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Liebe Leserinnen und Leser,

auf der Basis personlich geflihrter Interviews mit IT-Ver-
antwortlichen des Handels flhrt das EHI Retail Institute
seit 2003 alle 2 Jahre eine umfassende Untersuchung
zu technologischen Trends und den Investitionspriorita-
ten des deutschsprachigen Handels durch. In der Vor-
gehensweise bei ihrer Erstellung ist diese Studie damit
weltweit einzigartig.

Die nun vorliegende 8. Auflage der Studie ,,IT-Trends
im Handel“ hat ergeben, dass zahlreiche Trends und
Themen der Vorjahre weiterhin aktuell sind. Dartber
hinaus hat sie aber auch interessante neue Erkenntnis-
se Uber die Plane und Investitionsprioritédten der Ent-
scheider im Handel zutage gefordert.

Wir danken unseren Interviewpartnern fir ihre freund-
liche Unterstitzung bei diesem aufwéndigen Untersu-
chungsansatz. Auch allen weiteren Personen, die bei
der Erstellung dieser Studie mitgewirkt und uns unter-
stitzt haben, mochten wir unseren Dank aussprechen.

Das EHI Retail Institute ist seit vielen Jahren im Bereich
Forschung und Dienstleistungen rund um die Infor-
mationstechnologie im Handel aktiv. Die Projekte wer-
den in Zusammenarbeit mit unseren Arbeitskreisen,
an denen sich Uber 700 Mitgliedsunternehmen des
EHI-Netzwerks beteiligen, konzipiert und umgesetzt.
Mit der IT-Messe EuroCIS, unseren stark praxisorien-
tierten Fachkongressen und Seminaren sowie unserer

Zeitschrift ,rt retail technology® bieten wir dem Handel
und seinen Partnern vielféltige Informations- und Kom-
munikationsmoglichkeiten mit klarem Branchenfokus.

KoIn im Méarz 2017

Michael Gerling
Geschaftsfiihrer
EHI Retail Institute

Ulrich Spaan
Mitglied der Geschéftsleitung
EHI Retail Institute

Getin Acar
Projektleiter
Forschungsbereich IT
EHI Retail Institute
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Executive Summary

Wesentliche Erkenntnisse

Die Erkenntnisse der Studie werden in den folgen-
den Kapiteln ausflhrlich beschrieben. Die wichtigs-
ten Aussagen aber lassen sich in folgende Kernthesen
zusammenfassen:

B Omnichannel, die digitale Transformation des Un-
ternehmens, insbesondere der Filialen, sowie die
Themen Mobile Communications und Analytics
sind fur die Entscheider die wichtigsten technolo-
gischen Trends der kommenden Jahre. Stark an Be-
deutung gewonnen hat auch die Personalisierung
der Kundenansprache.

B Projekte, die in engem Zusammenhang mit der Um-
setzung der Omnichannel-Strategie des Unterneh-
mens stehen, haben in naher Zukunft flr Uber die
Halfte der Teilnehmer hochste Prioritat. Die Opti-
mierung bzw. Erneuerung der Warenwirtschaft so-
wie der Kassen-Hardware und/oder Kassen-Soft-
ware steht entsprechend bei einer groBen Zahl an
Unternehmen auf der Investitionsagenda, um eine
durchgéngige Omnichannel-Strategie in erforder-
lichem MaBe zu unterstutzen.

B Besonders hervorzuheben sind die deutlich gestie-
genen Investitionsabsichten in POS-Systeme im
Vergleich zur letzten Studie. 28 Prozent an Nennun-
gen aus dem Jahr 2015 stehen 48 Prozent aus die-
sem Jahr gegeniber. Insbesondere an der Kasse
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besteht die Anforderung, in Echtzeit Informationen mit
zentralen Systemen auszutauschen.

Ebenfalls einen signifikanten Anstieg verzeichnen
geplante Investitionen in CRM-Losungen und Ana-
lytics. Die angestrebte zunehmende Personalisie-
rung von Kundenbeziehungen, meist ber Kommuni-
kation mit dem Kunden-Smartphone, erfordert neue
Ansatze. Informationen Uber den Kunden miissen
kanaltbergreifend in Echtzeit und auf unterschiedli-
chen Devices verflighar sein, was eine performante
und schnelle CRM-Losung voraussetzt. Omnichan-
nel und Personalisierung erzeugen wiederum grof3e
Datenmengen, deren sinnvolle Analyse oft noch viel
Potenzial bietet.

Um die erwahnte Geschwindigkeit und Flexibilitat
der Systeme zu erreichen und gleichzeitig die Kom-
plexitat der Systemlandschaft zu reduzieren, setzt
auch der Handel zunehmend auf cloudbasierte An-
wendungen. 39 Prozent der an der Studie beteiligten
Unternehmen geben an, dass die Bedeutung von L6-
sungen aus der Cloud in den nachsten Jahren deut-
lich zunehmen wird; fir 16 Prozent haben diese
bereits heute eine hohe Bedeutung.

