IFH KOLN
Erfolgreich im Handeln
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BEURTEILUNG DER WIRTSCHAFTLICHEN LAGE IFH KOLN

Die Bewertung der wirtschaftlichen Lage erhalt verglichen zum Jahresende 2021 einen minimalen Dampfer
- wird aber von den GroBhandlern und Herstellern dhnlich wie vor einem Jahr als positiv eingestuft.

FRAGE Wie beurteilen Sie die derzeitige wirtschaftliche Lage Ihres Unternehmens?

@204 02,01 0181 01,87 © 2,02

3=mittelmaBig

1=sehr gut
4=schlecht

2=gut

3=mittelmaBig

1=sehr gut . - I 5=sehr schlecht
4=schlecht
20 19 21 m 5=sehr schlecht
15 15
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1
2021 2021 2021 2021 2022
INFO n=126; Angabe des Mittelwertes INFO 126 < n < 142; Angaben in %

B2BEST Barometer Q1 2022 4



B2B E-COMMERCE MARKT IN DEUTSCHLAND IFH KOLN

B2B E-Commerce Umsatz 2013

B2B
E-Commerce gesamt

1.300 Mrd. Euro

davon:

B2B Internethandel
(Website/Onlineshop/
Marktplatz in
Industrie und
Grofthandel)

180 Mrd. Euro

Cuelle: IFH Kéln; Umsatze ohne Mehrweristeuer

INFO Umsatze ohne Mehrwertsteuer

IFH KOLN - Branchenreport ,B2B E-Commerce in Deutschland®, Jahrgang 2019 5



B2B-E-COMMERCE KANALE MIT STARKEM WACHSTUM IFH KOLN

o= EDI  EEEEEEEEED .
‘ \
| |
| jéhrliches Umsatzwachstum !
: 2012-2018 !
| S 5 % |
N———,———— - M e e e e Lo /I
o= Website / Onlineshop / Marktplatze

[

I jahrliches Umsatzwachstum
: 2012-2018
:
I
\

e e e e = =
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Quelle: IFH Kéln; Umsatze ohne Mehrwertsteuer; B2B Handel 2021 6



NUTZUNG DER VERTRIEBSKANALE IFH KOLN

69

60 61 59
54

40
37
32
I I . 30 |

Eigener Online-Shop B2B-Marktplatze (z. B. Eigene geschlossene B2C-Marktplatze (z. B. Direktvertrieb durch

(offen fur alle) Amazon Business, Online-Plattform fur Amazon, eBay, AuBendienst
Alibaba, Wucato, Kunden Rakuten)
Mercateo)

INFO Abb. links: n=142, Mehrfachnennungen mdéglich; Abb. rechts: 136 < n < 142, Top-2-Werte (eher hohe Relevanz + sehr hohe Relevanz; Angaben in %

Quelle: IFH KOLN: B2BEST Barometer Vol. 1, 2021. B2B Handel 2021 7
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ONLINEMARKTPLATZE ZUR INFORMATIONSSUCHE IFH KOLN

Amazon ist mit Abstand der beliebteste Marktplatz, wenn es um die Informationssuche geht - und wird
haufig sogar noch vor bestehenden Lieferanten zu Rate gezogen. Ebay wird von zwei Dritteln genutzt.

FRAGE Sie haben angegeben, dass Sie sich in Onlinemarktpldatzen Gber Produkte aus der Kategorie [Kategorie] informieren. Um welche Onlinemarktplatze handelt es
sich?

91 9%
66 %

amazon

Informationssuche in
Onlinemarktplatzen

Weitere:

i (o)
schauen beim Kauf neuer Alibaba 23 %

Produkte online grundsatzlich Rakuten 20 %
erstmal bei Amazon und dann
bei bestehenden Wer liefert Was? 20 %

Lieferanten.*
Mercateo 16 %

INFO links: n=452 (B2B-Beschaffer:innen, die sich online informieren); rechts: n=210 (B2B-Beschaffer:innen, die sich in Onlinemarktplatzen informieren), Mehrfachnennungen
maoglich (Darstellung ab 10%); Angaben in % * n=444, Top-2-Werte (stimme eher zu + stimme voll zu)

Die (digitale?) Customer Journey 9



AMAZON WACHST MIT UNGEHEURER DYNAMIK WEITER IFH KOLN

Die Wettbewerbskonstellation erreicht nheue Dimensionen: Amazon ist um 11,4 Milliarden Euro
gewachsen, otto.de und Zalando zusammen erreichen einen Umsatz von 8,4 Milliarden Euro.

