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KURZFASSUNG 

Diese wissenschaftliche Arbeit wurde als Abschlussarbeit des Studiengangs IT &  

Wirtschaftsinformatik an der FH Campus02 in Graz erstellt. Sie handelt von den Möglich-

keiten der Auswertung und Darstellung von Daten aus IT-Systemen, welche entlang eines 

zentralen Verkaufsprozesses entstehen. Als praktisches Beispiel wird der Angebotsprozess 

des Geschäftsbereiches Instrumentation & Test Systems der AVL List GmbH in Graz her-

angezogen. 

Die Nutzung von vorhandenen Daten für das eigene Vorankommen und die eigene Positio-

nierung am Markt hat mittlerweile in vielen Betrieben Einzug gehalten und ist – sowohl als 

Entscheidungsgrundlage für das Management, als auch für die eigene Auswertung in mitt-

leren Führungsebenen – nicht mehr wegzudenken. 

Der theoretische Teil dieser Arbeit erklärt, was Daten sind, wie sie zustande kommen und 

wie sie mittels Datenauswertung auch für Entscheidungen genutzt werden können.  

Der praktische Teil der Arbeit befasst sich mit einem Prozessabschnitt der AVL List GmbH 

aus Graz, die entlang ihrer CRM-, CPQ- und ERP-Systeme Datenauswertungen schon be-

treibt beziehungsweise Projekte initiiert, die die Nutzung bestehender strukturierter Daten 

sowie die Strukturierung von unstrukturierten Daten vorantreiben. Es wird erklärt, wie die 

AVL bestehende Daten nutzt beziehungsweise welche Projekte konkret im Entstehen sind, 

um neue Datenquellen zu erschließen. 
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ABSTRACT 

Business analytics has gained more and more impact on companies and how intensively 

they are collecting data. The analysis of the collected data widens the possibilities in spon-

taneous analytics and supports management decisions by delivering important information- 

just in time and at a glance. Due to the growth of computing power during the last decades 

today most of the used notebooks or workstations are able to deal with this huge amount of 

data which has to be processed for an analytical view on business data.  

This Master's thesis tries to give a short overview of what data is, how and in which business 

information system it is collected and in which way it can be used for business analytics. 

Therefore, this thesis describes an offer process at the Instrumentation & Test Systems 

branch of AVL List GmbH in Graz. The analysis of collected data during CRM, CPQ and 

ERP Systems, which are used within a toolchain at the AVL List GmbH to structure their 

product order process, will be shown and described.  

The practical part of the thesis describes the offer process during the different IT systems. 

Data collection points are shown, and the given data at these certain points is considered 

concerning its data quality and possibilities to measure and analyze. 

Throughout the analysis process along the ITS sales process of AVL a gap in business 

analysis was identified, and a business analysis tool was suggested. Throughout a 3-year 

lasting project in the AVL containing modularization and a defined operating model a big -

data analyzing tool was requested additionally to show the market structure of AVL products 

and aligning all AVL ITS products to a top-down structured modularization base, which al-

lows users to predefine system specs of a testbed or a test factory and create a reference 

solution containing all necessary products for the requested testing solution. 
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1 EINLEITUNG 

Das Kapitel Einleitung vermittelt dem Leser einen Überblick über den Kontext des Autors. 

Sowohl die berufliche (Abschnitt 1.2), als auch die studentische Seite (Abschnitt 1.1) werden 

in diesem Kapitel erörtert. Weiters wird ein einleitender Überblick über das Thema und dessen 

Abgrenzung geliefert. In den Abschnitten 1.3 bis 1.6 wird ebenfalls noch die Themenabgren-

zung, die Forschungsfrage und die wissenschaftliche Vorgehensweise beschrieben.  

1.1 Studienkontext und eigene Motivation 

Das Studium IT & Wirtschaftsinformatik ist eines der wenigen IT-Studien, welche in Graz be-

rufsbegleitend möglich ist. 2014 habe ich mich entschlossen, nach beruflicher Veränderung 

den Weg aus der Baubranche in die IT-Branche zu gehen. Die Bachelorphase des Studiums 

verhalf mir zu den Grundlagen von sowohl wirtschaftlichen als auch technischen Themenge-

bieten, die das Studium in seinen 6 Semestern vermittelt.  

Das Masterstudium vertiefte sich in die Entwicklung von Geschäftsmodellen und auch in die 

Anwendung des erlernten Wissens aus dem Bachelorstudium in praktischen Fragestellungen 

aus der Wirtschaft. Als Abschluss des Masterstudiums ist neben der kommissionellen Ab-

schlussprüfung auch eine wissenschaftliche Arbeit nach den Regeln der Forschung zu erstel-

len. 

Im Kontext meiner Tätigkeit bei der AVL List GmbH (in weiterer Folge AVL genannt) ist mir 

aufgefallen, dass viele kleine Veränderungsprojekte entlang des Prozesses, entlang welchem 

ich tätig bin, als wirtschaftsinformatisches Gesamtprojekt gesehen werden können. Dieses 

wirtschaftsinformatische Gesamtprojekt werde ich in dieser Arbeit eingehend beschreiben.  

1.2 Beruflicher Kontext  

Ich bin für einen Personaldienstleister tätig und an die AVL in Graz, einem weltweit führenden 

Unternehmen im Bereich des Automotive Engineering, überlassen. AVL gliedert sich in drei 

Geschäftsbereiche, welche unterschiedliche Geschäftszwecke repräsentieren und gestalten. 

Der erste Teilbereich ist der Geschäftsbereich Advanced Simulation Technologies (in weiterer 

Folge AST genannt), welcher sich mit Simulationen von Verbrennungs-, Brems- Schalt-, 

Spritz-, Abtropf- und vielen weiteren Bewegungsvorgängen im Rahmen von Automobilen be-

schäftigt. Der zweite Geschäftsbereich ist die Sparte Powertrain Engineering (in weiterer 

Folge PTE genannt), welche auf Projektbasis die Entwicklung von kleinen Einzylindermotoren 

bis hin zu Schiffsmotoren als Kundenauftrag durchführt.  
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Sämtliche Technologien sowie alle Elemente entlang des Antriebsstranges von Fahrzeugen 

werden in PTE berechnet, entwickelt und optimiert. 

 
Die Sparte Instrumentation and Test Systems (in weiterer Folge ITS genannt) , in welcher ich 

tätig bin, erstellt und vertreibt Messinstrumente und Testsysteme für Gesamtfahrzeug-, Fahr-

zeugbestandteil- und Motorentests. Sämtliche im vorigen Absatz erwähnten Antriebsele-

mente können auch mit AVL-Produkten hinsichtlich Leistung, Umweltverträglichkeit und Dau-

erhaftigkeit getestet und simuliert werden. In dieser Sparte betreue ich eine Mass Customiza-

tion Software, welche zur Konfiguration der vertriebenen ITS-Produkte weltweit verwendet 

wird. Die Software erlaubt es den Vertriebsmitarbeitern alle erlaubten Ausprägungen der AVL-

ITS-Produkte direkt vor Ort beim Kunden zusammenzustellen, eine verbindliche Aussage zum 

Angebotspreis zu treffen, sowie ein rechtsverbindliches Angebot zu erstellen, auszudrucken 

und dem Kunden zu übergeben.  

1.3 Betriebliche Problemstellung 

Die betriebliche Problemstellung, die dieser wissenschaftlichen Abschlussarbeit zugrunde 

liegt, basiert auf der fortschreitenden Technologisierung des Angebotskonfigurators und des-

sen Nachbarsysteme. Da durch standardisierte Prüfstandskonfiguration relevante und aus-

wertbare Daten hinsichtlich Marktentwicklung und Produktportfolio zur Verfügung stehen wer-

den, stellte ich mir die Frage, welche Daten derzeit existieren, welche Datennutzung derzeit 

passiert und wie betriebliche Experten diese derzeitige Datennutzung sehen. Auch soll geklärt 

werden, welche Möglichkeiten die befragten Experten in den vorhandenen, teils genutzten 

Daten sehen.  

1.4 Themenabgrenzung, Hypothesen und Forschungsfrage 

Der Abschnitt 1.4 dieser Arbeit soll dem Leser das zugrundeliegende Thema beschreiben und 

den Themenkontext abgrenzen. In weiterer Folge beschreibt dieser Abschnitt Hypothesen, 

die als Annahmen wissenschaftlich bewiesen werden sollen. Aus diesen Hypothesen wird 

eine Forschungsfrage abgeleitet, die sich mit den genannten wissenschaftlichen Methoden 

beantworten lässt und so Rückschluss auf die getroffenen Annahmen in Form der Hypothesen 

zulässt.  
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1.4.1 Themenabgrenzung 

Diese wissenschaftliche Arbeit beschäftigt sich mit einem Bestandteil eines zentralen Prozesses 

innerhalb des Geschäftsbereiches ITS der AVL. Entlang dieses Sales Prozesses, welcher als 

umsatzstärkster des Unternehmens gilt, werden alle Leads, Opportunities, Offers und in weiterer 

Folge auch Produkte und Projekte des Geschäftsbereiches abgewickelt und dokumentiert. Ent-

sprechend dessen wird vermutet, dass sich Veränderungen oder Effizienzverbesserungen -egal 

welcher Art, sowohl monetär als auch organisatorisch starkt auswirken. 

Im Kontext dieser Arbeit werden ein Mass Customization Tool zur Angebotsgestaltung sowie 

dessen beiden Nachbarsysteme, ein CRM-System und ein ERP-System, betrachtet. Dieser 

Toolchain vorgelagert findet sich ein Marketingsystem, welche Daten aus Marketingevents, 

so genannte Leads, in das CRM-System übergeben kann. Es können aber auch direkt durch 

Sales Mitarbeiter so genannte Opportunities, also Verkaufsmöglichkeiten, im CRM-System 

erstellt werden. Der Toolchain nachgelagert befindet sich ein Projektmanagementsystem, 

welches die projektweise Betrachtung und auf die Abarbeitung spezifischer Kundenprojekte 

fokussiert ist. Diese beiden Systeme sind aufgrund des Umfangs und mangels Betrachtbarkeit 

aus dem Themengebiet ausgenommen. Einerseits da mangels Daten- und Informations-

schutz nicht in die Abwicklung von Kundenprojekten hineingesehen werden kann, anderer-

seits, da das vorgelagerte Marketingsystem dem CRM-System zuarbeitet und übergibt, den-

noch kann im alltäglichen Verkaufsbetrieb direkt ins CRM-System eingestiegen werden.  

 

1.4.2 Ziele und Nicht-Ziele 

Als Thema dieser wissenschaftlichen Arbeit ist die 

Datenanalyse und Datenauswertung aus CRM-/CPQ- /ERP-Systemen am Beispiel 

der AVL List GmbH 

definiert. 

Diese wissenschaftliche Abschlussarbeit soll einen Abschnitt des bestehenden Prozesses und 

relevante Dimensionen, Akteure und Programme des Prozessabschnittes erklären und definie-

ren, um der Leserin beziehungsweise dem Leser einen Eindruck des Ist-Zustandes zu vermitteln. 

Einflussfaktoren auf diesen Prozess und entstehende Daten werden entlang des Prozesses ver-

wendet und verarbeitet und wirken sich auf den Prozess selbst, dessen Beteiligte und verwendete 

IT-Systeme aus. Jene interne Verbesserungsstruktur zur Verbesserung der vorhandenen Daten-

nutzung ist Inhalt und Betrachtung meiner wissenschaftlichen Abschlussarbeit.  
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Identifizierte Ziele sind: 

▪ Dem Leser vermitteln, wie der Prozessabschnitt CRM-/CPQ- und ERP-System aus-

sieht und welche Dimensionen entlang des Prozesses wirken, wie diese arbeiten und 

handeln und welche Schnittstellen und organisatorischen Herausforderungen entlang 

des Prozesses zu bewältigen sind. 

▪ Verbesserungsprojekte identifizieren, die eines oder mehrere genannte Systeme ent-

lang des Prozessabschnitts betreffen, diese beschreiben und deren Nutzen hinsicht-

lich der Datennutzung definieren. 

▪ Vermitteln, welche Verbesserungen durch diese Projekte identifiziert und umgesetzt 

werden beziehungsweise bereits umgesetzt worden sind, um das Transformationsziel 

zu erreichen. 

 

Um das doch sehr breit aufgestellte Thema einzugrenzen, wird in diesem Abschnitt eine The-

menabgrenzung vorgenommen, um für die Leserin oder den Leser zu definieren, was nicht 

Ergebnis dieser wissenschaftlichen Abschlussarbeit sein soll. 

Diese soll nicht: 

▪ einzelne IT-Systeme entlang des Prozesses bewerten, verändern oder verbessern. 

▪ Den Sales-Prozess als Ganzes bewerten, verändern oder verbessern, 

▪ Andere als die drei genannten IT-Systeme erklären, beschreiben oder bewerten 

▪ Eine technische Aussage über die Zusammenarbeit und Interaktion der beschriebenen 

Systeme treffen, diese bewerten, verändern oder verbessen. 

