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Omnichannel-Vertrieb - Software fiir den 360°-Handel
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Es wird bestellt — abends auf dem Sofa oder in der Mittagspause. Mit dem Smartphone, iiber ein Tablet oder ganz
klassisch mithilfe des Desktop-PCs. Online ist der Vertriebs- und Kommunikationskanal der Zukunft. Seit kurzem geht
der Trend allerdings weg vom reinen Webshop hin zur Verschmelzung simtlicher Kanéle zu einem Rundum-
Einkaufserlebnis. Dem Kunden wird durch die Verbindung des Onlinehandels mit dem stationidren Geschift nicht nur
ein Mehrwert geboten, sondern mit der richtigen Strategie profitieren auch die einzelnen Kanile voneinander. Die IT
spielt dabei eine Schliisselrolle, denn die Prozesse miissen integriert werden. Doch mit welchen Losungen kann der
Handel dieser Herausforderung begegnen? Mit verschiedenen Speziallosungen oder mit einem integrierten ERP-System?
Die Vor- und Nachteile kennt Marek Matuszewski, Vertriebsleiter ERP bei der SIEVERS-GROUP.

Der Online- und Versandhandel boomt. Im Jahr 2013 ist der Umsatz mit Waren im Internet um 41,7 Prozent gewachsen,
wie der Bundesverband des Deutschen Versandhandels bekannt gab. Dennoch ist das keinesfalls das Ende des stationdren
Handels. Statt eine ,,Pure-Player-Strategie® zu verfolgen, setzen viele Unternehmen zunehmend auf einen Omnichannel-
Vertrieb und eine integrative Vertriebsstrategie. Das hat fiir den Verbraucher viele Vorteile. Ein Beispiel: Ein Kunde
informiert sich online iiber verschiedene Angebote und trifft eine Vorauswahl. Vor dem Kauf mochte er die Ware
jedoch sehen und erleben. Attraktiv fiir solche Konsumenten ist es, wenn sie im Internet die Verfiigbarkeit der Produkte
in der néchsten Filiale priifen konnen. Ebenfalls angenehm fiir viele Kunden ist es, wenn sie online gekaufte Waren im
Laden zuriickgeben konnen. ,,Auf einen Nenner gebracht hei3t Omnichannel-Vertrieb: bestellen, kaufen, retournieren
jederzeit und iiberall, von jedem Gerit, bar oder nicht bar, virtuell oder lokal. Das ist weit mehr als 'Multichannel' oder
'Crosschannel’, erldutert Marek Matuszewski, Vertriebsleiter ERP bei der SIEVERS-GROUP, einem mittelstindischen
IT-Architekturhaus, das fiir seine Kunden individuelle und ganzheitliche IT-Losungen zur strategischen
Unternehmensfiihrung entwickelt. Omnichannel meint nicht mehr nur die Verkniipfung von Vertriebskanilen, sondern
deren Verschmelzung zu einem nahtlosen Einkaufserlebnis. Mit der richtigen Strategie kannibalisieren sich die Kanile
nicht, sondern pushen sich gegenseitig. Der Filialkunde ist anonym, der Onlinekunde hingegen nicht. Wird dieses Wissen
genutzt, lassen sich Cross-Selling- und Upsellingpotenziale verwirklichen. Gleichzeitig stirkt das multisensorische
Einkaufserlebnis im Laden die Beziehung zur Marke.

Schliisselfaktor IT
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Omnichannel erfordert ein ganzheitliches Konzept, das jeden Unternehmensbereich einbindet. ,,Die IT spielt beim
Omnichannel eine wichtige Rolle. Sie muss die komplexen Szenarien abbilden und alle verfiigbaren Daten,
beispielsweise die multimedialen Stammdaten fiir jeden Absatzkanal, zu einem einheitlichen Content integrieren®,
erldutert Matuszewski. Wichtigste Anforderung an die IT ist, dass sie die kanaliibergreifende Steuerung der Prozesse und
eine 360°-Sicht auf alle Bestellungen, Bestinde und Warenauslieferungen gewihrleistet. Damit die Verkniipfung der
Kanile funktioniert, sollte das System unterschiedliche Payment-Methoden, wie bar und unbar oder auch eine
Verrechnung mit Anzahlungen oder Riickerstattungen, realisieren konnen. Wichtig ist auch, dass es alle Prozesse in
Echtzeit verarbeiten kann. Nur dann hat der Kunde die Moglichkeit, Ware online anzuzahlen, den Rest in der Filiale zu
begleichen und dabei zusitzlich einen Gutschein einzulosen. Zwei Losungsmoglichkeiten zur Gestaltung der
Softwarearchitektur stehen zur Verfiigung: entweder ein Zusammenspiel aus verschiedenen Speziallosungen oder ein
integriertes, omnichannelfihiges System. Beide Strategien haben jeweils Vor- und Nachteile.

