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Die Studienautorinnen



Die Studienautorinnen r HANDELS

VERBAND
motm EVOLARIS
Yeliz Uney - menonthemoon Christian Kittl - evolaris next level GmbH
= Managing Director seit 2014 = Seit der Griindung im Jahr

2000 fur evolaris tatig,

= Davor u.a. Director Consulting seit 2009 Geschaftsfilhrer

(Fork Unstable Media) und
Business Director (Hi-Res!
Design Studio )

= Abschluss in Telematik
(TU Graz) und

: 3 Betriebswirtschaft (KFU)
» Dozentin an der DHBW fur

Projektmanagement und = Autor von uber
Kreativitatstechniken 50 Publikationen

In Zusammenarbeit mit;:

HANDELS Payment Services H
’ VERBAND B Austria fnfpﬁsﬁfd'a
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Motivation



Wie kaum eine andere Branche ist der Handel schon heute mit
tiefgreifenden Anderungen durch die Digitalisierung konfrontiert.

Schnelle Entwicklung,
groBe Disruption

®
IKT &
@ Medien  ganken @
Einzel- Versicherungen _.
handel Bildung
@
Professional
Services
®
Immaobilien
®
Freizeit
& Reisen @
Gastronomie
®
Bauwesen

Schnelle Entwicklung,
kleine Disruption

r HANDELS
VERBAND

Langsame Entwicklung,
groBe Disruption

@
Produktion ®

Gesundheits-
o wesen .

Energiever- Transport

Sorgung @
Land-

@
Bergbau, 01,
Gas, Chemie

Langsame Entwicklung,
kleine Disruption

Eigene Darstellung nach Deloitte Digital & Heads! Executive Consultancy: Uberlebensstrategie “Digital Leadership”, 04/2015 6



Beispiel: Geandertes Einkaufsverhalten in amerikanischen Geschaften. r HANDELS

..o" ..o..
Store visits
in Milliarden

(Nov/Dez)

38

18

2010 2014

Quelle: ShopperTrak & Mastercard, Harvard Business Review, 2014

VERBAND

* Store Umsatze
in Milliarden
(Nov/Dez)

5641

2010 2014



Treiber der Digitalisierung: Die durchgangige Vernetzung von HANDELS
Menschen und Dingen... VERBAND

LTE Advanced

Cellular 4G / LTE

3G - GPS / GPRS

2G / GSM / EDGE, CDMA, EVDO
WEIGHTLESS

WIMAX

LICENSE-FREE SPECTRUM
DASH 7

BLUETOOTH

Uws
Z-WAVE
ZIGBEE
6LOWPAN

NFC

@% ANT
K RFID
Cpad 274

POWERLINE
ETHERNET
PRINTED

WAN
Wide Area Network - 802.20

MAN
Metropolitan Area Network -802.16

Local Area Network - 802.11

PAN
Personal Area Network - 802.15

IPvd IPv6 UDP DTLS RPL Telnet MQTT DDS CoAP XMPP HTTP SOCKETS REST API

Quelle: http://www.postscapes.com/what-exactly-is-the-internet-of-things-infographic/



. sowie immer kleinere und kostengunstigere Sensoren. r HANDELS
VERBAND

Machine Vision / Optical
Ambient Light

’}_’ Position / Presence / Proximity

Acceleration / Tilt Motion / Velocity / Displacement

bdcak

Temperature

»)

Humidity / Moisture

) 4

Electric / Magnetic

C

Leaks / Levels

Acoustic / Sound / Vibration

Chemical / Gas
[x]a]

Force / Load / Torque
Strain / Pressure

Quelle: http://www.postscapes.com/what-exactly-is-the-internet-of-things-infographic/ 9



Die Anzahl der verfigbaren mobilen Endgerate und damit Kanale zum r HANDELS
Kunden wird insbesondere im Bereich der Wearables massiv steigen. VERBAND

