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F
ür viele ist das Thema Customer Experience Management bis­

lang abstrakt geblieben. 2021 wird es mit Leben gefüllt. Im digi­

talen Zeitalter ist es relativ einfach, herauszuinden, wie beispiels­

weise Marken wirken, was Kunden bewegt und – noch wichtiger – wie 

sich die Klientel de facto verhält. Gleichzeitig sinkt deren Loyalität, 

Wetbewerber sind nur einen Klick weit entfernt. Unternehmen wer­

den viel mehr tun, um die Kundenerfahrungen zu steuern, über alle 

Touchpoints und Kanäle hinweg. Wir stehen hier noch am Anfang.

Hat man im Gespräch mit CIOs 2020 das Wort Blockchain erwähnt, 

waren hochgezogene Augenbrauen noch die mildeste Form des Pro­

tests. Dennoch glaube ich: Im neuen Jahr wird die Talsohle des Hype­

cycles durchschriten, Distributed­Ledger­Technologien kommen in 

vielen Unternehmen an. Das liegt an der zunehmenden Reife von Pro­

dukten und Services, an besseren regulatorischen Rahmenbedingun­

gen, vor allem aber an den klaren Vorteilen der Technologie, wenn es 

gilt, einen fälschungssicheren und zuverlässigen Datentransfer in 

Netzwerken mit vielen Parteien hinzubekommen.

Die drite Vorhersage ist am wenigsten gewagt: IT­Sicherheit wird zum 

zentralen Thema, die Investitionen werden massiv steigen. Viele Un­

ternehmen werden Zero­Trust­Ansätze verfolgen, die es erforderlich 

machen, Anwender und Dienste zu authentiizieren und den Netzwerk­

verkehr permanent zu prüfen. Zu schmerzhat waren in den letzten 

Jahren die vielen Ransomware­ und DDoS­Atacken, zu ot mussten 

Unternehmen über ihre Backup­und­Recovery­Ansätze sowie über 

 Lösegeldzahlungen in Bitcoin nachdenken. Die Angreifer kennen keine 

Skrupel, wer Krankenhäuser angreit und Corona­Impfungen sabotiert, 

der nimmt auch kritische Infrastrukturen ins Visier.

Drei Prognosen für  
das neue Jahr

Rückblicke und Prognosen:

Die Redaktion der COMPUTER-

WOCHE hat eine Reihe von Beiträ-

gen unter dem Motto „Was wichtig 

war, was wichtig wird“ verfasst: 

www.cowo.de/a/3550323

2020 wird als das „Corona-Jahr“ in die Geschichte 

eingehen, 2021 hofentlich als das Jahr, in dem 

die Krise überwunden wurde. Wir wagen drei 

Vorhersagen zu Techniktrends im neuen Jahr.

Heinrich Vaske, Editorial Director
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Heinrich Vaske,  

Editorial Director
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2021 – der Optimismus  
kehrt zurück

Das vergangene Jahr war von der Pandemie be-

herrscht. Je nach Branche ielen die Einschläge un-

terschiedlich hetig aus: Während der E-Commerce 

einen ungeahnten Boom erlebte, gerieten Reiseunter-

nehmen und Fluggesellschaten in hetige Turbulen-

zen. Unterm Strich lässt sich bilanzieren: Dank digi-

taler Technologien gelang es vielen Unternehmen, 

ihren regulären Betrieb fortzuführen. 

Doch 2020 ist abgehakt, ein neues Jahr ist angebro-

chen, mit neuen Chancen, Hofnungen – und digitalen 

Innovationen. Wir haben CIOs gefragt, was sie 2021 

erwarten.
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D
as Ziel ist klar und leuchtet jedem 

Steuerzahler hierzulande ein. Bund 

und Länder sollten ein IT-System be-

treiben, das es den Finanzbehörden erlaubt, 

ihre Prozesse zu koordinieren und Steuerein-

nahmen von jährlich fast 650 Milliarden Euro 

eizient zu verwalten. Eigentlich eine Selbst-

verständlichkeit, möchte man meinen. Doch 

auch nach nunmehr drei Jahrzehnten Arbeit 

und Milliarden-Investitionen gibt es immer 

noch keine einheitliche Steuersotware in 

Deutschland. Und es kommt noch schlimmer: 

Ein Ende ist nicht abzusehen. Rechnungsprüfer 

befürchten, dass das Projekt auch im gerade 

begonnenen Jahrzehnt nur teilweise abge-

schlossen werden kann.