▪ Kundendaten und Geschäftsdaten der AVL verwenden 

Die Begründung der Wahl der Nicht-Ziele ergibt sich aus der persönlichen Stellung im Unter-

nehmen und der eigenen Kompetenzbetrachtung, da diese definierten Nicht-Ziele außerhalb 

des eigenen Wirkungsbereiches zu liegen kommen. Andererseits berühren viele der betrach-

teten Themen in den hohen Detailstufen Geheimhaltungsthemen, die nicht verletzt werden 

sollen. 

1.4.3 Hypothesen 

Das Thema dieser wissenschaftlichen Arbeit wurde gewählt, da zwischen den betrachteten 

IT-Systemen, welche im Rahmen dieser Abschlussarbeit beschrieben werden, entlang des 

definierten Abschnittes des Verkaufsprozesses viele vernetzte Informationen vermutet wer-

den, welche derzeit entweder ungenutzt sind oder nur aufwändig aufbereitet und genutzt wer-

den können. Ebenfalls werden diese Informationen nur im Kontext des jeweiligen Quellsys-

tems beziehungsweise im Kontext des jeweiligen Einfluss- oder Nutzungsbereiches und mit 

dem Wissen des verwendenden Data Owners betrachtet.  
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Es wird vermutet, dass eine Gesamtsicht, ein sog. „Big Picture“ fehlt oder noch nicht definiert 

wurde und aus genau diesem Big Picture geschäftsrelevante Rückschlüsse auf die Beteiligten 

entstehen können. Dazu werden bestehende Veränderungs- und Verbesserungsprojekte von 

AVL List untersucht und deren Nutzen in Hypothesen formuliert.  

Hypothesen verbinden zwei Variablendimensionen und setzen diese zueinander in Relation. 

Ihnen zugrunde liegen Annahmen, die der Beobachter zwar getroffen hat, aber (noch) nicht 

beweisen kann und sie daher wissenschaftlich untersuchen möchte. Diese Annahmen werden 

in entsprechend gestaltete Hypothesen überführt, um die vermuteten Zusammenhänge zu 

konkretisieren.  

Es werden in dieser wissenschaftlichen Arbeit drei betriebliche Informationssysteme unter-

sucht. Diesen wird unterstellt, dass jene Daten, die in diesen Systemen generiert, verwendet, 

verwaltet oder gespeichert werden, durch Analyse und strukturierte Betrachtung einen Mehr-

wert im Verkaufsprozess darstellen können. Um den Mehrwert dieser Informationen in deren 

Zusammenhang zu erkennen, wurden die in Tabelle 1 angeführten Hypothesen aufgestellt 

und begründet. 

Hypothese 1 zielt darauf ab, dass durch exaktere Wahrscheinlichkeitsangaben die zu produ-

zierenden Einheiten besser geplant werden können. Es wird vermutet, dass dadurch in der 

Produktionsplanung und im Bestellwesen Vorteile erzielt werden können. Dazu ist es notwen-

dig, die im CRM-System vorhandenen Wahrscheinlichkeitsfelder auszufüllen und entspre-

chend dem Verhandlungsverlauf auch anzupassen. 

Hypothese 2 hat sich zum Ziel gesetzt, das Produktportfolio und dessen Auslastung besser 

kennen zu lernen. Es wird vermutet, dass Verbesserungen im Bereich des Produktportfolios 

zu mehr Akzeptanz am Markt führen, weil beispielsweise feiner abgestufte Lösungen kosten-

effizientere Angebote zulassen. Dazu ist eine detaillierte Analyse der verwendeten Prüf-

standsangebote notwendig.  

Die dritte Hypothese wird aufgestellt, weil vermehrt Anfragen aus dem Verkauf aufliegen, laut 

denen Kunden eine Angebotsstruktur vorgeben. Es wird vermutet, dass das Einbinden dieser 

kundenspezifisch erforderlichen Angebotsstruktur die Effizienz in der Angebotslegung erhöht.  

Hypothese Nummer 4 schielt in die Auftragsabwicklung, die hauptsächlich im ERP-System 

gesteuert wird. Effizienzsteigerungen in der Auftragsabwicklung führen zu kürzeren Durch-

laufzeiten und kürzerer Dauer, bis das Produkt beim Kunden steht.  

Hypothese 5 zielt auf Anpassungen im Prozessablauf ab. Es soll geklärt werden, inwiefern 

bestehende Personalstrukturen für Projektangebote weiterhin notwendig sind.  

Die letzte Hypothese, Nummer 6, soll zeigen, inwieweit der verwendete Broswer in der Ange-

botskonfiguration und -darstellung ein Hindernis bei der Effizienzsteigerung ist. Die verwen-

dete Technologie zur Textdarstellung könnte verbessert werden, mit ihr auch der zu verwen-

dende Browser. 
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# Hypothese Quelle Analyseverfahren Optimierungspotential 

1 Wenn in der Angebotsphase Gewinnwahrscheinlich-

keiten genauer festgelegt werden können, erhöht sich 

die Genauigkeit von Auslastungs- und Umsatzprog-

nose. 

CRM Big-Data Analyse von  

Opportunity-Daten 

genauere Win/Loose-Wahrscheinlichkeit, 

daraus entstehend bessere Produktions-

planung 

2 Wenn mithilfe der gewonnenen Daten das Produkt-

portfolio die Marktanforderungen besser abdeckt, er-

höht sich die Wahrscheinlichkeit, dass ein AVL Ange-

bot zum Zug kommt. 

ERP Big Data Analyse von  

Bestelldaten und Marktdaten 

Produktportfolio passt besser zu Marktan-

forderungen 

 

3 Wenn Angebote der AVL in der Wunschansicht des 

Kunden dargestellt werden können, erhöht sich die 

Wahrscheinlichkeit, dass ein AVL Angebot zum Zug 

kommt. 

CPQ Analyse der  

Win-/Loose-Analysen 

Angebotsdarstellung entspricht besser 

den Vorgaben des Kunden. 

4 Wenn die Abwicklung eines gewonnenen Angebots 

effizienter verläuft, erhöht sich die Zufriedenheit des 

Kunden. 

ERP Herausforderungen in der  

Angebotsabwicklung. 

Abwicklungsdauer könnte minimiert 

werden 

5 Wenn der Konfigurator mehr Fachwissen abbildet, 

braucht es weniger Fachkräfte zur Erstellung eines 

Prüfstandsangebots. 

CPQ Erstellungsdauer von  

Kostenrahmenangeboten ana-

lysieren 

Dauer zur Erstellung eines Kostenrah-

menangebotes könnte minimiert wer-

den. 

6 Die Nutzung moderner Technologien in der Ange-

botsdarstellung erhöht die Effizienz in der Angebots-

erstellung 

CPQ Browserlatenz messen Verkürzung der Wartezeiten steigert die 

Effizienz. 

Tabelle 1: Aufgestellte Hypothesen, Quellsysteme der Daten, Analyseverfahren und Optimierungspotential, welches durch die Hypothese vermutet wird.
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1.4.1 Forschungsfrage 

Viele der entwickelten Hypothesen deuten darauf hin, dass die genutzten beziehungsweise 

ungenutzten Daten den AVL Sales Prozess oder davon Beteiligte- seien es Personen, andere 

Prozesse oder IT-Systeme verändert. Daher lautet die Forschungsfrage, die aus den Hypo-

thesen abgeleitet wird, folgendermaßen:  

 

Welche Veränderungen durchlebt der AVL Sales Prozess und seine Umwelt durch die entlang des 

Prozesses gewonnenen und analysierten Daten? 

 

Grundlage für die Formulierung der Fragestellung ist die Beobachtung im Rahmen meiner Tätig-

keit als Softwareentwickler, welche ich bei meiner Tätigkeit der Erstellung und Aktualisierung der 

Produktkonfiguratoren innerhalb von AVL Quote, sowie in der unmittelbaren Umgebung, also den 

beiden benachbarten IT-Systemen CRM und ERP, getätigt habe. Dabei habe ich festgestellt, 

dass in meinem Arbeitsumfeld mehrere Projekte gestartet wurden, die mehr oder weniger mit der 

Standardisierung von Anwendungsdaten und der Auswertung dieser drei IT-Systeme zu tun ha-

ben.  

 

Es werden die unter Abschnitt 2.2 genannten IT-Systeme als Quellsysteme für Datenanalyse 

genannt und beschrieben, damit die Leserin bzw. der Leser dieser wissenschaftlichen Arbeit 

auch Informationen zu Quellsystemen und den daraus gewonnenen Daten ableiten kann.  

Im Rahmen meiner Masterarbeit möchte ich einen Mehrwert für das Unternehmen generieren, 

indem die anfallenden Daten aus mehreren Systemen miteinander vernetzt und in Kontext 

gebracht werden. Daraus erhoffe ich mir einen Erkenntnisgewinn zum Konsum- und Bestell-

verhalten unserer Kunden, welcher in weiterer Folge auch einem breiteren Publikumsrahmen 

(Produktmanager von AVL-Produkten) nähergebracht werden kann. Weiters steht auch die 

Identifikation von Verbesserungs- und Verschlankungspotentialen der konfigurierten Pro-

dukte im Fokus, was ebenfalls einen Mehrwert für die Produktmanager einzelner AVL-ITS-

Produkte darstellen würde. 
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1.5 Wissenschaftlicher Ansatz und Vorgehensmodell 

Dieser Abschnitt versucht, den wissenschaftlichen Ansatz sowie das überlegte Vorgehensmodell 

für die einzelnen Kapitel dieser wissenschaftlichen Arbeit herzuleiten und zu beschreiben.  

1.5.1 Theorie 

Im theoretischen Teil der Arbeit wird ein deskriptiver Ansatz gewählt und die IT-Systeme entlang 

des definierten Prozessabschnittes sowie der Prozessabschnitt selbst beschrieben. Der theore-

tische Teil soll der Leserin beziehungsweise dem Leser vermitteln, wofür die verwendeten Pro-

gramme genutzt werden und welche Anbieter am Markt sind. Ebenfalls soll die Leserin bezie-

hungsweise der Leser den Nutzen und Mehrwert einzelner Programme erkennen und es soll 

dargelegt werden, wie diese interagieren. 

Ebenfalls beschreibt die Theorie auch die im Praxiskapitel angewandten Werkzeuge.  

1.5.2 Praxis 

Zentrales Element dieser wissenschaftlichen Arbeit ist ein angenommenes Transformations-

projekt, welches im praktischen Teil der Arbeit (Kapitel 3) beschrieben und grafisch dargestellt 

wird. Dieses Transformationsprojekt beschreibt den Ist-Zustand und den Soll-Zustand eines 

Systems in verschiedenen Dimensionen entlang des zentralen Wertschöpfungsprozesses. 

Für das Veränderungs- beziehungsweise Transformationsprojekt werden Merkmale und Teil-

projekte identifiziert, welche für einzelne oder mehrere Dimensionen entlang des definierten 

Prozessabschnittes zur Zielerreichung führen.  

Dieses Veränderungsprojekt ist Grundlage für die Forschungsfrage, aus welcher sich Hypo-

thesen ableiten, welche Aussagen über dieses Veränderungsprojekt treffen. Mittels Exper-

teninterviews und daraus erstellten qualitativen Inhaltsanalysen sollen diese Hypothesen ve-

rifiziert oder falsifiziert werden, um die Forschungsfrage als Ganzes beziehungsweise ein-

zelne Bestandteile der Forschungsfrage zu beantworten. 

Um die Aussagen der Forschungsfrage zu validieren oder zu falsifizieren werden aus den Hypo-

thesen offene Fragen erstellt und in einem Interviewleitfaden zusammengefasst. Dieser ist in wei-

terer Folge Grundlage für die durchgeführten Experteninterviews. Mittels dieser Experteninter-

views werden die betrachteten Inhalte mittels qualitativer Inhaltsanalyse nach Mayring geclustert 

und bewertet, um einen Rückschluss auf die Relevanz und Wichtigkeit der einzelnen Forschungs-

fragenbestandteile beziehungsweise die einzelnen definierten Hypothesen zu tätigen. 
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1.6 Verwendung von Geschäftsdaten 

In dieser wissenschaftlichen Arbeit werden Informationen aus der AVL List GmbH verwendet.  

Alle genannten Daten sind primär nicht für die Öffentlichkeit bestimmt und unterliegen der 

Geheimhaltung. Insbesondere solche Daten, die dem Mitbewerber einen Wettbewerbsvorteil 

ermöglichen, oder für AVL einen Wettbewerbsvorteil gegenüber dem Mittbewerber darstellen, 

sind nicht Teil dieser Arbeit. Daher wurde die Betrachtungsebene innerhalb der wissenschaft-

lichen Arbeit so gewählt, dass Thematiken, die Geschäftsgeheimnisse oder die Geheimhal-

tung betreffen, nicht dargestellt oder diskutiert werden. 

1.7 Ausblick auf folgende Kapitel 

Im Kapitel 2 wird die theoretische Themenaufbereitung beschrieben. Dieses Kapitel soll der 

Leserin beziehungsweise dem Leser Auskunft darüber geben, in welchem Kontext Daten ent-

stehen und wo diese Daten ihren Ursprung haben. Weiters soll das Kapitel die Quellsysteme 

für die verwendeten Daten beschreiben. 