Eine Software fiir jede Aufgabe — die gewachsene Architektur

Eine hiufige Losung ist die Best-of-Breed-Strategie: Das Unternehmen sucht sich die jeweils besten Spezialprogramme
fiir einzelne Aufgaben aus. Diese werden dann iiber Schnittstellen miteinander verbunden. Attraktiv an dieser Insellosung
ist, dass ein sukzessives Wachstum leicht machbar ist. Dariiber hinaus bieten Speziallosungen zahlreiche
Funktionalitidten. ,,Nachteilig wirken sich bei der Best-of-Breed-Strategie die Schnittstellen aus. Damit diese
funktionieren, ist ein hoher Wartungsaufwand erforderlich. Andernfalls gehen Informationen verloren oder die
Informationsbasis ist nicht einheitlich®, so Matuszewski. Verlauft der Datenfluss nicht simultan, passieren bei der
Zahlungsabwicklung oder der Bestandsverwaltung Fehler, die sich unmittelbar beim Kunden bemerkbar machen.
Insgesamt ist die Best-of-Breed-Strategie die kostspieligste Softwarearchitektur: Zum einen weil viele Funktionalititen
gekauft werden, die gar nicht erforderlich sind, und zum anderen muss viel in Know-how investiert werden, um die
einzelnen Programme zu beherrschen.

Eine fiir alles: das integrierte System

Die fiir Omnichannel erforderliche kanaliibergreifende Steuerung der Prozesse ist auch mit einem entsprechend dafiir
ausgelegten ERP-System moglich. Mit einer solchen integrierten Software konnen alle Geschéftsprozesse, die im
Unternehmen anfallen, aus dem Warenwirtschaftssystem heraus abgewickelt werden — von der Lagerverwaltung iiber die
Zahlungsabwicklung und die Preisfindung fiir alle Absatzkanéle bis hin zur Auswertung von Massendaten und
Geschiftsablaufen. ,Fiir viele Branchen werden Fachhandelslosungen angeboten, die exakt auf die jeweiligen
Bediirfnisse zugeschnitten sind. So auch die von der SIEVERS-GROUP eingesetzte Einzelhandelslosung LS Retail auf
Basis von Microsoft Dynamics NAV. Diese lasst sich, so wie viele weitere Standardlosungen, nochmals zusétzlich an den
Anwender anpassen®, erkliart Matuszewski. Da ERP-Systeme iiber eine einheitliche Datenbasis verfiigen, sind die
Prozesse in Echtzeit moglich. Anders als eine IT-Struktur, die aus verschiedenen Einzellosungen zusammengesetzt ist,
hat LS Retail keine Schnittstellen. Informationen kénnen deswegen nicht verloren gehen und sind in Echtzeit verfiigbar.
»In der Praxis erweist sich die Tatsache nicht als storend, dass ein ERP-System iiber einen geringeren Funktionsgrad
verfiigt als eine spezialisierte Software. Fiir viele Kunden der SIEVERS-GROUP iiberwiegt der Vorteil der Integration®,
so ERP-Experte Matuszewski. Schwierig an der integrierten Losung ist der vergleichsweise hohe Aufwand, der mit der
Implementierung verbunden ist. Die Einfiihrung eines ERP-Systems ist immer mehr als eine reine Softwareeinfiihrung,
da viele Unternehmensprozesse liberdacht werden miissen. Ein solches Projekt geht meist mit einem Wechsel in der
Vertriebsstrategie einher. Sind diese Vorarbeiten geleistet, nimmt das Projekt durchschnittlich zwolf Monate in
Anspruch. Matuszewski restimiert: ,,Ich rate immer dazu, langfristig zu planen, dabei jedoch nicht den Anschluss zu
verlieren. Zwar ist es attraktiv, ein System mit wenigen Handgriffen aufzuriisten. Die Frage ist aber, ob die IT den
Bedarf langfristig deckt. Wettbewerbsvorteile lassen sich heute noch mit einer ganzheitlichen, omnichannelféhigen
Software realisieren. In ein paar Jahren werden Kunden den zusitzlichen Service meiner Einschitzung nach voraussetzen
und denjenigen abstrafen, der ihn nicht bietet.“
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Portrait

Die SIEVERS-GROUP bietet seit 25 Jahren Unternehmen und Konzernen ganzheitliche IT-Architekturen zur
strategischen Unternehmensfiihrung. Das Unternehmen beschéftigt rund 300 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an sechs
Standorten — die meisten davon am Hauptsitz in Osnabriick. Jahrlich erarbeiten die IT-Berater und -Systemingenieure fiir
tiber 1.000 Kunden exakt auf deren Bediirfnisse zugeschnittene Losungen. Dabei greifen sie auf einzeln skalierbare
Bausteine aus einem breiten Portfolio zuriick. Dieses reicht von betriebswirtschaftlichen Softwarelosungen, wie
beispielsweise ERP-, CRM- oder Business-Intelligence-Losungen, iiber Infrastrukturangebote, wie Server und Storage,
bis hin zu soft- und hardwaregestiitzten Kommunikationssystemen.
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