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Management Summary

Fur viele Handler ist es mittlerweile eine Selbstverstandlichkeit, auf unterschiedlichen Vertriebskana-
len aktiv zu sein. Flr dieses Market Paper wurden 173 mittelstandische Handelsunternehmen aus Ein-
zel- und GroRhandel zu ihren Channel-Strategien befragt, knapp die Halfte der befragten Handelsun-
ternehmen nutzt fir den Absatz ihrer Produkte verschiedene Vertriebswege, weitere 32 Prozent
haben sich intensiv mit dem Thema befasst und planen konkret eine Multi-Channel-Strategie fiur die
Zukunft. In einigen Handelssegmenten gibt es mittlerweile mehr Online-Shops als stationdre Ge-
schiafte. Teure Mieten, Geschaftseinrichtungen und Lagerhaltung kénnten diesen Trend weiter voran-
treiben. In erster Linie wird die Channel-Kombination Ladengeschaft + Webshop betrieben (40 Pro-

zent).

Nach Einschatzung der befragten Handelsunternehmen werden zukiinftig alle Vertriebswege an Be-
deutung gewinnen. Die steigende mobile Nutzung des Internets durch Smartphones fordert das On-
line-Shopping von unterwegs, Handler sehen daher auch in Mobile Commerce einen groRen Wachs-

tumsmarkt.

Werden verschiedene Absatzkanale gleichzeitig betrieben, steht der Handler vor der Herausforderung,
alle Kanéle hinsichtlich Warenbestand, Preisen und Artikelinformationen zu synchronisieren. Diese
Herausforderung ist nur mit einer entsprechenden Softwareldsung zu meistern. Mittlerweile ist na-
hezu in jedem Handelsunternehmen ab 200 Mitarbeitern eine ERP-Losung fester Bestandteil der IT-
Systemlandschaft, um schnelle Verkaufs- Warenwirtschafts- sowie Logistikprozesse und somit eine op-
timale Kundenbetreuung zu gewahrleisten. 88 Prozent der befragten Handelsunternehmen setzen
derzeit eine ERP-L6sung ein, die ibrigen 12 Prozent haben bereits konkrete Plane dazu in der Schub-

lade.

Die Anspriiche der Anwender an ERP-Systeme sind vielfaltig und stark auf Multi-Channel ausgerichtet.
Zentrale Lagerverwaltung, Synchronisierung verschiedener Vertriebskanale und Echtzeitiiberwachung
sind ebenso relevante Anforderungen wie schnelle Intergration, Nutzerfreundlichkeit und Prozess-
transparenz. AuRerdem wird auf die Integration und Anbindung einer eCommerce Losung Wert gelegt,
um zusatzliche Schnittstellen zu vermeiden. Einzelhandel und GroBhandel unterscheiden sich in den

genannten Kriterien meist nur marginal.

Nicht immer werden die Prozesse optimal und den Anforderungen entsprechend durch die IT unter-
stutzt. Die Studie deckt eine Reihe von Verbesserungspotentialen auf. In Zusammenarbeit mit dem
Partner und Anbieter sind die eingesetzten Softwarelésungen vor allem hinsichtlich der Funktionen
Stammdatenverwaltung, Buchhaltung, Auftragsabwicklung, Lagerverwaltung und Multi-Channel-Ma-

nagement noch besser an die Anforderungen der Handler anzupassen.
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1 Einleitung

Mit der Digitalisierung des Handels haben sich neue Vertriebswege aufgetan, die Handelslandschaft ist
inzwischen stark durch Multi-Channel-Strategien gepragt. Deren Intention ist jedoch nicht, bisherige
Vertriebskandle wie den Katalogversand oder den stationdren Handel durch neue Absatzkanale zu er-
setzen, sondern diese durch neue Vertriebswege zu erweitern. Der Multi-Channel-Handel zielt auf

Umsatzwachstum durch die ErschlieBung neuer Markte und neuer Zielgruppen.

Multi-Channelling verbindet die Vorteile des stationdren Handels, die persdnliche und individuelle Be-
ratung, mit den Vorteilen des digitalen Handels — ein wahrer Luxus fir den Kunden. Diese kdnnen sich
bequem online von zu Hause aus einen Uberblick Giber die vielfaltigen und differenzierteren Produkt-
paletten und -sortimente verschaffen. Uber Suchmaschinen kann der Kunde Produkte und Preise ver-
gleichen, sich zusatzliche Informationen einholen, um dann entscheiden, lber welchen Kanal er das

Produkt erwerben mochte.

Aber nicht nur die Kunden, sondern vor allem auch die Handelsunternehmen selbst profitieren durch
zusatzliche Absatzkanale. Fir sie ist der Multi-Channel-Handel eine strategische Option, ihre Wettbe-
werbssituation zu verbessern. Durch das geanderte Kaufverhalten der Kunden sowie hohere Markt-
transparenz und das Hervortreten internationaler Online-Anbieter wie beispielsweise Amazon missen
sich Handelsunternehmen anpassen, um wettbewerbsfadhig zu bleiben. Vor diesem Hintergrund setzen
sowohl Einzel- als auch GroBhandler zunehmend auf den parallelen Einsatz unterschiedlicher Ver-

triebskanale.

