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WIn 8.2.1 Bestellvorgang in einem Webshop

Du sollst für das Versandhaus „See-n-Buy“ den neuen Webshop gestalten.

Start-Up

Sammle die Funktionselemente einer Startseite von „See-n-Buy“ und beschreibe die Aufgaben der einzelnen Elemente deiner Seite!

Startseite des Webshops

Vergleiche deine gefundenen Funktionselemente mit denen der Startseite von „Amazing.de“ (M1) und erläutere den Nutzen möglicher zusätzlicher Elemente!

Individuelle Lösungen. Sinnvolle bzw. mögliche Bereiche sind Logo (Corporate Design), Leiste mit Startseite, Kontakt, Impressum, Anmeldebereich für Kundenlogin, Menüleisten, Suchformular, Warenkorb, Hauptbereich für Untermenüs und Produktdarstellungen, Bereich für Verkaufsförderung.
Spartenseite DVD & Blue-Ray

Beschreibe anhand der Abbildungen M2 und M3 Möglichkeiten, die Anzeige von verschiedenen Artikeln aufzurufen oder einzugrenzen und wie Verkaufsförderung betrieben wird! Erkläre, warum auf der Beispielseite diese umfangreichen Möglichkeiten angeboten werden und ob dies in allen Web-Shops erforderlich ist! 

Anzeige von Artikeln über das Seiten- oder Topmenü (Durchklicken) oder mittels Suchfunktion, auch in Kategorien.  Sortier- und Filterfunktion nach Formaten, Preisen, Kategorien (Genres) oder Themengebieten. Aktuelle Rubriken wie Weihnachten, aktuelle Filme oder gefragte Rubriken sind oben nochmals speziell angeordnet. Im Topmenü sind wichtige Direktlinks angebracht, rechts oben bei M3 auch eine Sortiermöglichkeit, z. B. nach am meisten gekauften Produkten. Am rechten Rand bei M2 und bei den Produkten bei M3 zusätzliche Verkaufsförderung: Angebot kostenloser Lieferung oder kostenpflichtiger Expresslieferung. Bei M2 zusätzlich Anzeige neuer oder besonders günstiger Produkte. Viele verschiedene Anzeige- und Sortierkriterien ergeben nur bei einer hohen Produktvielfalt Sinn.
Im Angebot (M3) werden durch die Anzahl von Sternen Kundenbewertungen angezeigt, die man auch detaillierter einsehen kann. Diskutiere, welche Rolle Kundenbewertungen bei „See-n-Buy“ für die Kaufentscheidung spielen könnten, und begründe, ob der Geschäftsführung dieses Feature empfohlen werden soll!

Positive Bewertungen von Kunden steigern den erwarteten Nutzen eines Produkts und damit das Bedürfnis, das Produkt zu erwerben. Der Kunde hat allerdings keine Garantie, dass die Kundenbewertungen tatsächlich echt sind. Der Verkäufer sollte Kundenrückmeldungen filtern, weil diese sich möglicher Weise nicht (nur) auf die objektiven Produkteigenschaften beziehen, sondern auf den Service oder Verärgerung im Einzelfall, was nicht repräsentativ ist. Kundenbewertungen gelten nicht als objektiv, eignen sich aber als Instrument zur Verkaufsförderung, wenn sie selektiert werden.

Produktansicht

Nenne die verschiedenen Elemente und deren mögliche Funktionen bei der Anzeige der Produkt-details (M4)!

· Titel und Darsteller, Alterseinstufung und Format: Basisdaten des Films

· Kundenbewertung in Sternen und Anzahl abgegebener Bewertungen: Verkaufsförderung, Vertrauen und „objektiver“ Eindruck

· Preis und Lieferkonditionen: Transparenz

· Lieferstatus: Einschätzung einer Lieferzeit möglich

· Angebot von Neuware und Gebrauchtware: Angebot von Gebrauchtware fördert Kundenbindung

· Alternativangebote: Verkaufsförderung

· Größere Bilder des Produkts: Visualisierung zur Verkaufsförderung

· Hinweise: Möglichkeit für die Platzierung weiterer Werbeaktionen, hier zum Beispiel durch den Produzenten

· Wird oft zusammen gekauft: Gezielte Verkaufsförderung

Am unteren Rand (M4) sind weitere Produkte aufgeführt. Erläutere, warum genau diese Produkte aufgelistet sind! Nenne Daten, die „See-n-Buy“ speichern müsste, damit die Anzeige solcher Produkte möglich ist!

Es werden Produkte angezeigt, die offenbar artverwandt mit dem angezeigten Produkt sind. Es werden die Produkte registriert, die andere Kunden im Zusammenhang mit dem angezeigten Produkt angeschaut oder verglichen haben. Dazu müssen zu jedem Produkt die davor und die danach angeklickten oder zusammen gekauften Produkte abgespeichert und in eine Rangfolge gebracht werden.