KONSENS ohne richtige Abstimmung

Seit 2007 arbeiten Bund und Länder im Rahmen 

des Vorhabens KONSENS (Koordinierte neue 

Sotware-Entwicklung der Steuerverwaltung) 

zusammen. Ziel des Projekts sind die Entwick-

lung und der Einsatz einer bundesweit einheit-

lichen Sotware für die Steuerverwaltung. Im 

November hat der bayerische Oberste Rech-

nungshof (ORH) einen wenig schmeichelhaten 

Zwischenbericht zu KONSENS vorgelegt. Bis 

2019 seien dafür bereits Ausgaben von rund 1,2 

Milliarden Euro angefallen. Bis zum Jahr 2024 

sollen sich die Kosten auf rund zwei Milliarden 

Euro erhöhen. Ein Aufwand, der aus Sicht der 

Rechnungsprüfer nicht so hoch häte ausfallen 

müssen.

Das Grundproblem von KONSENS liegt in ers-

ter Linie in der mangelnden Abstimmung und 

einem fragwürdigen Projektmanagement. Laut 

dem ORH in Bayern sind zwar wichtige Bestand-

teile von KONSENS fertiggestellt und im Ein-

satz, so zum Beispiel die Verfahren zur Festset-

zung der Steuer (ELFE), Erhebung der Steuer 

(BIENE) und zur Verwaltung der Grunddaten 

der Steuerplichtigen (GINSTER).

Daneben würden in den Ländern jedoch noch 

insgesamt 193 Nicht-KONSENS-Anwendungen 

mit zum Teil ähnlichem Funktionsumfang be-

trieben. Für 118 dieser Anwendungen sei zwar 

eine Ablösung durch ein KONSENS-Verfahren 

vorgesehen. „Die genaue Dauer bis zur Ablösung 

ist allerdings unbekannt“, schreiben die Prüfer 

in ihrem aktuellen Bericht. „Sie wird nach der-

zeitigen Planungen in der ersten Stufe erst bis 

2029 erreicht werden.“

Bis dahin müssen neue und alte Verfahren in-

klusive aller dafür benötigten Schnitstellen, 

Hard-, Sotware und Datenhaltungssysteme 

parallel betrieben und weiter geplegt werden. 

Die Prüfer kritisierten, dass Planungsübersich-

ten gar nicht oder nur bruchstückhat Auskunt 

darüber gegeben häten, welche Kosten für das 

Erreichen von bestimmten Zielen anfallen.

Außerdem seien gravierende Mängel in der 

Projektsteuerung festzustellen. Eine klare Ziel-

deinition, eine verantwortliche Leitung (Projekt-

leiter), eine Detailplanung und fest zugeordne-

te Mitarbeiter – daran fehle es durchgängig, so 

das Urteil der Prüfer. Zwar seien die Deizite 

erkannt. Auf ein einheitliches Projektmanage-

Das 30-jährige IT-Drama

Seit Jahrzehnten müssen die Beam-

ten in den deutschen Finanzämtern 

mit veralteter Software auskommen 

– Besserung ist noch nicht in Sicht. 

Alle Versuche, ein gemeinsames 

Der vor drei Jahrzehnten gestartete Versuch, die Sotware in den Steuerver­

waltungen zu vereinheitlichen, kommt noch immer nicht voran. Die Zeche 

zahlt der Steuerzahler.