GroRe Erfolge mit Multi-Channel-Systemen stellen sich allerdings erst durch die vollstandige Integra-
tion und Vernetzung von Offline- und Online-Kanalen ein. Um mehrere Absatzkanale zu managen und
zu synchronisieren, bedarf es daher eines individuell anpassbaren ERP-Systems. Dieses sollte im besten
Fall gleich eine integrierte eCommerce-Losung mitbringen, um weitere Schnittstellen zu vermeiden
und moglichen Problemen in der Abwicklung vorzubeugen. Zeitverzégerungen, Lieferengpasse und
Systemfehler mindern das Kauferlebnis des Kunden, senken die Wahrscheinlichkeit eines erneuten

Einkaufs und binden teure Personalressourcen an die Problemldsung.

Die Ergebnisse der Studie ,,Mit ERP auf Multi-Channel-Kurs“ geben einen Uberblick tiber die derzeitige
und zukiinftige Nutzung von Absatzstrategien und deren Unterstlitzung durch den Einsatz von ERP-
Systemen. Sie zeigen, welche Anforderungen die Handler an die Software stellen, welches besonders

relevante Funktionen sind und wie gut diese derzeit durch die IT abgedeckt werden.

© 2014, techconsult GmbH 6
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2 Multi-Channel-Strategien und ihre Unterstiitzung durch ERP

2.1 Absatzstrategien

Multi-Channel-Retailing, eine Kombination aus Online- und Offline-Handel, hat sich langst etabliert.
Bevor der Kunde heute seine Kaufentscheidung trifft, werden in der Regel mehre Kanale genutzt, um
Informationen einzuholen, Preise und Verfligbarkeit zu prifen. Laut Handelsverband Deutschland
(HDE) verzeichnet der Online-Handel die gréRten Zuwachsraten im deutschen Einzelhandel. So sollen
im Jahr 2013 rund 33 Milliarden Euro via Internet umgesetzt worden sein — ein Plus von 12 Prozent
gegeniber 2012. Diverse, von techconsult durchgefiihrte Studien zum Kaufverhalten von IT-Produkten
und -Lésungen belegen allerdings auch, dass Informationen zwar maRgeblich online beschafft werden,
stationare Geschafte jedoch nach wie vor wichtige Anlaufpunkte sind, in denen sich Kunden vor Ort
Uber Produkte informieren und sich die Ware aus der Ndhe anschauen. Handelsunternehmen setzen
daher verstarkt auf parallele Kanale, um mehr Kunden zu erreichen. Hierbei kann zwischen Multi-Chan-

nel-, Cross-Channel- und Omni-Channel-Strategien differenziert werden.
Multi-Channel-Strategie

Beim Multi-Channelling bietet der Handler dem Kunden mindestens zwei verschiedene Bezugskanale.
Dies kann beispielsweise die Kombination eines Ladengeschafts mit einem Webshop sein, aber auch
die Integration weiterer Kanale, wie beispielsweise der klassische Katalogversand oder die Prdsenz in
Online-Verkaufsplattformen, ist moglich. Die Kanale sind beim klassischen Multi-Channelling vonei-
nander getrennt, d.h. der Handler tiberldasst dem Kunden bei jedem Kaufprozess die Wahl, sich fiir eine

Variante zu entscheiden.
Cross-Channel-Strategie

Cross-Channel ist eine Spezialform des Multi-Channels mit einem entscheidenden Unterschied: Wah-
rend sich bei der Multi-Channel-Strategie der Kaufprozess von Anfang bis Ende in einem einzigen Kanal
abspielt, kann der Kunde in einem Cross-Channel-Konzept wahrend des Kaufprozesses zwischen den
Kandlen wechseln. Das heil3t, unterschiedliche Kanale sind miteinander gekoppelt: Der Kunde hat die
Moglichkeit, den Kauf in einem Kanal zu beginnen und in einem anderen zum Abschluss zu bringen. Es
ist ein groRer Vorteil fir den Kunden, wenn er beispielsweise lber einen Webshop seine Bestellung

aufgibt und die Ware im Geschéaft um die Ecke abholen kann (,,Click and Collect”).
Omni-Channel-Strategie

Omni-Channelling ist als hochste Stufe des Multi-Channellings zu bezeichnen, die speziell auf das Kun-
denverhalten abzielt, beim Kauf von Produkten alle zur Verfligung stehende Informationsquellen und

Absatzkandle gleichzeitig zu nutzen. Durch den zunehmenden Einsatz von Smartphones wird dieser

© 2014, techconsult GmbH 7
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Trend sichtbar verstarkt. Dabei betreibt der Kunde Channel-Hopping und wechselt beliebig und unab-
hangig vom Aufenthaltsort zwischen Offline- und Online-Kanalen. Beispielsweise beschaffen sich Kun-
den durch QR-Codes Produktinformationen, bestellen und bezahlen danach an einem Kundenterminal
und lassen sich anschlieRend die Ware direkt nach Hause liefern. Handler stellen bei dieser Strategie

dem Kunden alle derzeit moglichen Vertriebskanale in allen Kombinationen zu Verfligung.

