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seit sieben Jahren führt das EHI Retail Institute eine 
Studienreihe zum vernetzten Handel im deutsch-
sprachigen Raum durch. Zu Beginn stand eine erste 
Annäherung an das Trendthema im Vordergrund. 
Die nachfolgenden jährlichen Studien zeigten die 
Transformation vom Multichannel-Retail zum 
Omnichannel-Retail auf und setzten Schwerpunkte 
zu aktuellen Themen. Neben den klassischen 
Omnichannel-Services identifizierte die vorliegende 
Studie neue Services und untersuchte erstmals 
bestimmte Aspekte des Bestands- und Sortiments-
managements. Die aktuelle Höchstform der Ver-
netzung, Connected Retail, umfasst aber noch mehr: 
Manche Händler werden selbst zu Plattformen und 
ermöglichen ihren Kund:innen kanalübergreifende 
Self-Services. 

Das EHI Retail Institute ist seit mehr als 60 Jah-
ren im Bereich Forschung und Dienstleistung aktiv. 
Die Projekte werden auch in Zusammenarbeit mit 
unseren Arbeitskreisen wie dem Händlerarbeits-
kreis E-Commerce, an denen sich eine große Anzahl 
von Mitgliedsunternehmen des EHI-Netzwerks be-
teiligt, konzipiert und durchgeführt.

Neben dem Studienthema fokussiert sich das 
Team aus dem Forschungsbereich E-Commerce auf 
die Marktanalyse und die Erfassung von Trends im 
deutschsprachigen B2C-Onlinehandel. 

Liebe Leserinnen und Leser,

Mit der EHI Connect als Fachkongress für den 
vernetzten und digitalen Handel, der Technologie-
Messe EuroCIS sowie unserer Zeitschrift 
„stores+shops“ bieten wir dem Handel und seinen 
Partnern vielfältige Informations- und Kommuni
kationsmöglichkeiten mit klarem Branchenfokus.

Ganz herzlich möchten wir uns bei den Händ-
lern bedanken, die sich Zeit für unsere Online-
befragung oder persönliche Gespräche für die 
Händlerstimmen aus dem EHI-Netzwerk ge-
nommen haben.

Köln, Mai 2022

 Michael Gerlingi
 Geschäftsführeri

 EHI Retail Institutei

 Lars Hofacker
 Leiter Forschungsbereich 
 E-Commerce
 EHI Retail Institute
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Management Summary
Im Fokus der vorliegenden Studie standen die Er-
mittlung des Status- quo, die Herausforderungen 
und Trends im Bereich Omnichannel-Services mit 
einer diesjährigen Ergänzung zum Thema Be-
stands- und Sortimentsmanagement. Hierfür 
wurde eine Onlinebefragung durchgeführt, an der 
115 Entscheider:innen des deutschsprachigen 
Handels teilgenommen haben.

Die Ergebnisse der Onlinebefragung zeigen, 
dass die Teilnehmenden mit ihren eigenen Omni-
channel-Services zufrieden sind. Sie geben an, dass 
Click & Collect-Bestellungen eine Spanne von 0,1 
bis 20 Prozent der Onlinebestellungen ausmachen. 
Als relevant scheinen die Teilnehmenden allerdings 
bei den angebotenen Omnichannel-Services Ver-
fügbarkeitsanzeige stationärer Bestände und In
store-Order zu sehen. Für Videoberatung in der Fi-
liale plant ein Fünftel der Teilnehmenden eine 
Umsetzung. Dennoch stoßen die Handelsunter-
nehmen weiterhin auf Hindernisse bei der Um-
setzung und Optimierung von Omnichannel-
Services. Der Bereich IT wurde als häufigste 
Herausforderung gewählt. An nächster Stelle be-
finden sich personelle Ressourcen und Logistik & 
Supply-Chain-Management. 

Die Antworten auf Fragen im Bestands-
management zeigen, dass die Aktualität der Be-
stände über alle Kanäle, Online- und Offlinebestand 
sowie ein kanalübergreifender Omnichannel-
bestand am häufigsten in Real-Time genutzt wer-
den. Die Teilnehmenden erwähnen allerdings auch, 
dass ihre Bestandsführung Optimierungspotenzial 
aufweist. Sie wünschen sich, mit Hilfe von RFID-
Technologie offline und online Bestände valider und 
verzahnter abbilden zu können. In diesem Zuge 
wurden auch Fragen zum Sortiment beantwortet, 
die aufzeigen, dass ein Großteil der Teilnehmenden 
ihr Gesamtsortiment sowohl stationär als auch on-
line anbietet. 