Milliarden verschwendet: IT-Projekt der 
Finanzverwaltung gerät zum Desaster
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Von Martin Bayer,  

Deputy Editorial Director

Zentrale IT-Systeme für die umsatz-

steuerliche Kontrolle seien seit Jahren 

veraltet, stellte Kay Scheller, Präsident 

des Bundesrechnungshofes, erst kürz-

lich fest.
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D
ie Zahl der Unternehmen, die größere 

Teile ihrer IT-Infrastruktur in die Cloud 

verlagern, nimmt zu. Dabei geht es 

längst nicht mehr darum, einzelne Cloud-Servi-

ces an die meist on-Premises betriebene Kern-

IT anzulanschen. Viele Betriebe gehen dazu 

über, komplete IT-Landschaten in die Cloud 

zu verlagern. Die Corona-Pandemie habe die 

Cloud-Adaption in den zurückliegenden Mona-

ten stark beschleunigt, konstatierte Andy Jassy, 

CEO von Amazon Web Services (AWS), anläss-

lich der dieses Mal virtuell abgehaltenen Kun-

denkonferenz re:invent. So vermeldete der 

weltgrößte Public-Cloud-Provider etliche neue 

Abschlüsse, darunter auch mit einigen namhaf-

ten Unternehmen aus Deutschland.

Zalando:  

Besseres Kundenerlebnis mit ML

Bereits im Vorfeld der Hausmesse erklärte 

 Zalando AWS zu seinem bevorzugten Cloud-

Anbieter. Der Online-Modehändler will küntig 

seine gesamten Workloads für maschinelles 

Lernen in der AWS-Cloud betreiben. Mithilfe 

von Kaufdaten der Kunden möchte Zalando 

Funktionen für ein personalisiertes Einkaufs-

erlebnis entwickeln – etwa individuelle Produkt- 

und Größenempfehlungen oder die Vorhersage 

zuküntiger Outit-Präferenzen. Darüber hinaus 

sollen die ML-Dienste von AWS helfen, Lager-

bestände genauer vorausplanen, um die Paket-

liefer- und Rückgabezeiten zu präzisieren und 

die Verfügbarkeit der neuesten Modetrends in 

Echtzeit zu prognostizieren.

Ein Beispiel: Mithilfe von Datenanalysen konn-

te Zalandos Size-&-Fit-Team Retouren wegen 

nicht passender Produkte deutlich reduzieren. 

Möglich seien zum Beispiel Prognosen, wie die 

Passform eines Kleidungsstücks durch das Ma-

terial oder den Stretch beeinlusst wird, sowie 

Größenempfehlungen, die den jeweiligen Prä-

ferenzen eines Kunden entsprächen.

„Mithilfe dieser Platform können wir die Zeit 

für die Entwicklung und Implementierung hoch-

moderner Personalisierungstools und neuer 

Produktfunktionen stark verkürzen und die 

Kundenerfahrung kontinuierlich verbessern“, 

sagte Rodrigue Schäfer, Vice President Digital 

Foundation bei Zalando. Weitere AWS-Dienste 

würden dazu beitragen, die Betriebseizienz 

in allen Phasen der Customer Journey zu stei-

gern – von der Lagerverwaltung bis hin zum 

Retouren-Management.

Zalando nutzt ein breites Portfolio an AWS-

Diensten: Mit AWS Lake Formation entstand 

ein Data Lake, der auf Amazons Storage-Dienst 

S3 basiert. Zusätzlich zum Data Lake kombi-

Amazon Web Services (AWS) profitiert davon, dass immer mehr Anwender 

auf die Cloud setzen. Viele planen, auch ihre Kernsysteme zu verlagern. 

 Davon versprechen sie sich neue Möglichkeiten im Umgang mit Daten und 

geringere Kosten.

BMW, Siemens, Zalando:  
Was Konzerne in der AWS-Cloud tun

Von Martin Bayer,  

Deputy Editorial Director
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Mithilfe von Machine-

Learning-Tools in  

der AWS-Cloud will 

Zalando Kleidungs-

stücke passgenauer 

ausliefern und damit 

Retouren reduzieren 

– gut für den Geld-

beutel des Mode-

händlers, aber auch 

gut für die Umwelt.
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