Im zweiten Teil des Kapitels 2 werden datenanalytische Grundätze und die Prozesse der 

Datenverarbeitung aus den Quellsystemen beschrieben. Auch die im Praxisteil zur Anwen-

dung kommenden wissenschaftlichen Verfahren werden im Theorieteil beschrieben. 

 

Im Praxiskapitel (Kapitel 3) wird die Situation und das Problem entlang eines Abschnittes des 

ITS Sales Prozesses der AVL beschrieben. Die in Kapitel 2 genannten wissenschaftlichen 

Verfahren werden hier zur Anwendung gebracht, um das Vorgehen, das Problem und die 

Lösungsansätze zu beschreiben sowie die Richtigkeit der Hypothesen zu deuten.  

Kapitel 4 beschäftigt sich mit dem Ergebnis dieser wissenschaftlichen Arbeit. Das Kapitel gibt 

Aufschluss darüber, wie die einzelnen Hypothesen und somit die Forschungsfrage beantwor-

tet werden. Ebenfalls wird mit der Beantwortung eine Conclusio gestellt und eine Handlungs-

empfehlung definiert. Das Schlusskapitel der Arbeit beinhaltet noch ein Ausblick auf weitere 

wissenschaftliche Fragestellungen, welche in dieser Arbeit entweder nicht betrachtet werden, 

oder sich erst in der Umsetzung dieser Arbeit ergeben haben.  
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2 LITERATURRECHERCHE UND THEORETISCHE GRUND-

LAGEN 

Kapitel 2 beschäftigt sich mit theoretischen Hintergründen zum Thema dieser wissenschaf tli-

chen Abschlussarbeit. Es soll die Leserin beziehungsweise den Leser soweit in den Kontext 

setzen und informieren, als dass sie beziehungsweise er mit den Fachbegriffen und Definiti-

onen dieser Arbeit umgehen kann und diese für sie beziehungsweise ihn verständlich sind.  

Abschnitt 2.1 beschreibt Grundlagen zu Zeichen, Daten und Informationen. Die Leserin be-

ziehungsweise der Leser lernt in diesem Teil die Wissenstreppe kennen, die zur Unterschei-

dung und Definition der Begriffe dient. 

Abschnitt 2.2 geht nach der Definition des Informationsbegriffes näher auf Informationssys-

teme sowie betriebliche Informationssysteme ein. Betriebliche Informationssysteme werden 

aufgezählt, definiert und abgegrenzt und deren Zweck und Funktionsprinzip erörtert. 

Abschnitt 2.3 beschreibt im Anschluss daran den Business Intelligence-Ansatz, der das Sam-

meln, Konzentrieren und Analysieren von Daten zur betrieblichen Nutzung versteht.  

Abschnitt 2.4 beschäftigt sich überblicksmäßig mit den Grundlagen von Prozessen und Pro-

zessmanagement, um der Leserin beziehungsweise dem Leser eine kurze Einführung in das 

Prozessthema zu geben. 

Abschnitt 2.5 beschreibt die in weitere Folge verwendeten und angewandten wissenschaftli-

chen Methoden in ihrer Theorie.  

2.1 Zeichen, Daten, Information: Begriffsdefinitionen 

Dieser Abschnitt soll Klarheit über die Auslegung der Begriffe Daten und Informationen schaf-

fen.  

Um die Begriffe "Daten" und "Informationen" zu verstehen, ist es sinnvoll einen Blick auf die 

Wissenstreppe nach North zu werfen. Klaus North hat in seinem Werk zu wissensorientierter 

Unternehmensführung diese Treppe definiert, welche in Abbildung 1 gezeigt ist. (North, 2005)  
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Abbildung 1: Wissenstreppe nach North (in Anlehnung an (North, 2005)) 

 

Der untere Teil der Treppe beschäftigt sich primär mit der Darstellung von Zeichen, während 

der mittlere Teil Aussagen zur Interpretation durch den Anwender liefert. Der obere Teil der 

Wissenstreppe beschäftigt sich mit der Anwendung durch den Nutzer. Primäre Aussage der 

Wissenstreppe ist, dass die Qualität der nächsten Stufe auf der Treppe immer erst durch 

einen zusätzlichen Faktor in Addition zur Vorstufe erreicht werden kann. Die Leserin oder der 

Leser sollen nach Lesen dieses Abschnittes die Zusammenhänge der einzelnen Darstellungs-

stufen verstehen sowie die Kontextfaktoren, welche zum Erreichen einer neuen Stufe der 

Wissenstreppe notwendig sind, kennen. 

2.1.1 Zeichen 

Zu Beginn der Wissenstreppe stehen die Zeichen, welche von (Informations-)Systemen ver-

wendet werden. Verwendete Zeichen entspringen aus sogenannten Zeichensätzen, welche 

den Vorrat der möglichen Zeichen definieren. Der Zeichensatz beinhaltet all jene Zeichen, 

welche aneinandergereiht werden können. Bekannte Zeichenätze sind beispielsweise 

Unicode, ASCII oder ISO/IEC, wobei Unicode die weitverbreitetste Lösung für Computersys-

teme ist. Durch dessen 21 Bit lange Codierung lassen sich 109.384 Zeichen darstellen.  (The 

Unicode Consortium, 2011, S. 1) Unicode basiert auf dem Standard ISO IEC 10646, welcher 

den Inhalt und die Gestaltung von Zeichensätzen regelt. (IEC, 2017) 

Die Darstellungsregeln zur Aneinanderreihung von Zeichen aus einem Zeichensatz nennt sich 

Syntax. Die Syntax definiert dem Leser die Reihenfolge der Symbole, um verschiedene Daten 

darzustellen. Syntax werden oft länderspezifisch definiert, beispielsweise kommt in deutschen 

Texten auch einmal ein ä, ü, ö oder ß vor, wo hingegen englische Zahlen als Kommatrenn-

zeichen einen Punkt statt dem Komma verwenden.  
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2.1.2 Daten 

Daten beschreiben einerseits „die Eigenschaften von Geschäftsobjekten, also materielle und im-

materielle Objekte der Realwelt" (Otto & Österle, 2016, S. 27), andererseits definiert (ISO - 

International Organization for Standardization) Daten als "fomalisierte, d.h. für die weiterführende 

Verarbeitung, Interpretation und Kommunikation geeignete Repräsentation der Eigenschaften 

von Geschäftsobjekten".  

Insbesondere bei der Interpretation von Zahlen ist Vorsicht geboten, da der Zahlenursprung 

bekannt sein muss um eine Zahl mit nur einem der beiden Zeichen korrekt zu interpretieren. 

Im Unterschied dazu fällt diese Interpretation bei Darstellung von Zahlen mit be iden Trenn-

zeichen leichter, da sich aus dem Muster der Zahl deren Herkunft und zugehörige landesty-

pische Darstellungsweise ableiten lassen kann. Für Informationssysteme ist es von ungemei-

ner Wichtigkeit, dass die Eingabeweise von Zahlen eindeutig definiert ist, um solche Ver-

wechslungen von vorne herein auszuschließen. Diese Syntax muss stabil sein, darf sich also 

nicht kurzfristig ändern, da ansonsten die Systeme, die Daten verwenden, mit diesen Daten 

Probleme bekommen, sofern diese nicht ordnungsgemäß von der alten in die neue Syntax 

überführt werden. Beispielsweise bedeutet ein "-" vor einer Zahl immer, dass es sich um einen 

negativen Wert handelt, also dieser unter Null liegt. Würde sich das nun beispielsweise än-

dern, würden sich sämtliche zahlengetriebenen Auswertungen, beispielsweise Bilanzen, 

Rechnungen, Betriebsergebnisse etc. verändern. 

2.1.3 Information 

Wird diesen Daten noch eine Semantik, also die Bedeutung von Daten hinzugefügt, ist aus 

diesen Daten auch eine Information ableitbar. Die Semantik beschreibt den Kontextfaktor, in 

welchem beispielsweise eine Zahl zu verstehen ist. Um beim vorherigen Beispiel zu bleiben, 

wenn eine dargestellte Zahl ein Betriebsergebnis repräsentiert, lässt sich daraus Information 

ableiten.Ist das Betriebsergebnis positiv, so wurde besser gewirtschaftet als bei einem Betrieb 

mit negativem Betriebsergebnis. 

Die ISO 2382 beschreibt den umgangssprachlichen Informationsbegriff als "Kenntnisse über 

Sachverhalte und Vorgänge" (ISO - International Organization for Standardization), während in 

der Informationstheorie Shannon Informationen dadurch definiert, dass Daten eine "Bedeu-

tung zugeordnet" beziehungsweise "Daten interpretiert" werden können. Die DIN 44300 defi-

niert Daten als "Gebilde von Zeichen oder kontinuierlichen Funktionen, die aufgrund bekann-

ter oder unterstellter Abmachungen Information darstellen, vorrangig zum Zweck der Verar-

beitung". unterscheidet dabei aber nicht, wer die Daten gemacht hat, wie sie zustande ge-

kommen sind oder wo diese Daten ihren Ursprung haben. 
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2.1.4 Wissen 

Wird diese Information vom Nutzer vernetzt, kann dieser daraus Wissen generieren. Durch 

Wissen kann die Anwenderin oder der Anwender eine Situation anders bewerten.  

Wenn beispielsweise mein Hauptkunde seine Jahresrechnung noch nicht bezahlt hat, und 

dennoch ein positives Betriebsergebnis vorliegt, entsteht das Wissen, dass das Betriebser-

gebnis nach Begleichung der offenen Forderung noch besser sein wird als zum jetzigen Zeit-

punkt. 

Durch Anwendungsbezug kann dieses Wissen dann vom Nutzer in Können verwandelt wer-

den, durch Wollen im weiteren Kontext kann dieses Können auch in Handeln verwandelt wer-

den. Die letzte Stufe der Wissenstreppe stellt die Kompetenz dar, die durch richtiges Handeln 

in Kombination mit dem Handeln an sich erreicht wird.  

2.1.5 Handeln, Kompetenz und Wettbewerbsfähigkeit 

Die obere Hälfte der Wissenstreppe beschreibt personenbezogene Eigenschaften im Umgang 

mit Daten. Wird Wissen von einer Person angewendet und hat diese Person auch die Moti-

vation zur Anwendung, spricht man von Handeln. Bringt die anwendende Person auch noch 

Erfahrung mit und handelt richtig, so spricht man von Kompetenz. Als letzte Stufe der Wis-

senstreppe wird der Kompetenz noch Einzigartigkeit hinzugefügt, man versucht also sich in 

seiner Kompetenz bewusst von Wettbewerbern zu differenzieren, um Wettbewerbsfähigkeit 

zu erreichen.  

2.2 Betriebliche Informationssysteme und Datenquellen 

Dieser Abschnitt soll der Leserin, dem Leser den Begriff Informationssystem definieren und 

in weiterer Folge einen Überblick über verschiedene Informationssysteme aus dem betriebli-

chen Umfeld geben. Viele Unternehmen nutzen ein oder mehrere betriebliche Informations-

systeme, um ihre Betriebsaktivitäten zu vereinheitlichen, zu verbessern, darzustellen oder zu 

bewerten. Die hier gespeicherten Daten können großen Aufschluss über den Geschäftserfolg 

liefern, daher macht es Sinn, diese Daten zu analysieren und daraus Handlungsempfehlun-

gen zur Steigerung des Unternehmenserfolgs abzuleiten.  
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2.2.1 Informationssysteme 

Dieser Abschnitt soll der Leserin oder dem Leser Informationen zu Informationssystemen (in 

weiterer Folge IS genannt) geben.  

Der Begriff Information wurde bereits im Abschnitt 2.1 definiert, zusätzlich dazu folgt in diesem 

Abschnitt der Systembegriff und anschließend die Definition des Informationssystems.  

Eine erste informale Definition von Systemen liefert die Systemtheorie: 

"Unter einem System wird eine Menge von Komponenten verstanden, 

die miteinander in Beziehung stehen." (Ferstl & Sinz, 2017, S. 13) 

Dazu sei allerdings gesagt, dass die einzelnen Komponenten wiederum aus Komponenten 

bestehen können, also ebenfalls Systeme darstellen können und die Beziehung zwischen den 

einzelnen Komponenten sowohl temporär als auch dauerhaft sein können. 

Systeme bestehen also aus Komponenten, die zueinander in Beziehung stehen. Informati-

onssysteme werden um den Informationsbegriff erweitert und repräsentieren einen Teil der 

betrieblichen Realität: 

"Die betriebliche Diskurswelt [...] stellt den zu betrachtenden, relevanten Ausschnitt der betrieblichen  

Realität vor. Der zweckorientiert abgegrenzte [...] Teil der Realität wird als Umwelt bezeichnet." 

(Ferstl & Sinz, 2017, S. 7) 

 

Diese Diskursweltobjekte stehen sowohl zueinander als auch mit verschiedenen Umweltobjekten 

in Beziehung. Diese bilden gemeinsam das betriebliche Objektsystem. 

