

Vorwort

Digitale Verkaufsprozesse sind für kleine und mittlere Unternehmen ein wichtiger Bestandteil unternehmerischer Handlungsfähigkeit. Produkte, Dienstleistungen, Kurse, Bücher, Vorlagen und digitale Materialien können über Websites, Shopsysteme und Lernplattformen sichtbar gemacht, verkauft und bereitgestellt werden.

Viele Unternehmen besitzen gute Inhalte, fachliche Kompetenz oder wertvolle Angebote. Dennoch bleiben digitale Verkäufe schwach, wenn Zielgruppe, Nutzenversprechen, Produktseite, Downloadlogik, Kundenerlebnis, Qualitätssicherung und formale Mindestprüfung nicht zusammenpassen.

Dieses Kursbuch führt Schritt für Schritt durch die wichtigsten Bausteine digitaler Verkaufsprozesse. Dabei steht

nicht nur Wissen im Mittelpunkt, sondern die Fähigkeit, digitale Verkaufsprozesse selbständig zu analysieren, zu planen, zu bewerten und praktisch umzusetzen.




Hinweise zur Nutzung des Kursbuchs


Tabelle V.2: Nutzung / Beschreibung



	Nutzung
	Beschreibung


	Selbstlernen
	Die Kapitel können eigenständig gelesen und bearbeitet werden.


	Weiterbildung
	Das Buch eignet sich als Grundlage für einen strukturierten Kurs.


	Projektarbeit
	Aufgaben können auf eigene digitale Produkte angewendet werden.


	Beratung
	Checklisten und Vorlagen unterstützen Analyse und Empfehlung.


	Produktentwicklung
	Die Kapitel helfen beim Aufbau eigener Downloadprodukte, Kursbücher oder Shopangebote.





Tabelle V.3: Hinweise zur Nutzung des Kursbuchs



	Phase
	Leitfrage


	Informieren
	Welche Ausgangslage liegt vor?


	Planen
	Welche Möglichkeiten gibt es?


	Entscheiden
	Welche Lösung ist fachlich sinnvoll?


	Ausführen
	Wie wird die Lösung umgesetzt?


	Kontrollieren
	Wurde das Ziel erreicht?


	Bewerten
	Was wurde gelernt und verbessert?




Methodischer Standard: vollständige Handlung

Dieses Kursbuch ist konsequent handlungsorientiert aufgebaut. Wo es fachlich sinnvoll ist, werden Aufgaben und Musterprojekte nach der vollständigen Handlung bearbeitet. Die Teilnehmenden sollen nicht nur eCommerce-Begriffe kennen, sondern digitale Verkaufsprozesse selbständig planen, beraten, entscheiden, umsetzen und bewerten können.

Der Standard lautet: Informieren - Planen - Entscheiden - Ausführen - Kontrollieren - Bewerten/Reflektieren.

Informieren: Ausgangslage, Begriffe, Kundenproblem und Rahmenbedingungen klären.

Planen: mögliche Vorgehensweisen, Alternativen und Arbeitsschritte entwickeln.

Entscheiden: eine fachlich begründete Auswahl treffen und Prioritäten setzen.

Ausführen: die gewählte Lösung praktisch ausarbeiten, zum Beispiel als Produktseite, Prozessplan, Checkliste oder Downloadstruktur.

Kontrollieren: das Ergebnis anhand klarer Kriterien prüfen.

Bewerten/Reflektieren: die Wirkung für Kundschaft und Unternehmen einordnen und Verbesserungen ableiten.

Dieser methodische Standard gilt besonders für Kapitelaufgaben, Checklisten, das Musterprojekt und spätere Trainer- und Teilnehmerversionen.
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Kapitel 1: eCommerce verstehen - Grundlagen für KMU

Praxiseinstieg

Ein kleines Unternehmen besitzt gute Produkte, erste digitale Inhalte und eine Website. Trotzdem verkauft es online kaum. Die Geschäftsleitung fragt sich: Brauchen wir nur einen Online-Shop - oder müssen wir zuerst verstehen, was eCommerce wirklich bedeutet?

Dieses Kapitel klärt die Grundlagen. Die Leserinnen und Leser sollen eCommerce nicht als einzelne Technik, sondern als zusammenhängenden Geschäfts-, Beratungs- und Verkaufsprozess verstehen.

1.1 Warum dieses Kapitel wichtig ist

Viele kleine Unternehmen beginnen beim Thema eCommerce sofort mit Technikfragen: Welches Shopsystem brauchen wir? Wie richte ich WooCommerce ein? Welche Zahlungsart soll angeboten werden? Diese Fragen sind wichtig, aber sie kommen nicht an erster Stelle.

Vor der Technik steht das fachliche Verständnis. Wer eCommerce professionell nutzen möchte, muss verstehen, welche Kundensituation, welches Angebot, welche Produktseite, welche Lieferung und welche Auswertung zusammenwirken. Erst dann kann ein Shop sinnvoll eingerichtet werden.

Merksatz

eCommerce beginnt nicht mit dem Warenkorb. eCommerce beginnt mit der Frage, welches Problem eine Zielgruppe hat und wie ein digitales Angebot dieses Problem verständlich, vertrauenswürdig und zuverlässig löst.

1.2 Was ist eCommerce?

eCommerce bedeutet elektronischer Handel. Gemeint ist der digital unterstützte Kauf und Verkauf von Produkten oder Dienstleistungen. Dabei können physische Produkte, digitale Produkte, Dienstleistungen, Kurse, Beratungen oder Zugänge zu Lernplattformen verkauft werden.

