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Digitalisierung fiir viele Handler eine grof3e Herausforderung
Welche Aussage trifft auf Ihr Unternehmen zu?

Wir haben groR3e Wir haben grol3e Probleme,
o Probleme, geeignete o mit unseren Wettbewerbern
66% Mitarbeiter zu finden. 51 % mitzuhalten.

Die Digitalisierung ist eine
grolRe Herausforderung fiir
unser Unternehmen.

Die Ausgaben fiir Miete sind
eine groRe finanzielle Belastung 41%
fir unser Unternehmen.

L]
2 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Antworten fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« in Prozent | Quelle: Bitkom Research bltkom



Zwei Drittel der Handler sehen Digitalisierung als Chance
Sehen Sie die Digitalisierung eher als Chance oder eher als Risiko fur Ihr Unternehmen?

Chance 66%
|
2 8% Nur stationar 62%

Risiko Stationar und online 70%

| ]
3 Basis: Alle befragten Handler (n=530), an 100 fehlende Prozent: »Kein Einfluss« und »WeiR nicht/k.A.« | Quelle: Bitkom Research bltkom



Digitale Kommunikation: Die eigene Website ist Pflicht
Wie machen Sie im Internet auf Ihr Unternehmen und Ihr Angebot aufmerksam?

& 89% =5 12%

Eigene Website Eintrage in Online-Verzeichnisse
Nur stationarer Handel: 64% (z.B. Google Maps, Gelbeseiten.de oder werliefertwas.de)
2, 30% D 29% 2%
2 30% 29% q» 22%
™ ™ soziale Netzwerke O Online-Verkaufsplattformen Werbeanzeigen
(z.B. Facebook, Xing oder Instagram) (z.B. Amazon, Locafox, ebay, Alibaba) im Internet

]
4 Basis: Alle befragten Handler (n=530) , Mehrfachnennungen moglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Online-Shops sind fiir viele Selbstverstandlichkeit

Wo verkauft |hr Unternehmen Welche Moglichkeit nutzt Ihr Unternehmen, um
Produkte bzw. Dienstleistungen? Produkte/Dienstleistungen im Internet zu verkaufen?*

E-Mail-Bestellung 97%

2% WeiR nicht/k.A. 28% Stationar

Bestellung im Webshop 92%

‘ 5% Online Fax-Bestellung 89%

Katalogbestellung per
Post oder Telefon

56%

Bestellung auf

65% Beides Online-Marktplatzen 39%

Apps | 2%

| ]
5 Basis: Alle befragten Handler (n=530), * Online oder Stationar- und Online-Handel(n=368) und Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Online-Angebot unterscheidet sich nur marginal
Wie unterscheidet sich Ihr Online-Angebot von lhrem Angebot im stationaren Handel?

Online kleineres

O,
Angebot 14%

Online groReres

Das Angebot Angebot

6%

unterscheidet sich nicht :
Online teureres

o,
Angebot 1%

Online giinstigeres

O,
Angebot 10%

Das Angebot
unterscheidet sich

]
6 Basis: Stationdr- und Online-Handel (n=343) , Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Jeder Zweite setzt smarte Software ein
Welche digitalen Anwendungen setzen Sie ein bzw. diskutieren deren Einsatz?

66% I
93%

setzen klassische
Blirosoftware ein

Elektronischer Rechnungsversand
Warenwirtschaft in Echtzeit
Digitale Sendungsverfolgung

Software zur Personalarbeit

Cloud-Computing I
o
Big Data Analytics 53%
setzen smarte
Beacon-Technologie Software ein
Drohnen 1
o
Virtual Reality 3%

setzen disruptive

Roboter Technologien ein

mIm Einsatz
m Diskutiert/Geplant

0% 20% 40% 60% 80%

Kiinstliche Intelligenz

]
7 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Mehrfachnennungen maoglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Smarter Kundenservice starkt die Kundenbindung
Welche Services bieten Sie lhren Kunden im Online-Handel an bzw. diskutieren oder planen Sie?

E-Mail oder Kontaktformular 96%

Telefon bzw. Ruckruffunktion

Soziale Netzwerke

Kundenkontakt
Text-Chat
Messaging-App
Video-Chat
Loyalitats- bzw. Bonusprogramme
Same Hour Delivery .
Kundenservice

Same Day Delivery
mIm Einsatz
17% m Diskutiert/Geplant

Click & Collect

0% 20% 40% 60% 80% 100%

L]
8 Basis: Stationar- und Online-Handel (n=343) | Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Handler mussen Digitalisierung gestalten
Inwieweit treffen IThrer Meinung nach die folgenden Aussagen zu?