Die immer weiter steigende Bedeutung des Einsatzes
von Technologie in sémtlichen Bereichen einer Han-
delsorganisation fuhrt zunehmend auch dazu, dass
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sich die Rolle der IT-Abteilung splrbar wandelt. War
die IT in friiheren Jahren in erster Linie Dienstleister
fir das Business, so nimmt sie heute in hohem Aus-
maB die Funktion eines Enabler und Innovations-
treibers wahr. Dies spiegelt sich auch in der Organi-
sationsstruktur wider: Friher oft dem Finanz- oder
Controlling-Bereich untergeordnet, berichten heu-
te 59 Prozent der IT-Verantwortlichen direkt an die
oberste Flhrungsspitze. 41 Prozent der Entschei-
der sind sogar selbst Mitglied der Geschéftsflihrung.

Die veranderte Rolle der IT hat auch zur Folge, dass
ein immer engerer und systematischer Austausch
mit dem Business erforderlich ist. Insbesondere
ist der Bereich Marketing zu nennen, da dort kaum
mehr Projekte durchgefiihrt werden, die nicht tech-
nologiegetrieben sind. In den Interviews des EHI war
deutlich zu splren, dass die Firmen dieses Thema
ernst nehmen und auch konsequent umsetzen. Viel-
fach sind beispielsweise Mitarbeiter der IT direkt im
Business angesiedelt (oder umgekehrt). Auf IT-Sei-
te wird zunehmend Personal mit hoher Kompetenz
in der Projektsteuerung gesucht, welches ,,die Spra-
che des Business* spricht.

Historisch bedingt ist das Online-Business in vielen
Unternehmen outgesourced bzw. wurde intern sehr
autark betrieben. Es gibt jedoch einen zunehmenden
Trend zur Reintegration in die eigenen Systeme; Pa-
rallelwelten werden abgebaut. Bereits heute haben

bereits 45 Prozent der IT-Abteilungen die technolo-
gische Hoheit Giber das E-=Commerce-Geschaft, und
diese Entwicklung diirfte sich in den kommenden
Jahren noch weiter manifestieren.

Als besondere Herausforderung wird in bis auf we-
nige Ausnahmen allen Unternehmen das Gewinnen
von qualifiziertem Personal in der IT bezeichnet. Die
Firmen setzen neben einem angemessenen Gehalt
zunehmend auf ,,weiche“ Faktoren, wie beispiels-
weise eine positive Unternehmenskultur, das Schaf-
fen eines spannenden Aufgabenbereichs, Weiter-
entwicklungsmoglichkeiten und eine ausgeglichene
Work-Life-Balance. Der eigenen Ausbildung kommt
in diesem Zusammenhang eine hohe Bedeutung zu
- viele Firmen versuchen auf diese Weise, gute Mit-
arbeiter frlihzeitig an sich zu binden.

Die IT-Budgets der Studienteilnehmer sind im Ver-
gleich zu den Vorjahren weiter angestiegen. Im
Durchschnitt Uber allen Branchen liegt das IT-Bud-
getin 2017 bei 1,35 Prozent vom Nettoumsatz - und
damit deutlich tber den Werten aus 2015 (1,24 %)
und 2013 (1,14 %). In den kommenden Jahren rech-
nen die Entscheider mit einer Fortsetzung dieser
Entwicklung. Die Budgets werden jedoch flexibler
und volatiler, da neue Technologien und Anwen-
dungen in kiirzeren Abstanden auf den Markt kom-
men und Budgets teilweise unterjahrig angepasst
werden mussen.
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~War die IT in fruheren Jahren in erster Linie
Dienstleister fur das Business, so nimmt

sie heute in hohem AusmaB die Funktion
eines Enabler und Innovationstreibers wahr.”

Cetin Acar
EHI Retail Institute
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Bedeutung der IT im Unternehmen

Die immer weiter steigende Bedeutung des Einsatzes
von Technologie in sémtlichen Bereichen einer Handels-
organisation flihrt zunehmend auch dazu, dass sich die
Rolle der IT-Abteilung splrbar wandelt. War die IT in
friheren Jahren in erster Linie Dienstleister fir das
Business, so nimmt sie heute in hohem AusmaR die
Funktion eines Enabler und Innovationstreibers wahr.
Dies spiegelt sich auch in der Organisationsstruktur
wider: Friiher oft dem Finanz- oder Controlling-Bereich
untergeordnet, berichten heute 59 Prozent der IT-Ver-
antwortlichen direkt an die oberste Fihrungsspitze.
41 Prozent der Entscheider sind sogar selber Mitglied
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der Geschaftsfihrung. Die Rolle des ,,echten® CIO, im
angelsachsischen Raum schon langer tblich, beginnt
sich auch hierzulande immer mehr durchzusetzen. Tref-
fend ist an dieser Stelle das Zitat eines Interviewpart-
ners: ,,Die Rolle der IT wandelt sich vom Betreiber hin
zum Treiber.“ In einigen Unternehmen gibt es - zumeist
dem CIO gleichgestellt - auch die Position des Chief
Digital Officer (CDO), der im Wesentlichen flr die Um-
setzung der digitalen Transformation der Firma zustan-
dig ist. Inhaltliche Konflikte zwischen CIO und CDO
werden in den betreffenden Féllen allerdings nicht kon-
statiert (s. Abb. 17).