Umsadtze zu Endverbraucherpreisen Umsatzanteile am Onlinehandel
(inkl. Umsatzsteuer) in Mrd. Euro 2020 (in %)
50
40
Eamazon.de
30 Marketplace
20
Ubrige
10 Anbieter
5,4 otto.de
® ° ——o 0—0—0_’——*__'/‘3,0 zalando.de
0

2010 2012 2014 2016 2018 2020

IFH KOLN, 2021: amazon.de, zalando.de: eigene Berechnungen auf Basis Unternehmensangaben, Umsétze Deutschland, inkl. Umsatzsteuer, amazon.de jeweils ohne B2B-
Umsatz, mit Marketplace-Umsatzen (AuBenumsatz) und ohne Marketplace-Umsatze; otto.de nach Presse- und Unternehmensmeldungen, inkl. Umsatzsteuer (eigene
Berechnung). Institutionelle Betrachtung: Umsatze der Anbieter enthalten Umsatze aus Kaufen aus dem (europaischen) Ausland auf der .de Website

INFO

IFH KOLN: Amazon - Zahlen, Daten und Fakten, Kéln, 2021. B2B Handel 2021

10



DIE B2B PLATTFORMLANDSCHAFT IN DEUTSCHLAND IFH KOLN

B2B Plattformen entstehen...

Die Anzahl der B2B-Marktplatze ist ...durch andere
seit 2015 um das ...aus dem B2C ...von Start-Ups GroBhandlern

3-fache

, & [ROOBEO {OM
amazon business MATERIALS
estiegen.* e
9 g ebay BUSINESS SUPPLY {Q
I.'I LASERHUB L)
() sz,

* gominga: DIE MARKTPLATZWELT 2020 B2B Handel 2021

11



KLEINE GROBHANDLER VERSCHWINDEN VOM MARKT

60 %

der Grof3handler glauben, dass durch
Digitalisierung immer mehr kleinere
Grol3handler vom Markt

verschwinden,

weil es sich fir sie einfach nicht mehr
rentiert.*

Kleine GroRhandler

IFH KOLN

2013:

143 Tsd.

GroRRhandelsbetriebe
unter 5 Mio. € Umsatz

*Quelle: IFH KoélIn: Digitaler Klimawandel im GroBhandel, Kdln, 2020. rechts: Statistisches Bundesamt

GrofRe GrofRhandler

17 Tsd.

GroBBhandels-
betriebe tber 5
Mio. € Umsatz

124 Tsd.

GroRRhandels-
betriebe unter 5
Mio. € Umsatz

2019:

18 Tsd.

GrofRRhandels-
betriebe Uber 5
Mio. € Umsatz
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KANALWECHSEL WAHREND DER CUSTOMER JOURNEY

IFH KOLN

Hohe Komplexitidt im Rahmen des Informations- und Beschaffungsprozesses: Haufig findet ein Wechsel
zwischen den verschiedenen Kanalen statt. Nur 7 Prozent wechseln niemals zwischen den Kanalen.

FRAGE Wie haufig wechseln Sie bei der Beschaffung von Produkten in der Kategorie [Kategorie] zwischen Internet, persénlichem Kontakt und Printmedien?

% Personlicher
Kontakt

INFO n=529; Angaben in %

_—
e BTV m—

Nur 7 Prozent

‘ | |Printmedien

Internet

wechseln niemals
zwischen Kanalen.

Lesebeispiel: 30 Prozent der befragten B2B-
Beschaffer:innen informieren sich bei mindestens
der Halfte ihrer Beschaffungen im personlichen
Kontakt zuvor in Printmedien.

Die (digitale?) Customer Journey 14



KANALPRAFERENZEN: ONLINE VS. PERSONLICH IFH KOLN

In keiner der drei Phasen der Customer Journey gibt es eine allgemeingiiltige Kanalpraferenz - es kommt
auf das Anliegen an: Standardisierte Prozesse werden online praferiert, Beratung im personlichen Kontakt.

FRAGE Welche der folgenden Schritte im Beschaffungsprozess bevorzugen Sie online durchzufiihren und welche mdchten Sie lieber im personlichen Kontakt besprechen?

