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Uber die Dialogplattform Einzelhandel

Zielsetzung, Struktur und Organisation

Demografischer Wandel, geindertes Konsumentenverhalten, technologi-
sche Neuerungen und Digitalisierung - die Strukturen des Einzelhandels
verdndern sich nachhaltig. Die Folgen spiliren nicht nur die Héndler, son-
dern die gesamte Gesellschaft. Unsere Innenstiddte drohen zu verdden, auf
dem Land ist die Nahversorgung zunehmend gefahrdet.

Vor diesem Hintergrund hat das Bundesministerium fiir Wirtschaft und
Energie (BMWi) Anfang 2015 die Dialogplattform Einzelhandel ins Leben
gerufen. In insgesamt 16 Workshops zu fiinf Themenfeldern haben Exper-
ten aus den vom Strukturwandel betroffenen Anspruchsgruppen Lésungs-
ansdtze in Form von Schlisselstrategien und Handlungsempfehlungen
erarbeitet, und zwar fir alle betroffenen Gruppen. Zu diesen Anspruchs-
gruppen gehoren Unternehmen, Gewerkschaft, Verbinde, Kammern, Stidte
und Gemeinden, Bund und Linder sowie Wissenschaftler. Im gemeinsa-
men Dialog konnten so umfassende Erkenntnisse erarbeitet werden, die
anschliefiend - im Sinne einer aktiven Wissensplattform — auf der Webseite
der Dialogplattform veroffentlicht wurden. Neue Erkenntnisse und Ein-
sichten und vorhandenes Wissen wurden auf diese Weise gebtindelt.

Die Workshop-Reihe zum Themenfeld , Digitalisierung und technologische
Herausforderungen“ widmete sich gezielt den Anforderungen, denen sich
der Handel aktuell sowie zukiinftig im Zuge dieses Transformationspro-
zesses stellen muss. Zunichst wurden allgemeine Chancen und Risiken der
Digitalisierung fiir den Handel abgeleitet, bevor schwerpunktméfig auf die
Verdnderungen in der Kundenansprache im digitalen Zeitalter, die Bereit-
stellung von Backend-Prozessen im Einzelhandel sowie die Méglichkeiten
durch Cross- und Multi-Channel-Strategien thematisiert wurden.

Mit der Umsetzung der Dialogplattform Einzelhandel hat das BMWi das
[FH Institut fiir Handelsforschung in Kéln beauftragt. Das Institut fiir
Handelsforschung (IFH) Koln hat das Projekt analytisch begleitet und auf
prozessualer und inhaltlicher Ebene koordiniert.

Die erarbeiteten Ergebnisse und Handlungsempfehlungen stellen dabei
Expertenmeinungen der Teilnehmer dar, die nicht notwendigerweise die
Position der Organisation darstellen, der sie angehoren. Sie miissen auch
nicht der Meinung des Bundesministeriums fiir Wirtschaft und Energie
entsprechen.
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Grufdwort

Seit April 2015 haben sich ausgewihlte Expertinnen und Experten im
Rahmen der vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie ins Leben
gerufenen Dialogplattform Einzelhandel mit den Zukunftsfragen der Bran-
che befasst: Wie mache ich mein Unternehmen fit fiir die Digitalisierung?
Wie kénnten die ersten Schritte ins Internet aussehen? Wie gewinne ich
neue Mitarbeiter, und welcher Weiterbildungs- und Qualifizierungsbedarf
besteht in der zunehmend digitalisierten Welt des Einzelhandels? Wie
spreche ich digital vernetzte und vorinformierte Kunden in meinem
Geschift an?

Die befragten Expertinnen und Experten stammen aus Unternehmen, Ver-
banden, Kammern, Gewerkschaften, Bund, Lindern und Kommunen. Sie
haben in sechzehn Workshops eine Vielzahl von Handlungsempfehlungen
und Losungsansitzen erarbeitet, wie der Einzelhandel und die Politik dem
Strukturwandel begegnen kdnnen.

Die Ergebnisse liegen jetzt vor. Sie sind thematisch geordnet und in einer
Broschiire sowie in fiinf Online-Berichten zusammengefasst. Letztere

gibt es zu den Schwerpunktthemen ,Digitalisierung und technologische
Herausforderungen®, , Perspektiven fiir eine lebendige Stadt®, , Perspektiven
fiir den landlichen Raum®, , Perspektiven fiir Arbeit und Berufe“ und zur
~Wettbewerbspolitik“ Die Broschiire ,Perspektiven fiir den Einzelhandel

- Ergebnisse der Dialogplattform Einzelhandel“ gibt einen Gesamtiiber-
blick iiber die Herausforderungen im Einzelhandel und die erarbeiteten

Losungsansitze.

Mein Dank gilt all den Expertinnen und
Experten, die aktiv in den Workshops der
Dialogplattform Einzelhandel mitgear-
beitet haben, sowie den Mitgliedern des
Projektbeirats. Dank Thres Engagements
haben wir viele praxisnahe Ergebnisse
zusammengetragen. Mein Wunsch ist,
dass diese Anregungen von den einzelnen
Adressaten in einem néchsten Schritt
geprift und als Anregung flr eigenes
Handeln verstanden werden. Wenn das
geschieht, er6ffnet die aktuelle Dynamik
im Einzelhandel tatsdchlich viele Chancen
und neue Perspektiven.

Brigitte Zypries

Bundesministerin fir Wirtschaft und Energie




4 ‘ DIGITALISIERUNG

Zusammenfassung

Erkenntnisse, Anforderungen und Losungsansitze

Sicherstellung guter Rahmenbedingungen fiir die
Digitalisierung im Handel

Um Handelsunternehmen eine erfolgreiche digitale Entwicklung zu
ermoglichen, miissen die Rahmenbedingungen stimmen. Dazu gehoéren
eine flichendeckende Breitbandversorgung genauso wie nachvollziehbare
und einfache Regeln zur Rechtssicherheit z.B. in puncto Informations-
pflichten, Haftung oder Datenschutzbestimmungen.

Bereitstellung von Finanzierung und Ressourcen
in und fiir Handelsunternehmen

Da Digitalisierungsprojekte vergleichsweise hohe Investitionen in Systeme
und Prozesse erfordern, ist Finanzierung und Ressourcenplanung essen-
tiell. Geldgeber sollten ein klares Verstindnis der Bediirfnisse von Handels-
unternehmen haben. Die 6ffentliche Hand sollte priifen, ob die bestehen-
den Forderprogramme fiir Digitalisierungsprojekte im Handel geeignet
sind und ob die Programme erweitert werden miissen.

Einsatz von Online-Basiswissen

Als Basis der Digitalisierung dienen technische Systeme. Fiir Unternehmen
werden - interne oder externe - Personen bendtigt, welche die notwendi-

gen operativen Anforderungen bedienen. Wie wird Sichtbarkeit im Internet
erreicht? Wie funktioniert Suchmaschinenoptimierung? Welche Shop-
systeme passen zu den Anforderungen des Handlers? Auf welche Art und
wie sind Kundendaten zu erfassen und auszuwerten?

Qualifizierung des Personals durch Anpassung von
Ausbildung, Studium und Weiterbildung

Curricula im Handel miissen sich den neuen Marktanforderungen anpas-
sen, damit Nachwuchskrifte auf die Digitalisierung vorbereitet sind und
Unternehmen auf bestehende Kompetenzen zugreifen konnen. Es bedarf
vor allem der Qualifikationen im Bereich der Informationstechnologie.
Ebenso ist kontinuierliche Weiterbildung nétig, um der Dynamik im
Bereich Digitalisierung Rechnung zu tragen. Verdnderungswille sowie eine
innerbetriebliche Lernkultur sind deshalb notwendig. Klassische Kompe-
tenzen wie Service und Beratung diirfen nicht vernachlissigt werden.

Umsetzung einer Digitalstrategie entlang des individuellen
Geschiftsmodells

Nur wer im Internet aktiv ist, existiert in den Augen der Konsumenten.
Stationdre Handler miissen Konsumenten bei ihrer Informationssuche vor
dem Kauf mit relevanten Informationen versorgen: Adresse, Offnungs-
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zeiten, Kontaktmoglichkeiten und Sortiment sind Basisanforderungen.
Bereitstellung spezifischer Produktinformationen und Serviceleistungen
bis hin zu verkaufsféordernden technischen Lésungen ermdéglichen sich
gegenliber Wettbewerbern zu profilieren.

Sicherung von Prozesseffizienz mittels zeitgemaRer,
technischer Infrastruktur

Warenwirtschaftssysteme sind unverzichtbar, um digitale Prozesse umzu-
setzen und um Unternehmen im Sinne von Online-Services oder Online-
Vertrieb zu befdhigen. Sie stellen zudem die Basis dar, um Arbeitsprozesse
in Unternehmen effizienter zu gestalten. Digitalisierungsvorhaben kénnen
jedoch nur erfolgreich sein, wenn sie auf einer klaren Digitalisierungsstra-
tegie beruhen. Hierbei gilt es handlungsorientiertes Informationsmaterial
und Beratung bereitzustellen und zu nutzen.