Multichannel Chrosschannel Omnichannel
Lokales Katalo Lokales a Lokales
Geschift 8 Geschift : Katalog Geschift Katalog

@’

7/

Eigener Online Eigener Online Eigener Online
Webshop Plattform Webshop Plattform Webshop Plattform

Abbildung 1: Channel--Strategien

N

Fir alle genannten Channel-Strategien missen Handler ihre bestehenden Distributionsprozesse an-
passen und Kanale starker miteinander verknipfen. Die Herausforderung besteht darin, eine perma-
nente Synchronisierung der Kundendaten in verschiedenen Systemteilen zu gewahrleisten, um Redun-

danzen und Uberflissige Eintrage zu vermeiden.

Im Kontext aller Multi-Channel-Strategien ist Social Media ein wichtiges Thema im Online-Handel. Fa-
cebook, Twitter, Groupon und andere Dienste schaffen neben Sichtbarkeit eine starke Vernetzung zwi-
schen dem Handelsunternehmen und den Kunden. Zugleich bieten sie die Moglichkeit, neue Wege fir
den Vertrieb und das Produktmarketing zu schaffen. Fiir 72 Prozent der befragten Handelsunterneh-
men ist ein Profil auf sozialen Plattformen wichtig. Derzeit nutzt die Mehrheit (64 Prozent) der Unter-
nehmen Social Media zur Kundenansprache und zum Aufbau von Netzwerken. Der GroRRhandel mit
ITK-Geraten Gbernimmt bei Social Media mit einem Einsatzgrad von 84 Prozent eine Vorreiterrolle in-
nerhalb der Handelssegmente. Im Einzelhandelssegment nutzen 66 Prozent Social Media, um sich zu

positionieren.

2.2 Nutzung der Multi-Channel Strategien derzeit und zukiinftig

Auf die Nutzung verschiedener Absatzkandle setzen derzeit 44 Prozent der befragten Handelsunter-
nehmen. Dariiber hinaus gibt es weitere 32 Prozent, die konkret eine Multi-Channel-Strategie fir die
Zukunft planen. Nur 24 Prozent der befragten Handelsunternehmen wollen zunachst an einem einzi-

gen Absatzkanal festhalten.

© 2014, techconsult GmbH 8
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Das Online Geschaft ist nicht zu stoppen, meistgenutzter Channel ist mittlerweile der Webshop, der
mit einem Anteil von 68 Prozent vor dem Ladengeschaft 58 Prozent) liegt. Die haufigste Channel-Kom-
bination ist das Ladengeschaft plus der Webshop, 40 Prozent der Handler setzen ihre Produkte parallel
auf beiden Kanalen ab. Der stationare und der Online-Handel stehen sich also beim Multi-Channelling
keineswegs konkurrierend gegeniiber, sondern kénnen sich ideal erganzen. Neben Webshops haben
sich vor allem auch Online-Verkaufsplattformen (beispielsweise Ebay, Amazon) gut etabliert, 34 Pro-
zent nutzen solche Plattformen flr den Verkauf ihrer Ware. 27 Prozent der befragten Handler versen-

den, meist zusatzlich zum online Handel, auch Kataloge.

Nach Aussagen der Untersuchungsteilnehmer werden zur Umsatzsteigerung und Kundenerreichung
zukilinftig alle Kanale verstarkt ausgebaut und an Relevanz gewinnen. Zwar wird aus Sicht der Befragten
das Ladengeschaft nach wie vor Bestand haben, jedoch wird die Integration eines Webshops mal3geb-
lich an Bedeutung gewinnen. Verlierer konnte zukiinftig der Katalogversand sein, Kataloge erstellen,
drucken und versenden ist eine kostspielige Angelegenheit und zudem umweltbelastend, wenn man
an die Papierherstellung denkt. 62 Prozent der Befragten halten das Versenden von Katalogen zukiinf-
tig flr wenig wichtig bis unwichtig. Trotz vieler Webshops realisiert der Einzelhandel den gréRten An-
teil seines Umsatzes aus dem klassischen Ladengeschéft (57 Prozent). Im GroRhandel liegt dieser Anteil
bei gut 30 Prozent. Was die Umsatzgenerierung durch das Online Geschaft betrifft, so liegt der GroR-

handel, mit einem Umsatzanteil von 40 Prozent deutlich vor dem Einzelhandel.

