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Zwei Drittel des Handels sehen sich als digitale Nachzugler

Wo sehen Sie Ihr Unternehmen generell bei der Digitalisierung?

Wir sehen uns an
der Spitze

Wir haben den
Anschluss verpasst

Sehen Sie die Digitalisierung als Chance
oder als Risiko fur lhr Unternehmen?

Wir sehen uns —I_I

eher als Vorreiter
17% Chance>
—]

Weil3 nicht / 20 risiko
keine Angabe

Wir sehen
uns eher als
Nachziigler

in Prozent

2 Basis: Alle Unternehmen (n=503) | rechts nicht dargestellt: »Kein Einfluss« und »Weif nicht/k. A.« | Quelle: Bitkom Research 2023 bltkOm



Digitalisierung setzt stationaren Handel unter Druck

Was sind die grolsten Vorteile und Nachteile bzw. Risiken der Digitalisierung im Handel?

Vorteile

Vereinfachte Kommunkation mit
Geschaftspartnerinnen und -partnern

Vereinfachte Bestellmoglichkeiten

Keine Einschrankungen durch

Offnungszeiten 74
Individualisierte Ansprache von 71
Kundinnen und Kunden
Vereinfachte Kommunkation mit 20

Kundinnen und Kunden

Besserer Service fur Endkundinnen

und -kunden 54

Ausbau des Geschaftsmodells 37

Basis: Alle Unternehmen (n=503) | Mehrfachnennungen moglich | Quelle: Bitkom Research 2023
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Hoher Aufwand fur
Datenschutz

Steigender
Wettbewerbsdruck

Hohe Investitionskosten

Beschleunigtes
Handlersterben

Verlust des personlichen
Kontakts zum Kunden

Leerstand in Innenstadten

Gefahr von Cyberbetrug

in Prozent

Nachteile

o) 20 40 60 80 100
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Handel macht sich auf den Weg ins hybride Zeitalter

Wo verkauft Ihr Unternehmen Produkte bzw. Dienstleistungen?

2023 2 9 %
konnen sich vorstellen,
2030 nur noch online zu
2021 verkaufen.
2019 Z 5 O%
Anteil Online-Umsatze:
in 2023: 30 Prozent
0D OO @ in 2020: 19 Prozent
| 7] | | ~ ] in 2018: 8 Prozent
Stationar und Ausschlief3lich Ausschlief3lich Weil% nicht /
online stationar online keine Angabe
in Prozent
4 Basis: links: Alle Unternehmen (n=503); rechts: Unternehmen mit Online- und stationdrem Handel (n=427) | Abweichungen von 100 Prozent sind rundungsbedingt | Anteil Online-Umsatze aus den bitkom

Studien der Jahre 2019, 2021, 2023 | Quelle: Bitkom Research 2023
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Innovationen: Stationarer Handel im Zugzwang

Inwieweit treffen die folgenden Aussagen zu?

71% 68%
Der stationare Handel muss sich neu Der stationare Handel kann mit den
erfinden. m gunstigen Preisen im Internet nicht

mithalten.

54% 12%
J ¥ Der stationare Handel

Virtuelle Einkaufserlebnisse mit AR und VR
werden dem Einkauferlebnis im stationaren hat keine Zukunft.
Handel immer mehr Konkurrenz machen.

Basis: Alle Unternehmen (n=505) | Prozentwerte fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« | Quelle: Bitkom Research 2023

bitkom



WLAN und bargeldloses Zahlen sind inzwischen Standard

Welche dieser digitalen Services bieten Sie Ihrer Kundschaft im stationaren Handel an?

mmE ImEinsatz

mum Geplant/ Diskutiert

WLAN im Geschaft

Tablet-PCs und interaktive Bildschirme im Laden

Im Geschaft
Digitale Preisschilder

Konfiguration individueller Produkte am Bildschirm

Bargeldloses Bezahlen Gber Smartphone bzw. Smartwatch
An der Kasse Tablet- oder Smartphone-gestiitzes Kassensystem

Seamless-Check-out-Losungen

Click & Collect
Lieferung

Dropshipping

in Prozent
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6 Basis: Unternehmen mit stationdrem Handel (n=245) | Mehrfachnennungen moglich | Quelle: Bitkom Research 2023 b].tkom
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E-Commerce: Eigene Websites und Mails vor Plattformen

Welche dieser Moglichkeiten nutzt Ihr Unternehmen fur den Verkauf?

Unternehmenseigener Shop auf der Website 93

E-Mail-Bestellung
. Veriautsphttrormen T ¢
bzw. -Verkaufsplattformen 9
BUY Bestellungen auf Social-Media- _ 5
& Plattformen 3
digital Unternehmenseigene App - 13

87

g 3

. Postalische oder telefonische
iassisch sestllung. | 57

20 40 60 80 100

o

Basis: Unternehmen mit Online-Handel (n=450) | Mehrfachnennungen méglich | Quelle: Bitkom Research 2023

in Prozent

bitkom



Handel sucht dringend Digitalexpertise

Was sind aktuell die groften Herausforderungen fur Ihr Unternehmen?