Für dieses Kursbuch wird eCommerce bewusst breit verstanden. Es geht nicht nur um den technischen Shop. Es geht um den vollständigen Prozess, durch den ein Angebot online gefunden, verstanden, geprüft, gekauft, bezahlt, geliefert, genutzt und verbessert wird.


Tabelle 1.1: eCommerce umfasst / Bedeutung für KMU



	eCommerce umfasst
	Bedeutung für KMU


	digitale Sichtbarkeit
	Kundinnen und Kunden finden das Unternehmen, das Produkt oder die Leistung online.


	digitale Information
	Die Produktseite erklärt Zielgruppe, Nutzen, Inhalt, Preis und Lieferumfang.


	digitale Beratung
	FAQ, Beispiele, Vorschauen und klare Sprache beantworten Fragen vor dem Kauf.


	digitale Bestellung
	Die Kundschaft kann das Produkt oder die Dienstleistung online auswählen.


	digitale Zahlung
	Der Kauf wird über geeignete Zahlungswege abgewickelt.


	digitale Lieferung
	Dateien, Zugänge oder Informationen werden zuverlässig bereitgestellt.


	digitale Nutzung
	Die Kundschaft kann das Produkt öffnen, lesen, bearbeiten oder anwenden.


	digitale Auswertung
	Kennzahlen und Feedback zeigen, ob der Verkaufsprozess funktioniert.




Damit wird deutlich: eCommerce ist keine einzelne Schaltfläche und kein einzelnes Plugin. eCommerce ist ein geplanter Ablauf aus Sicht der Kundschaft und des Unternehmens.

1.3 eCommerce ist mehr als ein Online-Shop

Ein häufiger Denkfehler besteht darin, eCommerce mit einem Online-Shop gleichzusetzen. Ein Online-Shop ist ein wichtiges Werkzeug. Er reicht aber nicht aus, wenn Zielgruppe, Angebot, Produktseite, Vertrauen, Lieferlogik, Support und Auswertung nicht geklärt sind.


Tabelle 1.2: Begriff / Erklärung / Beispiel



	Begriff
	Erklärung
	Beispiel


	Website
	digitale Präsenz eines Unternehmens
	Startseite, Über-uns-Seite, Kontaktseite


	Online-Shop
	technische Umgebung für Produkt, Warenkorb, Bestellung und Zahlung
	WooCommerce-Shop mit Produktseite und Checkout


	eCommerce
	vollständiger digitaler Kauf- und Verkaufsprozess
	Produkt finden, prüfen, kaufen, herunterladen und nutzen


	digitaler Handel
	weiter gefasster Oberbegriff für digitale Vertriebs- und Verkaufsformen
	Shop, Plattform, E-Book-Verkauf, Onlinekurs, digitale Beratung


	digitales Produkt
	Produkt, das digital bereitgestellt oder genutzt wird
	PDF-Kursbuch, Vorlage, E-Book, ZIP-Paket, Onlinekurs




Praxis-Hinweis

Ein Unternehmen kann einen Online-Shop besitzen und trotzdem noch keinen professionellen eCommerce-Prozess haben. Umgekehrt kann ein Unternehmen bereits eCommerce-Elemente nutzen, obwohl der eigentliche Shop erst später folgt - zum Beispiel Produktseiten, digitale Beratung, Downloadlogik oder Kennzahlen.

1.4 eCommerce aus Kundensicht

Kundinnen und Kunden erleben eCommerce nicht als technisches System. Sie erleben eine Abfolge von Fragen und Entscheidungen. Je besser diese Fragen beantwortet werden, desto sicherer wird die Kaufentscheidung.


Tabelle 1.3: Station aus Kundensicht / Typische Kundenfrage / Was das Unternehmen bereitstellen muss



	Station aus Kundensicht
	Typische Kundenfrage
	Was das Unternehmen bereitstellen muss


	Aufmerksamkeit
	Ist das Thema für mich relevant?
	klare Überschrift, passende Zielgruppenansprache


	Orientierung
	Verstehe ich, worum es geht?
	verständliche Startseite und Produktübersicht


	Produktprüfung
	Passt das Angebot zu meinem Bedarf?
	Produktseite mit Nutzen, Inhalt und Lieferumfang


	Vertrauen
	Ist der Anbieter seriös?
	Profil, Impressum, Referenzen, Vorschau, FAQ


	Entscheidung
	Lohnt sich der Kauf?
	Preisbegründung, Nutzenargumente, klare Produktstruktur


	Kauf
	Ist der Kaufprozess einfach und sicher?
	verständlicher Warenkorb und Checkout


	Lieferung
	Erhalte ich das Produkt zuverlässig?
	Downloadlink, Bestell-E-Mail, Readme-Datei


	Nutzung
	Kann ich mit dem Produkt arbeiten?
	gute Datei, klare Anleitung, Supporthinweis




1.5 eCommerce aus Unternehmenssicht

Aus Unternehmenssicht ist eCommerce ein organisierter Geschäftsprozess. Das Unternehmen muss nicht nur ein Produkt bereitstellen, sondern mehrere Aufgaben zuverlässig steuern.