Gewinnung von Informationen iiber Kunden und
Zielgruppen

Durch Digitalisierung werden Kundenbediirfnisse komplexer und hybrider.

Vorhersagen zu Kaufverhalten werden schwerer. Gepaart mit neuen Trends
- etwa in puncto Nutzungsrecht statt Eigentum - stellt sich fiir Hindler die
Frage nach der Ausgestaltung ihres Handelsangebots. Fir Hiandler gilt es,
Aspekte wie Einkaufserlebnis, Personalisierung und Emotionalisierung zu
bedienen, um neuen Mehrwert zu liefern. Bedingung dafir ist ein besseres
Kundenverstindnis und dazugehorig die Sammlung von Informationen
uber die Wiinsche der Kunden.

Eingehen von Kooperationen ausgehend von der gegebenen
Kundenerwartung und des neuen Kaufverhaltens

Digitalisierung beschleunigt viele Prozesse und er6ffnet neue Perspektiven.
Einzelnen Handlern fillt manchmal die Umsetzung aufgrund von Kosten
und Komplexitit schwer. Die Bildung von Gemeinschaften (z.B. im Einkauf
oder beim Marketing) ermoglichen es, Synergien zu nutzen. Die Idee des
kooperierenden Handels erhilt damit neue Bedeutung.

Permanente Identifikation und Nutzung von Chancen in der
Wertschopfungskette

Digitalisierung fordert in allen Handelsformaten und in allen Hierarchie-
ebenen in Unternehmen ein neues unternehmerisches Denken. Die Infra-
gestellung bestehender Geschiftsmodelle in ihrer jeweiligen Wertschop-
fungskette gehort genauso dazu, wie die Sicht auf Einzelprozessebenen.
Stets gilt es zu iberpriifen, ob Digitalisierung eine Vereinfachung oder Ver-
kiirzung zur Verbesserung der Wertschopfung ermoglichen kann.

Kontinuierliche Reflexion und agile Adaption von
Unternehmenskultur und -fiihrung

Erfolgreiche Digitalisierung erfordert eine permanente Verdnderungs-
bereitschaft in Unternehmen, welche Strukturen und Prozesse laufend
infrage stellt und das Abriicken von tradierten Sichtweisen zulésst. Dabei
gilt es, alle Unternehmensprozesse auf eine maximale Kundenorientierung
auszurichten, wobei die Unternehmensfithrung als Treiber des Transfor-
mationsprozesses agiert. Wichtig ist, die soziale Kompetenz der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter sowie der Unternehmensfithrung als Treiber des
Transformationsprozesses zu starken.



AUSGANGSLAGE
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Digitalisierung fordert Handel(n)

Verandertes Konsumentenverhalten

Das Konsumentenverhalten hat sich in den letzten Jahren durch neue online statt, auch der kaufvorbereitende Informationsprozess im Netz
technologische Moéglichkeiten radikal geindert: Der Onlineumsatz macht nimmt einen enormen Stellenwert ein: Brancheniibergreifend werden fast
mittlerweile rund 10 Prozent des deutschen Einzelhandelsumsatzes aus, 40 Prozent der stationdren Kiufe in Online-Shops vorbereitet, bei Smart
Tendenz steigend.i Dank Smartphone und Tablet kénnen Konsumenten Natives (Personen bis zu 25 Jahren, die Internet und Smartphone selbstver-
jederzeit und iberall auf das Internet zugreifen: Entsprechend liegt der stindlich in ihren Alltag integrieren) betrifft dies sogar mehr als die Halfte
Umsatzanteil iber mobile Endgeridte am gesamten Onlineumsatz bereits der Einkaufe i

bei knapp 30 Prozent. Doch nicht nur der Kauf selbst findet immer haufiger

Kanaliibergreifende Informationssuche - Deutschland und Smart Natives im Vergleich, 730 < n < 826 (Deutschland),
n =384 < n < 443 (Smart Natives).

Lesebeispiel: ,,54,7 Prozent der Kaufe in stationdren Geschaftsstellen geht bei Smart Natives eine Informationssuche in
Online-Shops voraus. Bei den deutschen Onlinern sind es lediglich 38,5 Prozent.”

Stationdre
Geschiftsstellen Online-Shops

ECC Koln 2015
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Digitale Reife von Prozessen und Personal ausbaufihig

(Stationare) Handler miissen sich an solche Verdnderungen des Konsu-
mentenverhaltens anpassen. Dafiir bedarf es notwendiger Rahmenbe-
dingungen. Sogar in deutschen Grofistidten ist eine schnelle Internet-
verbindung nicht gang und gébe - lediglich in wenigen Stidten wie Koln,
Bonn, Darmstadt und Bremerhaven werden 95 Prozent der Haushalte mit
mindestens 50 Mbit/s versorgt, wihrend es in anderen Stidten und gerade
in landlichen Gebieten zum Teil deutlich schlechter um die Breitbandver-
sorgung bestellt ist.ii Wird der Marktanteil von Glasfaserleitungen und
die Internetgeschwindigkeit im internationalen Vergleich betrachtet, ist
Deutschland weit abgeschlagen.ivv

So wie die Infrastruktur in Deutschland ausbaufihig ist, ist auch der allge-
meine Stand der Digitalisierung im Handel verbesserungsbediirftig. Dies
belegen verschiedene Studien, die dem Handel aktuell lediglich eine mitt-
lere digitale Reife bescheinigen:vi vor allem kleine Unternehmen zeigen
Nachholbedarf.Vii Trotz dieses Status quo sehen neun von zehn Unterneh-
men den digitalen Wandel prinzipiell als Chance an. Dies gilt vor allem

in Bezug auf die Erfiillung von Kundenanforderungen, aber auch bei der
Optimierung interner Prozesse.Viii Dass der Weg zum ,,digitalen Unterneh-

men“ noch nicht weiter beschritten wurde, liegt an verschiedenen Hiirden:

Hohe Kosten fiir digitale Investments sowie mangelnde Qualifikation der
Mitarbeiter stellen die grofiten Hemmnisse dar.ixx

Zielsetzung

Digitalisierung fordert den Handel grundlegend, denn die Konsumenten
geben mit ihrem Kaufverhalten die Stofdrichtung fiir die Branche vor. Digi-
talisierung im Handel betrifft jedoch nicht nur Héndler. Auch Hersteller
sind gefordert und reagieren zeitnah auf die Entwicklungen im zuneh-
mend digitalisierten Marktumfeld.

Um die Zukunftsfahigkeit des Handels im digitalen Zeitalter zu erhalten,
sind verschiedenste Akteure gefordert: Allen voran die Handler, die sich
den Herausforderungen stellen miissen. Verbinde und Kammern fungieren
als Ansprechpartner fiir Hindler und stellen Informationen sowie konkrete
Unterstlitzungsmafinahmen bereit. Gleichzeitig vertreten sie als Sprach-
rohr die Interessen gegentiber der Politik. Bund, Linder und Kommunen
auf der anderen Seite sollen die nétigen Rahmenbedingungen fiir eine
erfolgreiche (digitale) Zukunft des Handels schaffen.

Im Folgenden werden Losungsansatze fiir die wichtigsten Handlungsfelder
und aktuellen Herausforderungen, die im Rahmen der Workshop-Reihe
»Digitalisierung und technologische Herausforderungen® der Dialogplatt-
form Einzelhandel diskutiert wurden, aufgezeigt. Dabei werden Hand-
lungsempfehlungen fir die unterschiedlichen Akteure, die vom Struktur-
wandel betroffen sind, beleuchtet.



HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
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1. Gute Rahmenbedingungen fiir die Digitalisierung im Handel

sicherstellen

Um Handelsunternehmen eine erfolgreiche digitale Entwicklung zu
ermoglichen, miissen die Rahmenbedingungen stimmen. Dazu gehéren
eine flichendeckende Breitbandversorgung genauso wie nachvollziehbare
und einfache Regeln zur Rechtssicherheit z.B. in puncto Informations-
pflichten, Haftung oder Datenschutzbestimmungen.