2020

2016
2015

Watch Wrist Band Eyewear Clothing Others

Quelle: IDC 10



Methode



Die Studie basiert auf einem Mix aus qualitativer und Osterreich- r HANDELS
reprasentativer quantitativer Befragung. VERBAND

= Szenario-Technik, basierend auf Desk-Research und
gualitativen Expertinnen-Interviews (Trendforscher
bzw. Handelsexpertinnen)

= Quantititive Online-Befragung in Form von Computer
Assisted Web Interviews (CAWI)

_ Web-aktive Personen aus Osterreich, zwischen 14 und 69 Jahren
(n = 2.300 Netto-Interviews, Random Selection nach Quoten)

— rekrutiert Uber Marketagent.com reSEARCH Plattform,
Erhebungszeitraum 17.08.2016 — 11.09.2016
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ZUSAMMENSETZUNG DES SAMPLES IN DER KERNZIELGRUPPE r HANDELS
NACH ALTER UND GESCHLECHT VERBAND

Internetnutzerinnen zwischen 14 und 69 Jahren (n = 2.300)

()
ménnlicﬂheiblich

20-29
30-39
40-49

50-59

60-69
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ZUSAMMENSETZUNG DES SAMPLES IN DER KERNZIELGRUPPE e HANDELS
NACH BUNDESLANDERN VERBAND

Internetnutzerinnen zwischen 14 und 69 Jahren (n = 2.300)

Burgenland
3%

Vorarlberg Salzburg
49, Tirol 6%
9%

7%
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Ergebnisse



r HANDELS
VERBAND

Aktuelles Einkaufsverhalten
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ZWEI VON DREI KAUFEN ZUMINDEST EIN MAL PRO MONAT r HANDELS
UBER DAS INTERNET EIN VERBAND

Wie haufig tatigen Sie durchschnittlich Einkdufe Uber das Internet? (n = 2.300)

27 %

24%

15%

11%
9%
7%

5%
3%

Mehrmals Ca. 1 Mal Mehrmals Ca. 1 Mal Alle2-3 Alled-6 Seltener Nie
pro Woche pro Woche pro Monat pro Monat Monate Monate
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BEREITS 60% DER UNTER-30-JAHRIGEN NUTZEN r HANDELS
SMARTPHONES FUR ONLINE BESTELLUNGEN VERBAND

Welche Technologien nutzen Sie, wenn Sie online bestellen? (n = 2.300)

PC/Laptop __./.

.\./.

Smartphone

O 0\.

14 - 19 Jahre 20 - 29 30 - 39 40 - 49 50 - 59 60 - 69
(n=213) (n =400) (n =399) (n=507) (n=413) (n =298)
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Kostenlose Zustellung

verlasslichkeit
bezgl. Zustelltermin

Kostenlose Riicksendung

Nachverfolgung
des Lieferstatus

Lieferung noch
am selben Tag

Abendzustellung

Zustellung am
Wochenende

KOSTENLOSE ZUSTELLUNG IST MIT ABSTAND DER WICHTIGSTE r HANDELS
ASPEKT, ABER ES GIBT DEUTLICHE GESCHLECHTSUNTERSCHIEDE VERBAND
Welche Aspekte sind Ihnen in Bezug auf die Lieferungen von (online) bestellten Waren wichtig? (n = 2.300)
23%
>._
20%
7%
Verlasslichkeit SIS 26%
. bezgl. Zustelltermin [
3%
Kostenlose Riicksendung mé,m?“Ch
weiblich 24%
l 2%
19

WWW.HANDELSVERBAND.AT



r HANDELS
VERBAND

DIE SZENARIEN
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DIE 3 ENTWICKELTEN EINKAUFSSZENARIEN SPIEGELN UNTERSCHIED- r HANDELS
LICHE GRADE DER INVOLVIERUNG DER KONSUMENTINNEN WIDER VERBAND

= Szenario 1: Digitale Assistenten initiieren den Einkauf und
unterstitzen dabei (mittleres Involvement)

= Szenario 2. Automatisiertes Einkaufen, weitgehend ohne
Zutun der Konsumentinnen (geringes Involvement)