Tabelle 1.4: Unternehmensaufgabe / Leitfrage / Ergebnis



	Unternehmensaufgabe
	Leitfrage
	Ergebnis


	Zielgruppe klären
	Wer soll kaufen?
	konkretes Zielgruppenprofil


	Angebot entwickeln
	Welches Problem wird gelöst?
	Nutzenversprechen und Produktstruktur


	Produktseite erstellen
	Wie wird der Nutzen erklärt?
	verkaufsfähige Produktseite


	Shop vorbereiten
	Wie wird das Produkt angelegt?
	Produktdatenblatt für WooCommerce


	Lieferung organisieren
	Wie kommt das Produkt zur Kundschaft?
	Downloadstruktur und Readme


	Qualität sichern
	Was muss vor Veröffentlichung geprüft werden?
	Freigabecheckliste und Testkauf


	Kennzahlen auswerten
	Was funktioniert und was nicht?
	Dashboard und Verbesserungsplan




1.6 Warum eCommerce für KMU besonders wichtig ist

Kleine und mittlere Unternehmen arbeiten oft mit begrenzten Ressourcen. Sie haben nicht immer große Marketingabteilungen, technische Spezialteams oder hohe Werbebudgets. Gerade deshalb kann ein gut strukturierter eCommerce-Prozess helfen, vorhandene Leistungen sichtbarer, verständlicher und verkaufsfähiger zu machen.


Tabelle 1.5: Chance / Bedeutung für KMU



	Chance
	Bedeutung für KMU


	größere Reichweite
	Angebote können über den lokalen Markt hinaus sichtbar werden.


	bessere Produktinformation
	Kundinnen und Kunden erhalten Antworten vor dem Kauf.


	skalierbare digitale Produkte
	Ein PDF, E-Book, Kurs oder Downloadpaket kann mehrfach verkauft werden.


	professioneller Auftritt
	Produktseiten, Cover, Tabellen und Checklisten erhöhen die Wertwahrnehmung.


	bessere Entscheidungsgrundlagen
	Kennzahlen zeigen, wo der Prozess verbessert werden muss.


	Produktfamilien
	Aus einem Buch können E-Book, Download, Kurs, Trainerfassung und Beratung entstehen.




Beispiel

Ein Bildungsanbieter verkauft früher nur Präsenzseminare. Mit eCommerce kann er zusätzlich ein Kursbuch, ein E-Book, ein Downloadpaket und später einen Onlinekurs anbieten. Dadurch wird aus einer einmaligen Leistung eine erweiterbare digitale Produktfamilie.

1.7 Was eCommerce nicht automatisch leistet

eCommerce ist keine Garantie für Umsatz. Ein Shop kann technisch funktionieren und trotzdem kaum verkaufen. Gründe dafür sind häufig nicht technische Fehler, sondern unklare fachliche Grundlagen.


Tabelle 1.6: Fehlannahme / Warum sie problematisch ist / bessere Sichtweise



	Fehlannahme
	Warum sie problematisch ist
	bessere Sichtweise


	Ein Shop reicht aus.
	Technik ersetzt keine Zielgruppen- und Angebotsklärung.
	Erst Zielgruppe, Nutzen und Prozess planen.


	Mehr Besucher lösen das Problem.
	Wenn die Produktseite schwach ist, werden mehr Besucher nicht automatisch kaufen.
	Produktseite und Vertrauen prüfen.


	Der Preis ist immer schuld.
	Häufig ist der Nutzen nicht verständlich genug erklärt.
	Nutzen, Lieferumfang und FAQ verbessern.


	Digitale Produkte kosten nichts.
	Erstellung, Support, Technik, Pflege und Marketing verursachen Aufwand.
	Wirtschaftlichkeit realistisch kalkulieren.


	PDF hochladen genügt.
	Kundschaft braucht Orientierung, Downloadhinweis und Nutzungshilfe.
	Readme, Dateinamen und Support vorbereiten.




1.8 Einfaches Prozessmodell für eCommerce

Für die Arbeit in diesem Kurs verwenden wir ein einfaches Prozessmodell. Es zeigt die wichtigsten Stationen, die später in den einzelnen Kapiteln vertieft werden.


Tabelle 1.7: Prozessschritt / Zentrale Frage / späteres Kapitel



	Prozessschritt
	Zentrale Frage
	späteres Kapitel


	1. Zielgruppe verstehen
	Wer soll kaufen und warum?
	Kapitel 4


	2. Angebot formulieren
	Welches Problem löst das Produkt?
	Kapitel 5


	3. Geschäftsmodell wählen
	Wie wird mit dem Angebot Geld verdient?
	Kapitel 6


	4. Website und Produktseite gestalten
	Wie wird Vertrauen aufgebaut?
	Kapitel 7-9


	5. Shop und Download vorbereiten
	Wie wird gekauft und geliefert?
	Kapitel 8 und 10


	6. Customer Journey prüfen
	Wie erlebt die Kundschaft den Prozess?
	Kapitel 11-13


	7. Kennzahlen und Wirtschaftlichkeit betrachten
	Was funktioniert wirtschaftlich?
	Kapitel 14-15


	8. Qualität, Organisation und Formales sichern
	Ist das Produkt veröffentlichungsreif?
	Kapitel 16-19


	9. Musterprojekt bearbeiten
	Wie wird alles zusammengeführt?
	Kapitel 20




1.9 Praxisbeispiel: Vom guten Inhalt zum eCommerce-Prozess

Ein Trainer hat ein sehr gutes Kursmanuskript geschrieben. Dazu gibt es Checklisten, Übungen und einige bearbeitbare Vorlagen. Fachlich ist das Material wertvoll. Trotzdem ist es noch kein fertiges eCommerce-Produkt.