Ausbau der digitalen Infrastruktur in Deutschland

Politik und 6ffentliche Hand sind gefordert, den Ausbau der Breitband-
versorgung zu intensivieren - nur so konnen regionale Unterschiede und
Wettbewerbsnachteile fiir Hindler in Deutschland reduziert und der inter-
nationale Anschluss sichergestellt werden. Daher sollte die Bundesregie-
rung die Initiative Zukunft Breitband (www.zukunft-breitband.de), die die
flichendeckende Versorgung mit leistungsfihigen Breitbandanschliissen
und den Aufbau von Hochleistungsnetzen anstrebt, weiter forcieren und
mit geeigneten Mafdnahmen sowie Finanzierungsmoglichkeiten flichen-
deckenden Ausbau gewéhrleisten. Die Umsetzung der Kostensenkungs-
richtliniexi in Deutschland kénnte ebenfalls zu einer Beschleunigung des
Breitbandausbaus beitragen. Es liegt an Kommunen und Landkreisen, sich
fiir entsprechende Fordergelder sowie fiir Beratungsleistungen im Rah-
men solcher Ausbauprojekte zu bewerben. Auf politischer Ebene miissen
Zustiandigkeiten fir Belange der Digitalen Transformation klarer verankert
werden, wobei eine enge Abstimmung der einzelnen Ministerien erforder-
lich ist, um sich dem Thema gemeinsam und ganzheitlich zu ndhern.

Klare Gesetzesregelung der Haftung bei Bereitstellung von
WLAN-Betrieb

Das Angebot von freiem WLAN in Innenstddten ist Grundvoraussetzung
fir die Digitalisierung des stationidren Einzelhandels: In anderen europa-
ischen Landern ist kostenfreier WLAN-Service bereits die Norm - und auch
deutsche Konsumenten fordern ihn: 70 Prozent von ihnen bewerten kos-
tenfreies WLAN im Geschift als interessant.xii Hindler konnen die Erwar-
tung bedienen - aber nur, wenn eine ausreichend schnelle Internetverbin-
dung sichergestellt ist.

Um die flichendeckende WLAN-Einfiihrung in Deutschland zu férdern,
liegt es auch am Gesetzgeber, rechtliche Risiken fiir Hindler zu minimie-
ren. Zwar hat der Europiische Gerichtshof entschieden, dass Geschéfts-
inhaber, die der Offentlichkeit kostenfrei ein WLAN-Netz zur Verfiigung
stellen, fiir Urheberrechtsverletzungen eines Nutzers nicht verantwortlich
sind,¥iil im internationalen Vergleich zeigt sich beztiglich des Umgangs mit
dem Thema Storerhaftung aber noch Verbesserungspotenzial im Kontext
Gleichbehandlung: WLAN-Anbieter konnen per gerichtlicher Anordnung
zu einer Sicherung des Internetanschlusses gezwungen werden - fiir Kon-
sumenten entsteht dabei ein Mehraufwand durch Anmeldung. Findet
keine Verschliisselung statt, drohen Unterlassungsanspriiche. Die Bundes-
regierung sowie EU-Gesetzgebung sind gefragt, schnell fiir Rechtssicher-
heit in dieser Fragestellung zu sorgen.


http://www.zukunft-breitband.de
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-
Estland, der ,digitale Trendsetter”

Wie die richtigen Voraussetzungen geschaffen werden kdnnen, zeigt

Estland: Jeder estnische Biirger hat verfassungsmafRig Anspruch auf

Internet - und das seit dem Jahr 2000. WLAN ist kostenfrei fast tiberall

zuganglich. Zudem soll der fast flichendeckende Mobilfunkstandard
COCh schneller werden.

-

Schaffung weiterer Rahmenbedingungen

Fehlende Kenntnisse {iber etwaige Rechtsvorschriften (z.B. zum Thema
Storerhaftung) konnen Handler iiber Mitgliedschaften in Verbanden und
Kammern minimieren bzw. diese als Anlaufstelle bei Problemen nutzen.
Verbidnde und Kammern geben Informationsmaterialien sowie klare
Vorgaben beziiglich Datenschutz und Datensicherheit an Hindler weiter,
sodass diese in die Lage versetzt werden, ihren Kunden WLAN-Service vor
Ort anzubieten. Hierbei hilft es, dass Verbdnde und Kammern - aber auch
Verbund- und Franchisesysteme als gelernte Anlaufstelle fiir ihre Mitglie-
der in rechtlichen Belangen bereits auftreten und fest verankert sind.
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2. Finanzierung und Ressourcen in und fir Handelsunternehmen

bereitstellen

Da Digitalisierungsprojekte vergleichsweise hohe Investitionen in Systeme
und Prozesse erfordern, ist Finanzierung und Ressourcenplanung essen-
tiell. Geldgeber sollten ein klares Verstindnis der Bediirfnisse von Handels-
unternehmen haben. Die 6ffentliche Hand sollte priifen, ob die bestehen-
den Férderprogramme fiir Digitalisierungsprojekte im Handel geeignet
sind und ob die Programme erweitert werden miissen.

Sicherstellung von Finanzierung und Ressourcen

Es ist erfahrungsgeméf! wichtig, dass Handler sich vor kostenintensiven
Anschaffungen bewusst dariiber werden, welches Budget sie aufbringen
koénnen, und sich vorab informieren, wie mogliche Zusatzbudgets zu
finanzieren sind. Informationsmaterialien zu Férderprogrammen liefern
die Landes-Forderinstitute sowie Industrie- und Handelskammern (z.B.
KfW-Darlehen fir Griinder und etablierte Mittelstindler). Eine Zusam-
menstellung aktueller Férderprogramme und Finanzhilfen des Bundes,
der Lander und der EU sowie deren jeweilige Bedingungen sind in der
Foérderdatenbank des BMWi zu finden. Zur Umsetzung der Digitalen
Agenda der Bundesregierung werden 2017 im Rahmen des Modellvorha-
bens ,digital-go“ zudem externe IT-Beratungsleistungen fiir KMU gefor-
dert.xiv

Treffen begriindeter Investitionsentscheidungen

Bei allen Investitionsentscheidungen stellt sich die Frage, ob die jeweilige
Mafdnahme intern oder extern iiber Dienstleistungsunternehmen umge-
setzt wird. Gerade weniger erfahrene Héandler sind gut beraten, vor Ent-
scheidungen, ob Mafinahmen autark oder mittels Auftragsvergabe umzu-
setzen sind, in den Erfahrungsaustausch zu treten. Mogliche Anlaufstellen
sind andere Héndler (z.B. im Rahmen von Erfahrungsaustausch-(Erfa-)
Gruppen), die entsprechende MafRnahmen bereits erfolgreich implemen-
tiert haben und als konkrete Referenz fungieren. Auch der Besuch von
Messen und Kongressen kann zum aktiven Dialog genutzt werden, wih-
rend Projekte wie der eBusiness-Lotsexv dariiber hinaus neutral zur Infor-
mationssuche zurate gezogen werden konnen. Aktive Mitgliedschaften in
Kammern und Verbdnden bieten ebenfalls Chancen fiir den Erfahrungs-
austausch. Eine gute Moglichkeit, um bei der Softwareimplementierung
kostenfokussiert vorzugehen, stellt fiir KMU die Nutzung von im Markt
angebotenen Back-Office-Losungen oder Shared Services, z.B. in Form
von Marktplitzen, dar. Im Rahmen von sogenannten Software-as-a-Ser-
vice-Angeboten (SaaS) miissen Handler keine Softwarelizenz erwerben,
sondern konnen die bereitgestellte Anwendung je nach Bedarf als eine Art
Mietldsung nutzen, wodurch eine héhere Kosteneffizienz entsteht. Der
Anbieter kimmert sich in der Regel um die Konfiguration, Wartung und
Aktualisierung der Software, sodass auf Handlerseite wenig operativer Auf-
wand anfallt.



13 DIGITALISIERUNG

Schaffung von Rahmenbedingungen

Wihrend Verbande und IHKs unterstiitzen, indem sie Hindlern Informati-
onen zu Fordermitteloptionen bereitstellen, kénnen Verbund- sowie Fran-
chisesysteme ihren Mitgliedern direkte Fordermafinahmen zukommen
lassen oder eine Plattform fiir den direkten Erfahrungsaustausch beziiglich
Investitionen bieten. Politische Akteure sind gefragt (weitere) Férderpro-
gramme, die Bediirfnisse von KMU berticksichtigen, hinsichtlich ihrer Ein-
setzbarkeit flir die Anforderungen des Handels zu priifen und gegebenen-

falls neue zu initiieren. Besonderes Augenmerk sollte auf solchen liegen,
die nicht nur auf Produkt- sondern auch auf Service-Innovation ausgerich-
tet sind.

Dartiber hinaus bieten die lokalen und regionalen Wirtschaftsférderein-
richtungen hilfreiche Informationen zur Digitalisierung und intelligenten
Vernetzung. Zugleich sind Wirtschaftsférdereinrichtungen Moderatoren
und eine Plattform fiir Kooperation.