= Szenario 3: Autonomes Einkaufen, Konsumentinnen
Initiieren Kaufvorgang selbstandig (hohes Involvement)

TR-RT . G

Automatisiertes Einkaufen Digitaler Assistent Autonomes Einkaufen
T — >
Grad der Involvierung
Gering Mittel Hoch
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VERBAND

SZENARIO 1: EINKAUFEN MITHILFE VON DIGITALEN ASSISTENTEN r HANDELS

Es ist Samstagvormittag
und Julia ist in der Stadt
unterwegs. I|hr Smartphone
registriert ein Modegeschaft
in ihrer Nahe ...

WWW.HANDELSVERBAND.AT

... und ihr persdnlich-
digitaler Assistent schlagt
aufgrund ihres Kaufverh-
altens und ihrer Einstellun-
gen einen Besuch vor.

Die Stylistin in der Filiale
wird umgehend informiert
und stellt auf Basis ihrer
Praferenzen drei Outfits far

Julia zusammen.

Julia hat Lust, sich
inspirieren zu lassen und
bestatigt den Vorschlag, eine
Auswahl an Outfits vorgestellt

Zu bekommen.

" o ||v~'vv-::‘? 5
Eob o by

Julia kommt in der Filiale an Sie entscheidet sich fir
und probiert die Outfits. Die eine Hose und bezahlt via
Stylistin berat sie dabei. Smartphone (NFC). Die
Daten werden in ihrem
Kundenprofil gespeichert. 22



43% DER KONSUMENTINNEN FINDEN DAS SZENARIO REALISTISCH r HANDELS
VERBAND

Wie realistisch wiirden Sie dieses Szenario einstufen? (n = 2.300; MW 2,85)

43% finden das realistisch 30% finden das nicht realistisch

18% 25% 28% 14% 15%
Sehr Uberhaupt nicht
realistisch realistisch
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3 VON 10 RESPONDENTEN KONNEN SICH VORSTELLEN, MIT EINEM r HANDELS
PERSONLICHEN-DIGITALEN ASSISTENTEN EINZUKAUFEN VERBAND

In Anlehnung an das Szenario kdnnten Sie sich grundséatzlich vorstellen, mit der Unterstlitzung
eines personlich-digitalen Assistenten einzukaufen? (n = 2.300; MW 3,40)

29% konnen sich das vorstellen 49% konnen sich das nicht vorstellen

11% 18% 22% 19% 30%
Kann ich mir sehr Kann ich mir Uber-
gut vorstellen haupt nicht vorstellen

WWW.HANDELSVERBAND.AT 24



JUNGERE RESPONDENTEN HABEN DEUTLICH WENIGER BEDENKEN
HINSICHTLICH DIGITALER ASSISTENTEN BEIM EINKAUF

In Anlehnung an das Szenario, wenn Sie an das Einkaufen mit Unterstlitzung durch
personlich-digitale Assistenten denken, inwiefern stimmen Sie folgenden Aussagen zu?

HANDELS
VERBAND

7

(Anteil der Bewertungen mit 1 (= Trifft sehr stark zu), n = 2.300)

Anteil der Bewertungen mit 1 (= Trifft sehr stark zu)

|~ ®
o\
[ ] .xa
| | | [ | |
14 - 19 Jahre 20 - 29 30 - 39 40 - 49 50 - 59 60 - 69
(n=213) (n=400) (n=399) (n=507) (n=413) (n=298)

WWW.HANDELSVERBAND.AT

Bei der Verwendung von personlich-digitalen Assistenten
hatte ich Bedenken hinsichtlich der Sicherheit meiner Daten.

Die Verwendung von personlich-digitalen Assistenten wirde
mich beim Einkaufen storen.

Die Verwendung von personlich-digitalen Assistenten wirde
mir mehr Nachteile als Vorteile bringen.

Die Verwendung von personlich-digitalen Assistenten wirde
mir helfen, meine Einkdufe schneller zu erledigen.