Tabelle 1.8: Ausgangslage / Warum es noch nicht reicht / notwendiger eCommerce-Schritt



	Ausgangslage
	Warum es noch nicht reicht
	notwendiger eCommerce-Schritt


	Kursmanuskript liegt als Word-Datei vor
	Die Kundschaft kennt Nutzen und Zielgruppe noch nicht.
	Nutzenversprechen und Produktseite entwickeln


	Checklisten sind vorhanden
	Der Lieferumfang ist noch nicht beschrieben.
	Lieferumfang-Tabelle erstellen


	Website existiert
	Sie führt noch nicht gezielt zum Produkt.
	Startseite und Produktübersicht verbessern


	WooCommerce ist installiert
	Produktdaten, Preis und Download sind ungeklärt.
	Produktdatenblatt vorbereiten


	Dateien liegen auf dem Computer
	Downloadlogik und Dateinamen fehlen.
	Downloadstruktur und Readme erstellen


	erste Interessenten fragen nach
	FAQ und Beratungselemente fehlen.
	Kundenfragen auswerten und FAQ ergänzen




Erst wenn diese Schritte verbunden werden, entsteht aus dem guten Inhalt ein digital verkaufsfähiges Produkt.

1.10 Lernziele

Nach diesem Kapitel können die Teilnehmenden:


	den Begriff eCommerce verständlich erklären,

	eCommerce von Online-Shop, digitalem Handel und digitalem Produkt unterscheiden,

	eCommerce aus Kundensicht und Unternehmenssicht beschreiben,

	wichtige Bausteine eines eCommerce-Prozesses benennen,

	Chancen und Grenzen von eCommerce für KMU einschätzen,

	erste Schwachstellen in digitalen Verkaufsprozessen erkennen,

	eine einfache Ausgangsanalyse für ein KMU durchführen,

	erste Handlungsfelder nach der vollständigen Handlung strukturieren.


1.11 Vollständige Handlung als Arbeitsstandard

Dieses Kapitel wird handlungsorientiert bearbeitet. Die Teilnehmenden sollen nicht nur Begriffe wiedergeben, sondern eine Ausgangslage analysieren und erste Entscheidungen vorbereiten.


Tabelle 1.9: Phase / Leitfrage im Kapitel / Ergebnis



	Phase
	Leitfrage im Kapitel
	Ergebnis


	Informieren
	Was bedeutet eCommerce und welche Ausgangslage hat das KMU?
	Begriffe und Ausgangsanalyse


	Planen
	Welche Bausteine des Verkaufsprozesses müssen geklärt werden?
	Handlungsfelder


	Entscheiden
	Welche drei Punkte sind zuerst wichtig?
	Prioritäten


	Ausführen
	Wie wird eine erste Empfehlung formuliert?
	kurze Beratungsempfehlung


	Kontrollieren
	Sind Zielgruppe, Nutzen, Shop und Lieferung berücksichtigt?
	Checkliste


	Bewerten/Reflektieren
	Was wurde verstanden und wo bestehen offene Fragen?
	Reflexion




1.12 Handlungsauftrag: Erste eCommerce-Ausgangsanalyse

Auftrag

Analysieren Sie ein kleines Unternehmen, das digitale Produkte verkaufen möchte. Prüfen Sie, ob bereits ein vollständiger eCommerce-Prozess erkennbar ist. Entwickeln Sie anschließend drei priorisierte Handlungsfelder.


Phase 1: Informieren


	Analysebereich
	Leitfrage
	Notizen


	Produkt
	Was soll verkauft werden?
	


	Zielgruppe
	Wer soll kaufen?
	


	Nutzen
	Welches Problem wird gelöst?
	


	Website
	Ist das Angebot online auffindbar?
	


	Produktseite
	Werden Inhalt, Nutzen und Lieferumfang erklärt?
	


	Shop
	Gibt es Warenkorb, Checkout und Zahlung?
	


	Lieferung
	Wie erhält die Kundschaft das Produkt?
	


	Support
	Was passiert bei Fragen?
	


	Kennzahlen
	Wie wird Erfolg gemessen?
	


	Qualität
	Wie wird vor Veröffentlichung geprüft?
	





Phase 2: Planen


	mögliches Handlungsfeld
	Warum wichtig?
	erste Idee


	Zielgruppe klären
	ohne Zielgruppe bleibt die Ansprache allgemein
	


	Nutzenversprechen formulieren
	Kundschaft muss den Wert erkennen
	


	Produktseite verbessern
	hier entsteht die Kaufentscheidung
	


	Shopstruktur vorbereiten
	Produkt muss sauber angelegt werden
	


	Downloadlogik planen
	Lieferung muss zuverlässig funktionieren
	


	FAQ ergänzen
	Einwände sollen vor dem Kauf beantwortet werden
	


	Kennzahlen definieren
	Verbesserung braucht Beobachtung
	





Phase 3: Entscheiden

Bewerten Sie die möglichen Handlungsfelder. Nutzen Sie 1 = niedrig, 2 = mittel, 3 = hoch.


	Handlungsfeld
	Kundennutzen
	Umsetzbarkeit
	Risiko bei Nicht- Handeln
	Priorität


	Zielgruppe klären
	
	
	
	


	Nutzenversprechen formulieren
	
	
	
	


	Produktseite verbessern
	
	
	
	


	Downloadlogik planen
	
	
	
	


	FAQ ergänzen
	
	
	
	


	Kennzahlen definieren
	
	
	
	





Phase 4: Ausführen

Formulieren Sie eine kurze erste Beratungsempfehlung. Die Empfehlung soll enthalten:


	kurze Beschreibung der Ausgangslage,

	zentrale Schwachstellen,

	drei priorisierte Handlungsfelder,

	Begründung der Reihenfolge,

	nächster konkreter Schritt.