IT-Verantwortung auf Geschéftsfiihrungs- bzw. Vorstandsebene (Abb. 17)

in Prozent

Geschiftsfiihrung 5

Berichtet nicht direkt an Geschéftsfiihrung 2

Berichtet an Sonstige der Geschaftsfiihrung 1
Bericht an COO 9
Bericht an CFO 14
Bericht an CEO 59
0 10 20 30 40 50 60
Quelle: EHI
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IT-Abteilung hat zunehmend technische
E-Commerce-Hoheit

Im Zuge der Umsetzung von Omnichannel-Strategien
ist eine technische Integration von stationaren Syste-
men und E-=Commerce-Anwendungen unerlasslich. Dies
wiederum bedingt, dass auch die technische Verantwor-
tung fir beide Welten in einer Hand liegt. Wurde das
Online-Business noch bis vor wenigen Jahren in vielen
Handelsorganisationen sehr autark betrieben oder war
es vollstandig outgesourced, so ist nun eine zunehmen-
de Reintegration der Systeme festzustellen - zumeist

Technologische Verantwortung fiir das
E-Commerce
(Abb. 18)

in Prozent

45

I Verantwortung in der IT
Verantwortung nicht in der IT

Kein E-=Commerce Quelle: EHI

unter Federfihrung der zentralen IT. 48 Prozent der
Studienteilnehmer gaben an, dass die technologische
Verantwortung fir das E-Commerce-Geschaft heute
bereits in der IT-Abteilung liegt; bei 45 Prozent ist dies
nicht der Fall. Bei 23 Prozent der Firmen wird das On-
line-Geschaft teilweise oder komplett extern betrieben.
Hier wird oft beklagt, dass eine solche Konstellation
die konsequente Umsetzung von Omnichannel-Prozes-
sen sehr schwierig macht. Typische Problemfélle sind
eine nicht vorhandene kanallbergreifende Sicht auf den
Kunden (teilweise aufgrund separierter Kundendaten-
banken) oder separat geflihrte Produktstammdaten (s.
Abb. 18).

Business Alignment ungebrochen von
hoher Bedeutung

Die verénderte Rolle der IT hat auch zur Folge, dass ein
immer engerer und systematischerer Austausch mit
dem Business erforderlich ist. Insbesondere ist der Be-
reich Marketing zu nennen, da dort kaum mehr Projek-
te durchgeflhrt werden, die nicht technologiegetrieben
sind. In den Interviews des EHI war deutlich zu spuren,
dass die Firmen dieses Thema ernst nehmen und auch
konsequent umsetzen. Vielfach sind beispielsweise Mit-
arbeiter der IT direkt im Business angesiedelt (oder um-
gekehrt). Fest installierte Teams, die sich aus Business
und IT zusammensetzen, sind oftmals bereits Standard.



Innovationsmanagement mehrheitlich
unstrukturiert

Eine spannende Fragestellung im Zusammenspiel von
IT und Business ist auch die Organisation des Innova-
tionsmanagements. In nur wenigen Féllen gibt es die
Position eines Innovationsmanagers oder gar eine In-
novationsabteilung. Allerdings gehen 41 Prozent der
teilnehmenden Unternehmen strukturiert an das Thema
Scouting und Implementierung von Innovationen her-
an. Ubliche Vorgehensweisen sind regelméaBige, auch
abteilungslbergreifende Meetings zur Bewertung von
neuen Technologien und Anwendungen, vorgehalte-
ne Mitarbeiterressourcen fiir innovative Projekte oder
auch das Betreiben eines Innovations-Labs. Der Uber-
wiegende Teil der Studienteilnehmer agiert hingegen un-
strukturiert - hier wurden haufig AuBerungen getatigt
wie ,,das ist Teil des Tagesgeschafts®, ,,|deen kommen
von allen Seiten® oder ,,das regeln wir auf dem kleinen
Dienstweg* (s. Abb. 19).

Rolle der IT

Innovationsmanagement

Organisation des Innovationsmanagements im
Unternehmen (Abb. 19)

in Prozent
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