Die Verwendung von personlich-digitalen Assistenten wirde
Einkaufen fur mich komfortabler machen.

25



DIGITALE ASSISTENTEN KONNEN SICH DIE RESPONDENTEN AM r HANDELS
EHESTEN BEI MUSIK & DOWNLOADS VORSTELLEN VERBAND

Im Szenario wird Julia sowohl von einem personlich-digitalen als auch von einem
menschlichen personlichen Assistenten unterstutzt. Welche Form der Unterstltzung/Beratung

wurden Sie sich fur die folgenden Produktsegmente wiinschen? (n = 2.300)

personlich- menschlicher o
Kombination

digitaler personlicher
Assistent Assistent von beiden  keine Unterstiitzung

—’_--‘s

" ==y Musik CD, DVD, o
Download ‘m-
~~-__-—”

Zeitschriften

cevanke

@D Getranke
_I{E}% Spielwaren

®..% Elektro-, Elektro-
~ } nikgerate, Handy

26
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SZENARIO 2: AUTOMATISIERTES EINKAUFEN

Matthias steht am Morgen
auf und macht sich vor der
Arbeit noch schnell einen
Kaffee.

- = = = OPTIONAL: »

WWW.HANDELSVERBAND.AT

! _

Seine smarte Kaffeebox
erkennt, dass nur mehr drei
Kapseln Obrig sind und leitet
automatisch einen Bestell-
vorgang ein.

Zusatzlich zur Bestellbests-
tigung erhalt Matthias eine
Einladung zur Verkostung
neuer Sorten in der Filiale.

HANDELS
VERBAND
==
Matthias wird sofort per Wahrend er arbeitet,
Smartphone Ober die kann der Postbote durch
Bestellung informiert. schlOssellose Zugangs-
berechtigung die Kapseln
im Kofferraum hinterlegen.
Am Wochenende besucht ... und passt per Smart-
er die Filiale, probiert dort in phone die Sorten in seinen
entspannter Atmosphare die Kaffeebox Einstellungen an.
neuen Sorten ... 27



4 VON 10 FINDEN DAS SZENARIO ,,AUTOMATISIERTES EINKAUFEN* r HANDELS
REALISTISCH VERBAND

Wie realistisch wirden Sie dieses Szenario einstufen? (n = 2.300; MW 2,85)

29% konnen sich das vorstellen 49% konnen sich das nicht vorstellen

11% 18% 22% 19% 30%
Kann ich mir sehr Kann ich mir Uber-
gut vorstellen haupt nicht vorstellen

WWW.HANDELSVERBAND.AT 28



4 VON 10 KONNEN SICH AUTOMATISIERTE BESTELLUNGEN MIT r HANDELS
BESTATIGUNGSOPTION VORSTELLEN (OHNE BESTATIGUNG: 28%) VERBAND

In Anlehnung an das Szenario, kdnnen Sie sich grundsatzlich vorstellen, dass ein mit dem Internet verbundenes Gerat, z.B. eine
smarte Kaffeebox, flr Sie einkauft, wobei Sie den Bestellvorgang vor der Bestellung selbst bestatigen? (n = 2.300; MW 2,97)

ohne
Bestatigung
2 3 4 5

mit
Bestatigung

1
Sehr gut Uberhaupt nicht
vorstellbar vorstellbar

WWW.HANDELSVERBAND.AT 29



KNAPP JEDE/R ZWEITE WURDE AUTOMATISIERTEN BESTELLUNGEN r HANDELS
(OHNE BESTATIGUNG) BIS ZU VEREINBARTEN BETRAGSHOHEN VERBAND
ZUSTIMMEN

Bis zu welchem Betrag wirden Sie einer automatischen Bestellung, zum Beispiel von Kaffeekapseln,
ohne Ihre Bestatigung zustimmen? (n = 2.300)

51%

Jeder Flinfte wlrde automatisierten
Bestellungen (ohne Bestatigung) bis
maximal 25 Euro zustimmen.

