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Abstract

Titel: Sicherstellung der Usability und Planung der Einfiihrung von LS Retail
bei neuen Franchise-Partnern

Kurzzusammenfassung: Durch die geplante Expansion mittels eines Franchising-Konzeptes, das
den Franchisenehmenden bestimmte IT-Services zur Verfigung stellt,
ist das Unternehmen gezwungen die IT-Prozesse zu optimieren und zu
reorganisieren. In der Bachelor Thesis werden verschiedene Konzepte
zur Sicherstellung des Betriebs und Gewahrleistung des Wissenstrans-
fers erarbeitet. Die Beurteilung der Prozesse wird in Anlehnung an das
CobiT —Framework durchgefihrt. In einem zweiten Schritt wird ein Pro-
jektleitfaden fir zukinftige Migrationen von neuen Franchise-Partnern

in das neue ERP erstellt.
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Ausgangslage, Ziel, Vorgehen, Erkenntnisse, Literaturquellen

Ausgangslage:

Der Fahrrad-Retailer ist 2009 mit einem Testbetrieb gestartet. Unterdessen haben sich
vier Filialen in der Schweiz etabliert und am 01.06.2012 hat ein erster Franchisenehmer
(FN) den Betrieb aufgenommen. Das Unternehmen méchte durch ein Franchiseprogramm
weiter expandieren. In Zusammenarbeit mit einem IT-Dienstleister hat die Firma auf Basis
von Microsoft Dynamics NAV und dem Modul LS Retail (vom gleichnamigen Unterneh-
men) eine individuelle und stark parametrisierte Warenwirtschaft eingefiihrt. Diese ist ge-
genwartig in den vier bestehenden Filialen im Einsatz. Das System wird den Franchise-
nehmenden in einem Gesamtpaket mit anderen Dienstleistungen verkauft und ist als USP

zu betrachten.

Ziele:

Die Absicht der Bachelor Thesis ist die Uberpriufung der bestehenden IT-Organisation und
den Supportstrukturen im Hinblick auf das geplante Wachstum durch das Franchising-
Konzept. Dabei sollen Vorschlage ausgearbeitet werden, angepasst auf die Umstéande
des Unternehmens, die den Support gewahrleisten und den Wissenstransfer zwischen
der Franchisegeberin und den Franchisenehmenden sicherstellen. Des Weiteren ist ein
Projektleitfaden zu entwickeln der eine Unterstutzung bei zukunftigen Migrationen von

Franchisenehmenden bietet.

Methodik und Vorgehen:

Die Projektziele sind wie in der folgenden Abbildung ersichtlich in 2 Arbeitspakete geglie-
dert. Um das notwendige Wissen fiir die Bearbeitung des Projekts zu erlangen, wurde auf
entsprechende Fachliteratur zurtickgegriffen. Zusatzlich wurden zur Gewinnung der noti-

gen Informationen fur das Erstellen der fundierten Bachelor-Thesis persdnliche und tele-

fonische Interviews durchgefihrt.
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Uberpriifung der bestehenden
SLA's mit den Informatikpartnern
-> Optimierungsvorschlage.

Erstellung der SLA's fur die
internen Support-
Dienstleistungen gegenlber den
Franchisenehmern.

. Erstellung eines
Arbeitspaket 1 Supportkonzeptes inkl.

Organisation und Support verschiedener Supportlevels.

Aufbau eines
Schulungskonzeptes.

Sicherstellen des
Wissenstransfers von der
X Franchise-Geberin zum Franchise-
Sicherstellung der Nehmenden.
Usability und Planung Empfehlung einer

der Einfiihrungvon LS | Dokumentationsform fiir
Retail bei neuen System_dokumentajclonen und
Bedienungsanleitungen.

Franchise-Partnern.
Planung des Rollouts ->

Massnahmenplan bis zur
Eroffnung des Stores.

Arbeitspaket 2 Schulung der Benutzer.