Dieses Objektsystem kann nach verschiedenen Prinzipien wiederum in Teilsysteme zerlegt wer-

den. Das Objektprinzip untereilt das Objektsystem über die Beziehung der Komponenten. Infor-

mationssysteme stehen über Informationen in Beziehung, während Basissysteme über physische 

Beziehungen - darunter werden materielle Güterflüsse, Energieflüsse, Zahlungsflüsse und Flüsse 

von physischen Dienstleistungen verstanden - zueinander in Verbindung stehen. Werden Objekt-

systeme nach dem Phasenprinzip unterteilt, so ist es wichtig zu wissen, ob das betrachtete Teil-

system für die Leistungserstellung (sogenannte Leistungssysteme) verantwortlich ist, oder ob die 

Lenkung der Leistungserstellung (sogenannte Lenkungssysteme) im Fokus des Teilsystems ist. 

(Ferstl & Sinz, 2017, S. 7) 
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Lenkungssysteme verfolgen gegenüber dem Leistungssystem folgende Aufgaben: 

"Unter Lenkung wird dabei eine permanente, zyklische Abfolge 

von Planung, Steuerung und Kontrolle verstanden." (Ferstl & Sinz, 2017, S. 3) 

Hier verstehen (Ferstl & Sinz, 2017, S. 36) unter Planung die "zielgerichtete Beeinflussung der 

der Leistungserstellung", welche als Steuerung, "die Entscheidungswerte als Ergebnisse des Ent-

scheidungsprozesses dem Basissystem zur Durchführung zu übertragen" durchgeführt wird. Die 

erfolgte Durchführung wird dann dem Informationssytem rückgemeldet, damit dieses seine Kon-

trollfunktion wahrnehmen kann. Das Informationssystem dient in dieser zyklischen Abfolge als 

Regler, welcher die Regelstrecke- das Basissystem- regelt. 

Weiters teilen (Ferstl & Sinz, 2017, S. 40-42) die Informationssysteme in operative und stra-

tegische IS ein. Operative Informationssysteme haben die Aufgabe, an der unmittelbaren 

Lenkung des Basissystems mitzuwirken, während die Aufgaben von strategischen Informati-

onssystemen folgendermaßen definiert werden: 

"Aufgabe [...] ist die unternehmensganzheitliche, 

von einzelnen Geschäftsfällen abstrahierende Lenkung des Unternehmens, 

insbesondere des operativen Informationssystems." (Ferstl & Sinz, 2017, S. 40) 

 
Hinsichtlich der Strukturiertheit der Entscheidung lässt sich feststellen, dass operative IS sehr 

strukturierte Entscheidungen treffen. Wo hingegen strategische Informationssysteme die un-

ternehmensweit ganzheitliche, über den einzelnen Geschäftsfall hinausgehende, Lenkung 

des Unternehmens sowie des operativen Informationssystems zur Aufgabe haben. Manage-

ment-Informationssysteme liefern unstrukturierte Daten und dienen hauptsächlich als Liefe-

ranten für Entscheidungsgrundlagen. Die Entscheidung selbst wird dann vom Management 

auf Basis der gelieferten Informationen getroffen. 
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2.2.2 Customer-Relationship-Management  

Customer-Relationship-Management (in weiterer Folge CRM genannt) wird meistens auf 

seine IT-Komponente reduziert. Im Sinne des Verkaufs ist CRM ein strategisches Werkzeug 

zur Kundengewinnung und Bedürfniserfassung, welchem eine zentrale Bedeutung hinsicht-

lich Kontakten, Bedürfnissen und Angebotslegungen zukommt. 

"Customer-Relationship-Management umfasst den Aufbau und die Festlegung 

langfristig profitabler Kundenbeziehungen durch abgestimmte und kundenindividuelle Marketing-, 

Sales- und Servicekonzepte mit Hilfe moderner Informations- und Kommunikationstechnologien." 

(Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011, S. 18) 

Damit CRM erfolgreich betrieben werden kann, braucht es allerdings mehr als nur ein CRM-

System. Sämtliche Geschäftsprozesse und Verantwortlichkeiten müssen sich zu Kunden hin 

orientieren. 

Vor der Definition kundenindividueller Maßnahmen muss allerdings eine CRM-Strategie de-

finiert werden. Die CRM-Strategie ist auf die Unternehmensstrategie hin abgestimmt, um 

diese bestmöglich zu erfüllen.  

Diese CRM-Strategie wird in einer Wirkungskette abgebildet, die die Umsetzung des CRM-

Ansatzes abbildet. 

Abbildung 2 (Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011, S. 36-38) zeigt den Prozess der CRM Wirkungs-

kette. Im Wesentlichen werden die vier Prozessschritte (nachfolgend als Phasen bezeichnet) von 

internen als auch von externen Parametern beeinflusst: 

 

Abbildung 2: CRM-Wirkungskette (in Anlehnung an (Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011, S. 22)) 
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Phase 1: Konzeption einer Kundenbeziehungsstrategie 

 Erstellung basisstrategischer Eckpfeiler zur Definition der Interaktionskanäle und  

 Customer Touchpoints mit einzelnen Kunden(-segmenten) 

 Zur Ausgestaltung dieser CRM-Strategie gilt es, "die unmittelbaren Leistungen und  

 Interaktionen zwischen Anbieter und Abnehmer kundenorientiert auszugestalten." 

Phase 2: Kundenorientierte Reorganisation  

 Unter der Definition, dass profitable Kundenbeziehungen über Kundenzufriedenheit,  

 Kundenloyalität und Kundenbindung entstehen, gilt es, diese Wirkungskette aktiv zu  

 beeinflussen. In dieser Phase wird die in Phase 1 konzeptionierte Strategie im  

 wesentlichen umgesetzt, jedoch sind dafür gewissen Rahmenbedingungen notwendig: 

 Interne Einflüsse: Mitarbeiterakzeptanz, Managementunterstützung, Unternehmens- 

 struktur, monetärer Rahmen, also die finanziellen Mittel, die zur kunden- 

 orientierten Reorganisation zur Verfügung stehen.  

Phase 3: Veränderung von Kundeneinstellung und Kundenverhalten 

 In dieser Phase sind vor allem Kundenfaktoren zu berücksichtigen. Der Kunde 

 hat bestimmte Vorstellungen hinsichtlich des Marktes und des Preises sowie  

 Anforderungen an das Produkt selbst.  

Phase 4: Ökonomischer Erfolg 

 Es gilt, kundenindividuelle Maßnahmen zu definieren, um sich bei Einführung an eine  

 strikten Kundenbeziehungsstrategie halten zu können.  

 

Diese kundenorientierte, individuelle Ausgestaltung von Maßnahmen heißt für das Unterneh-

men, hochqualitative unternehmerische Leistungen (hohe Produkt- und Servicequalität) zu 

bieten und die Kommunikation mit dem Kunden so zu gestalten, dass die Erwartungen des 

Kunden im Umgang mit dem Unternehmen umfassend erfüllt werden (Hippner, Hubrich, & 

Wilde, 2011, S. 33) 

"Die Kundenbeziehung ist das zentrale Handlungsobjekt 

des Customer Relationship Management." 

(Eggert, S. 90) 

Unklar bleibt allerdings, ob der Mehrwert der profitablen Kundenbeziehung der Customer Va-

lue, also der Wert für den Kunden oder der Kundenwert im Sinne des Werts des Kunden für 

den Unternehmer meint, wovon wir in weiter Folge ausgehen wollen.  

Aus der nachfrageorientierten Sicht geht der Kunden mit jenem Unternehmen eine Bindung 

ein, welches ihm den höchsten Customer Value bietet. Hierbei bewertet der Kunde seinen 

Nettonutzen, der sich als Differenz zwischen dem wahrgenommenen Nutzen der Geschäfts-

beziehung und den dafür entstehenden Kosten definiert. Voraussetzung dafür ist aber, dass 

sich aus jeder Kundenbeziehung auch ein positiver Kundenwert erlangen lässt. 
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Als Grundziel setzt sich CRM, die Kundenzufriedenheit bei unzufriedenen Kunden zu erhö-

hen, beziehungsweise die Zufriedenheit bei zufriedenen Kunden zu stabilisieren, da daraus 

häufig starke Bindungen der Kunden an die Unternehmen resultieren.  

Dies erfolgt durch entsprechende Ausrichtung des Unternehmens sowie der prozessmäßigen 

Abbildung eines CRM-Ansatzes, der sich auf eine langfristige Kundenbindung und den 

dadurch entstehenden Mehrwert durch Kosteneinsparung, Umsatzwachstum und Weiteremp-

fehlungen fokussiert. Entsprechend der Untersuchung von (Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011), 

entsteht dieser Mehrwert durch Kosteneinsparung, Umsatzwachstum und Weiterempfehlun-

gen aufgrund der langfristig als positiv wahrgenommen Kundenbeziehung. 

 
CRM-Systeme dienen im Vertrieb und Verkauf mehreren Zwecken. Prinzipiell versteht man 

unter CRM-Systemen Systeme, die die Beziehungen zum Kunden wiederspiegeln: 

"CRM ist zu verstehen als ein strategischer Ansatz, der zur vollständigen Planung, 

Steuerung und Durchführung aller interaktiven Prozesse mit den Kunden genutzt 

wird. CRM umfasst das gesamte Unternehmen und den gesamten Kundenlebens-

zyklus und beinhaltet [...] entsprechende CRM-Software als 

Steuerungsinstrument." (Holland, 2019) 

Des Weiteren verfolgen CRM-Systeme 3 Kernaufgaben (Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011, S. 

131) 

▪ Synchronisation und operative Unterstützung der Customer Touchpoints Marketing, 

Sales und Service 

▪ Einbindung aller Kommunikationskanäle zwischen Kunde und Unternehmen 

▪ erforderliche Zusammenführung und Auswertung aller Kundenbedürfnisse.  

Als Touchpoints werden beispielsweise alle Formen von Werbung, Messegespräche, Firmene-

vents verstanden, also sämtliche Berührungspunkte des Kunden mit dem Unternehmen. 

(Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011) beschreiben in Ihrem Buch bereits die Wichtigkeit der Integra-

tion von Data Warehouse (in weiterer Folge DWH genannt) und Online Analytical Processing (in 

weiterer Folge OLAP genannt), indem sie die CRM-Systeme in operative und analytische Sys-

teme unterteilen. Den analytischen Teil möchte ich in diesem Abschnitt nicht näher erläutern und 

verweise auf Abschnitt 2.3.5, in welchem DWH und OLAP genauer beschrieben sind.  
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Der operative Teil von CRM verfolgt folgendes Ziel: 

"Dem richtigen Kunden das richtige Informations- und Leistungsangebot im richtigen Kommunikationsstil, 

über den richtigen Kommunikationskanal zum richtigen Zeitpunkt zu vermitteln." 

(Hippner, Hubrich, & Wilde, 2011, S. 138) 

Es wird der Ansatz verfolgt, jeden Kunden einer für ihn optimalen Kampagne zuzuordnen und 

innerhalb dieser zeitlich versetzt, entlang der tatsächlichen Kundenbedürfnisse orientiert, zu han-

deln.  

Kampagnen werden nach folgendem Schema aufgebaut: In der Kampagnenplanung wird eine 

erste Zieldefinition bzw. Zielsetzung vorgenommen und dazu die richtige Zielgruppe selektiert. 

Ebenfalls legt man sich in der Kampagnenplanung fest, welche Kommunikationskanäle genutzt 

werden und wo als Abschluss ein Gesamtprozess definiert wird, welcher alle zuvor getroffenen 

Überlegungen abbildet.  

In der Kampagnensteuerung werden alle möglichen Kundenreaktionen in einer Datenbank hin-

terlegt und anhand der jeweiligen Reaktion eine entsprechende Folgereaktion ausgelöst. Im An-

schluss an die abgelaufene Kampagne wird diese ausgewertet. Die Kundenreaktionen werden 

im DWH aktualisiert, um daraus handlungsrelevante Informationen zu gewinnen.  

CRM soll neben den Interaktionskanälen (diese dienen zur Kommunikation mit dem Kunden 

und der Distribution) auch die Customer Touchpoints abbilden. In der Sales-Phase bietet ge-

rade das Internet die Möglichkeit, dem Kunden ein maßgeschneidertes Produkt anzubieten. In 

Form von Produktkonfiguratoren haben die Kunden die Möglichkeit, Anpassungen entspre-

chend der eigenen Bedürfnisse zu tätigen. Durch die starke Einbindung und Beteiligung des 

Kunden und das damit verbundene Individualisieren des Produkts steigt die Chance, dass das 

Angebot zum Zug kommt.  

 
Das Wirtschaftsforschungs- und -Analyseunternehme Gartner bewertet jährlich führende Unter-

nehmen in Sparten und teilt diese - wie in Abbildung 3 gezeigt - in vier Gruppen ein.  