Musterformulierung

Das Unternehmen besitzt erste digitale Inhalte, aber noch keinen vollständigen eCommerce-Prozess. Besonders wichtig sind zunächst die Klärung der Zielgruppe, ein konkretes Nutzenversprechen und eine professionelle Produktseite. Erst danach sollte die technische Shopanlage vertieft werden, weil die Technik sonst ein unklar beschriebenes Angebot verkauft.


Phase 5: Kontrollieren


	Prüffrage
	Ja
	Teilweise
	Nein


	Ich kann erklären, was eCommerce bedeutet.
	
	
	


	Ich kann eCommerce vom Online-Shop unterscheiden.
	
	
	


	Die Zielgruppe des Beispielunternehmens ist beschrieben.
	
	
	


	Der Kundennutzen ist erkennbar.
	
	
	


	Produktseite, Shop und Lieferung wurden berücksichtigt.
	
	
	


	Die drei wichtigsten Handlungsfelder sind priorisiert.
	
	
	


	Die Empfehlung ist nachvollziehbar begründet.
	
	
	





Phase 6: Bewerten und Reflektieren

Beantworten Sie folgende Reflexionsfragen:


	Welche neue Erkenntnis über eCommerce war für Sie besonders wichtig?

	Warum reicht ein Online-Shop allein nicht aus?

	Welcher Baustein ist für ein KMU am Anfang am kritischsten?

	Welche Fragen müssen vor der technischen Umsetzung geklärt werden?

	Welche Entscheidung würden Sie der Geschäftsleitung zuerst empfehlen?


1.13 Übungen

Übung 1: Begriffsklärung

Ordnen Sie die Aussagen dem passenden Begriff zu: Website, Online-Shop, eCommerce, digitales Produkt.


	Aussage
	passender Begriff


	Eine Kundin lädt nach dem Kauf ein PDF-Kursbuch herunter.
	


	Eine Seite stellt Unternehmen, Produkte und Kontaktinformationen dar.
	


	Ein System enthält Produktseite, Warenkorb, Checkout und Zahlungsabwicklung.
	


	Ein vollständiger Prozess verbindet Sichtbarkeit, Kauf, Zahlung, Lieferung, Nutzung und Auswertung.
	




Übung 2: Prozesskette ergänzen

Ergänzen Sie die fehlenden Stationen eines einfachen eCommerce-Prozesses.


	Nr.
	Station
	Kundenfrage


	1
	Aufmerksamkeit
	Ist das Thema für mich relevant?


	2
	
	Verstehe ich das Angebot?


	3
	Produktseite
	


	4
	
	Kann ich einfach und sicher bestellen?


	5
	Zahlung
	


	6
	
	Erhalte ich das Produkt zuverlässig?


	7
	Nutzung
	


	8
	Auswertung
	Wie verbessert das Unternehmen den Prozess?




1.14 Checkliste: Grundverständnis eCommerce


	Prüffrage
	Ja
	Teilweise
	Nein


	Ich verstehe eCommerce als vollständigen Prozess.
	
	
	


	Ich kann erklären, warum ein Online-Shop nur ein Werkzeug ist.
	
	
	


	Ich kann Kundensicht und Unternehmenssicht unterscheiden.
	
	
	


	Ich kann digitale Produkte als Teil von eCommerce einordnen.
	
	
	


	Ich erkenne, welche Fragen vor der technischen Shopanlage geklärt werden müssen.
	
	
	


	Ich kann Chancen und Grenzen von eCommerce für KMU benennen.
	
	
	


	Ich kann eine erste eCommerce-Ausgangsanalyse durchführen.
	
	
	




1.15 Kompetenzcheck


	Kompetenz
	Sicher
	Teilweise
	Noch unsicher


	Ich kann eCommerce verständlich definieren.
	
	
	


	Ich kann eCommerce, Online-Shop und digitalen Handel voneinander abgrenzen.
	
	
	


	Ich kann wichtige Bausteine eines eCommerce-Prozesses nennen.
	
	
	


	Ich kann die Bedeutung von eCommerce für KMU erklären.
	
	
	


	Ich kann ein Praxisbeispiel als eCommerce-Prozess beschreiben.
	
	
	


	Ich kann eine Aufgabe nach der vollständigen Handlung strukturieren.
	
	
	




1.16 Zusammenfassung

eCommerce bedeutet mehr als ein Online-Shop. Ein Online-Shop ist die technische Umgebung für Produkt, Warenkorb, Checkout und Zahlung. eCommerce ist der vollständige digital unterstützte Kauf- und Verkaufsprozess. Dazu gehören Zielgruppe, Angebot, Produktseite, Vertrauen, Bestellung, Zahlung, Lieferung, Nutzung, Support, Kennzahlen und Verbesserung.

Für KMU ist dieses Verständnis besonders wichtig, weil viele Unternehmen zwar gute Produkte oder digitale Inhalte besitzen, aber noch keinen vollständigen Verkaufsprozess aufgebaut haben. Ein professioneller eCommerce-Prozess verbindet Kundensicht und Unternehmenssicht. Kundinnen und Kunden brauchen Orientierung, Vertrauen und klare Informationen. Unternehmen brauchen Produktstruktur, Technik, Organisation, Qualitätssicherung und Auswertung.