Umsatz nach Absatzkanalen

Gesamt 40% 12% 15% 9% 12% 12%

M Ladengeschaft

GroRhandel 31% WA 16%  10%  14%  15% B Katalogversand

Eigener Webshop B2B

Eigener Webshop B2C

Verkaufsplattform
Sonstige
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Basis: 173 Unternehmen
© 2013 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de
Abbildung 2  Umsatz nach Absatzkandlen
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Besonders der Einzelhandel sieht zukiinftig sehr gute Chancen, in allen drei Vertriebsstrategien aktiv
zu sein. Das groRte Wachstumspotential wird im Cross-Channel gesehen. Aber auch der Omni-Channel
dirfte zukinftig im Einzelhandel stark an Bedeutung gewinnen. Das Smartphone ist ein maRgeblicher
Treiber des Mobile Commerce. Durch den rasant steigenden Einsatz der Gerate steigt auch die Nutzung
des mobilen Internetzugangs und somit die Moglichkeit, zu jeder Zeit an jedem Ort ,,online” shoppen
zu gehen. Die Warenbestellung mobil und ortsungebunden vornehmen zu kénnen, dirfte bei einer

Vielzahl von Kunden auf grolRes Interesse stoRRen.

Bedeutung der Vertriebsstrategien

Grofhandel Einzelhandel " derzeit
W zukinftig

Omni- 44% ) 41%
Omni
Channel 51% 61%
Cross- 42% 44%
Cross
Channel 48% 66%
i 0, 0,
Mutli 51% Mutli 51%
Channel 54% 59%

0% 20% 40% 60% 0% 20% 40% 60%

Basis: 114 Unternehmen Basis: 59 Unternehmen

© 2013 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de

Abbildung 3: Einschatzung der Relevanz verschiedener Handelsstrategien derzeit und zukiinftig

Kunden erwarten auf allen Kanalen eine reichhaltige Produktauswahl sowie gezielte Produktinforma-
tionen. Fir reibungslose Prozesse sind professionelle IT-Infrastrukturen unumganglich. Nutzt ein Hand-
ler verschiedene Absatzkanale gleichzeitig, steht er vor der Herausforderung, alle Kanale hinsichtlich
Warenbestand, Preis- und Artikelinformationen zu synchronisieren und aktuell zu halten. Diese Her-

ausforderungen sind nur mit einer entsprechenden Softwareldsung zu meistern.

Mittlerweile ist nahezu in jedem Handelsunternehmen ab 200 Mitarbeitern eine ERP-LOsung ein fester
Bestandteil der IT-Infrastruktur, um schnelle Verkaufs-, Warenwirtschafts- sowie Logistikprozesse und

somit eine optimale Kundenbetreuung zu gewahrleisten.

© 2014, techconsult GmbH 10
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2.3 Mit ERP auf Multi-Channel-Kurs

2.3.1 Entscheidungsprozess

Geht es um die Wahl und die Entscheidung fiir den Kauf eines ERP-Systems, so sind in der Regel in den
gesamten Entscheidungsprozess mehrere Abteilungen eingebunden. Der Anstol? fiir den Erwerb einer
bestimmten ERP-Losung gibt zwar haufig die IT-Abteilung, jedoch haben die Geschaftsfiihrung, Fach-
abteilungen und letztendlich auch das Controlling Mitspracherecht. Wahrend der Informationsphase
ist insbesondere die Fachkompetenz der IT-Abteilung gefragt. Wenn es um die Informationsbeschaf-
fung zu ERP-Systemen geht, ist fur die Mehrheit der befragten Handelsunternehmen die personliche
Beratung vor Ort entscheidend. Dabei sind Systemhduser oder Fachhandler die erste Anlaufstelle, da
sich die Handler dort am besten betreut fuhlen. Was die Onlinerecherche betrifft, so informieren sich
die Handelsunternehmen, egal ob GroR- oder Einzelhandel, in erster Linie auf den Webseiten des Her-
stellers. Im GroRRhandel ist der ERP-Partner meist das Systemhaus. Im Einzelhandel werden die Unter-
nehmen vorzugsweise direkt vom Anbieter oder vom Fachhéndler betreut. Nahezu alle Unternehmen

(95 Prozent) fiihlen sich sehr gut bis gut bei ihrem Partner aufgehoben.

2.3.2 Einsatz von ERP-Systemen

Einsatz von ERP Systemen Welche Art von ERP-Software setzen Sie ein?

Nein, aber in
konkreter Ja

Planung 88%
12%

Einzelhandel 22% 8%

GrofRhandel 18% 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Standardsoftwarelésung

= Standardsoftwarel6sung mit Anpassungen durch Dienstleister
Speziell fur uns entwickelte Individuallosung
Eigenentwicklung

Basis: 173 Unternehmen
Basis: 152 Unternehmen

© 2013 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de

Abbildung 4  Einsatz von ERP-LGsungen
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Nur wenige Unternehmen kommen derzeit noch ohne ein ERP-System aus. Die wenigen, die derzeit
mit keinem ERP-System arbeiten, haben jedoch bereits intensiv mit dem Thema beschéftigt. 88 Pro-
zent der befragten Handelsunternehmen setzen derzeit eine ERP-LOsung ein, die Gbrigen 12 Prozent

haben konkrete Plane fiir die Umsetzung dazu in der Schublade.