 

Abbildung 3: Magic Quadrants (in Anlehung an (Gartner Inc.)) 
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Je nach Ausprägung von Umsetzungsfähigkeit und Vollständigkeit der Unternehmensvision 

werden folgende vier Gruppen identifiziert (in Klammer jeweils die Ausprägung von Umset-

zungsfähigkeit/Unternehmensvision) und führende Unternehmen eingeteilt. Hier ein Auszug der 

Auswertung von CRM- Systemen von Gartner, 2018 

Leaders (hoch/hoch):  

▪ Salesforce 

▪ Microsoft 

▪ Pegasystems 

Challengers(nieder/hoch): 

▪ SAP 

Visionaiers (hoch/nieder) 

▪ ServiceNow 

Niche Players (nieder/nieder): 

▪ VerintSystems 

▪ Freshworks 

▪ eGain 

Diese Aufzählung hat keinen Anspruch auf Vollständigkeit und soll einen Überblick über die füh-

renden Unternehmen von CRM-Systemen geben.  

2.2.3 Enterprise Resource Planning-Systeme 

Enterprise Resource Plannning (in weiterer Folge ERP genannt) beschreibt einen Ansatz, der 

sich darauf fokussiert, alle Ressourcen im Unternehmen- vom Mitarbeiterverfügbarkeit bis hin 

zum Bleistift- unternehmensweit zu planen. Diese kann als Standard- oder Individualsoftware 

verwendet werden. 

(Finger, 2012, S. 43) geben in ihrem Werk zur erfolgreichen ERP-Einführung einen Überblick 

zur Entscheidungshilfe bezüglich Standard- versus Individualsoftware: Standardsoftware hat 

den Vorteil, dass sie modular aufgebaut ist ausreichend Funktionalität bietet, wohingegen 

Individualsoftware vom Kunden aufgrund der Verwendung von betriebsspezifischen Geheim-

nissen oder auch Wettbewerbsvorteilen meist selbst erstellt wird. Individuell erstellte ERP's 

sind speziell auf bestimmte Anwendungsfälle hin erstellt, was hinsichtlich Kosten und Erstel-

lungszeit einen Nachteil zur Standardsoftware ergibt. Hinsichtlich Spezialisierung kann der 

Vorteil dennoch so groß sein, dass sich Aufwände in Zeit und Kosten danach auch finanziell 

niederschlagen. 
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Nucleus Research hat folgende Unternehmen in ihrer ERP Value Matrix erwähnt: 

Facilitators (auszugsweise) Leaders (auszugsweise) 

▪ Qualiac 

▪ NetSuite 

▪ Epicor 

▪ SAP 

▪ Oracle 

▪ Microsoft  

Core Provider (auszugsweise) Experts 

▪ Sage 

▪ Plex 

▪ VAI 

▪ IFS 

▪ QAD 

▪ Aptean 

Tabelle 2: Auszugsweise Darstellung der Unternehmen der Nucleus ERP Value Matrix 

 
Die Auswahl und Verwendung von ERP-Systemen ist eine strategische Entscheidung und im Top 

Management angesiedelt, da aufgrund der Herstellkosten und der Einsatzdauer dieser Systeme 

die Entscheidung als weitreichend und strategisch einzustufen ist. Auch hinsichtlich Zukunftssi-

cherung ist die Entscheidung ob Standard- oder Individualsoftware verwendet wird, eine Kriti-

sche, da die Anbieter von Standardsoftware auch nach 7 bis 10 Jahren Einsatzzeit des ERP noch 

Support und Updates liefern können sollten. Selbiges gilt für die Erstellung von Individualsoft-

ware, hier muss gut strukturiertes Wissensmanagement betrieben werden, um sicherzustellen, 

dass Schlüsselmitarbeiter nach der Entwicklung der Software nicht in Ruhestand gehen oder aus 

dem Unternehmen scheiden, ohne dass sie die erforderlichen Informationen im Unternehmen 

belassen. Wie bereits ähnlich in Abschnitt 2.2.3 beschrieben, stellt Gartner auch für ERP Sys-

teme eine Grafik zur Einteilung zur Verfügung, diese beruht allerdings auf Ergebnissen von 

Nucleus Research, welche die vier Quadranten allerdings anders einteilen und benennen. 

 

Abbildung 4: Nucleus ERP Value Matrix (in Anlehnung an (Lippincott, 2017, S. 2) )  
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2.2.4 Configuration, Price & Quote - Systeme 

Configuration, Price, Quote (in weiterer Folge CPQ genannt) verfolgt den Ansatz, dem Unter-

nehmen in seinem Geschäftsmodell zu ermöglichen, einerseits sehr feingranular auf Kunden-

wünsche einzugehen und andererseits trotzdem in einem standardisierten Produktumfeld zu 

arbeiten. Dieser Abschnitt wird die einzelnen Begriffe, aus welchen sich das betriebliche In-

formationssystem zusammensetzt, definieren und auch den entstehungshistorischen Rah-

men beleuchten.  

Knowledge based Configuration ist ein Begriff, der sich seit Beginn des 20. Jahrhunderts in 

produzierenden Unternehmen hält. Ein sehr eindrucksvolles Beispiel von Configuration lie-

ferte Henry Ford mit seiner Werbung für das T-Modell: "You can have any car color as long 

as it's black", denn zwischen 1915 und 1925 wurde das Modell T nur in der Farbe Japan Black 

produziert, da dieser Lack am schnellsten trocknete. Das Modell T von Ford läutete auch eine 

Revolution in der Automobilproduktion ein, denn es war das erste Fahrzeug, das auf Fließ-

bändern (Mass Production) produziert wurde - und war das meistverkaufte Fahrzeug, bis es 

1972 vom VW Käfer abgelöst wurde.  

Am Ende des 20. Jahrhunderts definieren (Anderson & Pine) bereits ein Paradigma, welches 

Mass Customization beschreiben soll: 

"Customer-individual production of highly variant products 

under near mass production pricing conditions." (Anderson & Pine, 1996) 

 

Durch diese Aussage wurde in der Massenproduktion ein Paradigmenwechsel eingeläutet, wel-

che zur Produktvielfalt und kundenorientierter Bedarfsdeckung auch noch die angemessenen 

Produktionszeiten und erschwingliche Produktkosten in den Fokus der Produktionsmethode legt.  

Einen Schritt weiter geht der Begriff Konfiguration, welcher nicht nur den Prozess der Produktzu-

sammenstellung beschreibt, sondern auch ein konfigurierbares Artefakt selbst. Meist werden 

diese konfigurierten Artefakte in einer sogenannten Bill of Material (in weiterer Folge BoM ge-

nannt) gespeichert und angezeigt. Durch die Aufgliederung der Produkte in ihre einzelnen Be-

standteile und Mengen können aus der BoM bereits wertvolle Informationen für das ERP gewon-

nen werden. 

Zur Erstellung eines Konfigurators ist einerseits das Fachwissen über das Produkt notwendig, 

das meist über den zuständigen Produktmanager in die Konfiguration eingebracht wird. Als zwei-

ten Anteil ist auch das Fachwissen eines Knowledge Engineers notwendig, der detailliert über 

Konfigurationslogiken und Darstellungsmöglichkeiten Bescheid weiß. 

In Form von mehreren Iterationen versuchen sich die beiden Verantwortlichen so nah wie 

möglich und notwendig an das reale Produkt heranzutasten.  
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Als dritte und letzte Stakeholdergruppe eines Konfigurators beschreibt Felfernig in seinem 

Buch den End User, der die Konfiguration anwendet und nutzt. (Felfernig, Hotz, Balgey, & 

Tiihonen, 2014) Als End User im konkreten Kontext dieser wissenschaftlichen Arbeit sind die 

Verkaufspersonen der AVL gemeint, welche entsprechend den Kundenanforderungen Ange-

bote erstellen und die geforderten Produkte konfigurieren. 

Ebenfalls definiert Felfernig in seinem Buch vier Reifegrade von Konfiguratoren: 

▪ regelbasierte Expertensysteme 

▪ frühe modellbasierte Konfiguratoren 

Mit klarer Trennung zwischen Produktwissen und Konfigurations-Know-How 

▪ heutige modellbasierte Konfigurationsumgebungen 

Mit Integration in ERP- und SCM- Systeme 

▪ Mass Customization Toolkits 

"To effectively provide customers with what they want, 

when they want, and at a competitive Price" (Piller & Blazek, 2014) 

 
Konfiguration erfordert neben Produkt- und Konfigurationsverständnis auch andere Rahmenbe-

dingungen. Hier sei der Hinweis auf ein entsprechendes Software-Versionsmanagement ge-

macht, um einerseits als Anbieter der Konfiguratoren eine saubere Trennung von Produktgene-

rationen zu ermöglichen, andererseits dem Kunden die Möglichkeit zu geben, fehlende Informa-

tionen in einer neuen Konfigurationsversion, basierend auf dem bisherigen Konfigurations- und 

Wissensstand zu ergänzen. Als zweite erforderliche Rahmenbedingung sei an dieser Stelle auch 

das Produkt- und Stammdatenmanagement erwähnt. Diese Systeme dienen der Verwaltung und 

Pflege der einzelnen Artikel, aus welchen Produkte konfiguriert werden. 

"Configure, price and quote (CPQ) application suites provide an integrated set of software 

applications supporting the configuration, pricing and quote generation activities that ac-

company solution and negotiated selling. CPQ application suites are also deployed to sup-

port self-service sales environments, including business-to-consumer (B2C) and B2B 

sales environments. CPQ systems typically include pricing engines, proposal generators, 

quoting systems, and rules or constraint engines, and are complemented by approval and 

authorization workflows." 

(Gartner Inc., 2018) 

Hierfür erforderlich ist eine "modulare Plattformstrategie [...] die es erlaubt, Komponenten fle-

xibel zu kombinieren und über mehrere Produktkategorien hin zu verwenden" (Gassmann, 

Frankenberger, & Csik, 2017) 

Kundenseitig steigen die Bedürfnisse nach individuellen, auf den Einzelfall zugeschnittenen 

Lösungen. Diese Explosion an Möglichkeiten lässt sich allerdings nur beherrschen, wenn 

auch die Prozesse im Hintergrund beherrscht werden.  
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2.3 Sammlung, Aufbereitung und Analyse von Daten 

Abschnitt 2.3 beschäftigt sich mit der Sammlung, Aufbereitung und der Analyse von Daten. 

Diese automatisierten Tätigkeiten können unter dem Begriff Business Intelligence zusammen-

gefasst werden. BI im engeren Sinne grenzt sich über die verwendeten Systeme ab (zB. 

OLAP - s. Abschnitt 2.3.5). Im weiteren Sinne werden unter Business Analytics alle direkt und 

indirekt für die Entscheidungsfindung eingesetzten Anwendungen verstanden (Kemper, 

Baars, & Mehanna, 2010, S. 3-4). 

2.3.1 Data Harvesting und Data cleaning 

Data Harvesting bezeichnet ein Vorgehen, welches verwertbare, oft frei verfügbare Informa-

tionen einsammelt, anhäuft und daraus mittels Data-Mining-Verfahren weitere nützliche Infor-

mationen ableitet. (Sunyaev, Huber, Mauro, Leimeister, & Kremar) 

Dieses Data Harvesting kann beispielsweise durch Deep Web Harvester geschehen, welche 

mittlerweile bereits als Software-as-a-Service via Cloud verfügbar sind. Diese Data Harvester 

können nach eigenen Bedürfnissen konfiguriert und auf die Reise gesendet werden, um im 

Web nach Daten zu suchen und diese zu speichern.  

2.3.2 Datenqualität 

Datenqualität ist im Zeitalter von Industrie 4.0 das Stichwort, dass am schwierigsten zu be-

wältigen ist. Über das Unternehmen und seine Supply Chain hinaus muss es ein leistungsfä-

higes Datenmanangement geben, das in der Lage ist, einerseits die exponentiell steigenden 

Datenvolumina zu verarbeiten, andererseits muss es auch darauf vertrauen, dass die dezent-

ral verarbeiteten Daten durch intelligente Geräte (z.B. durch Maschinen, Behälter, Frachtstü-

cke und Ähnliches) korrekt ausgewertet wurden. Hilfreich dabei ist es, bereits im Vorhinein 

einen Datenstandard festzulegen, der sowohl die Datenbeschreibung als auch den Datenaus-

tausch festlegt. 

Gerade in Zeiten der Datenzentrierung, in der neue Geschäftsmodelle durch und mit Daten 

in der internetbasierten Servicewirtschaft entstehen, nutzen diese Geschäftsmodelle als stra-

tegische Ressource.  

Ein weiterer Treiber der Datenqualität ist das Berichtswesen, für welches unternehmensweit  

1-5% des Umsatzes für den Betrieb und die Anschaffung leistungsfähiger Unternehmenssoft-

ware ausgeben. (Reynolds, 2010) 
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Dennoch sind diese Unternehmen oftmals nicht in der Lage, grundlegende Fragen zu rele-

vanten geschäftlichen Fragestellungen zu beantworten.  Meist fehlt es diesen Unternehmen 

an einer "single source of the truth" (Otto & Österle, 2016, S. 15), da in den verschiedenen 

Sparten über die Langfristigkeit der Kundenbeziehung auch durchaus unterschiedliche Da-

tensätze und Informationen zum selben Kunden entstanden sind. Dem kann man nur durch 

ein "straffes Management der Kunden-, Produkt- und Lieferantendaten" entgegenwirken, "um 

alle unternehmensweit wichtigen Objekte eindeutig identifizierbar zu machen (Otto & Österle, 

2016, S. 15).  