19%
17%

9%

2% 2%
[ | [
O€/ist fiir mich bis max. 10€ bis max. 25€ bis max. 50€ bis max. 100€ keine
grundsétzlich Begrenzung

nicht vorstellbar

WWW.HANDELSVERBAND.AT 30



SZENARIO 3: AUTONOMES EINKAUFEN

HANDELS
VERBAND

Sebastian und Anja sind
unterwegs und beschiieBen,
gemeinsam etwas zu
kochen.

mmmmmm————

WWW.HANDELSVERBAND.AT

Sie suchen am Smartphone
ein Rezept und einigen sich
darauf, ein neues auszupro-
Dieren.

Als Klubmitglieder bekom-
men sie auBerdem person-
liche Empfehlungen und
einen Uberblick Gber ihre
Bonuspunkte.

Dann erstellen sie am

Handy eine Einkaufsliste

und prafen, ob sie passende
Coupoens in der Mobile Wallet
haben.

Im Supermarkt werden ihnen
am Smartphone automatisch
Zusatzinformationen zu
Produkten und Angebote

angezeigt.

Auf Wunsch konnen sie ihre

Bonuspunkte auch direkt per

Smartphone einidsen ...

... und die Bezahlung an
einer Self-Service-Kassa
erledigen.

31



KNAPP 6 VON 10 FINDEN DAS SZENARIO REALISTISCH r HANDELS
VERBAND

Wie realistisch wiirden Sie dieses Szenario einstufen? (n = 2.300; MW 2,85)

58% finden das realistisch 20% finden das nicht realistisch

28% 30% 23% 9% 11%
Sehr Uberhaupt nicht
realistisch realistisch
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INTERESSANTE VARIANTEN ZUM SAMMELN VON BONUSPUNKTEN r HANDELS

BEIM BEZAHLEN IM HANDEL DER ZUKUNFT

VERBAND

Wie interessant waren die folgenden Varianten fur Sie personlich? (n = 2.300)

Barzahlung und Vorweisen
einer Kundenkarte (auf Smart-
phone oder aus Plastik/Papier)

Punkte bei Kartenzahlung
mit Bankomat- oder
Kreditkarte

Punkte bei kontaktloser
Bezahlung mit Bankomat-
oder Kreditkarte

Kombination der Varianten
in einer Smartphone-App

Punkte bei kontaktloser
Bezahlung mit dem
Mobiltelefon

WWW.HANDELSVERBAND.AT

Anteil der Bewertungen mit 1 (= Sehr interessant)

40%

40%

29%

24%

21%

33



E-MAIL-ADRESSE UND NAME WURDE MAN AM BEREITWILLIGSTEN r HANDELS
FUR KUNDENPROGRAMME VON HANDLERN WEITERGEBEN VERBAND

Viele Menschen nehmen heute schon an Kundenprogrammen von Handlern (z.B. Kundenkarte, Vorteilskarte) teil.
Im Rahmen dieser Programme mussen Kunden in der Regel Daten zur Verfigung stellen. Welche lhrer Daten wéren Sie
bereit weiterzugeben, wenn Sie dafir z.B. Gutscheine, Prozente oder Bonuspunkte bekommen (n = 2.300)

E-Mail-Adresse 82%

Name 78%

Geburtsdatum 64%

Adresse 51%

Mobiltelefonnummer 25%

Sonstige Daten

Keine Daten

WWW.HANDELSVERBAND.AT 34



e HANDELS
VERBAND

4, Bis der Kunde [die Services] gesehen, verstanden &
probiert hat, muss man, glaube ich, Geduld haben
und man muss auch bereit sein zu akzeptieren,
dass manche Dinge nicht funktionieren werden. *

Mag. Dunja Bacinger Tomaschitz,
Managing Director Humanic — Marketing & MCR, Leder & Schuh AG

‘
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HANDELS
VERBAND

7

Danke!

Fur Fragen stehen wir
Ihnen gerne zur Verfligung.