Die folgenden Kapitel vertiefen diese Bausteine Schritt für Schritt. Kapitel 2 betrachtet eCommerce als Geschäftsprozess und zeigt, wie die einzelnen Stationen systematisch miteinander verbunden werden.

Im nächsten Kapitel folgt: Kapitel 2: eCommerce als Geschäftsprozess.




Kapitel 2: eCommerce als Geschäftsprozess

2.1 Einstieg: eCommerce als vollständiger Geschäftsprozess

Viele kleine Unternehmen beginnen beim Thema eCommerce mit einer technischen Frage: Welches Shopsystem brauchen wir? Diese Frage ist wichtig, aber sie kommt nicht zuerst. Vor der Technik muss geklärt werden, wie der digitale Verkaufsprozess fachlich funktioniert.

eCommerce ist ein Geschäftsprozess, weil mehrere Schritte zusammenwirken: Kundinnen und Kunden werden aufmerksam, informieren sich, prüfen das Angebot, bauen Vertrauen auf, bestellen, bezahlen, erhalten das Produkt, nutzen es und geben später Rückmeldung. Wenn einer dieser Schritte schlecht vorbereitet ist, kann der Verkauf abbrechen.

Praxisfrage

Ein KMU hat ein gutes digitales Produkt und einen funktionierenden Shop. Trotzdem verkauft es kaum. Was muss geprüft werden: das Produkt, die Produktseite, der Kaufweg, der Download, die Zielgruppe oder die gesamte Prozesskette?

2.2 Lernziele

Nach diesem Kapitel können die Teilnehmenden:


	eCommerce als zusammenhängenden Geschäftsprozess erklären,

	die wichtigsten Prozessphasen vom ersten Kontakt bis zur Nutzung darstellen,

	Kundensicht und Unternehmenssicht miteinander verbinden,

	typische Schwachstellen in digitalen Verkaufsprozessen erkennen,

	einen einfachen eCommerce-Prozess für ein KMU modellieren,

	Prozessentscheidungen nach Nutzen, Risiko und Umsetzbarkeit begründen,

	einen handlungsorientierten Verbesserungsauftrag nach der vollständigen Handlung bearbeiten.


2.3 Was bedeutet Geschäftsprozess im eCommerce?

Ein Geschäftsprozess ist eine geordnete Abfolge von Tätigkeiten, die ein bestimmtes Ergebnis erzeugt. Im eCommerce ist dieses Ergebnis nicht nur der Verkauf. Das Ergebnis ist ein funktionierender Ablauf, bei dem Kundinnen und Kunden ein Angebot finden, verstehen, kaufen, erhalten und nutzen können.


Tabelle 2.1: Prozessbestandteil / Leitfrage / Ergebnis



	Prozessbestandteil
	Leitfrage
	Ergebnis


	Aufmerksamkeit
	Wie wird die Kundschaft auf das Angebot aufmerksam?
	Sichtbarkeit entsteht.


	Information
	Welche Informationen erhält die Kundschaft?
	Orientierung entsteht.


	Vertrauen
	Warum wirkt das Angebot seriös?
	Kaufhemmnisse sinken.


	Bestellung
	Wie kommt die Kundschaft einfach zum Kauf?
	Der Kaufweg ist klar.


	Zahlung
	Wie wird sicher bezahlt?
	Der Vertragsschritt wird nachvollziehbar.


	Lieferung
	Wie erhält die Kundschaft das Produkt?
	Download oder Zugang funktioniert.


	Nutzung
	Wie kann das Produkt praktisch verwendet werden?
	Kundennutzen entsteht.


	Auswertung
	Was zeigt, ob der Prozess funktioniert?
	Verbesserungen werden möglich.




2.4 eCommerce als Prozesskette

Die Prozesskette zeigt: Ein Online-Shop ist nur ein Baustein. Der digitale Verkauf beginnt vor dem Warenkorb und endet nicht mit der Zahlung. Für KMU ist diese Sichtweise besonders wichtig, weil viele Fehler an den Übergängen entstehen.

2.5 eCommerce aus Kundensicht

Kundinnen und Kunden erleben keinen internen Unternehmensprozess. Sie erleben konkrete Fragen, Unsicherheiten und Kontaktpunkte. Ein guter eCommerce-Prozess beantwortet diese Fragen rechtzeitig. Tabelle 2.2: Phase / Kundenfrage / Was die Kundschaft braucht


	Phase
	Kundenfrage
	Was die Kundschaft braucht


	Aufmerksamkeit
	Ist das Thema für mich relevant?
	klarer Titel, verständlicher Nutzen


	Orientierung
	Worum geht es genau?
	einfache Sprache, klare Produktbereiche


	Produktprüfung
	Passt das Angebot zu meinem Bedarf?
	Zielgruppe, Inhalte, Lieferumfang


	Vertrauen
	Ist der Anbieter zuverlässig?
	Profil, FAQ, Vorschau, Kontakt


	Kaufentscheidung
	Lohnt sich der Preis?
	Nutzenargumente, Beispiele, transparente Leistung


	Bestellung
	Ist der Kauf einfach und sicher?
	klarer Warenkorb und eindeutiger Checkout


	Lieferung
	Wo finde ich mein Produkt?
	Downloadlink, Dateinamen, Readme


	Nutzung
	Wie arbeite ich damit?
	Anleitung, Struktur, Beispiele, Support




2.6 eCommerce aus Unternehmenssicht

Aus Unternehmenssicht geht es um Planung, Zuständigkeit, Qualität und Wirtschaftlichkeit. Das Unternehmen muss die Kundenschritte organisatorisch ermöglichen.