 
Die Datenqualität muss in ihren Anforderungen an Aktualität, Vollständigkeit und Konsistenz 

bestimmter Attribute entsprechende Kriterien erfüllen.  

Datenqualität ist also ein mehrdimensionales, kontextabhängiges Konzept, welches die typi-

sche Qualitätsdimensionen erfüllt. 

▪ Korrektheit: Übereinstimmung der Daten mit den realen Objekteigenschaften 

▪ Konsistenz: Übereinstimmung mehrerer Datenversionen zum selben realen Objekt 

▪ Vollständigkeit: Vorhandensein aller Werte bzw. Attribute eines Datensatzes 

▪ Aktualität: Übereinstimmung der Daten mit den realen Objekteigenschaften zu jeder Zeit 

▪ Verfügbarkeit: Zugänglichkeit zu den Daten für den Nutzer uneingeschränkt möglich 

2.3.3 ETL-Prozess und Data Warehousing 

Data Warehousing verfolgt das Konzept, für alle nachgeschalteten Systeme eine einheitliche, 

dispositive Datenbasis zur Verfügung zu stellen. Dieses Core Data Warehouse, in welches 

die Quelldaten geladen werden, benötigt die Daten, mit welchen es arbeitet, allerdings in einer 

bestimmten Form. Daten aus Quellsystemen, die an das Core DWH weitergegeben werden, 

müssen daher einem Standardisierungsprozess zugeführt werden. Dieser sogenannte ETL-

Prozess beschäftigt sich mit der Extraktion, Transformation und Ladung der Daten in das 

Core DWH.  

Als Quellsysteme für die Daten stehen alle produktiven betrieblichen Informationssysteme, 

sowie externe Systeme zur Verfügung. In weiterer Folge soll dieser Abschnitt dem Leser den 

ETL-Prozess genau beschreiben und Auskünfte über das Core Data Warehouse und dessen 

Funktion geben.  

Extraktion: Heterogene Daten aus operativen Quellsystemen werden aus mehreren Gründen ex-

trahiert. Einerseits ist die Ressourcenbelastung für ein operatives Quellsystem für eine schlecht 

antizipierbare Managementabfrage kaum abschätzbar und stellt ein Ausfallsrisiko dar, anderer-

seits sind umfangreiche Transformationsregeln anzuwenden, um operative Daten in relevante 

Managementinformationen zu überführen. Die Extraktion dieser Quelldaten findet in sogenannten 

Staging-Areas beziehungsweise. eigene Staging-Datenbanken statt 
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Transformation: Umfasst alle Aktivitäten zur Umwandlung der operativen Daten in betriebswirt-

schaftlich interpretierbare Daten. Teilprozesse wie Filterung, Harmonisierung, Aggregation und 

Anreicherung verändern die operativen Daten hin zum betriebswirtschaftlich erforderlichen Opti-

mum. (Kemper, Baars, & Mehanna, 2010, S. 28) 

▪ Die Filterung der Daten unterscheidet des weiteren in Extraktion und Bereinigung der 

Daten. Darunter wird die Befreiung von syntaktischen und semantischen Mängeln ver-

standen, worunter die Beseitigung formeller/darstellungstechnischer Mängel (syntakti-

sche Mängel) und die Korrektur des betriebswirtschaftlichen Inhaltes der Daten (semanti-

sche Mängel) verstanden wird. Mängel werden aufgrund ihrer inhaltlichen Komplexität in 

Mängel erster, zweiter und dritter Klasse spezifiziert, was sie hinsichtlich Erkennung und 

Korrektur unterteilt. Tabelle 1 zeigt, wie Mängel klassifiziert werden und liefert Beispiele 

zur Erklärung des jeweiligen Mangels.  

 

Mangel 1. Klasse 2. Klasse 3. Klasse 

Erkennung automatisch automatisch manuell 

Korrektur automatisch manuell manuell 

Syntaktische 

Mängel 

Formatanpassung erkannte Format-in-

kompatibilität 

- 

Semantische 

Mängel 

Fehlen von Daten-

werten 

Ausreißer und Un-

stimmigkeiten 

unerkannte se-

mantische Feh-

ler 

Tabelle 3: Klassifizierung von Mängeln (in Anlehnung an (Kemper & Finger, 2010, S. 157-174) ) 

▪ Die Harmonisierung vereinheitlicht Heterogenität der diversen operativen und externen 

Daten unter Zuhilfenahme von umfangreichen Transformationsregeln. Schlüsseldishar-

monien, die auf Unverträglichkeiten der Primärschlüssel der einzelnen Daten aus unter-

schiedlichen operativen Quellsystemen basiert, werden mit sogenannten Zuordnungsta-

bellen umgangen. Hierbei wird ein neuer, künstlicher Primärschlüssel generiert, quasi 

eine Primärschlüsseltabelle, die den Meta-Primärschlüssel auf die Fremdschlüssel (in die-

sem Fall die Primärschlüssel der einzelnen operativen Daten) hin abbildet.  

▪ Im dritten Schritt der Transformation kann nach dieser Harmonisierung eine Aggregation 

stattfinden. Hierbei werden Daten um Verdichtungsstrukturen erweitert, welche in eigenen 

Dimensionshierarchietabellen geführt werden. Diese Hierarchietabellen können im Laufe 

der Zeit erweitert und aktualisiert werden. 
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▪ Der vierte Transformationsschritt, die Anreicherung, fügt bestehenden aggregierten Da-

ten bereits erste berechnete Werte hinzu. Die einheitliche Berechnung in diesem Schritt 

garantiert die Konsistenz dieser Berechnungen über die unterschiedlichen Datenquellen 

und verschafft zukünftig Rechenzeitvorteile, da auf bereits berechnete und gespeicherte 

Kennzahlen und Rechenwerte zurückgegriffen werden kann. 

Laden: Nachdem die Daten den Transformationsprozess durchlaufen haben, werden diese in das 

Core Data Warehouse (in weiterer Folge Core DWH genannt) geladen. Das Core DWH ist die 

zentrale Datenhaltungskomponente im Data Warehouse-Konzept, hier werden sämtliche Daten 

zur Weitergabe gespeichert und den verschiedenen Benutzern und Anwendungen zur Verfügung 

gestellt. Diese Daten werden dann an die verschiedenen Data Marts weitergegeben, die sich 

applikationsspezifische Spalten der Daten aus dem Core DWH holen.  

 

Das Core DWH ist Lieferant für alle Folgesysteme und stellt die einheitliche Datenbasis dar.  

Parallel dazu werden die Daten in den Operational Data Storage (in weiterer Folge ODS ge-

nannt) übertragen. Dieser transaktionsorientierte Datenpool liefert für das operative Tages-

geschäft Entscheidungsgrundlagen für die einzelnen operativen Systeme.  

Charakteristika von ODS-Systemen sind: 

Themenorientierung: Die Konzeption des jeweiligen ODS erfolgt anhand entscheidungsori-

entierter Perspektiven. Dimensionen, die häufig zur Anwendung kommen, sind beispielsweise 

Produkte, Regionen oder Kunden. 

Integration: Bei Überführung der Daten vom DWH ins ODS werden die Daten ähnlich dem 

ETL-Prozess bearbeitet, primär bezieht sich die Transformation der Daten aber auf die Filte-

rung und die Harmonisierung der Daten. 

Zeitpunktbezug: Da die Daten bei Überführung nicht explizit historisiert werden, ist es auch 

nicht möglich, mit ODS zeitraumbezogene Auswertungen durchzuführen. Meist werden die 

Daten punktuell bezogen. 

Volatilität: Änderung von Daten in operativen Quellsystemen führt zu Überschreibung des 

ODS. Diese Überschreibung kann transaktionssynchronisiert, oder auch geplant - meist 

stündlich oder täglich - durchgeführt werden.  

Detaillierungsgrad: Die Daten im ODS dienen zur Analyse des operativen Kontextes der 

Daten, daher werden diese Daten sehr detailliert festgehalten. Es werden auch einzelne Ge-

schäftsfälle abgespeichert.  
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2.3.4 Data Mining Prozess 

Unter Data Mining wird die Modellbildung von Daten verstanden.  

Im Industriestandard für Data Mining (Cross Industrial Standard Process for Data Mining, in 

weiterer Folge CRISP-DM genannt) werden für den Prozess selbst sechs Teilschritte genannt: 

 

Abbildung 5: Der Data-Mining-Prozess (in Anlehnung an (Chapman, et al., 2000, S. 12)) 

(Provost & Fawcett, 2013) beschreiben die sechs Phasen des CRISP-DM Prozess von Shea-

rer folgendermaßen (Shearer, 2000): 

▪ Aufgabenverständnis: 

Die zu lösende Aufgabe muss anfangs definiert sein und in der Phase Aufgabenver-

ständnis wird die Gesamtaufgabe in eine entsprechend  

greifbare, klare und eindeutige Data-Mining-Aufgabenstellung  

umformuliert werden. Es können auch mehrere Iterationen erforderlich sein, [...] bis 

sich eine akzeptable Formulierung ergibt. 

Die Lösung der Aufgabenstellung kann auch durch kreatives Formulieren in mehrere 

Data-Science-Aufgaben aufgeteilt werden. 
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▪ Datenverständnis 

Die zur Verfügung stehenden Daten stellen das Rohmaterial für die Lösung einer ge-

schäftlichen Aufgabe dar. Betreffend den Daten ist die Kenntnis und das Verständnis 

über Stärken und Schwächen enorm wichtig, da die verwendeten Daten oft ohne ein 

bestimmtes Ziel oder für einen Zweck gesammelt wurden, der in keinem Kontext zur 

Aufgabenstellung steht. Ein weiterer Einflussfaktor auf die Daten sind die Kosten, die 

zur Gewinnung oder den Kauf der Daten anfallen. Hier ist abzuschätzen und zu prüfen, 

ob der Aufwand, gleich ob zeitlich oder monetär, in entsprechender Relation zum 

Mehrwert der gewonnenen Daten steht. Ein weiterer Aufwand hinsichtlich Datenver-

ständnis kann durch Datenabgleich entstehen (vgl. Abgleich von Kundendatensätzen) 

Je weiter das Datenverständnis steigt, umso detaillierter und kreativer kann das Auf-

gabenverständnis sich ändern. Die beiden Punkte Aufgabenverständnis und Daten-

verständnis sind zueinander in Beziehung, somit kann auch innerhalb dieser beiden 

Punkte bereits ein zyklisches Bearbeiten notwendig werden.  

Zur Erfüllung der geschäftlichen Aufgaben können auch mehrere Data-Mining-Verfah-

ren verschiedener Typen sowie die Kombination der Ergebnisse herangezogen wer-

den. 

▪ Datenaufbereitung 

Im Abschnitt der Datenaufbereitung wird darauf vertraut, dass die verwendeten Daten ge-

wisse Voraussetzungen erfüllen, beziehungsweise in einer bestimmten Form vorliegen, 

damit sie verwendet werden können. Diese unterscheidet sich aber meistens von der 

Form, in der die Daten repräsentiert sind, daher müssen die Daten aufbereitet werden. 

Dieser Schritt ist noch sekundär zum ETL-Prozess zu sehen, da beispielsweise Data-

Mining-Verfahren keine kategorischen Daten verwenden können und diese einzelnen Ka-

tegorien dann numerisch repräsentiert werden müssen. Des Weiteren kann auch eine 

Normalisierung oder eine Skalierung der Daten erfolgen.  Unter Skalierung wird verstan-

den, dass der Datenraum auf einen gewissen Bereich hin skaliert wird, um unterschiedli-

che Datenräume vergleichbar zu machen. Als Beispiel ist hier das z-skalieren aus der 

Lehrveranstaltung "Ausgewählte Kapitel der IT-Innovationen" zu nennen, dass die Daten 

auf einen Bereich skaliert, um die histogrammatische Verteilung einzelner Variablen bes-

ser vergleichen zu können. Von allen Werten wird der Mittelwert abgezogen und die Stan-

dardabweigung Sigma wird als Wertebereich von 1 bis -1 dargestellt wird.  

Ebenfalls aus oben genannter Lehrveranstaltung möchte ich den Datenaufbereitungs-

schritt des Logarithmierens nennen. Wenn Variablen von zu analysierenden Daten sich 

über mehrere Zehnerpotenzen erstrecken, bietet sich der Schritt des Logarithmierens an, 

welcher Werte auf einen sehr kleinen Zahlenbereich- abhängig vom verwendeten Loga-

rithmus- skaliert.  
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▪ Modellbildung 

In diesem Aufzählungspunkt wird näher auf die Modellbildung eingegangen. Modelle 

sind vereinfachte Darstellungen der Wirklichkeit. Je nach Zweck für das Modell können 

Annahmen über die Bedeutung von einzelnen Bestandteilen der Wirklichkeit getroffen 

werden. Beschreibungsmodelle verfolgen den Zweck, die dem Modell zugrundeliegen-

den Daten zu beschreiben, während ein Vorhersagemodell mittels ausgewählten Va-

riablen versucht, auf eine Zielvariable hin Werte vorherzusagen. Die Modellbildung 

kann beispielsweise durch mathematische Methoden (Statistik, Regressionsanalyse) 

oder durch algorithmische Verfahren (Data Warehouse, Data Mining, Machine Learn-

ing) erfolgen. Meist werden Datensätze dazu in Trainings- und Testdaten aufgeteilt. 