Aus Kostengriinden nutzt die Mehrheit der Handelsunternehmen (77 Prozent) in erster Linie eine Stan-
dardsoftware bzw. ein Standard-ERP-System mit Anpassungen. Dabei gilt, je gréRer das Unternehmen
ist, umso bedeutsamer sind Individuallésungen und Eigenentwicklungen fur die Umsetzung der kom-

plexen individuellen Anforderungen.

In Handelsunternehmen ab 200 Mitarbeitern bestimmen SAP und Microsoft maRgeblich den ERP-
Markt. GroRhandler setzen verstarkt auf SAP. Mit einem Marktanteil von 40 Prozent ist der Anbieter
fihrend. Microsoft liegt mit 18 Prozent an zweiter Stelle. Im Einzelhandel liegen beide jeweils bei 32
Prozent. Andere Wettbewerber, wie die ABAS Software AG, Comarch, Asseco Solutions und Compakx,
folgen mit groBerem Abstand. Der Anteil an Eigenentwicklungen liegt im Einzelhandel bei 8 Prozent

und im GroRhandel bei 3 Prozent.

Marktanteile ERP-Anbieter

Grofshandel Einzelhandel

ABAS Software AG ~ Andere

Andere
10%

2%
Eigenentwicklungen 12% Sage ‘\ /'
3% o
Compax E\
4% \

SAP Epicor Software

40% 4% \

SAP
32%

Compax
5% \

Asseco Solutions
6% )
Asseco Solutions
o —
Comarch
7%
Eigenentwicklungery
8%
ABAS Software AG
9%

Microsoft

Microsoft 18% 32%

Basis: 114 Unternehmen Basis: 59 Unternehmen

© 2013 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de

Abbildung 5: Marktanteile ERP-Systeme
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2.3.3 Anforderungen an ERP-Systeme

Die Anspriiche an ERP-Systeme sind aus Sicht der Anwender vielfaltig und bereits stark auf Multi-Chan-
nel ausgerichtet. Am wichtigsten ist zunachst, dass sich die Losungen leicht und schnell in die Infra-
struktur integrieren lassen. Zentrale Lagerverwaltung, Nutzerfreundlichkeit sind ebenso relevante An-
forderungen wie die Synchronisation verschiedener Vertriebskandle und deren Steuerung und
Uberwachung. Besonders wichtig ist die Synchronisation im Kontext der Preisgestaltung und Auftrags-
bearbeitung, eine elementare Funktion fir Multi-Channelling ist die Echtzeitliberwachung der Ange-
bote und des Versands. Aulerdem sollte nach Moglichkeit eine eCommerce-Losung im ERP-System
integriert sein, um weitere Schnittstellen zu anderen Losungen oder anderen Anbietern zu vermeiden.
Meist decken sich die Anforderungen des Einzelhandels und des GroBhandels weitgehend oder unter-
scheiden sich nur marginal. GréBere Unterschiede gibt es hinsichtlich der Kompatibilitdt zu mobilen
Geraten, in Bezug auf die Erkennung von Multishop-Fahigkeiten und Kassenlésungen. Hier stellt der
Einzelhandel deutlich hohere Anforderungen als der GroRhandel. Die Bedeutung sozialer Netzwerke

ist in beiden Subbranchen hoch, steht aber im Vergleich zu anderen Aspekten noch hinten an.

Anforderungen an ein ERP-System

Leichte und schnelle Integrationsméglichkeiten

Zentrale Lagerverwaltung

Nutzerfreundlichkeit und Modernitét des Look & Feel

Synchronisierung aller Kundenauftrage aus verschiedenen Vertriebskanalen
Echtzeitiiberwachung

Flexibilitat (Anpassung an internationale Wahrungen, Sprachen, Compliance)
Prozesstransparenz

Interoperabilitdt und Kompatibilitat

Synchronisierung der Vertriebskandle, was Angebote, Preise etc. betreffen
Steuerung und Uberwachung der verschiedenen Vertriebskanile
Synchronisierung von Online und Offline Geschaft

. " —o— Gesamt
Integrierte eCommerce Losung

——Einzelhandel

Kompatibilitadt zu mobilen Geraten (Smartphones) ©
- < GroBhandel
Multishop Féhigkeit <
Kassenlosungen fur Ladengeschéfte &
Integration sozialer Netzwerke ¢
1 2 3 4
Sehr wichtig... ...Unwichtig
Welche Anforderungen haben Sie an ein ERP-System? Basis: 173 Unternehmen
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Abbildung 6: Anforderungen an ein ERP-System
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2.3.4 Soll-Ist Vergleich bei ausgesuchten Geschaftsprozessen

Aufgrund des harten Wettbewerbs im Marktumfeld der Handelsunternehmen, stetig steigender Kun-
denanforderungen, einer umfangreichen Produkt- und Variantenvielfalt und zunehmenden Komplexi-
tat durch parallele Absatzkanale ist es flir Handelsunternehmen heute wichtiger denn je, ihre Prozesse
und die jeweiligen Funktionsbereiche software-technisch optimal zu unterstiitzen. Zudem werden Pro-
dukte immer individueller, das heif3t, Ladengeschafte entwickeln sich zunehmend zu Showrooms, in
denen der Kunde die Standard-Produkte zwar testen kann, die gekaufte Ware jedoch kundengerecht
angepasst erhalt. Unternehmen mit diesen Geschaftsmodellen sind auf stabil laufende IT-Systeme an-

gewiesen und kdnnen sich keine Systemausfalle leisten.