Zukünftig möchten Händler ihre Omnichannel-
Services weiter veredeln und den Kundenan
forderungen gerechter werden und somit das Kauf-
erlebnis optimieren. Dahingehend haben die 
Befragten Trendthemen genannt, von denen Live-
Shopping am häufigsten angegeben wurde, sowie 
auch Virtual Commerce. Durch den Aufmarsch der 
Quick-Commerce-Anbieter ist auch Quick Delivery 
ein Trendthema der Befragten. 
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Methodik
Für die diesjährige Studie wurden Entscheider:in-
nen des deutschsprachigen Handels im März 2022 
online befragt. Die Ergebnisse wurden anonymisiert 
ausgewertet. Die nachfolgende Tabelle zeigt den Auf-

bau des Fragebogens und verweist auf die jeweili-
gen Abbildungen, in denen die Ergebnisse zu finden 
sind (s. Tab. 1).

115 Entscheider:innen des deutsch-
sprachigen Handels nahmen an der 
Onlinebefragung teil.

115

Aufbau des Fragebogens
(Tab. 1)

Frage Abbildung

1 In welchem Bereich sind Sie in Ihrem Unternehmen tätig?

Abb. 1
2 In welchem Bereich hat Ihr Unternehmen seine Wurzeln?

3 Welchen Branchenschwerpunkt haben Sie?

4 In welcher Umsatzklasse befindet sich Ihr Unternehmen?

5 Welche Omnichannel-Services bieten Sie an? Abb. 2

6 Aus Wettbewerbs- und Kundensicht, wie bewerten Sie die Qualität Ihrer 
Omnichannel-Services? Abb. 3

7 Wie viel Prozent Ihrer Online-Bestellungen werden ungefähr über die folgenden 
Omnichannel-Services abgewickelt? Abb. 4

8 Was sind Ihrer Meinung nach die größten Herausforderungen bei der Umsetzung und 
Weiterentwicklung von Omnichannel-Services? Abb. 5

9 Wie aktuell werden die Bestände Ihres Inventory-Managements abgebildet?
Abb. 6

10 Welche Optimierungen wünschen Sie sich bezüglich Ihres Inventory-Managements?

11 Wie teilt sich Ihr Sortimentsangebot über folgende Kanäle auf? Abb. 7
Abb. 812 Welche Optimierungen wünschen Sie sich bezüglich Ihres Inventory-Managements?

13 Welche innovativen Omnichannel-Services sehen Sie in den nächsten 5 Jahren als 
Newcomer oder Trend? Abb. 9

Quelle: EHI
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STICHPROBE
Die Stichprobe umfasst 115 Entscheider:innen  
des deutschsprachigen Handels. Von den Teil-
nehmenden ordnen sich knapp die Hälfte der Ge-
schäftsführung oder dem Top-Management zu. 
85 Prozent arbeiten bei einem Händler mit statio-
nären Wurzeln. Die Handelsunternehmen der be-
fragten Entscheider:innen gehören unterschied-

Stichprobenstruktur
alle Angaben in Prozent (Abb. 1)
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Shop-DNA Unternehmensbereich 

n = 115
Quelle: EHI
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Branchenschwerpunkt Umsatzklassen bezogen auf alle Kanäle  
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Quelle: EHI

n = 115; Umsatzklassen bezogen auf das abgeschlossene 
Geschäftsjahr in Deutschland 2021, über alle Kanäle
Quelle: EHI
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lichsten Branchen an, sodass die Stichprobe die 
Vielfalt des Handels widerspiegelt. Über ein Drittel 
der Teilnehmenden gibt an, dass ihr Handelsunter-
nehmen mehr als eine Milliarde Euro Umsatz (je 
abgeschlossenem Geschäftsjahr, über alle Kanäle 
hinweg) erzielt. Die nachfolgende Abbildung ver-
schafft einen Überblick zur Stichprobenstruktur.
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