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Digitale Unterstutzung fur einen
Lieferserivce im Einzelhandel

Die Initative

Die ,Initiative starke Innenstadt Muns-
ter eV.", bestehend aus Handlerinnen und
Handlern, Immobilieneigentimerinnen
und Immobilieneigentimern sowie Gastro-
nomie- bzw. Hotelbetrieben, bundelt ihre
Krafte, um die Attraktivitat der Innenstadt
Mdunster sicherzustellen. Darudber hinaus
soll Munster aus Sicht der Initiative langfris-
tig als Einzelhandelsstandort weiterentwi-
ckelt werden. Die Initiative ist 2006 gegrun-
det worden und hat bereits 200 Mitglieder.

Die Zielstellung

Im Mittelpunkt des Projektes stand die Aus-
arbeitung eines Konzeptes zur Umsetzung
des digitalen und nachhaltigen Lieferservices
far die Einzelhandler der Innenstadt Muns-
ter. Das Konzept, in Form eines Lastenheftes,
sollte den Handlern eine Hilfestellung zur
tatsachlichen Umsetzung beziehungsweise
Einflhrung des gemeinsamen Lieferservices
geben. Die tatsachliche Umsetzung sollte
gemeinsam mit einem externen Dienstleister
durchgefuhrt werden und abschlieBend den
neuen Kundenanforderungen begegnen.

Die Ausgangssituation

Viele Handler der Innenstadt Munster wur-
den von Kunden insbesondere zum Weih-
nachtsgeschaft immer wieder darauf ange-
sprochen, ob es auch einen Lieferservice
oder einen Vorbestellservice bei Ihnen geben
wurde. Die Kunden wunschten sich somit
einen Service, bei dem die eingekaufte Ware
dem Kunden nach Hause geliefert wird. Die-

sen Wunsch hatten einige Einzelhandler
bereits eigenstandig aufgenommen und eine
Losung fur einen Lieferservice fur Kunden
initilert. Daraus entstanden viele einzelne
Fahrservices. Diese lieferten vor Ort gekaufte
Ware zuden Kunden nach Hause. Im weiteren
Verlauf liel sich feststellen, dass die Insell6-
sungen der einzelnen Handler ihre Kunden
nicht zufriedenstellten. Als Weiterentwick-
lung des Lieferservices schlossen sich die
einzelnen Handler zusammen, um den Kun-
denanforderungen gerecht zu werden. Hinzu
kamen weitere Handler, denen die Kunden-
anforderungen ebenfalls aufgefallen waren.

Die Umsetzung -
Ein Schritt fur Schritt Vorgehen

Bei der gemeinsamen Erarbeitung des Kon-
zeptes der lInitiative starke Innenstadt
Muanster” hat das Mittelstand 4.0-Kompe-
tenzzentrum, vertreten durch das European
Research Center for Information Systems
(ERCIS), ein Modell zur Umsetzung digitaler
Transformationsprojekte eingesetzt. Dieses
entfaltet seinen Mehrwert vorallem in Pro-
jekten des Einzelhandels, das es bereits vor-
formulierte Standards fur diesen Bereich
mitbringt. Mit Hilfe des Modells lassen sich
das Ergebnis und die einzelnen Schritte
gemeinsam visualisieren. Dargestellt wer-
den unter anderem Zusammenhange zwi-
schen verschiedenen Prozessen sowie betei-
ligte Personen und Abteilungen. Das Modell
hilft dabei, auch bei vielen Akteuren den
Uberblick zu behalten und die Zielstellung
nicht aus den Augen zu verlieren. Weiterhin
kann hier eine gute Dokumentation des Vor-
gehens entstehen, anhand derer sich Ent-



scheidungen auch ruackwirkend nachvollzie-
hen lassen. Der Vorteil ist dabei, dass eine
gute Basis fur weitere Projekte entsteht, auf
die einfach zurtckgegriffen werden kann.