Fiir das Einbinden verschiedener Absatzkanéle ins Unternehmensnetzwerk ist eine umfassende tech-
nologische Unterstlitzung notig, die ein ERP-System leisten muss. Welche Funktionen die eingesetzten
ERP-Systeme aus Sicht der Handler bereits gut erfillen und wo es Verbesserungspotentiale gibt, wird

nachfolgend jeweils fiir den Einzelhandel und den GroRhandel separat betrachtet.
Einzelhandel

Fir viele Funktionen liegt die Zufriedenheit mit der Umsetzung in Relation zur Relevanz unterhalb der
Anforderungen. Die Studienergebnisse zeigen, dass fiir den Einzelhandel die klassischen Funktionen
wie Stammdatenverwaltung, Buchhaltung und Debitorenmanagement zwar mit den hdchsten Stellen-
wert haben, deren IT-Umsetzung jedoch noch nicht den Anspriichen der Handelsunternehmen genigt
und der Verbesserung bedarf. Auch die Analyse des Einkaufsverhaltens, das zentralisierte Filialma-
nagement sowie elementare Funktionen wie Angebotserstellung und -nachverfolgung und Cross-
Channel-Management erfordern eine bessere Umsetzung durch die IT bzw. eine Optimierung des ERP-
Systems. In Zusammenarbeit mit dem Anbieter sind die Anforderungen und Probleme genau zu defi-

nieren, um software-technisch eine maximale Unterstiitzung zu erzielen.

Daneben sind weitere Funktionen wichtig, wie Bestell- und Auftragsabwicklung, Bestandsmanage-
ment, Omni- und Multi-Channel-Management sowie die Transportplanung und -Giberwachung, welche
ebenfalls eng mit der Nutzung von verschiedenen Absatzkandlen zusammenhangen. Sie werden be-
reits relativ gut durch entsprechende Software-Losungen bedient und unterstiitzt. Die Erwartungen

der Einzelhdndler werden hier weitestgehend erfiillt.

Auch Funktionen, wie KPI-Berechnung, Cross Docking und Drop Ship Integration, werden im Einzelhan-
del durch das ERP-System bereits sehr gut bzw. ihrer Relevanz entsprechend zufriedenstellend abge-

deckt.
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Relevanz von ERP-Funktionen und deren IT-Abdeckung im Unternehmen (Einzelhandel)

Buchhaltung

Stammdatenverwaltung 1
Debitorenmanagement

Reklamation/ Retourenabwicklung
Bestellabwicklung
Auftragsabwicklung/Ordermanagement
Lagerverwaltung

Analyse Einkaufsverhalten
Angebotserstellung und -nachverfolgung
Service Verwaltung (Anfragen, Vertrage, Fakturierung, Durchfiihrung)
Bestandsmanagement /Inventur
Zentralisiertes Filialmanagement
Rabattaktionen

Omni-Channel / Multi-Cannel- Management
Transportplanung und -Uiberwachung
Cross-Channel Management

Unterstitzung bei KPI-Berechnung

. - —&—Relevanz
Cross Docking

. ) - —&— Abdeckung
Drop Ship Integration
1 2 3 4
Sehr wichtig / sehr gut... ...Unwichtig / sehr schlecht
Wie wichtig sind Ihnen die folgenden ERP-Funktionen? / Wie werden diese derzeit durch Ihre IT abgedeckt? Basis: 59 Unternehme]
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Abbildung 7: Relevanz von ERP-Funktionen und deren IT-Abdeckung in Einzelhandelsunternehmen

Grof3handel

Die Unternehmen des GroRhandels sind von einer optimalen IT-Unterstlitzung der analysierten Pro-

zesse und Funktionen weiter entfernt als der Einzelhandel.

Bei vielen der untersuchten Funktionen ergab sich eine deutliche Diskrepanz zwischen Relevanz und
IT-Abdeckung. Anbieter bzw. Dienstleister sind hier gefordert, die Softwarelésungen besser auf die
individuellen Anforderungen der Kunden anzupassen. Fiir den GroRhandel haben Auftragsabwicklung,
Lagerverwaltung und Buchhaltung hochste Prioritat, wobei auch hier die Anforderungen deutlich h6-
her liegen als das, was die IT-Systeme leisten. Uberdurchschnittlich groRe Abweichungen gibt es hin-
sichtlich der Lagerverwaltung, der Angebotserstellung und -verwaltung, des Services inklusive der Re-

tourenabwicklung, der Bestellabwicklung, sowie der Transportplanung und -liberwachung.