Priferenz: C%
0 ‘: 50 100

Online ¢ : e Personlich

Beratung Uber Produkteigenschaften
Informationen zu aktuellen Angeboten/Aktionen
Informationen Uber aktuelle Preise

Informationen zu Warenverfligbarkeiten

Information

Informationen lUber Benutzerhinweise/Gebrauch

Informationen zu Lieferzeiten

Bestellung von regelmaBig bendtigten Produkten

Bestellung von neuen, vorher noch nie bendtigten
Produkten

Kauf

Informationen Uber den Bestellstatus
Beschwerdemanagement .>
Retourenabwicklung

INFO n=529; Angabe der Mittelwerte (auf einer Skala von 0=Praferenz Online bis 100=Praferenz Persoénlich)

After
Sales

Die (digitale?) Customer Journey 15



UMWELTBEWUSSTSEIN IM BESCHAFFUNGSPROZESS IFH KOLN

Die Mehrheit der B2B-Beschaffer:innen gibt an, auf einen geringen CO2-Abdruck sowie auf Regionalitat
von Anbietern zu achten. Dies bringt nicht nur Vorteile fiir die Umwelt, sondern auch fiir das Unternehmen.

FRAGE Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zum Beschaffungsprozess von eher haufig benétigten Produkten mit niedrigerem Warenwert zu?

_dﬂ 86 %

finden, dass vermehrtes

O nachhaltiges Handeln*
W/ B2B-Unternehmen einen
7 2 0/0 entscheidenden

Wettbewerbsvorteil
verschaffen wird.

68 %

achten bei
geschaftlichen
Bestellungen im
Internet darauf, dass
ihr CO2-Abdruck so
gering wie moglich

werden zukinftig beim
beruflichen Onlineeinkauf
darauf achten, dass sie

ist. moglichst
lokale Anbieter
auswahlen.
INFO 404 < n £ 515; Top-2-Werte (stimme eher zu + stimme voll zu); Angaben in % * (z.B. Optimierung von Lieferketten, faire Arbeitsbedingungen, nachhaltige Materialien)

Die (digitale?) Customer Journey 16



NEUE GENERATION ALS GESCHAFTSENTSCHEIDER

IFH KOLN

Amazon als Informationsquelle

47

28

.
)

< V{Q

Amazon

Soziale Medien in geschaftlicher
Tatigkeit

Kénnen sich vorstellen oder nutzen
soziale Medien bereits zur
geschaftlichen Tatigkeit:

Neue Generation als
Geschaftsentscheider

Bis 2030 werden

o
75% o bis 39 Jahre ab 40 Jahre
der Belegschaft Millenials
sein.*
76 55

Quelle:*Bureau of Labor Statistics; IFH KOLN: PVH: Markt- und Zukunftsanalyse im Auftrag des ZHH, Kéln, 2018.

m bis 39 Jahre
ab 40 Jahre

13

Amazon Business

6

Zukiinftige Nutzung von Onlineshops
und -marktplatzen

Angabe ,in Zukunft eher mehr"
®m bis 39 Jahre

ab 40 Jahre

21

15
. 7

Online-Marktplatze

Onlineshops

B2B Handel 2021

17



DIGITALE SERVICES: GENERATIONENVERGLEICH IFH KOLN

Jingere schreiben innovativeren Services (Voice Commerce, VR, Foto vom Lieferstandort, Online-
konfiguration) und Automatisierungen (Abo-Angebote, automatische Bestellungen) mehr Relevanz zu.

FRAGE Stellen Sie sich vor, Sie kénnen sich Ihre digitalen Services fir den Beschaffungsprozess von eher haufig bendtigten Produkten mit niedrigerem Warenwert
individuell zusammenstellen. Welche der folgenden digitalen Services sind flur Sie dabei von besonderer Relevanz?

Services mit / \ /
erhohter Relevanz D

in der jeweiligen Q Vorkaufphase — Kaufphase @ Nachkaufphase m Ubesrgreflfende
Generation * ervices
Kostenstellenmanagement .
Abladeort exakt WhatsApp-Kundenservice
Onlinekonfiguration Abo-Angebote bestimmen Chat Bots
GenZ+Y Automatische Voice Commerce/
(bis 41 Jahre) Themenwelten Nachbestellungen Foto vom Sprachsteuerung
Lieferstandort nach Virtual Reality/

Augmented Reality

Verfligbarkeitsanzeige
von Produkten online

Chats mit
Altere oder im Geschaft Schnellbestellung Mitarbeiter:innen des
(ab 42 Jahre)

