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Das Mittelstand-Digital Netzwerk bietet mit den Mittel-
stand-Digital Zentren, der Initiative IT-Sicherheit in der 
Wirtschaft und Digital Jetzt umfassende Unterstützung 
bei der Digitalisierung. Kleine und mittlere Unterneh-
men profitieren von konkreten Praxisbeispielen und 
passgenauen, anbieterneutralen Angeboten zur Quali-
fikation und IT-Sicherheit. Das Bundesministerium für 
Wirtschaft und Klimaschutz ermöglicht die kostenfreie 
Nutzung und stellt finanzielle Zuschüsse bereit. 

Weitere Informationen finden Sie unter  
www.mittelstand-digital.de.
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Was ist Mittelstand-Digital?

Wie hoch ist die Akzeptanz? 

INFOBLATT

Die Digitalisierung schreitet mit großen 
Schritten weiter voran und dabei ver-
schwimmen Online- und Offline-Welten 
immer mehr miteinander. Zum besseren 
Verständnis des Einkaufsverhaltens der 
Kund:innen und um das Einkaufserlebnis 
für Konsument:innen zu erhöhen, wer-
den immer mehr digitale Technologien 
auf der Verkaufsfläche eingesetzt. Diese 
sind nicht nur wichtig, um das Angebot 
auf die Kund:innen optimal abzustim-
men, sondern haben außerdem den Vor-
teil, Abläufe zu vereinfachen und dem 
Personal den Verkauf zu erleichtern.
Der Einsatz stellt den stationären Han-
del vor neue Herausforderungen, bie-
tet jedoch auch immense Chancen. 

Mit diesem Infoblatt geben wir Ihnen 
Aufschluss über die derzeitige Kunden-
akzeptanz bezüglich neuer digitaler 
Technologien, vor allem in Bezug auf 
die Freigabe persönlicher Daten, um die-
se Technologien vollständig zu nutzen. 
Außerdem wird aufgezeigt, welche 

Möglichkeiten für Händler:innen be-
stehen, digitale Technologien auf 
der Verkaufsfläche einzubinden, so-
wie die Mitarbeiter- und Kundenak-
zeptanz diesbezüglich zu erhöhen. 

Wenn Sie weitere Informationen zu die-
sem Thema wünschen, empfehlen wir 
Ihnen auch den umfangreichen Leitfaden 
des Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrums 
Handel „Mit Digitalisierung am Point of 
Sale überzeugen“. Dieser bietet eine Grund-
lage für kleine und mittlere Unternehmen 
des Handels, sich über digitale Technolo-
gien für den stationären Verkaufsort, dem 
Point of Sale (POS),  zu informieren. In 
dem Leitfaden wird ausführlich beschrie-
ben, wie der Verkaufsort entlang der Be-
dürfnisse der Kund:innen digitalisiert 
werden kann und welche Kriterien es bei 
der Auswahl von Technologien gibt, die 
beachtet werden sollten. Zusätzlich infor-
miert der Leitfaden über praktische Pla-
nungs- und Umsetzungsschritte in Bezug 
auf den Einsatz digitaler Technologien.  

Vorträge und Großveranstaltungen 
zu zukunftsrelevanten 
Fragestellungen im Handel

Workshops und Webinare zu  
Handelsthemen – deutschlandweit  
Leitfäden, Checklisten, Infoblätter

DigitalMobil Handel: Lösungen  
zum Anfassen kommen auch 
in die ländlichen Regionen

DigitalNavi Handel: Digitales Tool  
mit Informationen zu digitalen  
Technologien am POS

Unternehmenssprechstunden:  
individuelle Termine mit  
ausgewiesenen Experten

Best-Practice:  
Digitalisierungs-Geschichten  
aus der Welt des Handels

Leitfäden, Checklisten,  
Infoblätter

Podcasts zu ausgewählten  
Trendthemen und Innovationen

Digitalisierungsprojekte  
mit ausgewählten Händlern

Onlineshop-Fitness-Check:  
Test zur Überprüfung des  
Reifegrades eines Onlineshops

Was bieten wir an?

Digitale Technologien auf der 
Verkaufsfläche 

Was Sie in diesem Infoblatt lernen werden:

https://www.mittelstand-digital.de/MD/Navigation/DE/Home/home.html
https://kompetenzzentrumhandel.de/wp-content/uploads/2021/10/leitfaden_mit-digitalisierung-am-pos-ueberzeugen.pdf
https://kompetenzzentrumhandel.de/wp-content/uploads/2021/10/leitfaden_mit-digitalisierung-am-pos-ueberzeugen.pdf