Gegeniliber dem Einzelhandel gibt es insbesondere bei den Multi-Channel-Funktionen Verbesserungs-

potential.
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Relevanz von ERP-Funktionen und deren IT-Abdeckung im Unternehmen (GroBhandel)

Auftragsabwicklung/Ordermanagement
Lagerverwaltung

Buchhaltung

Angebotserstellung und -nachverfolgung
Service Verwaltung (Anfragen, Vertrage, Fakturierung, Durchfiihrung)
Debitorenmanagement
Stammdatenverwaltung

Bestellabwicklung

Bestandsmanagement /Inventur
Transportplanung und -tiberwachung
Reklamation/ Retourenabwicklung

Analyse Einkaufsverhalten

Unterstutzung bei KPI-Berechnung

Drop Ship Integration

Omni-Channel / Multi-Cannel- Management
Cross Docking

Rabattaktionen

Cross-Channel Management —&—Relevanz
Zentralisiertes Filialmanagement —4— Abdeckung
1 2 3 4
Sehr wichtig / sehr gut... ..Unwichtig / sehr schlecht
Wie wichtig sind lhnen die folgenden ERP-Funktionen? / Wie werden diese derzeit durch Ihre IT abgedeckt? Basis: 114 Unternehmen
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Abbildung 8: Relevanz von ERP-Funktionen und deren IT-Abdeckung in GroBhandelsunternehmen

2.3.5 ERP aus der Cloud

Im Vergleich zu anderen Anwendungen wie CRM, Office und Unified Communication, kommen ERP-
Losungen, die On-Demand angeboten werden, generell bei Anwendern seltener vor. Aus Handlersicht
konnte sich dies allerdings bald dndern. Von den Handelsunternehmen, die ein ERP System einsetzen,
haben 83 Prozent der befragten Handelsunternehmen das ERP-System im Unternehmen installiert. 17
Prozent arbeiten mit einer Cloud Lésung und 22 Prozent beziehen einzelne betriebswirtschaftliche
Workloads als Service. Fiir 60 Prozent derer, die ihr ERP System im Unternehmen installiert haben, ist
ein Wechsel zu einem Cloud-Modell denkbar, wenn nicht komplett dann zumindest fiir einzelne Work-

loads. Insbesondere der GrofRhandel zeigt sich interessiert an Cloudlésungen.

In den kommenden Jahren wird der Multi-Channel-Handel — inklusive E-Commerce {iber feste und mo-
bile Internetzugdange — weiter zulegen und die Online-Umsatze nach oben treiben. Viele Grof3- und
Einzelhandler haben daher bereits ergdanzende E-Commerce-Lésungen im Einsatz, die stark mit dem
ERP verzahnt sind. Unternehmen sollten in diesem Kontext darauf achten, ihre technologische Infra-
struktur weiter auszubauen, damit sich diese bei Auftragsspitzen oder wachsendem Absatz nicht zum
Flaschenhals entwickelt. Je groRer die eigene technologische Infrastruktur, desto teurer ist in der Regel
die Anschaffung, Unterhaltung und Wartung. Der Wechsel von einer lokalen ERP-L6sung hin zu einer

Cloud Losung kann solchen Risiken vorbeugen und eine kostenglinstige alternative Losung bieten.
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3 Studiendesign

Die hier vorgestellte Studie wurde im Auftrag von Microsoft und den Partnern arvato sytems, HSO und
Sycor von der techconsult GmbH konzipiert und durchgefiihrt. Dazu wurden 173 mittelstandische Han-
delsunternehmen aus verschiedenen Subsegmenten des Einzelhandels und des GroRhandels zu ihren
Channel-Strategien, den genutzten Absatzkandlen und deren IT-Unterstitzung gefragt. Die Befragung
erfolgte mittels computergestiitzten Web-Interviews (CAWI). Zielgruppe der Studie waren Handelsun-
ternehmen ab 200 Mitarbeiter. Es wurden 59 Einzelhandelsunternehmen und 114 GrofRhandler be-

fragt.
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techconsult GmbH

Am Platz der Deutschen Einheit
Leipziger StralRe 35-37

34125 Kassel

Tel.: +49-561-8109-141
Fax: +49-561-8109-101

Web: www.techconsult.de

Uber techconsult

Die techconsult GmbH, gegriindet 1992, zadhlt zu den fihrenden Marktforschungs- und Beratungsun-
ternehmen in Zentraleuropa. Der Schwerpunkt der Tatigkeit liegt in der Informations- und Kommuni-
kationsindustrie (ITK). RegelmaRige und fiir die jeweiligen Segmente reprasentative Anwenderbefra-
gungen ermoglichen die qualitative und quantitative Darstellung des ITK-Marktes. Erfahrene Statistiker
und Marktforscher sichern die Anlagen und Auswertungen der Untersuchungen, anerkannte Bran-
chenexperten birgen fiur die Interpretation und Verwendbarkeit der Ergebnisse. techconsult verfiigt
durch jahrelange Standard- und Individual-Untersuchungen tber einen im deutschsprachigen Raum
einzigartigen Informationsbestand, sowohl in der Betrachtung von Kontinuitat als auch von der Infor-
mationstiefe, und ist somit ein wichtiger Beratungspartner der ITK-Industrie, wenn es um Produktin-

novation, Absatzplanung und die Entwicklung von Unternehmens-strategien geht.
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techconsult wird von den geschaftsfliihrenden Gesellschaftern und Griindern Dipl.-Oec. Peter
Burghardt und Dipl.-Oec. Andreas W. Klein am Standort Kassel und einer weiteren Niederlassung in

Osterreich geleitet und ist Teil der Heise Medien Gruppe.