Wer? Handlungsfelder

Handler

Recherche zu Finanzierungsmaoglichkeiten u. Forderprogrammen (http://www.foerderdatenbank.de/)
Entscheidung Art der Durchfiihrung

Kosteneinsparung bei Softwareimplementierung (z.B. durch Saa$S)

Nutzen von Mitgliedschaftsvorteilen in Kooperationen

Verbund- und Franchisesysteme e Bereitstellung von Informationen zu Férdermitteloptionen
e Angebot von konkreten Finanzierungsleistungen fir Mitglieder

Verbande und Kammern e Bereitstellung von Informationen zu Férdermitteloptionen

Bund und Lander

e Initiilerung weiterer Férderprogramme fiir KMU

e Verbesserung der Férderbedingungen fiir die Entwicklung von Produkt- und Service-Innovationenn



http://www.foerderdatenbank.de/
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3. Online-Basiswissen aufbauen und anwenden

Als Basis der Digitalisierung dienen technische Systeme. Fiir Unternehmen
werden - interne oder externe - Personen benétigt, welche die notwendi-
gen operativen Anforderungen bedienen. Wie wird Sichtbarkeit im Inter-
net erreicht? Wie funktioniert Suchmaschinenoptimierung? Welche Shop-
systeme passen zu den Anforderungen des Hindlers? Welche Art und wie
sind Kundendaten zu erfassen und auszuwerten?

Aufbau von Onlinebasiswissen

Um die Méglichkeiten der Digitalisierung im Geschiftsbetrieb nutzen zu
konnen, muss Onlinebasiswissen vorhanden sein, z.B. hinsichtlich der
Sichtbarkeit im Internet, der Suchmaschinenoptimierung oder der Aus-
wahl passender Shopsysteme. Qualifizierungsangebote sollten in Anspruch
genommen sowie Fachpublikationen zu Rate gezogen werden. Aufler-
dem ist ein Mindestmaf} an technologischer Kompetenz vonnéten, um
den Umgang mit dem digitalen Arbeitsspektrum erfolgreich zu meistern.
Getreu dem Motto ,,Nicht jeder Hiandler braucht den Online-Handel - aber
jeder Handler braucht das Internet“ vermittelt z. B. die HDE-Toolbox*vi
wichtige Grundlagen, gibt Tipps und stellt weiterfithrende Links bereit.

Schaffung der Rahmenbedingungen

Fir Handler gilt, vor der Umsetzung ihrer Digitalisierungsstrategie Rah-
menbedingungen wie rechtliche Aspekte (z.B. den Datenschutz von Kun-
dendaten betreffend) sowie technische Anforderungen einer Prozessdigi-

J F .
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talisierung abzuklidren. Dafiir kann auf ein verfiigbares Beratungsangebot
zuriickgegriffen werden. Verbande und Kammern sowie Verbund- und
Franchisesysteme kénnen in der Regel aktuelles Informationsmaterial zu
den Rahmenbedingungen einer erfolgreichen Digitalisierung bereitstellen
und an die Branche kommunizieren. Dazu zidhlen z.B. Beratungsangebote
zur Auswahl von Systemanbietern sowie Konzepte zur effizienten Produkt-
datenbeschaffung und -verarbeitung fiir Hindler. Auch das Angebot von
regelmifligen Austauschplattformen fiir mittelstindische Héandler ist hilf-
reich, sowohl fiir den Diskurs tiber Handelsstufen hinweg (z.B. mit Herstel-
lern) als auch untereinander innerhalb einer Wertschopfungsstufe.

Die politischen Vertreter sind aufgefordert, notwendige Rahmenbedingun-
gen fiir eine erfolgreiche Prozessdigitalisierung des Handels zu schaffen:
Zunichst sollten neue Rechtsvorschriften mit einer angemessenen Umset-
zungsfrist einhergehen, um Handlern Zeit fiir eventuell erforderliche
Anpassungen zu geben. Eine einfache und zentrale Umsetzung neuer Vor-
schriften, z.B. Giber Einkaufsgemeinschaften, vereinfacht das Prozedere fiir
einzelne Handler erheblich. Rahmenbedingungen fiir die Durchsetzung des
Datenschutzes und IT-Sicherheit miissen klar abgesteckt sein, um Hénd-
lern z.B. den Umgang mit Kundendaten zu erleichtern. Auch im Bereich
der Zahlungsdienstrichtlinien liegt es am Gesetzgeber, die Weichen fiir eine
bargeldlose, wettbewerbsfordernde Bezahlung zu stellen (z.B. Abschaffung
der Interbankenentgeltexvii).,

Wer? Handlungsfelder

Handler

Hersteller

Verbund- und Franchisesysteme

Verbande und Kammern

Bund und Lander

Aufbau Onlinebasiswissen und IT-Kompetenz
Nachhaltige Evaluation/Kontrolle der eingesetzten MaRnahmen

Bereitstellung aktueller und ausfiihrlicher Produktdaten fiir Handler
Schaffung von handlungsorientierten Informations- und Beratungsangeboten zur Auswahl von Systemanbietern

Schaffung und Multiplikation von Information zu Softwareanbietern
Informationsplattform zu Rahmenbedingungen fiir Digitalisierung

Schaffung von Rahmenbedingungen, die Prozessdigitalisierung ermdéglichen/erleichtern
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4. Personal durch Anpassung von Ausbildung, Studium
und Weiterbildung qualifizieren

Curricula im Handel miissen sich den neuen Marktanforderungen anpas-
sen, damit Nachwuchskrifte auf die Digitalisierung vorbereitet sind und
Unternehmen auf bestehende Kompetenzen zugreifen konnen. Es bedarf
vor allem der Qualifikationen im Bereich der Informationstechnologie.
Ebenso ist kontinuierliche Weiterbildung noétig, um der Dynamik im
Bereich Digitalisierung Rechnung zu tragen. Verdnderungswille sowie
eine innerbetriebliche Lernkultur sind deshalb notwendig. Klassische
Kompetenzen wie Service und Beratung mit entsprechender sozialer
Kompetenz diirfen auch im Zeitalter der Digitalisierung nicht vernach-
lassigt werden.

Notwendige Anpassung von Ausbildung und Studium

Die neuen Anforderungen an die Beschiftigten im Einzelhandel verlangen
eine Uberarbeitung der bestehenden Ausbildungsordnungen. Die Forde-
rung an Unternehmen, Verbinde, Kammern, Gewerkschaften sowie Bund
und Linder lautet daher, in enger Zusammenarbeit neue Ausbildungsbe-
rufe fiir den Handel zu konzipieren sowie bestehende Ausbildungen anzu-
passen. Der Handelsverband Deutschland (HDE) hat Anfang Mai 2015 das
von ihm zusammen mit Handelsunternehmen entwickelte Konzept fir
einen Ausbildungs- und einen Fortbildungsberuf Kaufmann/Kauffrau im
E-Commerce bzw. Fachwirt/Fachwirtin fiir E-Commerce veroffentlicht,
dem sich in der Folge auch andere Verbidnde angeschlossen haben. Nach
erfolgreicher Verstindigung mit der Vereinten Dienstleistungsgewerkschaft

(ver.di) auf das entsprechende Neuordnungskonzept haben die Sachver-
stindigenarbeiten begonnen und der neue Beruf wird mit Beginn des
Ausbildungsjahres 2018 starten. Zudem werden bestehende Curricula stetig
einer Uberpriifung durch die Sozialpartner unterzogen. Daraus resultierte
eine Modernisierung der beiden Berufsbilder ,Verkaufer/Verkauferin“ und
»Kaufmann/Kauffrau im Einzelhandel®, die zum 1. August 2017 in Kraft
treten wird. Die Ausbildung zum Kaufmann im Einzelhandel wird kiinftig
auch eine Wahlqualifikation zum Thema Online-Handel beinhalten xviii
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o .
Adadquate WeiterbildungsmaRnahmen als notwendige Basis Weiterbildung bei Online City Wuppertal

Verbdande und IHKs sollten ein Beratungs- sowie Weiterbildungsangebot WeiterbildungsmalRnahmen kénnen nicht nur unternehmensintern einge-
beziiglich IT-Kompetenz fiir Hindler bereitstellen. Auch der kooperierende setzt werden, sondern auch handleriibergreifend: Im Rahmen der lokalen
Handel ist in der Pflicht, (Digitalisierung-)Schulungen fiir seine Mitglieder Einkaufsplattform ,,Online City Wuppertal“ wurde teilnehmenden Hénd-

anzubieten bzw. zu organisieren. lern nicht nur die technische Infrastruktur fiir Cross-Channel-Services zur

Verfligung gestellt, sondern auch kostenfreie Handlerschulungen angebo-
ten, die Seminare, Workshops, Webinare und Beratungsangebote umfass-
ten. Ziel war, die ortlichen Einzelhdndler auf den Multi-Channel-Vertrieb
vorzubereiten.