Um Kundendaten auf der Verkaufsfläche zu ge-
nerieren und damit wettbewerbsfähig zu bleiben, 
können aktive, aber auch passive Daten gesam-
melt werden. Was online bereits mit verschiede-
nen Analyse Tools umgesetzt wird, kann auch off-
line funktionieren. Die passive Datensammlung 
kann z.B. über WLAN-Tracking erfolgen. Dazu 
müssen Kund:innen ihr WLAN auf dem Endgerät 
aktiviert haben (jedoch nicht mit dem WLAN ver-
bunden sein) und in Reichweite des Ladenlokals 
sein. Das Smartphone lässt sich orten und Bewe-
gungen können im Ladenlokal nachvollzogen wer-
den – natürlich anonymisiert und nicht auf ein-
zelne Personen zurückführbar. Dadurch können 
Besucherströme und Aufenthaltspräferenzen, die 
wiederum Aufschluss über die Beliebtheit von 
Produkten geben, analysiert werden. Auch inno-
vative Kamera- und Sensorentechnik ermöglicht 
eine passive, datenschutzkonforme Erfassung 
von Daten auf der Fläche. Es können Kenntnisse 
über die Kundenstruktur, Laufwege, Verweildauer 
oder auch über Warteschlangen ermittelt werden, 
um die Verkaufsfläche optimal zu nutzen. 

Die aktive Datensammlung kann z.B. mit soge-
nannten digitalen Verkaufshilfen im Verkaufsge-
spräch Anwendung finden. Über ein Touch-Display, 
welches zur Unterstützung für Verkäufer:innnen 
dient, werden relevante Fragen an die potenziel-
len Käufer:innen gestellt, Produkterklärungen ge-
liefert und im Anschluss eine Produktempfehlung 
ausgesprochen. Dies geschieht während des Ver-
kaufsgespräches auf der Fläche. Kund:innen ha-
ben somit die Kontrolle über ihre Datenangaben 
und fühlen sich sicherer, da sie aktiv mit in den 
Prozess eingebunden werden. 
Die Touch-Displays auf der Fläche haben den Vor-
teil, das gesamte Sortiment für Kund:innen sicht-
bar zu machen. Bei ausverkauften Artikeln kön-
nen z.B. Vergleichsangebote angezeigt werden 
oder die Ware kann zu einem späteren Zeitpunkt 
den Kund:innen nach Hause geliefert werden. Im 
Anschluss helfen Erfolgsmessungen, sich zukünf-
tig noch besser an die Wünsche der Kund:innen 
anzupassen.

Digitale Technologien helfen Unternehmen, effizi-
entere Abläufe zu schaffen und dienen als Unter-
stützung für Mitarbeitende im Verkaufsprozess. 
Um zur Akzeptanz einer einheitlichen Umsetzung 
beizutragen, sollte die Entscheidung zur Nutzung 
digitaler Helfer von der Führungsebene getra-
gen werden. Neue Abläufe zu erlernen, erfordert 
die Bereitschaft etablierte Herangehensweisen 
umzustellen, auch wenn dies nicht immer ohne 
Herausforderungen funktioniert. Binden Sie ihre 
Mitarbeiter:innen in den Umstellungsprozess mit 
ein, kommunizieren sie die Vorteile der Technolo-
gien und sorgen Sie für ausreichend Zeit und fi-
nanzielle Mittel, um Raum zum Testen zu geben! 
Vor allem junge Mitarbeiter:innen, die mit digita-
len Technologien aufgewachsen sind, können 
ihr Wissen mit einbringen und interne Weiterbil-
dungsmöglichkeiten anbieten. Nutzen Sie die bun-
desweiten Förderprogramme zur Digitalisierung, 
die von der Bundesregierung angeboten werden, 
www.foerderdatenbank.de. Zuschüsse, aber auch 
Beratungsangebote helfen, um die Digitalisierung 
in ihrem stationären Handel voranzutreiben. 

Auch der Austausch mit anderen Händler:innen 
ist hilfreich, um neue Prozesse anzunehmen und 
von anderen zu lernen. Bevor Sie jedoch digitale 
Technologien auf der Fläche etablieren, sollten 
Sie sich fragen, ob Kund:innen diese annehmen. 
Was können Sie tun, um die Akzeptanz zu erhö-
hen?
Die Antwortet lautet: Mehrwerte bewerben und 
Transparenz schaffen! Eine gezielte Bewerbung 
der Vorteile, wie z.B. Preisvorteile bei Nutzung 
einer App, mit der persönliche Daten gesammelt 
werden, Schnelligkeit beim Einkauf, wenn individu-
elle Produktempfehlungen versendet werden oder 
auch die Einfachheit bei der Bezahlung, erhöhen 
die Akzeptanz von neuen digitalen Technologien. 
Werden diese Mehrwerte kontinuierlich kommu-
niziert, steigt die Bereitschaft neue Technologien 
zukünftig zu verwenden. Bei der Verarbeitung von 
Kundendaten ist die Aufklärung hinsichtlich der 
Datenverwendung besonders wichtig. Kund:innen 
wünschen sich mehr Kontrolle und Aufklärung 
über ihre gespeicherten Daten, somit steigt auch 
die Akzeptanz diese Daten preiszugeben. 