Massnahmenplan zur Einfiihrung

von LS-Retail bei Eroffnung der Mandanten.
Franchisenehmern

Bereitstellen der Hardware.

etc.

Abbildung 1: Arbeitspakete und Projektziele. Quelle: Eigene Darstellung.

Jedem Ziel des Arbeitspaketes 1 ist ein eigenes Unterkapitel gewidmet. Dieses baut sich
wie folgt auf. Zu Beginn jedes Kapitels wird eine theoretische Einfiihrung zum Ziel darge-
legt. Der zweite Teil beginnt mit einer Analyse der Ist-Situation. Diese wird anschliessend
in das COBIT Reifegradmodell Ubertragen. Im Unterkapitel 3 der jeweiligen bearbeiteten
Projektziele ist die Thematik nach den Control Objectives aus COBIT aufgearbeitet. Dar-
aus resultiert zu jedem Ziel ein anwendbares Konzept fir das Unternehmen. Schliesslich
sind die notwendigen Arbeitsschritte zur Implementierung des Konzeptes tabellarisch in

einem Massnahmenplan festgehalten. Die folgende Abbildung visualisiert den Prozess.
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Bearbeitung der Ziele nach Definition der
den COBIT Control durchzuftihrenden
Objectives und Erstellung Massnahmen zur Erreichung
des Konzeptes zur des angestrebten Soll-
Optimierung des Ziels Reifegrades

Theoretische Aufarbeitung Ist-Analyse und Einordnung

des Zieles ins COBIT Reifegradmodell

Abbildung 2: Prozess zur Bearbeitung der Ziele aus dem Arbeitspaket 1. Quelle: Eigene Darstellung.

Der Projektplan im Arbeitspaket 2 wurde durch die gewonnen Informationen aus den In-
terviews und den Lessons Learned aufgebaut. Zusatzlich ist zur Bearbeitung der Thema-

tik Fachliteratur aus dem Bereich des Projektmanagement herbeigezogen worden.

Ergebnisse und Erkenntnisse

Arbeitspaket 1:

Fur das Arbeitspaket 1 wurden Massnahmenempfehlungen aus den Ergebnissen abgelei-
tet und in einem Massnahmenplan dargestellt. Die einzelnen Massnahmen sind priorisiert
aber nicht terminiert. Massnahmen mit der Prioritat 1 sind so schnell als mdglich zu reali-
sieren. Die Empfehlungen mit Prioritat 2 und 3 bauen teilweise aufeinander auf, daher

sollte die Reihenfolge bei der Realisierung nach den Prioritdten eingehalten werden.

Ziel Output/ Resultat

Uberpriifung der bestehenden SLAs mit den Kapitel Fehler! Verweisquel-
Informatikpartnern -> Optimierungsvorschlage | le konnte nicht gefunden
werden.:

Es sind keine SLA mit exter-
nen IT-Partnern definiert.

Erstellung der SLAs fir die internen Support- Kapitel Fehler! Verweisquel-
Dienstleistungen gegeniiber den Franchise- le konnte nicht gefunden
nehmern. werden. & Anhang A:

Muster SLA zwischen
SQMCH und FN.

Erstellung eines Supportkonzeptes inkl. ver- Kapitel Fehler! Verweisquel-
schiedener Supportlevels le konnte nicht gefunden
werden.:

Support- und Organisations-
konzept.

Arbeitspaket 1
Organisation und Support

Aufbau eines Schulungskonzeptes. Kapitel Fehler! Verweisquel-
le konnte nicht gefunden
werden.:

Schulungskonzept
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Sicherstellen des Wissenstransfers von der FG | Kapitel Fehler! Verweisquel-
zum FN le konnte nicht gefunden
werden.:

User Group Konzept

Empfehlung einer Dokumentationsform fir Kapitel Fehler! Verweisquel-
Systemdokumentationen und Bedienungsan- le konnte nicht gefunden
leitungen. werden.:

Konzept zur Verwaltung von
Benutzerdokumentationen

Tabelle 1: Ergebnisse aus dem Arbeitspaket 1. Quelle: Eigene Darstellung.