J

Wer? Handlungsfelder

Handler

Angebot von Ausbildungspldtzen im neuen Ausbildungsberuf
Information und Nutzung von Schulungsangeboten

Verbund- und Franchisesysteme e Organisation und Angebot von geeigneten Beratungs- und Weiterbildungsangeboten

Verbande und Kammern Fortlaufende Anpassung der Ausbildung

Organisation und Angebot von geeigneten Beratungs- und Weiterbildungsangeboten

Bund und Lander

Fortlaufende Anpassung der Ausbildung
Impulse und Férderung von geeigneten Beratungs- und Weiterbildungsangeboten
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5. Digitalstrategien entlang des individuellen Geschaftsmodells

umsetzen

Nur wer im Internet aktiv ist, existiert in den Augen der Konsumenten.
Stationdre Handler miissen Konsumenten bei ihrer Informationssuche vor
dem Kauf mit relevanten Informationen versorgen: Adresse, Offnungszei-
ten, Kontaktmoglichkeiten und Sortiment sind Basisanforderungen. Bereit-
stellung spezifischer Produktinformationen und Serviceleistungen bis hin
zu verkaufsfordernden technischen Losungen ermoglichen, sich gegentiiber
Wettbewerbern zu profilieren.

Erfiillung von Basisanforderungen

Am Anfang jeder Digitalisierungsbestrebung steht die Formulierung

einer konsequenten und konsistenten Strategie sowie eine ganzheitliche
Bedarfsanalyse, die das eigene Geschédftsmodell mit einbezieht: Nur Hiand-
ler, die die eigene Marktposition richtig einschitzen und eine Vorstellung
davon haben, welches Alleinstellungsmerkmal sie zukiinftig fiir ihre Ziel-
gruppe bereithalten, konnen ihren konkreten Digitalisierungsbedarf defi-

nieren. Unabdingbar ist hierbei, die Auffindbarkeit im Internet zu forcieren.

Es sollte jedoch nicht bei dieser alleinigen Mafnahme bleiben. Grundsitz-
lich sollte jede Digitalisierungsmafdinahme eine nachhaltige Evaluation
bzw. Kontrolle erfahren, um auftretenden Problemen frithzeitig zu begeg-
nen. Der Erfahrungsaustausch mit anderen Handlern kann hierbei hilfrei-
ches Wissen liefern.

Digitale Moglichkeiten auch stationar nutzen

Die Handelsbranche wird sich darauf einstellen miissen, im Ladengeschéft
kinftig mobile Geridte in Beratungs- und Kaufsituationen mit einzube-
ziehen, um der Anforderung an ein kanaltibergreifendes Einkaufserlebnis
sowie dem (fachlichen sowie technischen) Informationsvorsprung der
Kunden begegnen zu kénnen. Es gilt dabei stets zu priifen, welche digitalen
Technologien fiir das eigene Unternehmen tatsichlich einen Mehrwert fiir
Kunden bieten und zum Geschéftsmodell passen - eine Universallésung

gibt es nicht.
aus der Praxis

Auch der schwedische Einrichtungskonzern IKEA setzt auf digitale Kon-
zepte, die zurzeit in einer Berliner Niederlassung getestet werden: Neben
kostenfreiem WLAN bieten Bildschirme auf der Verkaufsflache eine Ver-
knipfung zum Online-Shop, um das Produkt-Portfolio vor Ort zu ergén-
zen. Verkdufer, die mit Tablets ausgestattet sind, kdnnen Kunden flexibel
und jederzeit umfassend beraten — unabhangig von fixen Beratungsstatio-
nen. Eine solche Pilotphase empfiehlt sich fiir Handler bei der Einfiihrung
digitaler Technologien, um deren Akzeptanz bei Kunden zu testen, aber
auch um etwaige ,Kinderkrankheiten® vor einer unternehmensweiten
Qmsetzung zu identifizieren. J

GKEA setzt auf digitale Pilotprojekte
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Digitalisierung des Bezahlvorgangs ~
Self-Scanning-System bei Globus

Auch wenn Barzahlungen bei den Deutschen noch beliebt sind, sollten In einigen Filialen der SB-Warenhauskette Globus kénnen Kunden

Héandler sich an Liandern wie UK oder Niederlande orientieren, in denen mithilfe eines Handscanners Artikel wahrend des Einkaufs registrieren

kontaktlose Bezahlverfahren bereits weit verbreitet sind. Um Kunden dies und spéter an einer automatischen Bezahlstation bezahlen - und somit

anzubieten, sind Kassensysteme mit der notigen Near Field Communica- das erneute Ein- und Ausladen der Ware sparen. Das System stoft auf

tion (NFC)-Technik auszustatten. Auch Selbstbedienungskassen als additi- groRe Kundenakzeptanz, da der Einkauf schneller ist, der Scanner jeder-

ves Angebot zum reguldren Kassenpersonal ermdglichen einen optimierten zeit einen Uberblick (iber den Einkaufswert gibt und die Bedienung des

Bezahlvorgang, da sie, vor allem bei kleineren Warenkdrben, die Warte- Gerats selbsterklarend funktioniert. In einem ndchsten Schritt kdnnte der

zeiten verkiirzen. Die Investitionen sind fiir Hindler nicht unerheblich, Scan-Prozess auch lber das kundeneigene Smartphone stattfinden.

sowohl in puncto Anschaffung als auch beziiglich Anbindung an das beste- k )

hende Warensystem und Schulung der Mitarbeiter. Handelsunternehmen
sind daher gut beraten, vorab genau zu priifen, ob eine identifizierte tech-
nische Losung zum Geschaftsmodell passt und sich diese in die bestehende
Infrastruktur integrieren lasst.

Wer? Handlungsfelder

Handler e Festlegen einer konsistenten, konsequenten Digitalisierungsstrategie
e Nachhaltige Evaluation/Kontrolle der eingesetzten Mallnahmen
e Einbezug diverser Informationsquellen zur Identifikation der passenden Systemlésung und des richtigen Anbieters

Verbund- und Franchisesysteme e Schaffung von handlungsorientierten Informations- und Beratungsangeboten zur Auswahl von Systemanbietern

Verbande und Kammern e Schaffung und Multiplikation von Information zu Softwareanbietern
e Informationsplattform zu Rahmenbedingungen fir Digitalisierung

Politik e Forderung der nétigen Infrastruktur (z.B. Ausbau der NFC-Technik)
e Schaffung von Rahmenbedingungen, die Prozessdigitalisierung ermoglichen/erleichtern
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6. Prozesseffizienz mittels zeitgemaifier,
technischer Infrastruktur sichern

Warenwirtschaftssysteme sind unverzichtbar, um digitale Prozesse umzu-
setzen und um Unternehmen im Sinne von Online-Services oder Online-
Vertrieb zu befdhigen. Sie stellen zudem die Basis dar, um Arbeitsprozesse
in Unternehmen effizienter zu gestalten. Digitalisierungsvorhaben kénnen
jedoch nur erfolgreich sein, wenn sie auf einer klaren Digitalisierungsstra-
tegie beruhen. Hierbei gilt es handlungsorientiertes Informationsmaterial
und Beratung bereitzustellen und zu nutzen.

Aufbau unternehmensinterner technischer Infrastruktur

Ein Warenwirtschaftssystem bildet das Fundament fiir jeden Automati-
sierungsprozess: Werden in dieses automatisch Herstellerdaten integriert,
sind professionelle Produktdarstellungen sowie kundenrelevante Informa-

tionen moglich. Voraussetzung ist allerdings, dass Hersteller aktuelle Pro-
duktdaten in hoher Qualitét zur Verfiigung stellen. Besonders mittelstdn-
dische Handler benodtigen Unterstiitzung bei der Auswahl einer passenden
Systemlésung. Auf der Suche nach dem richtigen Anbieter konnen Handler
auf verschiedene (6ffentliche) Beratungsstellen, Leitfiden und Checklisten
zuriickgreifen. In Eigenrecherche kann dafir auf Referenzen des Anbie-
ters und Informationsangebote im Rahmen von Fachmedien und -messen
zurlickgegriffen werden. Bewéhrte Auswahlkriterien in der Frage, ob die
jeweilige Losung zum Geschéftsmodell passt, stellen die Zukunfts-, Ausbau-
und Anpassungsfihigkeit von Systemen dar. Fiir KMU empfiehlt es sich,
auf standardisierte, modulare Systemldsungen zuriickzugreifen, die Spiel-
rdume in puncto Kompatibilitit und Weiterentwicklung bieten und damit
auch sich verdndernden Unternehmensanforderungen gerecht werden.

Wer? Handlungsfelder

Handler

e Einflihrung professioneller Softwarelésungen (v.a. Warenwirtschaft)

e Evaluation/Kontrolle der eingesetzten MaRnahmen
e Einbezug diverser Informationsquellen zur Identifikation der passenden Systemldsung und des richtigen Anbieters

Verbund- und Franchisesysteme e Schaffung von handlungsorientierten Informations- und Beratungsangeboten zur Auswahl von Systemanbietern

Verbande und Kammern

Schaffung und Multiplikation von Information zu Softwareanbietern
Einrichtung von Informationsplattformen zu Rahmenbedingungen fiir Digitalisierung
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7. Informationen tiber Kunden und Zielgruppen gewinnen

und einsetzen

Durch Digitalisierung werden Kundenbediirfnisse komplexer und hybrider.
Vorhersagen zu Kaufverhalten werden schwerer. Gepaart mit neuen Trends
- etwa in puncto Nutzungsrecht statt Eigentum - stellt sich fir Hiandler die
Frage nach der Ausgestaltung ihres Handelsangebots. Fiir Hindler gilt es,
Aspekte wie Einkaufserlebnis, Personalisierung und Emotionalisierung zu
bedienen, um neuen Mehrwert zu liefern. Bedingung dafiir ist ein besseres
Kundenverstindnis und dazu gehorig die Sammlung von Informationen
tiber die Wiinsche der Kunden.