Kundenservice
Produktfinder

o N / \_ /

INFO Gen Z+Y: n=277, Altere: n=252

* dargestellt sind Services mit signifikant hoherer Relevanz innerhalb der jeweiligen Subgruppe (Signifikanzniveau a=0,05)

Services als Kundenbindungsinstrument 18
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Kundenbindung wird
herausfordernd

A4

Auswirkungen

Wachstum nur durch

Digitalisierung

il

IFH KOLN

Serviceerlose sind zukiinftig

erfolgskritisch

=

B2B Handel 2021 19



IFH KOLN

9 0.9 0 © &
) (gt

— der GroBhandler sehen die Notwendigkeit,
digitale Kompetenzen aufzubauen.

» Die Relevanz der Produktberatung als Differenzierungsmerkmal
schwindet durch digitale Kanale.

» Kundenloyalitat kann zuktnftig nur durch Convenience und
Services erreicht werden.

Quelle: *IFH KOLN / kernpunkt: Digitaler Klimawandel im GroBhandel, 2019 B2B Handel 2021 20



BINDUNG AN ANBIETER

IFH KOLN

Knapp die Halfte der Befragten hat bis zu drei feste Anbieter fiir die Beschaffung. Verfiigbarkeiten,
Produktauswahl sowie gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis fiihren zu regelmaBigen Wiederholungskaufen.

FRAGE Haben Sie feste Anbieter, bei denen Sie in der Regel Produkte aus der Produktkategorie [Kategorie] beschaffen? Wenn ja, welche sind das? Was sind fiir Sie die

ausschlaggebenden Griinde daflir, dass Sie bei Ihren wichtigsten Anbietern wiederholt Einkaufe tatigen? Warum bestellen Sie bei diesen Anbietern regelmaBig?

INFO

Keine festen
Anbieter

z.B. Engelbert
Strauss, Biiromarkt
Béttcher, Otto
Office, Staples,
Wiirth

Einen festen
Anbieter

Zwei bis drei
feste Anbieter

Vielzahl von
bestehenden
Anbietern

Hauptgriinde fiir Wiederholungskaufe

Schnelle Verfluigbarkeit 62

56

GrofBe Produktauswahl

Gunstige Preise

Hohe Qualitat der Produkte

Unkomplizierter
Beschaffungsprozess

Hohes Vertrauen

76 %

der B2B-
Beschafer:innen
geben an, dass ihr
Unternehmen
zuklnftig vermehrt
bei verschiedenen
Lieferanten Produkte
kaufen wird.*

links: n=529; rechts: n=414 (B2B-Beschaffer:innen mit festen / bestehenden Anbietern), Mehrfachnennungen mdglich (Darstellung ab 40%); Angaben in %

* n=481, Top-2-Werte (stimme eher zu + stimme voll zu)

Die (digitale?) Customer Journey

21



ARTEN VON KUNDENBEZIEHUNGEN

Verbundenheit

Kunde bleibt in der Beziehung,
weil er es will. (Begeisterter

Fan-Position

Kundenbindung aufgrund
von Verbundenheit

Kunde)
A

Soll-Position

Kundenbindung aufgrund
von Ver- und
Gebundenheit

Transaktionskaufer

Keine Kundenbindung

Ausbeutungsposition

Kundenbindung aufgrund
von Gebundenheit

IFH KOLN

Gebundenheit

Kunde bleibt in der Beziehung,
weil er es muss.

(Durch Wechselbarrieren wie
vertragliche Bindung oder
technische Barrieren)

B2B Handel 2021

22



WICHTIGE ASPEKTE BEI EINER B2B-GESCHAFTSBEZIEHUNG IFH KOLN

CX wird als einer der wichtigsten Aspekt in der B2B-Geschaftsbeziehung eingeschiatzt — sogar knapp vor
dem Produktangebot und dem Preis. Kleinere Unternehmen schreiben CX eine geringere Relevanz zu.

FRAGE Wie wichtig schatzen Sie im Allgemeinen die folgenden Aspekte bei einer B2B-Geschaftbeziehung ein? Bitte ordnen Sie dazu die folgenden Aspekte nach Ihrer
Wichtigkeit (wichtigster Aspekt oben).