Arbeitspaket 2:

Der Projektleitfaden bertcksichtigt die Unterschiede und das vorhandene Wissen der
neuen Franchisenehmenden in Bezug auf ERP-Systeme. Das Ergebnis ist ein Projekt-
plan, basierend auf einer Excel-Tabelle, der die Verantwortlichkeiten und Beteiligten Part-
ner je Arbeitsschritt ausweist.

A B c o E F G H | 2l K L M N o P Qa
. Projektleiter: Franchisenehmer: Velo Xy Geschaftsstart: dd.mm.yyyy
2 Erledigtam ‘Verantwortlich| Externe Partner Muss/Optional [T-8m|T-7m(T-6m| T-5m|T-8m| T-3m{T-2m|T-: Am{T+2m{T+3r
3 Vertrag [l
4 Abschluss Franchise-Vertrag C _|F Muss X X X
= £
23 Software |||
E Abkldren Bedarfan Dynamics-, Bl- und LS Retail- Lizenzen C A Muss X X
3 Bestellen der Software-Lizenzen C A Muss X X
9 Abkldren itzliche Softwareanford, erungen und i en C _|F Optional X
10 Beri llung des neuen h C |8 Muss x X
11 impl ieren der zusatzlichen Anforderungen F s Optional x |
12 Testen und Abnahme der Software C A Muss b
13 [ 1]
12 Hardware/ Basisinfrastruktur [ 1]
15 Abkldren Bedarfan Hardware C _IH Muss x
16 Bestellen der Hardware [Computer, Kassen, Drucker, etc) F _IH Muss X
L Installieren der Hardware E _IH Muss X X
18 Hardware testen und Abnahme E _IH Muss X
15 [ 1]
20 Netzwerk | | ]
21 Abklaren Anforderungen an Netzwerk C _IH Muss X
22 Bestellen von zusitzlichen Netzwer en F _IH Optional X
23 Impl ieren der Netzwer en F _|H Optional X X
24 Vorbereiten des Netzwerks F _|H Muss x
25 Netzwerk testen und Abnahme E _|H Muss X
26 |||
27 Schulung der MA |||
28 darf und IntensitSt abkldren C |8 Muss X
29 Schulung planen C | Muss x
30 Schulung durchfihran C |8 Muss X X
31 |||
32 Daten Migration [ 1]
33 Ubernahme der Stammdaten aus dem alten System F | Optional x
34 Ubernahme der Bestinde aus dem alten System F | Optional x
35 |||
36 Go Productive C H 1er | Muss
1]
38 Einfiihr |||
L) Sicherstellung erweiterter Support C | Muss x| x [ x
40 Uberprifung funktionalitit der Prozesse mitdan MA C |8 Muss x X
41 Nachbesserungen durchfihran C |8 Optional x X X
42 ! durchfihren C Acwi Optional X

Abbildung 2: Projektleitfaden fiir die Migration von Franchisenehmer. Quelle: Eigene Darstellung.

Ein weiteres Ergebnis aus dem Arbeitspaket 2 sind Massnahmen, die eine mdglicher-
weise auftretende Demotivation der Mitarbeitenden ein einem Migrationsprojekt verringern
sollen. Change-Projekte losen oftmals Angste und Verunsicherungen aus, daher ist es
notwendig diesem Umstand eine entsprechende Beachtung zu schenken. Durch eine

proaktive Kommunikation und eine frihzeitige Einbindung der Mitarbeitenden ins Projekt
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werden die zukunftigen User Teil des Projektes. Dieses Vorgehen fordert die Mitarbeit
und Motivation der Angestellten und wirkt sich positiv auf den Betrieb aus.
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