Breite Sammlung von Kundendaten

Neben der Aufzeichnung der Warenstrome iiber die Warenwirtschaft
komplettiert u.a. ein CRM-System zur systematischen Dokumentation
und Verwaltung der Kundenbeziehung die Instrumentarien fiir unter-
nehmensinterne Prozessoptimierung. Einige Systemanbieter offerieren
Komplettlésungen, die Schnittstellen einzelner Systeme direkt miteinander
verzahnen und somit moégliche Kompatibilitdtsprobleme umgehen. Um
Kundendaten zu generieren und diese mithilfe des CRM erfolgreich ein-
zusetzen, konnen sowohl gespeicherte Daten aus dem Online-Shop (z.B.
Bestellungen, angesehene Artikel, Wunschliste) als auch Informationen aus
dem stationdren Handel, z.B. iber Kundenkarte und Newsletter-Anmel-
dung, eingesetzt werden. Die Auswertung der Daten dient einem besseren
Kundenverstiandnis, um das Potenzial von Zusatzverkaufen, etwa durch
zielgruppengerechte Kommunikationsmafinahmen, besser auszuschopfen.

Beriicksichtigung des Kaufverhaltens bei
Sortimentsentwicklung

Besonders in der Sortimentspolitik muss das Kaufverhalten der Kunden
laufend berticksichtigt werden — so kann von Anfang an eine hohe Kun-
denzentrierung sichergestellt werden. Kooperationen zwischen Handlern
und Herstellern sind empfehlenswert, um sich in der Sortimentsgestaltung
und -planung dem Konzept einer nachfrageorientierten Lieferkette anzu-
ndhern. Die Entwicklung innovativer und neuer Sortimentskonzepte kann
auflerdem vom Wissensaustausch, z.B. in Kooperationen profitieren, die
eine Plattform fiir den Dialog zwischen den Handelsstufen bereitstellen,

aber auch die Kom- W’
munikation unter den ",

Handlern férdern.
Hausmessen, die

héufig von Verbund- : ®
gruppen veranstaltet | ' L .’. Iﬂ |
werden, geben Einzel- ) r'\) N - o fp '\ 7
hindlern z.B. einen P i | | ) 'y‘lh
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bot, neue Dienstleis-
tungen aber auch tiber
Trends und Entwick-
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(David gegen Goliath im Textilhandel 7@

Wie es mittelstandischen Textilunternehmen gelingen kann, sich gegen
Internethandler wie Amazon und Zalando zu behaupten, zeigt die Hage-
meyer-Galerie im ostwestfalischen Minden: 2007 investierten die Hage-
meyer-Eigentimer mehr als 20 Millionen Euro in die Neukonzipierung
ihres Hauses: Vom Warenhaus zur Galerie. Nicht nur die Umgestaltung
und die Fokussierung des Sortiments, auch das Zusatzangebot an Service-
leistungen fihrte zu einem stabilen Umsatz im Kerngeschaft Schuhe und
Mode: Die erste Kaffeebar hat das Unternehmen bereits 2000 eingerich-
tet, wahrend in einem separaten Bereich ,,Personal Shopping“ durch den
praferierten Verkdufer angeboten wird. Auf Wunsch kommt dieser sogar
zum , Kleiderschrank-Check®” nach Hause. Als lokaler Platzhirsch ist das
Unternehmen nah am Kunden.

J

Wer? Handlungsfelder

Handler e Berticksichtigung des Kaufverhaltens der Kunden/Zielgruppe
e Verschaffung eines Uberblicks iiber Markttrends und -entwicklungen
e Entwicklung neuer Handelskonzepte mit Service-Fokus unter Berticksichtigung des unternehmenseigenen
Geschaftsmodells
e Stationare Vorteile ausspielen (Personalisierung, Emotionalisierung des Einkaufserlebnisses)

Hersteller e Zusammenarbeit mit Handlern in der Sortimentsgestaltung

Verbund- und Franchisesysteme e Forderung des Dialogs zwischen verschiedenen Handelspartnern
e Funktion eines Wissens- und Informations-Multiplikators fir Handler

Verbande und Kammern e Forderung des Dialogs zwischen Handelspartnern
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8. Kooperationen eingehen

Digitalisierung beschleunigt viele Prozesse und erdffnet neue Perspektiven.
Einzelnen Handlern fillt manchmal die Umsetzung aufgrund von Kosten
und Komplexitit schwer. Die Bildung von Gemeinschaften (z.B. im Einkauf
oder beim Marketing) ermoglichen es, Synergien zu nutzen. Die Idee des
kooperierenden Handels erhilt damit neue Bedeutung.

Eingehen von Kooperationen

»Selbststindige Einzelkdmpfer” im Handel konnen die digitale Transfor-
mation vielfach nur schwer bewiltigen. Die notwendigen Investitionen,
der Grad der geforderten Umstrukturierung sowie der Konkurrenzdruck
von groflen Konzernen - online sowie stationir - sind grofle Herausforde-
rungen. Mittelstdndisch geprigte Hiandler missen sich der Digitalisierung
aber nicht alleine stellen, sondern konnen Gemeinschaften (z.B. im Einkauf
oder beim Marketing) bilden, um Synergieeffekte zu erzielen. Der koope-
rierende Handel als Verbund- oder Franchisesystem stellt damit fir kleine
und mittlere Unternehmen eine reale Moglichkeit dar, sich fiir den Handel
der Zukunft aufzustellen und wettbewerbsfihig zu bleiben.

Franchisesysteme oder Verbundgruppen erlauben den Héndlern, Gro-
fRenvorteile zu realisieren, ohne notwendigerweise auf die Flexibilitat und
Expertise des Fachhandels verzichten zu miissen. Dabei konnen sich die
Vorteile einer Kooperationsmitgliedschaft jenseits vom alleinigen gemein-

schaftlichen Einkauf bewegen. Sie konnen auch den Auftritt unter einer
Marke, einem Sortiment und einer Preispolitik umfassen, um wirtschaftli-
che Skaleneffekte zu erreichen. Das Angebot von Finanzierungsmodellen,
Plattformen zum Wissensaustausch und die Interessenvertretung gegen-
iiber der Politik sind in der Kooperation ebenfalls meist mit inbegriffen.
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Einzelhidndler, die einer Verbundgruppe angehoren, weisen statistisch eine
bessere Bonitit bzw. ein geringeres Insolvenzrisiko auf als nicht-koope-
rierte Einzelhdndler.xix Auflerdem bieten die meisten Verbundzentralen
vielfdltige Finanzierungsleistungen fiir ihre Mitglieder. Einige Verbund-
gruppen halten etwa durch die Griindung von Tochterbanken ein umfang-
reiches Finanzierungsangebot fiir Mitglieder bereit. Die ANWR Group als

Verbundgruppe kann hierbei exemplarisch als Vorreiter betrachtet werden:

Neben der Zentralregulierung werden den Verbundgruppen innerhalb der
ANWR Leasingprodukte, Geldanlagen, Warenfinanzierungen, Investitions-
finanzierungen und bargeldloser Zahlungsverkehr im Ladengeschéft ange-
boten. Zudem versteht sich die Zentrale als Datennetzwerkbetreiber, der
iiber die Sammlung von Kundendaten seinen Mitgliedern Kundenprofile
fiir ein besseres Wirtschaften bereithalten kann.

Es bleibt jedoch zu beachten, dass mit wachsendem Zentralisierungs-

grad von Handelskooperationen die Eigenstindigkeit bzw. Flexibilitit des
jeweiligen Fachhindlers reduziert wird. Ziel ist demnach, das richtige Maf
zwischen Autonomie und Sicherheit zu finden, das den kooperierenden
Handel fiir mittelstindische Einzelhidndler attraktiv machen kann. Im End-
effekt sollte das hochste Ziel eines jeden Héndlers sein, den Konsumenten
im digitalen Zeitalter zu verstehen, zu iberzeugen und zu binden - eine
Mitgliedschaft in einer Kooperation kann dies nachweislich in vielféltiger
Weise unterstiitzen.
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9. Chancen in der Wertschopfungskette identifizieren

und nutzen

Digitalisierung fordert in allen Handelsformaten und in allen Hierarchie-
ebenen in Unternehmen ein neues unternehmerisches Denken. Die Infra-
gestellung bestehender Geschiftsmodelle in ihrer jeweiligen Wertschop-
fungskette gehort genauso dazu, wie die Sicht auf Einzelprozessebene. Stets
gilt es zu Uiberpriifen, ob Digitalisierung eine Vereinfachung oder Verkiir-
zung zur Verbesserung der Wertschépfung ermoglichen kann.

