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Telefonverifizierung: ,,Kunde oder Spaivogel?“

Konnte man den Ausweis kontrollie-
ren, gibe es im E-Commerce weniger
schwarze Schafe unter den Kunden.
Denn egal, ob es sich nur um einen 5ti-
rer oder sogar einen kriminellen Hinter-
grund handelt, unseridse Bestellungen
nerven jeden Shopbetreiber und leben
von der Anonymitéit des Internets - auch
wenn das Risiko, die Ware zu verlieren,
bei einer Nachnahme-Bestellung nicht
besteht. Arger und Kosten verursacht
ein Rickliufer auf jeden Fall. Sogar bei
der an sich sicheren Vorkasse-Bestellung
konnen Stérer Schaden verursachen,
denn die Ware wird vom Moment der Be-
stellung an reserviert, es folgt das War-
ten auf den Geldeingang und schlieflich
milssen Bestellung und .Kunde* gelischt
beziehungsweise gesperrt werden.

Ebay ruft an

Dabei ldsst sich dieses Problem auf
einfache Weise losen: .Einfach den Kun-
den selbst anrufen®, rit Claus Wagner,
Geschiifisfiihrer 12check.de. .Schon wis-
sen Sie, ob die Telefonnummer echt ist
und heben damit die Anonymitir auf,
die der Stirer unbedingt braucht.” Auch
vom Marktfiihrer Ebay hirt man, dass
Kunden, wenn sie sich nicht vom eigenen
PC aus einloggen, demniichst angerufen
werden, um festzustellen, ob es tatsich-
lich der Kunde ist oder ob ein Betriiger
sich dessen Identitit ausgelichen” hat.

Zu viel Aufwand?

Selbstverstindlich sind diese Anrufe
automatisiert und deshalb schr preis-
wert. Fiir weniger als 40 Cent kann der
Kunde iiber einen externen Dienstleister
angerufen werden. Dort ist der persin-
liche BegriiB xt des Shopbetreibers
hinterlegt, so dass der Kunde den Ein-
druck hat, direkt vom Shop angerufen zu
werden. Nach dem BegriiBungstext wird
dem Kunden cin 4-stelliger Zifferncode
durchgesagl, den er dann ins Anmelde-
formular eintrigt. Dieser Service hat fiir
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hop, um die ifzierung auszup

, finden Sie auf www.12check.de. Hier kiinnen

Sie beim Durchlaufen des Bestellvorgangs die noch junge Dienstleistung selbst einmal erleben.

Handler zwei Vorteile: Zum einen wird
das Betrugsrisiko durch die Abschre-
ckung wirkungsvoll reduziert, zum an-
deren ist man im Besitz einer giltigen
Telefonnummer zur Weiterverfolgung,
falls es notig ist. Fur viele giingige Shop-
systeme bietet 12check.de bereits fertige
Rickrufmodule, dic laut cigener Aussage
mit wenig Aufwand in Shops integriert
werden kinnen.

Freundliche Kundenbegriifiung

Der Nebeneffekt: _Herzlich willkom-
men in Meiers Megashop! Wir freuen
uns...” Wenn Kunden auf diese Weise am
Telefon hegriift werden, wird das Inter-
net fiir den Kunden pliizlich real und
er erkennt gleichzeitig, dass dieser Shop
gewissenhaft arbeitet. .Wer es ehrlich
meint, filhlt sich durch einen solchen
Anrufl bestitigt, nur der Stirer filhlt
sich gestirt und sucht sich ein anderes
Opfer”, ist Claus Wagner iberzeugt.

Beschrinkung auf Risikogruppen

Um auch hier Aufwand und Kosten in
cinem mdglichst ginstigen Verhiltnis
zum Ergebnis zu halten, sollte das Clea-
ring per Telefon genau auf die Problem-
gruppe bezogen werden. Nicht jede Neu-
anmeldung birgt ein gleich hohes Risiko.
Deshalb kann es empfehlenswert sein,
nur unter bestimmten Umstinden zu-

riickzurufen. Gute Riickrufsysteme bieten
deshalb die Méglichkeit, auszuwihlen,
hei welcher Zahlungsart und ab welchem
Wen des Warenkorbes es aktiv werden
soll. Auch kann festgelegt werden, ob
nur Festnetz- oder auch Mobilfunknum-
memn akzeptiert werden und aus welchen
Lindern diese stammen diirfen.

Kunde will oder kann nicht
angerufen werden

Kein potenzieller Kunde sollte durch
die telefonische Uberpriifung verloren
gehen. Deshalb muss es fiir den Kunden,
wenn er aus persdnlichen Griinden nicht
angerufen werden will oder kann, immer
die Miglichkeit geben, dennoch zu be-
stellen. Doch sollte ein Hinweis generiern
werden, dass dieser Kunde nicht iiber-
priift wurde. Dann kann im Einzelfall
entschieden werden, ob es sich um einen
Kunden oder einen
Starer handelr. B8
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Sie sind auf der Suche nach
einem geeigneten Telefonmarketing-
Dienstleister? Schauen Sie gleich

unter der Rubrik :Telefonmarketing

auf Seite 31 in der aktuellen Beilage nach!
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