22 :
B Platzierung auf Rang 1
El-5 21
Customer
Experience 13 12
Produktangebot
Preis
. - Passgenaue Sl
Servicequalitat g€ Personliche
Informationen / Beziehung
Angebote / Inhalte
INFO n=128; bei den Subgruppen GroBhandler und werden nur Abweichungen ab +/- 5 %-Punkte ausgewiesen; Angaben in %

B2B Handel 2021

23



FISCHER - PROFESSIONAL APP IFH KOLN

Professional

Die Handwerker-App
Von Profis fluir Profis

https://www.fischer.de/de-de/service/professional-app

https://youtu.be/MRYg80qzECs B2B Handel 2021 24



IFH KOLN

Die Anzahl der kleinen GroBhandelsbetriebe ist
in den letzten Jahren bereits um 9% %* jahrlich
gesunken.

» Konflikte zwischen klassischem Vertrieb und E-Commerce
verhindern die Multi-Channel-Entwicklung.

= B2B-Marketing verschiebt sich: von
Produktkommunikation zur ganzheitlichen Interaktion mit dem
Kunden.

Quelle: *Statistisches Bundesamt B2B Handel 2021 25



CUSTOMER JOURNEY ZUNEHMEND DIGITAL IFH KOLN

Die Customer Journey im B2B-Geschift zeichnet sich durch eine Vielzahl an Kontaktpunkten aus - aber:
Onlinekanale dominieren in allen Phasen. Printmedien verlieren zunehmend an Bedeutung.

FRAGE Welche Kanale nutzen Sie bei der Beschaffung von haufig bendtigten Produkten mit niedrigerem Warenwert in der Kategorie [Kategorie] regelmaBig zur
Informationssuche, fir die Beschaffung und in der Nachkaufphase (After-Sales-Services)?

Q Informationssuche E Beschaffung @ Aftersales
Internet

= Onlineshop
Marktplatz
E-Procurement |:| 85 A 82 A
Soziale Netzwerke —_—

Personlicher Kontakt*

= AuBen- und Innendienst
m  Geschaft des Herstellers/ Anbieters
m  Kontakt mit Vertriebsmitarbeiter:innen 51 v 53 v 40 v
(z.B. per Telefon, E-Mail, WhatsApp,
)

Facebook-Messenger, Videotelefonie, ...

55 A

Printmedien

= Kataloge

= Flyer | 28 v
®  Broschiliren ==

L] en

INFO n=529; Angaben in % * mit menschlicher Interaktion AV Vergleich zu 2018

Die (digitale?) Customer Journey 26



SICHTBARKEIT AUF NEUEN WEGEN IFH KOLN

< Schiittflix
Gesponsert + &

Sophia weif3, was echte Kerle

brauchen: Schittflix!

Denn so bestellt man Schittgut heute! _ Probier's
aus und registriere dich kostenlos bei Schiittflix® flr

e B2B-Marketing mit Testimonials und Influencern
(hier: Sophia Thomalla)

Social Media als Kommunikationskanal nutzen
(hier: Facebook und Instagram)

Vertriebskanale an Zielgruppen anpassen
(hier: Schittgut-App)

Komm.entieren... “
t 8 O &

B2B Handel 2021 27



MULTI-CHANNEL-STRATEGIE VON WURTH IFH KOLN

WURTH e GROUP
Wahrend COVID-19:
Kommunikation Uber E-Mail, Social Media
und Website Uber Produktverfugbarkeiten
und Erreichbarkeit von AuBendienst und
Niederlassungen

Erfolg

Wirth's

Multi-Channel- rund 700 Suchanfragen pro Minute auf

Website

im Monat loggten sich rund 400.000
Kunden im Onlineshop und der Warth
App ein

im Marz, bei Ausbruch der Krise in
Deutschland, hat der E-Business-Umsatz
um 27 Prozent zugelegt

Strategie

B2B Handel 2021 28



IFH KOLN

SERVICEERLOSE SIND ZUKUNFTIG ERFOLGSKRITISCH

Profitables Wachstum wird zuklnftig nur Uber neue servicebasierte
Erldsmodelle realisierbar sein.

Ca. 400/0

der GroBhandler erkennen dies noch nicht.

= Es bedarf neuer Strategien zur Monetarisierung von Services, um
die Margenerosion zu stoppen.

» Die Zahlungsbereitschaft flir B2B-Services liegt heute schon bei
>60%.

