ein
Passwort zu vergeben, um bei den
nachsten Einkdufen die Eingabe der
Kundendaten zu sparen. Sofern die
Seite geschickt und schlank gestaltet
ist, werden die meisten Besucher diese
Moglichkeit erkennen und bei Bedarf
nutzen.

Ein solches Vorgehen hatte auch
noch einen weiteren Vorteil - statt als
Géaste kann man seine Kunden wieder
als das bezeichnen, was sie sind: nam-
lich Kunden. 1