/5% 57%

Suche nach Digitalisierung

Mitarbeitenden unserer

mit digitalen Geschaftsprozesse
Fachkenntnissen

8 Basis: Alle Unternehmen (n=503) | Mehrfachnennungen moglich | Quelle: Bitkom Research 2023 b].tkom



Mehrheit sieht Kl als Wettbewerbsvorteil - aber zogert

Inwieweit treffen die Aussagen auf Ihr Unternehmen bzw. Ihrer Meinung nach zu?

Der Einsatz von Kl-Technologien wird entscheidend fiir die

Wettbewerbsfihigkeit im Handel sein. Al et L i e

. Beim Einsatz von neuen Kl-Technologien wie z.B. ChatGPT warten wir @ 4% Im Einsatz
73 % inder Regel erst einmal, welche Erfahrungen andere machen.

1 5% Geplant

oder diskutiert

@ 7 7% Kein Thema

61° Uns fehlen die Mitarbeitenden mit Kompetenzen im Bereich KI, um
% die Einbindung der Technologie voranzutreiben.

2 6% Kl-Technologien im Handel sind ein Trend, der bald voribergehen wird.

9 Basis: : Alle Unternehmen (n=503) | links Prozentwerte fiir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« | rechts nicht dargestellt: »Wei8 nicht/k. A.« | Quelle: Bitkom Research 2023 bltkOm
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Mit Kl sind auch Sorgen verbunden

Inwieweit treffen die Aussagen auf Ihr Unternehmen bzw. Ihrer Meinung nach zu?

76%

@ Durch den Einsatz von Kl- ﬁ i\ﬁ

Technologien im Kundenservice
( wird eine Entfremdung von der
Kundschaft vorangetrieben.

Basis: Alle Unternehmen (n=503) | Prozentwerte fir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« | Quelle: Bitkom Research 2023

(o)
72%
Wir sind besorgt, dass massenhaft

Ki-generierte Fake-Bewertungen
unserem Unternehmen schaden

konnten.

bitkom



Handel sieht breite Anwendungspotenziale fur K

Wie schatzen Sie das Potenzial von Kl fur die folgenden Einsatzbereiche im Handel ein?

»Sehr grolBes Potenzial/Eher grolRes Potenzial«

Bestandsmanagement 85

Textgenerierung 82
Personalisierte Empfehlungen 76
Kundenservice und -kommunikation 69

Preisoptimierung 48

Visuelle Produktsuche 48

Betrugserkennung und Sicherheit 46
Personalmanagement 42

Websites und Apps 40
0 20 40 60 80 100

11 Basis: Alle Unternehmen (n=503) | Mehrfachnennungen moglich | rechts Prozentwerte fir »Trifft voll und ganz zu« und »Trifft eher zu« | Quelle: Bitkom Research 2023

344

KI-Technologien werden
unserem Unternehmen
helfen, dem Fachkrafte-
mangel zu begegnen.

in Prozent

bitkom



So konnte der Handel im Jahr 2030 aussehen

Wie verbreitet werden diese Zukunftsszenarien im Jahr 2030 sein?

mehr. Das Bezahlen |duft beim Verlassen des Geschafts

. . . . K o

— an die Haustur.

automatisch ab.

%
f-\- O Virtuelle Shopping-Welt oglich , (o)
—) 54 FEUETIE SNOppINg-TYEIten ermogiichen es @_ 54 /O Durch den Einsatz digitaler Losungen ist der

\ VR ’) indigitalen Umgebungen einzukaufen und mit anderen o o )
T v e na stationare Handel durchgangig, d.h. 24/7 gedffnet.

3
_I

o)
42 A) Produkte werden mit einem NFT versehen, Uber das
sich Informationen zu Produktionsbedingungen und Echtheit der

o
5 3 /0 Kl erkennt aufgebrauchte Produkte im Haushalt

und ubernimmt die Nachbestellung.

r
Q|
L

Produkte abrufen lassen.

(o)
1 7 /O Kl erstellt Einkaufslisten auf Zuruf eines Anlasses und
beriicksichtigt dabei auch aktuelle Preise und Verfugbarkeit.

(o)
é@/ 19 A) Holografische Produktprasentationen ermoglichen

es, Produkte in 3D und lebensecht zu erleben, ohne physisch

vor Ort zu sein.

12 Basis: Alle Unternehmen (n=503) | Mehrfachnennungen moglich | Prozentwerte fiir » Wird sehr weit verbreitet sein« und » Wird eher verbreitet sein« | b].tkom
Quelle: Bitkom Research 2023
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Untersuchungsdesign

Auftraggeber Bitkom e.V.

Methodik Computergestiitzte telefonische Befragung/ Computer Assisted Telephone Interview (CATI)

Grundgesamtheit Unternehmen aus GroR-, Einzel- und Kraftfahrzeughandel mit mindestens 10 Beschaftigten

Zielpersonen Geschaftsfihrung und Vorstand

StichprobengroRe n=503

Befragungszeitraum KW 25 bis KW 33 2023

Gewichtung Repr.és.entative Gewichtung des Datensatzes auf Grundlage des aktuellen Unternehmensregisters des
Statistischen Bundesamtes

Statistische Fehlerspanne +/- 4 Prozent in der Gesamtstichprobe

14  Quelle: Bitkom Research 2023 bltkom
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