B2B Handel 2021

29



HANDLER: SERVICES ALS NEUER ERLOSSTROM IFH KOLN

Der B2B-Handel kann zukiinftig nicht durch die reine Handelsmarge iiberleben. Es werden Konzepte und

Services benotigt, die neue Erlosstrome von den verschiedenen Stakeholdern, wie Lieferanten und
Kunden, generieren.

59 %

der GroBhandler
erkennen selbst, dass
die reine
Handelsmarge
zukunftig nicht zum
Uberleben des
Geschaftsmodells
ausreicht.*

63 %

der befragten
GroBhandler sind sich

einig, dass der

Umsatzanteil, der durch
Services /
Dienstleistungen

generiert wird, steigen
wird.*

67 %

der GroBhandler
beschaftigen sich
verstarkt mit der
Entwicklung von
mehrwertliefernden
Services fur ihre
Kunden.*

60 %

der GroBhandler
generieren bereits
einen Teil ihrer
Erlésstrome durch
Einnahmen
aus extra
Serviceleistungen flr
Lieferanten.*

Quelle: *IFH KOLN / Spryker / kernpunkt: Digitaler Klimawandel im GroBhandel, Kéln, 2020. 30



DIGITALE SERVICES ENTLANG DER CUSTOMER JOURNEY

/\Iorkaufphase:

» Bildersuche/Fotoerkennung

Verfugbarkeitsanzeige
Produktfinder

Kalkulatoren/Materialbemessungs-

software zur Produktberatung

Onlinekonfiguration
Themenwelten

~

/

/Nachkaufphase: \

Livetracking der Bestellung

Abladeort exakt bestimmen

Foto vom Lieferstandort nach Lieferung erhalten
Einsehen von digitalen Bestellhistorien tber alle
Kanale hinweg

Retoure online

! Individualisierbare Bestellstatistiken /

-
Q™ =

\/@Q

v

A

e

Abo-Angebote

Automatische Nachbestellungen
Kostenstellenmanagement
(Barcode-)Scanner
Schnellbestellung
RFP/Angebotsanfrage

~

/

Gbergreifende Services: \

= Chats mit Mitarbeiter:innen des
Kundenservice

Chat Bots

WhatsApp Kundenservice

Voice Commerce/Sprachsteuerung

Virtual Reality/Augmented Reality
Einrichten von Genehmigungsworkflows in

einem Kundenportal J

P

Services als Kundenbindungsinstrument

IFH KOLN

31



DIGITALE SERVICES: TOP 6 IFH KOLN

Unter den Top 6 befinden sich Services aus allen Phasen der Customer Journey. Generationeniibergreifend
geht es bei diesen Services um direkte, schnelle Bestellungen bzw. Anliegen und Verfligbarkeiten.

FRAGE Stellen Sie sich vor, Sie kénnen sich Ihre digitalen Services fir den Beschaffungsprozess von eher haufig bendtigten Produkten mit niedrigerem Warenwert
individuell zusammenstellen. Welche der folgenden digitalen Services sind fur Sie dabei von besonderer Relevanz?

Diese Services werden auch
{‘\ uber die verschiedenen
\gﬂ Generationen hinweg
als die sechs relevantesten
Services bewertet.

Top 6 Digitale Services:

1

2 Chats mit Mitarbeiter:innen des Kundenservice m

3 Verfiigbarkeitsanzeige von Produkten online oder im Geschaft Q

4  Produktfinder Q

Q. Vorkaufphase

6

INFO n=529; Ranking nach Mittelwert L‘U Ubergreifende Services

Services als Kundenbindungsinstrument 32



DIGITALE SERVICES: TOP 3 PRO PHASE

IFH KOLN

In jeder Phase der Customer Journey gibt es relevante Services - sei es die Verfiigbarkeitsanzeige,
Schnellbestellung, Livetracking der Bestellung von Kontakt zum Kundenservice via Chat oder WhatsApp.

FRAGE Stellen Sie sich vor, Sie kdnnen sich Ihre digitalen Services flir den Beschaffungsprozess von eher haufig benétigten Produkten mit niedrigerem Warenwert
individuell zusammenstellen. Welche der folgenden digitalen Services sind fiir Sie dabei von besonderer Relevanz?