Tabelle 2.3: Kundenschritt / Unternehmensaufgabe / typisches Risiko



	Kundenschritt
	Unternehmensaufgabe
	typisches Risiko


	Angebot finden
	Sichtbarkeit und Navigation herstellen
	Kundschaft findet das Produkt nicht


	Produkt verstehen
	Produktseite und Nutzen erklären
	Kaufentscheidung bleibt unsicher


	Vertrauen aufbauen
	Vertrauenselemente bereitstellen
	Anbieter wirkt austauschbar


	Kaufen
	Checkout und Zahlung sicher gestalten
	Warenkorbabbruch


	Download erhalten
	richtige Datei bereitstellen
	Supportfragen nach dem Kauf


	Produkt nutzen
	Nutzungshinweise und Qualität sichern
	Unzufriedenheit trotz gutem Inhalt


	Feedback geben
	Rückmeldungen sammeln
	Verbesserungen bleiben zufällig




2.7 Kundensicht und Unternehmenssicht verbinden


2.8 Warum der Shop allein nicht genügt

Ein Online-Shop kann Produkte anzeigen, Warenkorb und Zahlung bereitstellen und Downloads ausliefern. Er erklärt aber nicht automatisch, warum ein Produkt relevant ist. Er baut nicht automatisch Vertrauen auf. Er entscheidet auch nicht, ob der Lieferumfang verständlich ist oder ob Kundinnen und Kunden nach dem Kauf gut starten können.

Merksatz

Ein Shop ist die technische Verkaufsumgebung. eCommerce ist der gesamte Geschäftsprozess aus Zielgruppe, Angebot, Produktseite, Vertrauen, Kauf, Lieferung, Nutzung und Verbesserung.

2.9 Typische Prozessfehler bei KMU


Tabelle 2.4: Fehler / Auswirkung / Verbesserungsansatz



	Fehler
	Auswirkung
	Verbesserungsansatz


	Produkt wird zu früh in den Shop eingestellt
	Produktseite bleibt dünn
	Produktdatenblatt vor Shopanlage erstellen


	Zielgruppe ist unklar
	Ansprache bleibt allgemein
	Zielgruppenprofil ausarbeiten


	Nutzen wird nicht erklärt
	Preis wirkt zu hoch
	Produktmerkmale in Kundennutzen übersetzen


	Lieferumfang ist unklar
	Rückfragen entstehen
	Lieferumfang-Tabelle einbauen


	Download wird nicht getestet
	Fehler nach dem Kauf
	Testkauf und Dateiprüfung durchführen


	Support ist nicht organisiert
	Kundenfragen kosten viel Zeit
	FAQ und Supportantworten vorbereiten


	Kennzahlen fehlen
	Erfolg bleibt unklar
	einfaches Monatsdashboard nutzen




2.10 Praxisbeispiel: Vom PDF zum eCommerce-Prozess

Ein Bildungsanbieter hat ein 90-seitiges PDF zum Thema digitale Verkaufsprozesse erstellt. Fachlich ist das Dokument gut. Die Geschäftsleitung möchte es sofort für 39,90 € in WooCommerce einstellen.

Bei der Prozessanalyse zeigt sich jedoch: Das PDF ist noch kein fertiges eCommerce-Produkt. Es fehlen Zielgruppe, Nutzenversprechen, Produktseite, Lieferumfang, Dateiname, Downloadhinweis, FAQ und Testkauf.


Tabelle 2.5: Ausgangslage / Problem / Prozessentscheidung



	Ausgangslage
	Problem
	Prozessentscheidung


	PDF ist fertig
	Produktnutzen wird nicht sichtbar
	Nutzenversprechen formulieren


	Shop ist vorhanden
	Produktdaten fehlen
	WooCommerce-Produktdatenblatt erstellen


	Preis ist geplant
	Wert ist nicht begründet
	Lieferumfang und Anwendung erklären


	Download möglich
	Kundenerlebnis ungeprüft
	Testkauf durchführen


	Kundenfragen unbekannt
	Supportaufwand unklar
	FAQ und Readme vorbereiten




Lernpunkt

Ein vorhandener Inhalt wird erst dann zum digitalen Verkaufsprodukt, wenn er in einen verständlichen und geprüften eCommerce-Prozess eingebettet ist.

2.11 Prozessmodell für ein KMU

Für kleine Unternehmen reicht am Anfang ein einfaches, aber vollständiges Prozessmodell. Es muss nicht kompliziert sein. Wichtig ist, dass kein kritischer Schritt vergessen wird.


Tabelle 2.6: Nr. / Prozessschritt / Mindestfrage für das KMU



	Nr.
	Prozessschritt
	Mindestfrage für das KMU


	1
	Zielgruppe klären
	Wer soll kaufen und warum?


	2
	Angebot strukturieren
	Was wird konkret verkauft?


	3
	Nutzen formulieren
	Welches Problem wird gelöst?


	4
	Produktseite erstellen
	Welche Informationen braucht die Kundschaft?


	5
	Shopprodukt anlegen
	Welche Produktdaten braucht WooCommerce?


	6
	Kaufweg prüfen
	Ist Bestellung und Zahlung klar?


	7
	Download vorbereiten
	Welche Datei wird geliefert?


	8
	Support organisieren
	Was passiert bei Fragen?


	9
	Kennzahlen definieren
	Wie wird Erfolg gemessen?


	10
	Verbesserung planen
	Was wird regelmäßig geprüft?




2.12 Entscheidungspunkt: Welche Prozessstelle






	Beobachtung
	wahrscheinlicher Prüfbereich
	erste sinnvolle Maßnahme


	Viele Besucher, wenig Produktaufrufe
	Startseite / Navigation
	Produktbereiche sichtbarer machen