» Analyse und Bewertung der
Ausgangssituation

Zunachst tauschten sich das
Mittelstand  4.0-Kompetenzzentrum  Lin-
gen und Vertreter der Initiative in einem
personlichen Gesprach uUber die Ausgangs-
lage aus. Nach einer Recherche durch das
Kompetenzzentrum zur Ausgangslage ist
ein weiterfuhrender Workshop abgehal-
ten worden. In diesem stellten die Mitarbei-
tenden des ERCIS spezifischere Fragen zur
Ausgangslage, um diese weiter auszudiffe-
renzieren und zu bewerten. Fragen zu den
Beweggrinden fur einen digitalen Liefer-
service und zu momentanen Herausforde-
rungen waren hier sehr wichtig. Denn Uber
diese lassen sich Ruckschlusse auf die Moti-
vation und die unterschiedlichen Vorstel-
lungen der beteiligten Personen ziehen.
Ebenfalls sind die bisherigen Prozesse bezie-
hungsweise Ablaufe bei den Handlern in
einem Workshop identifiziert worden. HierG-
ber sollten Uberschneidungen, Unterschiede
und Verbesserungspotentiale fur die Initia-
tive ermittelt werden, um zum Beispiel die
Effizienz der Zusammenarbeit zu foérdern.
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» Definition und Konzeption der
Zielvorstellung

Nach der Analyse der Ausgangssituation ist
gemeinsam eine Zielstellung formuliert wor-
den. HierfUr wurden zunachst samtliche
Anforderungen an die digitale Losung gesam-
melt und anschlielend nach ihrer Wichtigkeit
bewertet. Zudem wurden Eigenschaften in
Form von Muss- und Kann-Kristerien fur die
digitale Losung definiert. Kriterien, die von
der digitalen Lésung in jedem Fall erfullt wer-
den sollen, sind die Muss-Kriterien. Dinge,
die nicht elementar sind und im Zweifel nicht
erfullt werden mussen, nennt man Kann-Kri-
terien. Ein Beispiel fur ein Muss-Kriterium war
die Nachhaltigkeit der Losung. Ein Kann-Kri-
terium war der mobile Zugriff auf die Losung
Uber samtliche Endgerate sowie Betriebssys-
teme. Bei der abschlieBenden Formulierung
ist bewusst darauf geachtet worden, dass die
Zielstellung spefizisch, messbar sowie realis-
tisch war. Zusatzlich gab es einen konkre-
ten Termin, zu dem die Konzeptionierung
des Projektes abgeschlossen sein sollte. Dar-
Uber hinaus war es wichtig, dass diese von
allen beteiligten Projektpartnern gemein-
sam formuliert und ,abgesegnet” wurde.
Die finale Zielstellung lautete: ,Erarbei-
tung eines Ldsungskonzeptes in Form
eines Lastenheftes als Grundlage fur die
Schaffung einer digitalen Losung zur effi-

Das Vorgehensmodell zur Entwicklung von datengetriebenen Geschaftsmodellen

Phase | Orientierung

‘ Unternehmen positionieren ‘

‘ Roadmap erstellen ‘

Phase Il Iterative Transformation

‘ Unterstiitzende Rahmenbedingungen erstellen ‘

Projekt vorbereiten ‘

Losung implementieren ‘

Quelle: Barann, B., Hermann, A., Cordes, A.-K., Chasin, F., Becker, J. (2019). Supporting Digital Transformation in Small and Medium-sized Enter-

prises: A Procedure Model Involving Publicly Funded Support Units. In Proceedings of the 52nd Hawaii Conference on Business Process Manage-

ment, Grand Wailea, Maui, USA
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kundenorientierten Abwick-
nachhaltigen Lieferservices.”

zienten,
lung eines

» Prifung und Anpassung mit Hilfe von
Umfragen

Nachdem die Zielstellung fir eine mogli-
che digitale Losung formuliert worden war,
ist diese im Nachgang noch einmal auf
Zuspruch durch die Handler und Kunden der
Innsenstadt MUnster gepruft worden. Dazu
wurden beide Gruppen befragt. Die Umfrage
ermittelte unter anderem, wie die Handler
die Umsetzbarkeit einer solchen digitalen
Lésung einschatzen und wie hoch die Bereit-
schaft zur Mitwirkung und Beteiligung ist. Auf
Kundenseite waren die Nutzenbereitschaft
eines digitalen Lieferservices sowie weitere
Anspruche an die Lésung von Interesse. In
weiteren Workshops sind dann die Zwischen-
stande bezlglich der Umsetzbarkeit, Umset-
zungsbereitschaft und den Anforderungen
in einem Grobkonzept dargestelllt worden.