Bereits im Handel integriert und von Kund:innen ak-
zeptiert, werden mobile Selbstscanner und Hand-
scanner an der Kasse. Auch das eigene Smartpho-
ne ist fester Bestandteil des Einkaufsverhaltens, 
denn über die Hälfte der Konsumenten:innen ge-
ben laut dem aktuellen Consumer Barometer (IFH 
Köln, kpmg.de, 01/22), neue Technologien und 
Kundendaten an, dass sie Produkte mit dem eige-
nen Smartphone scannen, um weitere Informatio-
nen zu erhalten.
Um einige Technologien vollständig nutzen zu 
können, werden Kundendaten wie z.B. generelle 
Produkt- oder Materialvorlieben oder auch Ge-
schmackspräferenzen der Kund:innen benötigt. 
Diese Daten werden ausgewertet und führen zu 
personalisierten Beratungen oder auch individu-
ell angepassten Kaufvorschlägen. Somit können 
Bedürfnisse der Kund:innen besser erfüllt werden 
- ein optimales Einkaufserlebnis wird geschaffen.
Potenzial haben technologiegestützte Passform-
empfehlungen, die in der Textil- und Modebranche 
Anwendung finden. Diese werden derzeit schon 
von 21 % der Befragten genutzt und sind für 51 % 

in Zukunft vorstellbar.  Kund:innen können im Vor-
feld ihre Körpermaße in ein entsprechendes Tool 
eingeben, um Größen- und Passformempfehlun-
gen zu erhalten. 
Wie in Abbildung 1 zu erkennen, sind digitale Weg-
weiser per Smartphone App, die den kürzesten 
Weg zum gesuchten Produkt im Geschäft anzei-
gen, derzeit kaum in Verwendung, jedoch für 66 
% der Konsumten:innen zukünftig vorstellbar. Ge-
folgt von kassenlosen Supermärkten (Pick & Go), 
die mit der Verbindung zum eigenen Smartphone 
funktionieren, sowie Aktionen, die direkt während 
des Einkaufs über eine Push-Nachricht auf das ei-
gene Smartphone gesendet werden. 
Die derzeitige allgemeine Skepsis in Bezug auf 
die Nutzung dieser Technologien, könnte an 
der Freigabe der persönlichen Daten liegen, die 
Kund:innen preisgeben müssen, um individuelle 
Produktempfehlungen zu bekommen. 
Die absolute Mehrheit gibt an, dass sie der Erfas-
sung und Verarbeitung ihrer persönlichen Daten 
kritisch gegenüberstehen. 
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Digitale Technologien werden akzeptiert, jedoch 
nicht bedingungslos!
Sehen Kund:innen einen Mehrwert in der Nutzung, 
sind sie grundsätzlich offen dafür, diese im Alltag 
zu verwenden. Lässt sich jedoch kein Mehrwert 
erkennen, werden Technologien, wie z.B. aktive 
Displays (elektronische Regaletiketten), die bei 
passenden Produkten Lichtsignale im Vorbeige-
hen senden, eher abgelehnt. 
Grundsätzlich gilt, dass die Akzeptanz groß ist, 
wenn das Einkaufserlebnis als leichter und beque-
mer empfunden wird. Die unkomplizierte Produkt-
suche wird als einer der größten Vorteile genannt. 
Auch die vereinfachte Zahlungsabwicklung liegt 
ganz vorne, gefolgt von besseren Preisvorteilen. 
Kommt es jedoch zur Preisgabe persönlicher Da-
ten, wächst die Kritik an den digitalen Helfern. 
Werden Konsument:innen explizit nach den Grün-
den gegen die Nutzung gefragt, werden Bedenken 
hinsichtlich des Datenschutzes, sowie Unwohl-
sein bezüglich der Überwachung des Kaufverhal-
tens am häufigsten angegeben. 

Dennoch ist die Vorstellung für die Kund:innen,  
persönliche Daten preiszugeben, nicht abwegig. 
Wie In Abbildung 2 zu sehen, geben 48 % der Be-
fragten an, dass sie persönliche Daten herausge-
ben würden, wenn es dafür vor allem Preisvorteile 
gibt. 33 % sagen, sie würden ihre Daten freigeben, 
wenn der Einkauf dadurch vereinfacht und somit 
schneller und effizienter wird. Und 18 % wünschen 
sich dadurch individuelle Angebote, weil das Un-
ternehmen bereits Kundenvorlieben kennt. 
Nichtsdestotrotz lässt sich mehrheitlich erken-
nen, dass die allgemeine Skepsis hinsichtlich der 
eigenen Daten groß ist und die zuvor genannten 
Vorteile, zum jetzigen Zeitpunkt, überschatten. 

Digitale Technologien - wo geht die Reise hin? Was können Händler:innen tun?

Akzeptieren Kund:innen den Wandel? Die digitalen Helfer auf der Verkaufsfläche

  Abb. 2: Gründe für die Datenpreisgabe
  Quelle: Consumer Barometer (IFH Köln, kpmg.de, 01/22), neue Technologien und Kundendaten

Abb. 1: Nutzungsverhalten digitaler Technologien
Quelle: Consumer Barometer (IFH Köln, kpmg.de, 01/22), neue Technologien und Kundendaten

https://www.foerderdatenbank.de/FDB/DE/Home/home.html
https://hub.kpmg.de/consumer-barometer-1-2022
https://hub.kpmg.de/consumer-barometer-1-2022
https://hub.kpmg.de/consumer-barometer-1-2022