	Viele Produktaufrufe, wenig Käufe
	Produktseite
	Nutzen, Lieferumfang und FAQ verbessern


	Viele Warenkorbabbrüche
	Checkout / Vertrauen
	Kaufprozess testen und vereinfachen


	Viele Fragen nach dem Kauf
	Download / Readme
	Dateinamen und Nutzungshinweise verbessern


	Kein Wiederkauf
	Folgeangebot
	Produktreihe oder nächste Empfehlung planen









Phase 1: Informieren






	Analysebereich
	Leitfrage


	Produkt
	Was wird verkauft und in welcher Form?


	Zielgruppe
	Wer soll kaufen?


	Nutzen
	Warum ist das Produkt für diese Zielgruppe wertvoll?


	Produktseite
	Welche Informationen sind vor dem Kauf sichtbar?


	Shop
	Welche WooCommerce-Daten sind vorbereitet?


	Download
	Wie wird das Produkt geliefert?


	Support
	Was passiert bei Fragen?


	Kennzahlen
	Wie wird später gemessen, ob der Prozess funktioniert?





Phase 2: Planen



	Prozessschritt
	Ziel
	mögliche Schwachstelle
	Verbesserungsidee


	Aufmerksamkeit
	
	
	


	Produktseite
	
	
	


	Vertrauen
	
	
	


	Kaufentscheidung
	
	
	


	Warenkorb / Zahlung
	
	
	


	Download
	
	
	


	Nutzung
	
	
	


	Support
	
	
	


	Auswertung
	
	
	





Phase 3: Entscheiden



	Schwachstelle
	Kundenauswirkung
	Unternehmensrisiko
	Umsetzbarkeit
	Priorität


	Zielgruppe unklar
	
	
	
	


	Produktseite zu schwach
	
	
	
	


	Downloadstruktur fehlt
	
	
	
	


	FAQ fehlt
	
	
	
	


	Kennzahlen fehlen
	
	
	
	





Phase 4: Ausführen






	Bestandteil der Empfehlung
	Inhalt


	Ausgangslage
	kurz beschreiben


	wichtigste Probleme
	konkret benennen


	Maßnahme 1
	begründen


	Maßnahme 2
	begründen


	Maßnahme 3
	begründen


	nächster Schritt
	praktisch formulieren





Phase 5: Kontrollieren


	Prüffrage
	Ja
	Teilweise
	Nein


	Wurde der Prozess vollständig betrachtet?
	
	
	


	Wurde die Kundensicht berücksichtigt?
	
	
	


	Wurde die Unternehmenssicht berücksichtigt?
	
	
	


	Sind die Schwachstellen konkret?
	
	
	


	Sind die Maßnahmen realistisch?
	
	
	


	Ist die Priorisierung begründet?
	
	
	





Phase 6: Bewerten und Reflektieren



	Welche Prozessstelle ist für den Verkauf am kritischsten?

	Welche Information fehlt der Kundschaft am stärksten?

	Welche Maßnahme kann kurzfristig umgesetzt werden?

	Welche Maßnahme braucht mehr Vorbereitung?

	Wie kann das Unternehmen später prüfen, ob die Verbesserung wirkt?





	Nr.
	Prozessschritt
	Kundenfrage


	1
	Aufmerksamkeit
	


	2
	
	


	3
	Produktseite
	


	4
	
	


	5
	Kaufentscheidung
	


	6
	
	


	7
	Download
	


	8
	
	







	Aussage
	Shoptechnik
	Geschäftsprozess


	Produkt wird in WooCommerce angelegt
	
	


	Zielgruppe wird beschrieben
	
	


	Datei wird als Download verknüpft
	
	


	Nutzenversprechen wird formuliert
	
	


	Testkauf wird durchgeführt
	
	


	Kennzahlen werden ausgewertet
	
	






	Prüffrage
	Ja
	Teilweise
	Nein


	Die Zielgruppe ist klar beschrieben.
	
	
	


	Das Produkt ist verständlich strukturiert.
	
	
	


	Der Kundennutzen ist sichtbar.
	
	
	


	Die Produktseite beantwortet wichtige Fragen.
	
	
	


	Vertrauenselemente sind vorhanden.
	
	
	


	Der Kaufprozess ist einfach nachvollziehbar.
	
	
	


	Der Download ist klar vorbereitet.
	
	
	


	Supporthinweise sind vorhanden.
	
	
	


	Kennzahlen sind definiert.
	
	
	


	Verbesserungen werden regelmäßig geprüft.
	
	
	






	Kompetenz
	Sicher
	Teilweise
	Noch unsicher


	Ich kann eCommerce als Geschäftsprozess erklären.
	
	
	


	Ich kann Shoptechnik und Verkaufsprozess unterscheiden.
	
	
	


	Ich kann Kundensicht und Unternehmenssicht verbinden.
	
	
	


	Ich kann eine einfache eCommerce-Prozesskette erstellen.
	
	
	


	Ich kann Schwachstellen im Prozess erkennen.
	
	
	


	Ich kann Verbesserungen priorisieren.
	
	
	


	Ich kann eine begründete Prozessempfehlung formulieren.
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