» Ergebnisprasentation und -diskussion

Das erarbeitete Detailkonzept inklusive eines
Lastenheftes ist in einer Abschlussprasenta-
tion vorgestellt worden. Zur Prasentation
waren IT-Dienstleister eingeladen, die als
potentielle Umsetzer in Frage kamen. Dies
sollte der Initative dabei helfen, im Anschluss
an das Konzept direkt in die konkrete Umset-
zung starten zu kénnen. Es waren auch
Handler aus der Innenstadt Munster ein-
geladen, damit die Initative weitere Befur-
worter fur die ldee gewinnen konnte.

Die Herausforderungen

Als Herausforderung bei der Realisierung
des Projektes kann die Terminfindung zwi-
schen den aktiven Beteiligten genannt wer-
den. Vor allem im Zusammenhang mit exter-
nen Akteuren wird dadurch die Planung
von Workshops erschwert. Je mehr externe
Dienstleister eingebunden sind, desto schwe-
rer ist die Terminplanung. Durch die Ein-
beziehung von vielen Akteuren erhalt man
jedoch viel wertvolles Feedback. Durch die
berucksichtigung des Feedbacks findet eine
wertschatzende Einbindung der Wiunsche
aller Beteiligten statt. Eine weitere Heraus-
forderung war die Zeitplanung der Termine
selbst. Hierbei hat sich gezeigt, dass eine
detaillierte Prozessaufnahme und -analyse

zeitlich nicht immer exakt vorausplanbar ist.
Je genauer des Zeitplan ist, desto mehr , Zeit-
puffer”lassen sich einbauen. Ein gemeinsam
vereinbarter Zeitplan schafft zudem einheitli-
che Erwartungen auf Seiten aller Beteiligten.

Die Ergebnisse

Das planvolle  Vorgehen  bei der
Konzeptionierung hat zundchst zu einem
Wissenszuwachs auf Seiten der Initiative
gefuhrt. Ebenfalls ist eine Sensibilisierung in
Bezug auf die Komplexitat der EinfUhrung
digitaler Losungen spurbar. Diese neuen
methodischen Kenntnisse kénnen
far weitere Digitalisierungsvorhaben
Ubergreifend angewandt werden. Fur das
aktuelle Projekt des digitalen Lieferservice ist
ein Lastenheft ausgearbeitet worden, das als
Vorarbeit und Grundlage fur die kommende
technische Umsetzung durch einen externen
Dienstleister dient. Das Lastenheft beinhaltet
die Anforderungen der Kunden und Handler
an diesen Service. Da dieser neue und
handlertibergreifende Lieferservice viele
Schnittstellen haben wird, ist hier ebenfalls
ein Ansatz zum Schnittstellenmanagement
eingeflossen. Aufgrund der erwarteten
Nutzung und des Aufwandes ist gleichzeitig
eine  Aufstellung der  Preisstrukturen
des neuen Service erstellt worden. ,Die
Ergebnisse der Kundenumfrage waren super
hilfreich fur die Umsetzung der Idee, um
die Kundenwunsche besser berucksichtigen

zu kénnen“, so ein Mitglied der Initative.
Die Erfahrung

Das Projekt zeigt, dass fur eine
neue Serviceleistung  zunachst ein
Grundverstandnis der Ansprlche von