Dies hat den Zweck, dass mit den Trainingsdaten das Modell trainiert und parametri-

siert werden kann, aber auch, dass aus den Originaldaten ein Restbestandteil an Da-

ten zur Verfügung steht, auf welchen das Modell getestet werden kann. Hierzu werden 

dann die aufgrund des Modells vorhergesagten Ergebnisse mit den tatsächlichen Er-

gebnissen im Testdatensatz verglichen. Dieser Vergleich liefert eine gute Aussage 

über die Qualität des Modells, da prozentuell auf die Vorhersagegenauigkeit des Mo-

dells geschlossen werden kann. Angewandte Verfahren können beispielsweise lineare 

Vorhersagemodelle (liefern einen Erwartungswert) oder Logistische Vorhersagemo-

dell (diese liefern eine bool'sche Entscheidung, also ob etwas zutreffen wird oder auch 

nicht zutreffen wird).  

▪ Beurteilung 

Das im vorigen Schritt gebildete Modell muss hinsichtlich seiner Leistung und Vorher-

sagegenauigkeit geprüft werden. Man muss darauf vertrauen, dass die aus den Daten 

gewonnenen Modelle und Muster echte Gesetzmäßigkeiten darstellen. Ebenfalls in 

den Schritt Beurteilung fällt die Sicherstellung der Aufgabenerfüllung. Es gilt zu prüfen, 

ob das Modell die betriebliche Aufgabenstellung erfüllt. Da dies sowohl unter Labor- 

als auch unter Realbedingungen geprüft wird, ist es ratsam, einen Teil des Datensat-

zes als Testdaten für das erstellte Modell zurückzuhalten. Meist ist ohne einen umfas-

senden Bewertungsrahmen oder Einsatzmöglichkeit auf Live-Systemen keine fun-

dierte Aussage zur Bewertung des Modells möglich, daher ist es wünschenswert, das 

Modell unter realen Bedingungen- beispielsweise in einer Entwicklungsumgebung- zu 

testen und randomisierte Experimente durchzuführen.  

▪ Deployment 

Als Ergebnis eines getesteten und freigegebenen Modells kann dieses deployt, sprich 

auf andere Umgebungen verteilt werden, damit es praktisch angewendet werden kann. 

Somit kann es Vorhersagen innerhalb von Informationssystemen oder für Geschäfts-

vorgänge treffen, die von den handelnden Personen dann als Entscheidungsgrundlage 

verwendet werden können. 



Literaturrecherche und theoretische Grundlagen 

39 

2.3.5 Datenvisualisierung 

Je nach Zielgruppe und Kontext werden analytische Ergebnisse optisch aufbereitet, also vi-

sualisiert. Das kann von einfachen Balkendiagrammen bis hin zu geodatenbasierten Heat-

maps reichen. Wichtige Kriterien für die Datenvisualisierung sind unter Anderem der Kontext, 

das Zielpublikum und die Anzahl der Dimensionen, die auf einer Grafik dargestellt werden 

sollen. 

Zu allererst sollte unterschieden werden, ob es sich um statische, also unveränderliche, oder 

dynamische, also veränderliche Daten handelt. 

 

(Wang, Wang, & Alexander, 2015) beschreiben in ihrem Paper Visualisierungsmethoden im 

Big Data Kontext. Als konventionelle Datenvisualisierungsmethoden definieren sie: 

▪ Tabellen 

▪ Histogramme 

▪ Scatter Plots 

▪ Sämtliche Diagrammformen (Linie, Balken, Kreis, Fläche, Fluss) 

▪ Bubble Charts: dreidimensionale Daten (x,y, bubble size, eventuell Farbe) 

▪ Zeitleisten: Zeigen Verläufe über die Zeit an  

▪ Venn-Diagramme: Mengenlehre, Einteilung von Elementen in unterschiedliche über-

schneidende Gruppen 

▪ Datenflussdiagramme: Beschreiben Zustände und Übergänge 

▪ Entity-Relationship-Diagramme: Beschreiben Entitäten und deren Beziehungen  

▪ Tree-Map: Zur Visualisierung von Hierarchien. 

▪ Parallele Koordinaten: Darstellen von individuellen Datenelementen entlang mehrerer Di-

mensionen 

 

Herausforderungen bei Big Data Visualization: Vier V's (Wang, Wang, & Alexander, 2015, S. 35) 

▪ Volume: Die Visualisierungsmethode muss mit einer großen Menge an Daten(-sätzen) 

umgehen können 

▪ Variety: Die Kombination von verschiedensten Datenquellen sind in diesen Visualisie-

rungsmethoden gut abbildbar. 

▪ Velocity: Die Visualisierungsmethoden sind hochperformant und ermöglichen auch live 

Auswertungen 

▪ Value: die Visualisierungsmethoden haben einen geschäftlichen Mehrwert 
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Entlang dieser vier Herausforderung haben Wang/Wang/Alexander in ihrem Artikel verschiedene 

Darstellungsformen verglichen. Tabelle 2 zeigt, dass die unterschiedlichen Darstellungsmetho-

den Stärken und Schwächen in den jeweiligen Gruppen haben. Die Darstellungsform "Parallel 

coordinates" ist die einzige, die in allen drei Rubriken mit "+" abschneidet, und ist von den be-

trachteten Methoden somit am besten geeignet. 

 

Methode Volumen Varietät Dynamik 

Treemap + - - 

Circle packing + - - 

Sunburst + - + 

Parallel coordinates + + + 

Streamgraph + - + 

Circular Network dia-

gram 

+ + - 

Tabelle 4: Darstellungsmethoden für BI-Daten (in Anlehnung an (Wang, Wang, & Alexander, 2015) ) 

 
Big Data Visualisierungssysteme müssen mit verschiedensten, auch unstrukturierten Daten 

umgehen können und beispielsweise auch für Texte, Graphen, Tabellen oder anderen Meta-

daten ansprechende Ergebnisse liefern. Trotzdem existieren für die Visualisierung Big Data 

oder großen Datenmengen folgende Risiken: 

▪ Visual noise: Die Ähnlichkeit vieler Daten zueinander machen es für den Betrachter 

schwierig, Unterschiede zwischen den Datensätzen zu erkennen. 

▪ Information loss: Datenreduktion zur besseren Visualisierbarkeit führt zu Informationsver-

lust. 

▪ Große Bilder: Big Data-Visualisierungen können physische Grenzen- beispielsweise bei 

der Bilddarstellung- überschreiten. 

▪ High rate of image changes: Die Betrachter können der Geschwindigkeit der Datenverän-

derung nicht folgen. 

▪ High performance requirements: dynamische Visualisierungen können hardwareseitig 

enorme Leistungen erfordern.  

Durch die große Menge an Daten kann es erforderlich sein, Daten wegzulassen (steht im Wider-

spruch zum Risiko "Information loss",) Um die Ergebnisse i.S.d. Information loss nicht zu verfäl-

schen, können die Daten gesampled (per Zufall ausgewählt) oder gefiltert (nach definierten Kri-

terien ausgewählt) werden.  
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ROC-Kurven: 

ROC-Kurven (Reciever operating characteristics) fallen unter die Grenzwert-Analysestrate-

gien. Sie stellt die Effizienz in Abhängigkeit zur Fehlerrate dar. Auf der X-Achse wird die True-

positive-rate dargestellt, also jener Anteil der Gesamtmenge, die richtig vorhergesagt wurden. 

Auf der Y-Achse wird im Gegensatz dazu die False Positive Rate angezeigt, also jener Anteil 

der Gesamtmenge, der falsch positiv vorhergesagt wurde. Je größer die Fläche unter der 

Kurve ist, desto genauer sind die Vorhersagen des Modells. Extremfall 1 wäre eine Fläche 

von 1.0, also alle Werte wurden korrekt vorhergesagt. Extremfall 2, ein vollkommener Zufalls-

befund, hätte eine Fläche von 0.5 und die Grenze der ROC-Kurve würde entlang der Diago-

nalen verlaufen.  

Cubes  

Als Cubes werden Darstellungsmethoden für mehrdimensionale Daten verstanden. Entgegen 

dem physischen Würfel, der nur drei Dimensionen darstellt, können Cubes auch mehr als drei 

Dimensionen verwalten. Da diese mehrdimensionalen Gebilde nun aber sehr viele Informati-

onen in sich verstecken, gibt es verschiedene Operationen entlang von Cubes, um diesem 

weitere Informationen zu entnehmen. Damit diese abstrakten Operationen für die Leserin 

bzw. den Leser anschaulich und verständlich werden, wird als Metapher ein physischer Wür-

fel beschrieben, an welchem diese Operation durchgeführt wird.  

▪ Pivotierung/ Rotation: Darunter wird die Drehung des Würfels um eine Achse verstan-

den, um die beiden gerade relevanten Dimensionen darstellen zu können.  

▪ Roll-Up/Drill-Down: Die Operation Roll-Up beschreibt ein Herauszoomen aus dem Wür-

fel, die Daten einer Dimension werden dabei auf die nächste Verdichtungsstufe aggre-

giert. Der Drill-down beschreibt die gegenteilige Operation, vergleichbar mit einem Hin-

einzoomen in den Würfel.  

▪ Drill-across/Drill-trough:  Unter dem Drill-across, also Durchbohren, wird eine horizon-

tale Rechercheänderung verstanden. Analog zu unserem Würfel hieße das, dass ich mei-

nen Fokus auf einen anderen Würfel lege, welcher neben dem aktuellen Würfel liegt. Das 

Drill-Through-Prinzip kann mit einem Hineinzoomen in den Würfel- ähnlich dem Drill-

Down - verstanden werden, jedoch wird soweit in den Würfel hineingezoomt, dass auf den 

nächstkleineren Würfel innerhalb des Würfels gewechselt wird.  

▪ Slice / Dice: Slicing, also in Scheiben schneide, beschreibt das konstant-setzen einer 

Dimension am Cube. Wenn die Recherche zum Beispiel auf Geographie oder Zeitab-

schnitte beschränkt wird, kommt das einem Durchschneiden durch unseren physischen 

Würfel gleich. Unter einem Dice wird ein mehrdimensionaler Ausschnitt des Würfels ver-

standen. Physisch wäre das mit dem Herausarbeiten eines kleineren Würfels aus meinem 

bestehenden Würfel vergleichbar. Dieser wird entlang bestimmter Dimensionsgrenzen "fi-

letiert", somit ergibt sich ein kleinerer Würfel.  
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▪ Split/Merge: Splits zerlegen eine Dimension in ihre Bestandteile. Es ist somit beispiels-

weise möglich, die Dimension Umsatz in die einzelnen Produktkategorien fraktioniert dar-

zustellen. Der Merge ist die gegenteilige Operation, er entfernt die zusätzlichen Dimensi-

onen wiederum aus der Darstellung.  

2.3.6 Business Intelligence und Reporting 

Business Intelligence ist eine Erweiterung von einem Konzept, dass schon seit den 60er Jah-

ren des 20. Jahrhunderts existiert. Ziel der damals verwendeten Mangement Support Sys-

teme (in weiterer Folge MSS genannt) war laut (Morton, 1983) "the use of computers and 

related information technologies to support managers". 

In Anlehnung an (Mertens, 2002, S. 4) versucht (Kemper, Baars, & Mehanna, 2010) entlang 

gängiger BI-Abgrenzungen folgenden Varianten für die Begriffsdefinition von BI zu treffen: 

▪ Fortsetzung der Daten- und Informationsverarbeitung 

▪ Filter in der Informationsflut 

▪ besonders schnelles/flexibles Management-Informationssystem 

▪ BI als Frühwarnsystem ("Alerting") 

▪ Data Warehouse 

▪ Informations- und Wissensspeicherung 

▪ Prozess: Symptomerhebung - Diagnose - Therapie - Prognose - Kontrolle 

 

Entlang der vielen Informationssysteme der Wertschöpfungskette lässt sich aufgrund der Re-

chenpower der heutigen Computer(-systeme) mittlerweile ein integrierter Gesamtansatz er-

kennen.  

"Business Intelligence (BI) bezeichnet einen integrierten, unternehmensspezifi-

schen, IT-basierten Gesamtansatz zur betrieblichen Entscheidungsfindung." 

 (Kemper, Baars, & Mehanna, 2010, S. 9) 

Das Funktionsprinzip von BI lässt sich entlang eines Ordnungsrahmens gut definieren. In Abbil-

dung 6 ist der BI-Ordnungsrahmen dargestellt, der den Weg der Daten und Informationen durch 

das BI-System beschreibt: Auf unterster Ebene dienen die operativen Anwendungssysteme als 

Quellen für Daten. Es kann sich hierbei um externe, interne und operative Daten handeln, welche 

entweder strukturiert oder unstrukturiert vorhanden sein können. Im zweiten Schritt werden diese 

Daten wie in dem in Kapitel 2.3.3 beschriebenen ETL-Prozess ins Data Warehouse geladen. 