Innerstadtisches Filialkonzept mit Servicefokus

Ein Trend ist u.a. das vermehrte Konsumentenverlangen nach Services, das
ein generelles Umdenken auf Anbieterseite mit sich bringt. Autohersteller
wie BMW und Daimler haben mit ihren Carsharing-Angeboten DriveNow
und Car2Go bereits auf diese Entwicklung reagiert: Es geht nicht linger um
das Produkt ,,Auto” sondern um den Service der Mobilitat. Services werden
demnach als vollig neues Produkt bzw. als neuer Sortimentsbereich wahr-
genommen. Im Handelsumfeld hat u.a. Amazon bereits reagiert und bietet
in den USA iber die Plattform ,Amazon Home Services“ die Vermittlung
von Dienstleistungen wie Handwerksleistungen fiir den Einbau von Pro-
dukten an.

Dieser Servicegedanke riickt auch im klassischen Handel in den Vorder-
grund. Das wird durch stationire Filialkonzepte im Kleinformat deutlich,
die vermehrt in zentraler Lage zu finden sind. Prominentes Beispiel in
deutschen Stiddten sind die REWE-to-Go-Mirkte, die im Unterschied zu

den herkdmmlichen REWE-Filialen ein viel kleineres Sortiment auf klei-
ner Fliche in Bahnhofen oder Innenstidten bereitstellen. Dadurch sind sie
gezielt auf die erhohte Nachfrage nach ,Aufier-Haus-Verpflegung“ im Zuge
der erhohten Mobilitédt der Gesellschaft spezialisiert.xx
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Auch der franzésische Sportartikelhersteller Decathlon hat sich mit seinen
neuen Connect Filialen, die sich seit 2016 in der Miinchener und Stuttgar-
ter Innenstadt finden, fiir ein — im Vergleich zur bisherigen Standortgestal-
tung - neues, innerstadtisches Konzept entschieden. Dabei steht das Ziel,
alle Vorteile des stationdren und Onlinekaufs zu verbinden sowie weitere
digitale Services anzubieten, klar im Vordergrund: Kunden haben z.B. die
Moglichkeit, iber den Online-Shop gekaufte Sportartikel kostenfrei in die
Filiale liefern zu lassen und sie dort bei Nichtgefallen auch wieder umzu-

tauschen.
aus der Praxis

Bei neuen Handelskonzepten ist stets von den Bedirfnissen der Ziel-
gruppe auszugehen: Die englische Handelskette Mamas & Papas, die
Baby- und Kleinkindbedarf anbietet, hat sich etwa zum Ziel gesetzt, junge
Familien zu inspirieren und in ihrer Elternrolle zu unterstiitzen. Im Londo-
ner Flagship Store findet der umfassende Servicegedanke speziell fiir die
technik- und erlebnisorientierte Generation Y Berlicksichtigung. Der Ver-
kaufsraum ist passend zu den zentralen Bediirfnissen frisch gebackener
Eltern in verschiedene ,, Themenwelten® wie Schlafen, Fittern oder Reisen
und den jeweils dazu passenden Produkten unterteilt. Ein kostenfreier,
personlicher Einkaufsservice vor Ort soll Eltern zudem dabei unterstiitzen,
Qie richtigen Produkte zu finden. J

(o

ie Zielgruppe gibt den Service vor

Ausspielen stationarer Erlebnisvorteile

Ziel eines Ladengeschifts sollte neben der wirtschaftlichen Vertriebsleis-
tung sein, Kundenbesuchsfrequenz tiber (Service-)Mehrwert zu erhalten,
sodass stationdres Einkaufen auch Freizeitcharakter beinhaltet. Moglichkei-
ten, dies umzusetzen, zeigen z.B. verschiedene Handler auf der Londoner
Oxford Street: Im Nike-Shop kénnen Kunden nach vorheriger Online-
anmeldung z.B. an kostenfreien Trainings- oder Yoga-Kursen teilnehmen.
Burberry und Nespresso bieten ihren Kunden kostenfreien Kaffee an,
wihrend der Herrenausstatter Hackett in seinem Geschift tiber eine Maf3-
schneiderei, einen Schuhputz-Service sowie eine Bar verfiigt.

Diese Praxisbeispiele verdeutlichen, dass es an den Handlern liegt zu
ergrinden, mit welchen individuellen Services Kunden ein Mehrwert
geboten werden kann, der Giber den einfachen Vertrieb von Produkten
hinausgeht und der ein Alleinstellungsmerkmal in der stationdren sowie
Online-Handelslandschaft darstellt. Gerade mittelstindische Einzelhdndler
konnen allein aus Budgetgriinden nicht eine solch grofe Service-Band-
breite zur Verfligung stellen wie grofe Filialisten. Es gilt daher umso mehr
mit neuen (Nischen-)Konzepten sowie der Personalisierung von Einkaufs-
erlebnis und Kundenansprache zu iiberzeugen.



27 | DIGITALISIERUNG

10. Unternehmenskultur und -fiihrung kontinuierlich

reflektieren und adaptieren

Fir erfolgreiche Digitalisierung erfordert eine permanente Veranderungs-
bereitschaft in Unternehmen, welche Strukturen und Prozesse laufend
infrage stellt und das Abriicken von tradierten Sichtweisen zuldsst. Dabei
gilt es, alle Unternehmensprozesse auf eine maximale Kundenorientierung
auszurichten, wobei die Unternehmensfiihrung als Treiber des Transforma-
tionsprozesses agiert.

Umdenken zu mehr Kundenorientierung

Erfolgreiches Verdnderungsmanagement erfordert, das abteilungsfokus-
sierte Denken zu Giberwinden und die Agilitidt im Unternehmen zu forcie-
ren. Es gilt, alle Strategien und Prozesse auf den maximalen Kundennutzen
auszurichten. Eindrucksvolles Beispiel fiir den Erfolg einer solchen kon-
sequenten Kundenzentrierung bietet der Onlineversandhindler Amazon,
der regelmiflig neue Innovationen und Services auf den Markt bringt, um
seine Kunden zu begeistern, die spiter als Standard wahrgenommen wer-
den. Fur stationdre Hindler gilt es, Starken gegeniiber dem reinen Online-
handel herauszuarbeiten, indem Kunden z.B. mehr Einkaufserlebnis, mehr
Service und eine sehr personliche Ansprache tiber die Mitarbeiter auf der
Fliache geboten wird.

Zulassen schneller Entscheidungswege

Auf dem Weg in die Digitalisierung muss das Einzelhandelsunternehmen
moglichst schnell herausfinden, welche digitalen Geschédftsmodelle in
seinem Fall erfolgversprechend sind. Um dem im eigenen Unternehmen
Rechnung zu tragen, kann die Griindung einer von der restlichen Unter-
nehmensstruktur losgel6sten ,Digitaleinheit“ empfehlenswert sein, die
von der Unternehmensleitung gestiitzt, den notwendigen Freiraum erhilt,
innovative Strategien flexibel und auf kurzem Entscheidungsweg zu testen
und zu realisieren. Die Herausforderung besteht dann darin, erfolgreiche
Konzepte im nédchsten Schritt auf das gesamte Unternehmen zu ibertra-
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gen. Dafiir ist zwingend notwendig, dass das Topmanagement die Umset-
zung neuer Geschiftsmodelle unterstiitzt und selbst vorlebt. Ist die Unter-
nehmensleitung nicht Treiber des Innovationsprozesses, kann die Digitale
Transformation nur schwerlich gelingen. Auch hierbei kann fiir kleinere
Héandler eine Kooperation empfehlenswert sein, um gemeinschaftlich
Innovationen z.B. iiber den gemeinsamen Einsatz oder die gemeinsame
Griindung von Start-ups voranzubringen.xxi

»Personal weiterzubilden ist zwar nachhaltig, aber
auch vergleichsweise langsam. Im gegenwartigen
Umfeld, wo Schnelligkeit zahlt, sollten Unternehmen
besser auf einen Mittelweg setzen: Sowohl internen
Austausch und Weiterbildung forcieren, aber auch

digitales Know-how von extern hinzuziehen, durch
neue Mitarbeiter oder die Zusammenarbeit mit
Dienstleistern.

Prof. Dr. Werner Reinatz, Direktor Seminar fiir Handel und
Kundenmanagement an der Universitat zu Koln

,Es lohnt sich in die menschliche Seite der
Digitalisierung zu investieren.”