Kunden informieren sich zunehmend im stationaren Handel und kaufen dann online. 81%
Durch die Digitalisierung werden Online- und Offline-Handel verschmelzen. 74%
Mithilfe digitaler Technologien kann der Handel langfristig Kosten senken. 69%
Der stationare Handel kann mit den giinstigen Preisen im Internet nicht mithalten. 64%
Kundenbewertungen im Internet stellen eine grolRe Chance fiir den Handel dar. 51%

]
9 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Antworten fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« in Prozent | Quelle: Bitkom Research b]-tkom



Handler mussen sich neu erfinden
Inwieweit treffen IThrer Meinung nach die folgenden Aussagen zu?

) 5o,

0 // Der stationdre Handel in den

Innenstadten muss sich neu erfinden.

]
10 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Antworten fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« in Prozent | Quelle: Bitkom Research b]-tkom



GrofRe Mehrheit der Handler sieht sich als Nachzugler

Wo steht Ihr Unternehmen generell beim Thema Digitalisierung?

© o

Wir sehen uns Anschluss verpasst/
eher als Vorreiter noch nicht damit befasst

Wir sehen uns
eher als Nachzugler

-
11 Basis: Alle befragten Handler (n=530), an 100 fehlende Prozent: »WeiR nicht/k.A.« | Quelle: Bitkom Research bltkom



Online-Umsatze auf hohem Niveau etabliert
Welchen Anteil hatten die Online-Umsatze am Gesamtumsatz Ihres Unternehmens in 2016 in Prozent?

< 10 Prozent 30 - 50 Prozent

7% 27%

10 - 30 Prozent € >50 Prozent

43% 11%

Weif3 nicht/ keine Angabe 13%

]
12 Basis: Stationar- und Online-Handel (n=343) | Rundungsbedingt kann die Summe der Anteile von 100 Prozent abweichen. | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Investitionen in Digitalisierung noch sparlich
Wie viel planen Sie in 2017 in die Digitalisierung Ihres Unternehmens zu investieren?

28%

WeiR nicht Investieren mehr

Investieren weniger

Investieren gleich viel

]
13 Basis: Alle befragten Handler (n=530), rundungsbedingt kann die Summe von 100 Prozent abweichen | Quelle: Bitkom Research b].tkom



Erst die Halfte der Handler hat Service und Angebot angepasst

Inwieweit treffen IThrer Meinung nach die folgenden Aussagen zu?

Infolge der Digitalisierung haben wir neue Kunden gewonnen. 56%
Infolge der Digitalisierung haben wir unseren Service verdandert, o

hin zu einer nahtlosen, kanallbergreifenden Kommunikation. 546
Infolge der Digitalisierung bieten wir neue Produkte bzw. Dienstleistungen an. 44%
Infolge der Digitalisierung wird unser Umsatz langfristig stark wachsen. 36%

14 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Antworten fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« in Prozent | Quelle: Bitkom Research

bitkom



Digitalisierung vereinfacht Alltagsgeschaft

Was sind aus lhrer Sicht die wichtigsten Vorteile der Digitalisierung im Handel?

Vereinfachte Kommunikation mit dem Kunden 83%
Vereinfachte Bestellmdglichkeiten beim Lieferanten 74%
Individualisierte Ansprache des Kunden 69%
Vereinfachte Kommunikation mit Geschaftspartnern 65%
Ausbau des Geschiftsmodells 60%
Neue Einnahmequellen 58%

15 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Mehrfachnennungen moglich | Quelle: Bitkom Research

bitkom



Hohe Kosten schrecken noch ab

Was sind aus Ihrer Sicht die wichtigsten Nachteile der Digitalisierung im Handel?

Hoher Aufwand fur Datenschutz 86%
Hohe Investitionskosten 81%
Beschleunigt das Handlersterben 78%
Cyberbetrug 77%
Steigender Wettbewerbsdruck 71%
Verlust des persénlichen Kontakts zum Kunden 51%

16 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research

bitkom



Der Handel der Zukunft ist digital

Wie verbreitet werden folgende Szenarien im Jahr 2030 sein?

71% 597%

. Stationare Geschafte bieten individualisierte
Produkte werden immer mehr Produkte aus dem 3-D-Drucker an
direkt beim Hersteller gekauft. '

(o) (o)
65% 53%
Das Bezahlen lauft beim Verlassen Waren werden im stationaren Handel
des Geschafts automatisch ab. uber Virtual Reality angeboten.

0, o,
61% 40%
Ladengeschafte dienen Der stationare Handel ist
als Showrooms. 24/7 geoffnet.

L
17 Basis: Alle befragten Handler (n=530), Antworten fiir »Sehr weit verbreitet« und »Eher verbreitet« in Prozent | Quelle: Bitkom Research b]-tkom



Digital Retail
Conference

22.Juni 2017
Kalkscheune | Berlin

bitkom
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