Einkaufswagen

Erstelle ein Merkblatt für Verbraucher, welche Fragen sie sich vor dem Einkauf in einem Webshop stellen sollten, um im Nachhinein keine bösen Überraschungen zu erleben (M 5, M 6)!

Mögliche Inhalte des Merkblattes:

· sichere Zahlungsbedingungen für Verbraucher (Rechnung, Bankeinzug, Kreditkarte, Bezahldienst)

· Höhe der Liefer- und Versandgebühren, Preisgrenze für kostenlosen Versand

· Reklamations- und Rücknahmebedingungen, insb. Portokostenregelung

· Seriosität des Anbieters

Kurz vor Abschluss der Bestellung werden dem Verbraucher am unteren Rand der Seite weitere Produkte präsentiert. Untersuche diese Produkte hinsichtlich ihrer Preisklasse sowie ihren Zusammenhang mit den bereits im Warenkorb befindlichen Produkten. Erläutere im Anschluss dem Geschäftsführer von „See-n-Buy“ in einem Kurzvortrag den Zweck dieser Warenpräsentation an einem Beispiel!

Die unten aufgeführten Produkte sind in der Regel günstig und sollen zum Spontankauf animieren (vgl. Kassenzone im Supermarkt). Hier werden Sonderangebote platziert, es können auch Ladenhüter billig verkauft werden. Diese Produkte müssen nicht unbedingt mit den Produkten des Warenkorbes artverwandt sein, allerdings eignet sich auch die Platzierung von möglichem Zubehör an dieser Stelle.

Erläutere Vor-  und Nachteile aus Kunden- und Verkäufersicht, wenn sich der Käufer vor der Auswahl der Produkte mit seinem vorhandenen Kundenkonto anmeldet! Skizziere für „See-n-Buy“ ein Anmeldeformular für Neukunden!

Vor- und Nachteile von Kundenkonten:

	
	Vorteil
	Nachteil

	Käufer
	Einmalige Eingabe der persönlichen Daten und der Zahlungsart

Einfache Verfolgung der Auftragsabwicklung
	Datenschutzproblematik: Datenhandel, Erstellung von Kaufprofilen

	Verkäufer
	Personenbezogene, ggf. erwünschte Werbung möglich (Effektivität der Werbung höher)

Aufbau von Kundenprofilen bzgl. Bonität und Kaufverhalten möglich
	Speicherung großer Datenmengen, erhöhte Datenschutzvorkehrungen nötig


Das Anmeldeformular sollte enthalten: Name, Anschrift(en), Kontaktmöglichkeiten (E-Mail, Telefonnummern), Geburtsdatum, Benutzername, Passwort und Grundeinstellungen zu Bezahlweg und Lieferadressen, Absendebutton (individuelle Lösungen).

Bestellung prüfen

Erläutere, welche Möglichkeiten „See-n-Buy“ anbieten könnte, mit nicht sofort lieferbaren Waren und damit verbundenen Kosten umzugehen (M6)! Erstelle für „See-n-Buy“ eine ereignisgesteuerte Prozesskette, die den Versand von Teillieferungen bis zur vollständigen Auftragserfüllung aus Verkäufersicht darstellt. Das Startereignis lautet „Bestellung eingegangen“, das Zielereignis lautet „Auftrag vollständig ausgeführt“.
Mögliche Lösung der EPK (Hinweis: Die Verwendung von Konnektoren ist im Lehrplan nicht zwingend vorgeschrieben, wird aber im Hinblick auf die Jahrgangsstufen 9-12 empfohlen):

Erläutere, wie sich der Umgang mit Teillieferungen auf die Kosten des Unternehmens auswirkt!

Grundsätzlich verursacht die Durchführung von Teillieferungen zusätzliche Kosten. Diese können vom Verkäufer, vom Käufer oder vom Käufer nach dessen Wahl (also ob überhaupt Teillieferungen durchgeführt werden sollen) getragen werden.
Erstelle eine tabellarische Übersicht zu den verschiedenen Zahlungsarten hinsichtlich der Kriterien Sicherheit/Ausfallrisiko, Komfort sowie den Kosten. Begründe, warum viele Anbieter die Transport-pauschale in Abhängigkeit vom gewählten Zahlungsweg berechnen!

	Zahlungsart
	Sicherheit
	Komfort
	Kosten 

	Überweisung: Vorkasse bzw. Rechnung
	nur gut bei Vorkasse für V

nur gut bei Zahlung auf Rechnung für K
	online sehr einfach
	V: gering

K: ggf. Überweisungsgebühr

	Lastschrift / 
Bankeinzug
	gering für V, da Rücklastschrift möglich
	für K hoch,

für V einfach
	K/V: relativ gering

	Nachnahme
	hoch für Vk, da Bezahlung bei Aushändigung

mittel für K, da er den Inhalt des Pakets erst nach Zahlung sieht
	für V hoch, für K mittel, da Barzahlung beim Zusteller erforderlich
	hoch, werden meist auf K abgewälzt