Thomas Gorner, Geschaftsfiihrer HiFi & Foto Koch Gmb

Qualifiziertes Personal als Muss fiir Handler

Neben einer Fiihrungsebene, die sich der Digitalisierung verpflichtet fiihlt,
braucht ein erfolgreicher Transformationsprozess auch veranderungs-
willige Mitarbeiter, die flexibel auf neue (digitale) Bedingungen reagieren
und IT-Kompetenz mitbringen - auch beim Flachenpersonal (z.B. zwecks
Bedienung digitaler Technologien in der Beratungssituation). Daher muss
die Rekrutierung von neuem Personal mit digitalem Know-how, aber auch
der Wissensausbau und die Forcierung neuer Denkweisen beim beste-
henden Personal angestofien werden - letzteres stellt meist die grofite
Herausforderung dar. Leitfiden und Informationsmaterialien bieten sich
fir Handler an, um sich grundlegendes Digitalwissen anzueignen. Um
tatsdchlich eine elementare Verhaltensinderung in der Belegschaft herbei-
zuflihren, ist jedoch auch eine innerbetriebliche Lernkultur zu etablieren,
die vorsieht, dass langjdhrige Mitarbeiter neues Personal beziiglich betrieb-
lichen Wissens schulen, gleichzeitig aber auch altere Mitarbeiter durch die
Zusammenarbeit mit jingeren Kollegen an eine digitale Mentalitdt heran-
gefiihrt werden - auch und gerade tiber mehrere Hierarchieebenen hinweg.
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Foto Koch lebt Verinderungsmanagement

Der inhabergefiihrte Fotofachhandler Foto Koch aus Disseldorf setzt seit
1999 auf einen eigenen Online-Shop - und konnte schon zu diesem friithen
Zeitpunkt mit Vorsprung starten. Profitiert wurde durch die bereits beste-
hende Infrastruktur aus Warenwirtschaft, Lagersystem sowie Inhouse-Ka-
pazitdten fur die Erstellung von Produktinformationen aus dem Versand-
handel. Es wurde im weiteren Verlauf stets im Unternehmen dafiir gesorgt,
systematisch Basisanforderungen zu bedienen. Dazu gehéren die richtige
Organisationsstruktur sowie passende Prozesse, z.B. bei Provisionsmodel-
len = nur so kénnen alle Mitarbeiter im Unternehmen auf ein Ziel hinarbei-
ten. Dabei wird sichergestellt, dass genug interne Ressourcen vorhanden
sind und diese erfolgsorientiert eingesetzt werden. Die ca. 50 Mitarbeiter -

aus der Praxis

zum GroRteil ausgebildete Fotofachverkaufer — werden mit gezielter Wei-
terbildung auf ihre Rollen im digitalen Zeitalter vorbereitet. Dabei wird
kulturelles Umdenken angestoRen: Stationare Mitarbeiter sollen das Inter-
net nicht als Bedrohung der eigenen Existenz, sondern vielmehr als kom-
plementdren Kanal verstehen, der eine Bereicherung fiir das Unternehmen
und den individuellen Aufgabenbereich darstellt. Entsprechend werden
die Fachkompetenzen der Verkaufer auch fiir den Onlinevertrieb genutzt
(z.B. Verfassen von Produktbeschreibungen, Bedienung des Kunden-Chats).
Dies entspricht voll und ganz dem verfolgten Gedanken der natdrlichen,
kundenorientierten Mehrkanalstrategie: Preise, Verfligbarkeiten und Ser-
vices unterscheiden sich nicht nach Kanalen.

)

Wer? Handlungsfelder

Handler

Abteilungsfokussierte Denken Giberwinden sowie Ausrichtung aller Prozesse auf maximale Kundenfokussierung
Férderung von Agilitit im Unternehmen und effiziente Uberpriifung neuer Geschiftsmodelle

Verankerung der Innovationsbestrebung im Topmanagement

Aufbau von IT-Kompetenz und digitaler Mentalitdt beim Personal

Verbund- und Franchisesysteme ® Angebot und Organisation von WeiterbildungsmaRnahmen fiir Handler

Verbande und Kammern

Beratungsangebot bzgl. IT-Kompetenz in Form von Leitlinien, Checklisten, Tipps fiir Hindler verfiigbar machen
Angebot und Organisation von Weiterbildungsmalinahmen fiir Handler
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Statement: Deutscher Franchiseverband und
DER MITTELSTANDSVERBUND - ZGV

Die Dialogplattform Einzelhandel war ein spannender Auftakt einer langst
falligen breiten gesellschaftspolitischen Debatte zur Zukunft des Einzel-
handels im digitalen Zeitalter. Inhaltlich deckte die Plattform die wesent-
lichen Auswirkungsbereiche dabei ab: Entwicklung in dezentralen Orten
und Innenstddten, Umgang mit Cross-Channel-Strategien, der Einzelhan-
del als attraktiver Arbeitgeber, wettbewerbspolitische Aufgabenstellungen
und vieles mehr. Gleichzeitig wurden diese Bereiche intensiv im Kontext
des demographischen Wandels oder auch der technologischen Rahmenbe-
dingungen gerade in Zeiten der Digitalisierung betrachtet.

Erstmals ist es damit im Rahmen eines ambitionierten Projektes mit For-
derung des Bundeswirtschaftsministeriums gelungen, sowohl auf grofler
Biihne und Ministerebene als auch in zahlreichen fachspezifischen Work-
shops Reprisentanten aller gesellschaftlichen Gruppen, Organisationen
und Unternehmen systematisch an einen Tisch zu bekommen um die Phé-
nomene der Verdnderungen im Einzelhandel umfassend miteinander zu
analysieren und zu diskutieren. Uber die gewonnenen Erkenntnisse hinaus
konnte bei den Teilnehmern die Einsicht vertieft werden, dass eine fur alle
Seiten befriedigende weitere Entwicklung nur gemeinsam moglich ist. In
der Workshop-Reihe Digitalisierung etwa wurde konkret aufgezeigt, wie
hierzu Plattformen genutzt und Netzwerke gekniipft werden kénnen. Auch
wurden die Defizite der aktuellen Breitbandversorgung problematisiert
und dazu zentrale Handlungserfordernisse formuliert.

Torben Leif Brodersen

Dr. Ludwig Veltmann

Eine tiberragende Rolle fiir die Starkung der lokalen Handelsunternehmen
spielen die weiterreichenden Unterstiitzungsmafnahmen durch Verbund-
gruppen und Franchisesysteme zur Ausschdpfung der Marktpotentiale
mittels professioneller Nutzung der digitalen Kommunikationskanile.
Gerade angesichts der aktuellen Entwicklungen und des rapiden Wachs-
tums globaler Internetplattformen steigt die Relevanz dortiger Angebote
und Initiativen stetig. Viele Anregungen aus der Workshop-Reihe Digita-
lisierung werden nun in den jeweiligen Digitalisierungsausschiissen von
MITTELSTANDSVERBUND und Deutschem Franchiseverband vertiefend
bearbeitet.
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Sich auf einer Dialogplattform mit weiteren Treibern des lokalen Erfolges
eng zu vernetzen, etwa auch um die Spielregeln fiir den Wettbewerb auf
ihre Aktualitdt und Tauglichkeit fiir den digitalen Wandel hin zu tiber-
priifen, ist dringend geboten und dank der gekniipften persénlichen
Verbindungen in den Workshops nun auch leichter méglich. Die Dialog-
plattform hat bestehende Kontakte intensiviert, so etwa zwischen dem
MITTELSTANDSVERBUND und dem Deutschen Franchiseverband unter-
einander. Sie hat neue Verbindungen geschaffen, wie beispielsweise zwi-
schen den Verbundgruppen und Google. Ahnlich wie beim Franchisever-
band nehmen hierbei vielversprechende Partnerschaftsvorhaben Gestalt an.

Auch wenn die Komplexitit extrem und die Interessenlagen der Beteiligten
in den unterschiedlichen Bereichen hochst vielfiltig sind, konnen wir die
Akteure nur ermutigen, die Dialogplattform mit dem offiziellen Projekt-
ende nicht einzustellen. Eine erfolgreiche Zukunft hat der Einzelhandel
nur dann, wenn diejenigen, die ihn gestalten und weiterentwickeln kon-
nen, einen regen Dialog miteinander fiihren. Diesen zu férdern und ihm
einen innovationsfreundlichen Rahmen zu bieten, bleibt zentrale Aufgabe
einer verantwortungsvollen Politik.

Torben Leif Brodersen Dr. Ludwig Veltmann
Deutscher Franchiseverband DER MITTELSTANDSVERBUND - ZGV
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Diverse Initiativen und Studien zeigen die Potenziale einer Zusammenarbeit fiir KMU wie z.B. eine aktuelle Studie des RKW Kompetenzzentrums:
https://www.rkw-kompetenzzentrum.de/gruendung/2017/studie-mittelstand-meets-startup-potenziale-der-zusammenarbeit/. So arbeitet beispiels-
weise das Frankfurter Start-up COBI (Spezialist fiir vernetzte Fahrrader) mit Radherstellern wie ROTWILD und Schindelhauer sowie dem Automobil-
zulieferer brose zusammen.
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