Kunden sowie der Anbieter beziehungsweise
des Anbieters selber vorliegen mussen.
Der Startpunkt jedes Projektes ist also
immer eine neutrale Situationsanalyse.
Dabei kann es hilfreich sein, wenn
AulRenstehende bei der Analyse dabei sind.
So lassen sich ,blinde Flecken” vermeiden.
Projekte  mit einem nachhaltigen und
Ubergreifenden  Wissensgewinn  werden
durch die Initiative weiter angestrebt. Durch
die enge Zusammenarbeit der Initiative
mit dem Kompetenzzentrum sowie den

regelmalBigen  Austausch  konnte ein
zielgenaues und zielgruppenorientiertes
Konzept generiert werden.
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Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Lingen

Deutschlandweit

Technologischer Fortschritt, kurze
Veranderungszyklen und das Streben nach
digitaler Wertschopfung stellen Unternehmen
zunehmend vor die Herausforderung, sich diesen
Veranderungen anzupassen.

Hier setzt das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum
Lingen an. Es befahigt Unternehmen, die
Entwicklung smarter Produkte, digital vernetzbarer
Dienstleistungen und digitaler datengetriebener
Geschaftsmodelle voranzutreiben.

Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Lingen
gehort zu Mittelstand-Digital.

Was ist Mittelstand-Digital?

Mittelstand-Digital ~ informiert  kleine  und
mittlere Unternehmen Uber die Chancen und

Herausforderungen der Digitalisierung. Die
geforderten Kompetenzzentren helfen mit
Expertenwissen, Demonstrationszentren, Best-

Practice-Beispielen sowie Netzwerken, die dem
Erfahrungsaustausch dienen.

Das Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie
(BMWi) ermdglicht die kostenfreie Nutzung aller
Angebote von Mittelstand-Digital.

DerDLRProjekttragerbegleitetimAuftragdesBMWi
die Kompetenzzentren fachlich und sorgt fir eine
bedarfs- und mittelstandsgerechte Umsetzung
der Angebote. Das Wissenschaftliche Institut fur
Infrastruktur und Kommunikationsdienste (WIK)
unterstitzt mit wissenschaftlicher Begleitung,
Vernetzung und Offentlichkeitsarbeit.

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentren

Die regionalen Mittelstand 4.0-Kompetenzzentren
und Themenzentren mit ihren Stitzpunkten

# Elmshorn
Hamburg

Oldenburg @
. Bremen ’

Potsdam - <

Magdeburg

Dortmund

Sankt Augustin

@ Koblenz

Dieburs
Darmstadt . g
M % Mannheim
a Kaiserslautern

Saarbriicken

Bayreuth @

@ Karlsruhe

‘a Stuttgart

W Denkendorf

Regensburg @

. fap

Valley

Qkrefeld @ Hagen @ Kassel @ Leipzig
Dresden @)
Q%
on ; Chemnitz v
T O Aachen ¢ . S . Tlmenau

Cottbus .

Weitere Informationen finden Sie unter www.mittelstand-digital.de

Impressum

Verleger:
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Lingen

c/o IT-Dienstleistungsgesellschaft mbH Emsland
Geschaftsfuhrer:

Dipl.-Inform. Michael Schnaider

Kaiserstral3e 10b

49809 Lingen

T 0049/ 591/ 80 76 980
F 0049/ 591/ 80 76 989
E info@it-emsland.de

Sitz: Lingen (Ems)
Reg.-G: Amtsgericht Osnabrtick, HBR: 100772
Ust-IdNr gem.8 27a UStG.: DE 220043875

Eir den Inhalt Verantwortliche gem. 8 55 Il RStV :
European Research Center for Information Systems
(ERCIS)

Prof. Dr. Dr. h.c. Dr. h.c. Jérg Becker
Leonardo-Campus 3

48149 Minster

T 0049/ 251/ 83 38 100
F 0049/ 251/ 8338 109

Layout:

Sascha Baden

Stand:

August 2020

miinsterLAND

it.emsland digital

IT-Dienstleistungsgesellschaft mbH Emsland

9 MARIKO

< »

HOCHSCHULE OSNABRUCK

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

University of Applied Sciences

HOCHSCHULE
EMDEN-LEER