Relevanz B o\ %k . 8. & %k L. 8. 0 & \
( Verfligbarkeitsanzeige )
Q Kalkulatoren/ von Produkten online
Materialbemessungssoftware oder im Geschaft
Vorkauf- zur Produktberatung
\ phase Produktfinder )
( )
0o Kostenstellen- Schnell-
Kauf- Abo-Angebote management bestellung
\_ phase )
@ Einsehen von Livetracking der
digitalen Bestellung
Nachkauf- Bestellhistorien Uber _
phase alle Kanale hinweg Retoure online
_ Einrichten von Chats mit
Q WQSEZ'Z?E Genehmigungs- Mitarbeiter:innen
Ubergreifende service Workflows in einem des _
Services Kundenportal Kundenservice

INFO n=529; Ranking nach Mittelwert
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DIGITALE SERVICES: GENERATIONENVERGLEICH IFH KOLN

Jingere schreiben innovativeren Services (Voice Commerce, VR, Foto vom Lieferstandort, Online-
konfiguration) und Automatisierungen (Abo-Angebote, automatische Bestellungen) mehr Relevanz zu.

FRAGE Stellen Sie sich vor, Sie kénnen sich Ihre digitalen Services fir den Beschaffungsprozess von eher haufig bendtigten Produkten mit niedrigerem Warenwert
individuell zusammenstellen. Welche der folgenden digitalen Services sind flur Sie dabei von besonderer Relevanz?

Services mit / \ /
erhohter Relevanz D

in der jeweiligen Q Vorkaufphase — Kaufphase @ Nachkaufphase m Ubesrgreflfende
Generation * ervices
Kostenstellenmanagement .
Abladeort exakt WhatsApp-Kundenservice
Onlinekonfiguration Abo-Angebote bestimmen Chat Bots
GenZ+Y Automatische Voice Commerce/
(bis 41 Jahre) Themenwelten Nachbestellungen Foto vom Sprachsteuerung
Lieferstandort nach Virtual Reality/

Augmented Reality

Verfligbarkeitsanzeige
von Produkten online

Chats mit
Altere oder im Geschaft Schnellbestellung Mitarbeiter:innen des
(ab 42 Jahre)

Kundenservice
Produktfinder

o N / \_ /

INFO Gen Z+Y: n=277, Altere: n=252

* dargestellt sind Services mit signifikant hoherer Relevanz innerhalb der jeweiligen Subgruppe (Signifikanzniveau a=0,05)
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METRO: SERVICES FUR SEINE KUNDEN

Digitalisierung lauft

kinderleicht von allein!

Digitale Losungen fiir Ihre Gastronomie.
Einfach und unkompliziert.

Gastro-Webseite

- - ol
+ Kinderleichtes Einrichten

+ Besser online sichtbhar
+ Kostenlos e

g

Reservierungs-
Tool

[ ™
+ Kinderleichtes Einrichten a

+ Zelt sparen
+ Besser planen

Lommmy ™"

Simple Shifts

..-’ -Jh 5
+ Immer aktueller Stand w |

+ Transparent flrs ganze Team
+ Praktisch per App

“t

Digital und
datenschutzkonform
Gaste im Restaurant
dokumentieren.

DISHCHECK-IN

Kontaktdaten deiner Gaste digital erfassen:
papierlos, kontaktlos, DSGVO konform

IFH KOLN

Ab sofort auch2aum
Mitnehmen.

Restaurant Rossini

Kostenlos einbindbare
Bestellfunktion fir
Restaurant-Hompage.
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Weg vom reinen Produkvkéife |
hin zum Lsunbietr!

Nutze Plattformen oder werde zur Plattform!

T L T T TR TE O T

Lernt aus den Fehlern im B2(C!
Disruptonsrik gesthtsmodelle |
im B|ICk behaltenI

Covid- 19 verandert denael '_ iialierun |
der Handelsfunktionen wichtiger denn je!




STUDIE JETZT DOWNLOADEN! IFH KOLN

DER MODERNE
B2B-EINKAUF

EINE STUDIENREIHE VON UND ADOBE

F\\ Adobe

www.ifhkoeln.de/shop/der-moderne-b2b-einkauf
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KONNEN WIR IHNEN WEITERHELFEN?

Dr. Kai Hudetz

Geschaftsfuhrer

+49 (0) 221 943607-20
k.hudetz@ifhkoeln.de

IFH KOLN

Erfolgreich im Handeln

IFH Koln GmbH

Dlrener Str. 401 b
50858 Koln

+49 (0) 221 943607-10
www.ifhkoeln.de

¥ @ifhkoeln
in /company/ifh-koeln-gmbh
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