Uber Microsoft:

Microsoft ist weltweit fihrender Hersteller von Standardsoftware, Services und Lésungen. Sie helfen
Menschen sowie Unternehmen aller Branchen und GréRen ihr Potenzial voll zu entfalten. Sicherheit
und Zuverlassigkeit, Innovation und Integration sowie Offenheit und Interoperabilitdt stehen bei der
Entwicklung aller Microsoft-Produkte im Mittelpunkt. Microsoft Dynamics steht flir integrierte, flexible
Unternehmenssoftware, die zur langfristigen Sicherung Ihres Erfolgs beitragt und Sie darin unterstiitzt,
schnell fundierte Geschéaftsentscheidungen zu treffen. Ob Customer Relationship Management (CRM)
oder Enterprise Resource Planning (ERP), ob Finanzmanagement, Supply Chain Management oder Bu-
siness Intelligence und Reporting: Mit Microsoft Dynamics werden taglich anfallende Aufgaben und

zentrale Geschaftsprozesse durchgangig automatisiert und optimiert. www.microsoftdynamics.de

Uber arvato Systems

arvato Systems bietet als Systemintegrator neben der Implementierung von Standardsoftware mal3-
geschneiderte, branchenspezifische und individuell entwickelte Lésungen. Etwa 2.500 engagierte Mit-
arbeiter sind an weltweit 25 Standorten immer in der Nahe der Kunden. Im Verbund der zum Bertels-
mann Konzern gehdérenden arvato, einem der filhrenden globalen BPO-Anbieter, kdnnen wir gesamte
Wertschopfungsketten gestalten. Geschaftsprozesse werden in der IT abgebildet und mit den Dienst-
leistungen der arvato zu einem ganzheitlichen Leistungsangebot aus einer Hand zusammen gefiihrt.
Die Starke des Unternehmens liegt in der intelligenten Kombination aus Systemintegration und Pla-
nung, Entwicklung, Betrieb sowie Betreuung von Systemen. Unsere Kunden schatzen die Verbindung
von intensivem Branchen-Know-how, herstellertibergreifendem technologischem Wissen, gelebter
Partnerschaft und echtem Unternehmergeist. Mit unserem Angebot sind wir der Wegbereiter fir lhre

erfolgreichen Geschafte. www.arvato-systems.de

Uber HSO:

Gegrindet 1989, ist HSO Enterprise Solutions heute das weltweit zweitgroRte unabhéngige Beratungs-
unternehmen fiir Microsoft Dynamics AX. Mit iber 25 Jahren ERP Erfahrung und der Realisierung von
1000 Projekten unterstiitzt HSO Firmen bei der Optimierung ihrer Geschaftsprozesse auf Effizienz,
Wachstum und Profitabilitat. Seit 2007 gehoért HSO zum ,,Inner Cirlce” der TOP 50 Microsoft Partner
weltweit (5.000) und auBerdem ununterbrochen zum ,, Adisory — Board“ und ist dadurch in die Weiter-

entwicklung von Dynamics AX involviert. Zudem ist HSO Mitglied im President’s Club: Einer kleinen
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Anzahl von Top-Partnern, welche die Meilensteine im Kerngeschaft bei gleichzeitig konstantem Enga-
gement fir hohe Kundenzufriedenheit erreichen. HSO ist Microsoft Certified Gold Partner for Enter-
prise Resource Planning und erhielt unter anderem folgende Auszeichnungen: ,Microsoft Dynamics
AX Partner des Jahres — Westeuropa 2010“ und ,,Most Customer Oriented Microsoft Dynamics AX Part-

ner 2010“. www.hso.com/de

Uber Sycor:

Die Sycor-Gruppe ist ein IT-Komplettdienstleister mit weltweit rund 440 Mitarbeitern. Mit Hauptsitz in
Gottingen und weiteren Standorten in Deutschland, Asien, Nord- und Stid-Amerika ist das Unterneh-
men international aufgestellt. Die Firmengruppe hat sich zu einem der gréRten IT-Dienstleister rund
um Microsoft Dynamics AX in Deutschland entwickelt. Der branchenibergreifende Komplettservice
flir Microsoft Dynamics AX und Microsoft Dynamics CRM umfasst Beratung, Entwicklung und Training.
Sycor hat als Microsoft Partner insgesamt sechs Gold-Kompetenzen und ist Mitglied des Microsoft Dy-
namics President’s Club 2013. Das Unternehmen erwirtschaftete im Jahr 2012 mit 440 Mitarbeitern

einen Umsatz von 59,3 Mio. Euro. http://de.sycor-group.com/corporate/
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