	Kreditkarte
	hoch für beide, da garantierte Bezahlung für VK und meist Versicherung für K
	groß, da sofortige Zahlung möglich
	V: hoch, da umsatzabhängig

K: Belastung erst zum Ende des Monats

	Bezahldienst
	hoch für beide, da Garantien für beide Vertragspartner
	mittel, da zunächst ein Kundenkonto mit Verifizierung der Bankverbindung beim Bezahldienst abgeschlossen werden muss, danach hoch.
	V: hoch, da umsatzabhängig

K: Zahlungsausführung meist kostenfrei




Der Verkauf von Produkten auf Rechnung stellt eine erhöhte Verlustgefahr bei Zahlungsausfällen dar. Wenn der Kunde nicht zahlt, hat er bereits das Produkt erhalten, der Verkäufer geht zunächst leer aus und muss auf dem Rechtsweg versuchen, seine Rechte erfolgreich durchzusetzen. Dies ist bei zahlungsunfähigen Kunden oft nicht möglich. Daher ist jeder Bezahlungsweg, der eine sofortige oder garantierte Bezahlung sicherstellt, vorzuziehen. Dies ist insb. die Kreditkartenzahlung oder die Bezahlung mittels Bezahldienst bzw. Treuhandservice. Öffentliche Einrichtungen genießen eine hohe Bonität, daher ist die Lieferung auf Rechnung zu vertreten, oft können Behörden gar keine Vorkasse leisten, da sie für die Zahlungs- und Aufwandsbuchung eine Rechnung benötigen.
Begründe, warum kleinere Webshops, wie „See-n-Buy“, nicht alle diese Zahlungsmöglichkeiten anbieten können bzw. sollten!

Viele verschiedene Zahlungsarten bedeuten größeren organisatorischen und finanziellen Aufwand, manche Bezahlservices sind an einen jährlichen Mindestumsatz gebunden oder für kleinere Betriebe zu teuer.

Bezahldienste

Diskutiere, ob „See-n-Buy“ für die Zahlung auch einen Online-Zahlungsservice (z.B. Paypal) zulassen sollte (M7)!

Dem Verbraucher stehen bei Verbrauchsgüterkäufen umfangreiche gesetzliche Rechte zu, daher ist in diesem Bereich die Bezahlung über einen Online-Zahlungsservice vor allem ein Sicherheitsgewinn für den Verkäufer. Der Käufer profitiert von einer schnellen Zahlungsabwicklung und dadurch kürzeren Lieferzeiten. Bezahldienste gewähren einen Zugang zu allen möglichen Bezahlwegen, ohne dass der Verkäufer dafür eine eigene Infrastruktur zur Verfügung stellen müsste, was den Komfort für beide Vertragsseiten erhöht. Natürlich muss der Verkäufer eine Transaktionsgebühr bezahlen.

Fragen zum gesamten Bestellprozess

Benenne die Teilprozesse eines Online-Kaufs mit einer aussagekräftigen Bezeichnung! 

· Startseitenaufruf und Orientierung

· Artikelauswahl

· Kundenlogin

· Bestellung, Versandkosten und Zahlungsart prüfen und auswählen

· Bestellung versenden

· Ggf. sofortige Bestelleingangsbestätigung per E-Mail mit Widerrufsbelehrung

Jeder Teilprozess erfordert Sorgfalt und Umsicht des Verbrauchers. Gib zu jedem Teilprozess mögliche Gefahrenquellen an, die sich durch E-Commerce ergeben können! 

Mögliche Lösungen:

· Startseitenaufruf und Orientierung:
Phishing, Irreführung, schlechte Struktur ( Zeitverlust

· Artikelauswahl
Unzutreffende Produktbeschreibung, Plagiate, irreführende Werbeaussagen

· Kundenlogin
Umfang und Art der Datenerhebung und -verarbeitung, unsichere Internetverbindung

· Bestellung, Versandkosten und Zahlungsart prüfen und auswählen
Fehlende Sorgfalt bei der Überprüfung von Daten, Höhe der Versandkosten kann auch von der Zahlungsart abhängig sein, versteckte Klauseln in der Allgemeinen Geschäftsbedingungen

· Bestellung versenden
Nur einmal auf den Button „Bestellen“ klicken, um Doppelbestellungen zu vermeiden
Bestellung eingegangen





Prüfen, welche bestellten Artikel auf Lager sind, Entscheidung?





xor





Ware sofort vollständig auf Lager





Ware komplett nicht auf Lager





Ware nur teilweise auf Lager





Lieferung der Nachbestellung eingegangen





Fehlende Ware nachbestellen und auf Wareneingang warten





Auftrag vollständig ausgeführt





Lagerware zusammenstellen und verpacken, Rechnung erstellen, versenden








nein





Überprüfen, ob Teillieferung gewünscht ist





xor








ja





xor





xor





and





Lagerware zusammenstellen und verpacken, Rechnung erstellen, versenden





Fehlende Ware nachbestellen und auf Wareneingang warten 





Teillieferung ist versendet, Nachbestellung ist eingegangen





and