Ebenfalls liefern Content Management Systeme (in weiterer Folge CMS genannt) und Document 

Management Systeme (in weiterer Folge DMS genannt) Daten an das Data Warehouse.  
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Abbildung 6: BI-Ordnungsrahmen (in Anlehnung an (Kemper, Baars, & Mehanna, 2010, S. 11)) 

 

Je nach Komplexität der erforderlichen Auswertung, kann es auch notwendig sein, anstatt einer 

OLAP-Anwendung ein modellgestütztes Analysesystem zu betreiben, welche eine ausgeprägte 

algorithmische oder regelbasierte Ausrichtung aufweisen (Kemper, Baars, & Mehanna, 2010, S. 

110). Darunter fallen: 

▪ Decision Support Systeme: Systeme, die das Management bei semistrukturierten oder 

unstrukturierten Problemstellungen unterstützen.  

▪ Expert Systems: Expertensysteme fallen in die Kategorie der künstlichen Intelligenz. Sie 

versuchen, das Wissen von menschlichen Experten in abgegrenzten, domänenspezifi-

schen Anwendungsbereichen zur Verfügung zu stellen. Neben Fachwissen sollen Exper-

tensysteme auch Problemlösungsmechanismen und Erfahrung vermitteln 

▪ Data Mining: (Bissantz, Hagedorn, & Mertens, 2000) 
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Wie bereits in Abschnitt 2.2.3 beschrieben, führt Gartner auch für ERP-Systeme jährliche 

Bewertungen für die Top-Unternehmen durch. Anbei ein Auszug der banchenführenden Un-

ternehmen für “Analytics and Business Intelligence Platforms"  

 

Leaders 

▪ Microsoft 

▪ Tableau 

▪ Qlik 

Challengers: MicroStrategy 

Visionaires 

▪ SiSense 

▪ Salesforce 

▪ ThoughSpot 

▪ SAS 

▪ SAP 

▪ IBM 

Niche Players 

▪ Birst 

▪ Looker 

▪ Domo 

▪ Oracle 

 

Im Vergleich zu anderen Gartner Reports lässt sich am Sektor der BI/Analytics erkennen, 

dass das Konzept noch eher neu ist, und viele führende Unternehmen zwar große Visionen 

haben, jedoch die Umsetzung der Unternehmensvision noch nicht vollständig gelungen ist. 

Microsoft sticht hier eindeutig als Leader heraus, da die PowerBI-Lösung von Microsoft hin-

sichtlich der Möglichkeiten innerhalb von Microsoft-Systemen enorme Möglichkeiten bietet.   



Literaturrecherche und theoretische Grundlagen 

45 

2.4 Prozessmanagement 

Prozesse sind in der heutigen Arbeitswelt allgegenwärtig. Im Gegensatz zur Aufbauorganisation 

wird im dynamischen Wettbewerb von Unternehmen auch verlangt, ihre Abläufe gut zu organisi-

ieren. (Becker, Kugeler, & Rosemann, 2012) Jedes Unternehmen versucht, seine wiederholten 

Tätigkeiten so gut wie möglich zu Papier zu bringen, um einerseits die Wiederholbarkeit und die 

Qualität und Durchgängigkeit im Prozess zu gewährleisten und andererseits auch noch die Mess-

barkeit von Kennzahlen entlang des Prozesses zu ermöglichen. 

Im praktischen Kapitel wird einer dieser wertschaffenden Prozesse- wenn auch nur teilweise- 

betrachtet. Es handelt sich um den Verkaufsprozess von Produkten des Geschäftsbereiches ITS 

von AVL in Graz. 

 

2.4.1 Prozessbegriff 

Einen Prozess definieren (Becker, Kugeler, & Rosemann, 2012) folgendermaßen: 

Ein Prozess ist die inhaltlich abgeschlossene, zeitliche und sachlogische Folge von 

Aktivitäten, die zur Bearbeitung eines betriebswirtschaftlich relevanten Objektes not-

wendig sind.  

Das bedeutet, dass ein Prozess alle Aktivitäten abbilden muss, die entlang des Prozesses zu 

erledigen sind, um die Erbringung der Leistung zu vollführen. Porter gliederte diese Prozesse 

1980 in mehrere Gruppen auf, um den jeweiligen Zweck, der dem Prozess zu Grunde liegt, zu 

definieren. Er unterscheidet strikt zwischen wertschöpfenden und nicht wertschöpfenden Prozes-

sen, wobei wertschöpfende Prozesse primär die Leistungserbringung definieren, und Unterstüt-

zungsprozesse zwar nicht direkt zur Leistungserbringung notwendig sind, jedoch ohne diese Un-

terstützungsprozesse keine Leistungserbringung notwendig wäre. 

Somit trennt Porter die wertschaffenden, also die Geschäftsprozesse von den wertdefinierenden, 

also Management-, und Unterstützungsprozesse. 

2.4.2 Prozessmanagement 

Unter Prozessmanagement wird primär die Orientierung der gesamten Organisation auf prozess-

gesteuerte Wertschöpfung verstanden. Unternehmen, die Prozessmanagement einführen, müs-

sen dazu in der Regel ein Einführungsprojekt- je nach Unternehmensgröße über eines oder meh-

rere Jahre- durchführen. Im ersten Schritt wird die Wertschöpfung des Unternehmens beleuchtet 

und in einem Geschäftsprozess oder mehreren Geschäftsprozessen abgebildet. In weiterer Folge 

werden die dafür erforderlichen Supportprozesse definiert und eingeführt.  

Nach erfolgreicher Einführung obliegt dem Prozessmanagement die laufende Fortführung, Ver-

änderung oder Anpassung der vorhandenen Prozesse.   
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2.4.3 Process Mining 

Process Mining ist eine analytische Tätigkeit, die es sich zum Ziel setzt, aus den heute verwen-

deten Informationssystemen Wissen zu generieren. Dazu wird in der Process Mining Umgebung 

der zu analysierende Prozess abgebildet und die Daten aus Event-Logfiles der bestehen Infor-

mationen dem Prozess zugeordnet. 

Der Begriff Process Mining wurde von der IEEE bereits 2009 geprägt und um die Bekanntheit 

dieses Themas zu stärken, wurde ein Process Mining Manifesto verfasst und publiziert.  

In diesem von 75 Experten verfassten Manifest wurden grundlegende Herausforderungen und 

Fähigkeiten von Process Mining definiert.  

Der Branchenkenner Gartner schreibt in seinem von (Kerremanns, 2019) veröffentlichten Artikel 
„Market Guide for Process Mining“. 

Process mining aims to discover, monitor and improve real processes by extracting 

knowledge from event logs readily available in today's information systems. Process 

mining includes (automated) process discovery, conformance checking, social net-

work/organizational mining, automated construction of simulation models, model ex-

tension, model repair, case prediction and history-based recommendations.  

Damit beschreibt Kerremanns das Hauptziel von Process Mining als „Erkundung, Betrachtung 

und Verbesserung echter Prozesse, indem Wissen aus Event Logs“, also Ereignismitteilungen, 

„generiert wird“. Diese Ereignismitteilung beinhaltet verschiedenste Informationen, die statisch, 

also zeitpunktbezogen, ausgelesen werden. Vor allem aber können sie einen Aufschluss darüber 

geben, in welchem Prozessschritt ein bestimmtes Artefakt, beispielsweise ein Projekt, gerade 

steckt. Die daraus entstehenden Daten können gesammelt dafür verwendet werden, darüber eine 

Auswertung zu machen.  

 

Abbildung 7: Darstellung der drei Hauptziele Entdeckung, Konformitätsprüfung und Erweiterung (Quelle: eigene Dar-
stellung in Anlehnung an (van der Aalst, et al., 2011) 
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Ein Motor für die Popularität von Process Mining war sicher auch die Kooperation namhafter 

CRM-Systeme, die auf Bestreben der verschiedensten Process-Mining-Tools hin ihre Systeme 

mit standardisierten Schnittstellen zur Auswertung ausgestattet haben Dies führt dazu, dass an 

die bestehende Standardsoftware ohne Probleme angedockt werden kann, ohne sich mit Schnitt-

stellenthemen zu Fremdsystemen im Speziellen beschäftigen zu müssen. Gartner beschreibt in 

seinem Artikel dazu 10 aktuelle Herausforderungen an Process Mining, welche hier auszugs-

weise entsprechend dem Konnex zur Themenstellung genannt werden: 

• Real-time dashboards with support for KPIs that are continuously monitored and enable 

decision support 

• Predictive analysis, prescriptive analysis, scenario testing and simulation 

• Support for the visualization of how processes contribute to business value 

 
Somit versucht Process Mining innerhalb von AVL vor allem für die kennzahlengestützte Unter-

scheidungsfindung, dem Echtzeitmonitoring und der Vorhersage zukünftiger Daten sowie der Vi-

sualisierung als entsprechendes Werkzeug zu dienen.  

AVL in Graz verwendet für das Process Mining das Tool CELONIS, in welchem einzelne Pro-

zesse lizensiert und abgebildet werden können. Beispielsweise lässt sich in CELONIS analysie-

ren, wie viele abzuwickelnde Projekte im Prozess „Order to Cash“, also von der Bestellung des 

Kunden bis hin zum Rechnungsabschluss, gerade stecken. Wie in Abbildung 8 gezeigt, kann der 

vollständige Prozess am Bildschirm als Flussdiagramm abgebildet werden. Es besteht auch die 

Möglichkeit, die Auswertung innerhalb eines Prozesses logisch mit bestimmten Prozesseigen-

schaften zu verknüpfen, also beispielsweise im Prozess „Order to Cash“ festzustellen, welche 

Projekte bereits eine Rechnung gestellt bekommen haben und den Preis reklamieren.  

 

Abbildung 8: Beispielhafte Darstellung des Order-to Cash Prozesses in CELONIS (Quelle: Screenshot) 
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Ebenfalls werden im Process Mining Manifesto 5 Guiding Principles, also Grundprinzipien ge-

nannt, die im Umgang mit Process Mining beachtet werden sollen: 

Grundprinzip 1: Behandle Ereignisdaten wie Erste-Klasse-Reisende 

Dazu wird ergänzt, dass in erster Linie die handelnden IT-Systeme die Eventdaten auch spei-

chern und zugreifbar machen müssen. Wichtiger als das entsprechende Datenformat, so Van der 

Aalst, ist die Qualität der bereitgestellten Daten. Oft werden diese Event-Logs mehr als Neben-

produkt gesehen, das maximal zu Fehlersuche (Debugging) genutzt werden kann. Dazu teilt das 

Manifest die Daten in fünf Qualitätsstufen ein: 

 

Poor Quality (*) 

Dies sind Event Logs, die händisch aufgezeichnet werden, oder auch nicht mit der Realität über-

einstimmen. 

Low Quality (**) 

Diese Event Logs werden automatisiert erfasst, jedoch gibt es keinen systemweiten Ansatz be-

ziehungsweise die Abdeckung des gesamten Systems ist nicht gegeben. 

Average Quality (***) 

Auch diese Event Logs werden automatisiert erfasst, wenn auch nicht systemweit. Im Unterschied 

zu **-Qualität ist bei diesen Logs mit großer Wahrscheinlichkeit davon auszugehen, dass sie mit 

der Realität übereinstimmen. Diese Event Logs sind zwar tabellarisch vorhanden, müssen aber 

dementsprechend aus den Exportfiles entnommen werden. 

Good Quality (****) 

Daten in dieser Qualitätsstufe entstehen automatisch, sind hinsichtlich des Zusammenhangs zur 

Realität verlässlich und belastbar und systemweit verfügbar. Zusätzlich enthalten sie Informatio-

nen zu Prozessinstanz und der Aktivität im Prozess. 

Excellent Quality (*****) 

Diese Daten sind verlässlich, automatisiert erstellt und systemweit verfügbar. Die Ereignisse, bei 

denen sie entstehen, sind genau definiert, und die Daten selbst sind semantisch rein. 
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Grundprinzip 2: Die Ereignisaufzeichnung solle von Fragen getrieben sein 

Ohne entsprechende Fragestellungen ist es schwierig, die richtigen Daten zu analysieren bezie-

hungsweise interessante Daten für Auswertungen herauszufiltern. 

Als Beispiel wird im Manifest die Abbildung eines Bestellprozesses in SAP genannt. Viele Kunden 

bestellen viele verschiedene Artikel, somit ist eine n:m-Beziehung gegeben. Über die Verkettung 

mehrerer n:m-Beziehugen (Kunden/Bestellungen, Bestellungen/Lieferungen) und 1:n-Beziehun-

gen (Bestellung:Artikel) in den Event Logs ist es Process Analytics auch möglich, den Prozess zu 

erkunden oder zu entdecken. 

 

Grundprinzip 3: standardisierte Entscheidungsformen im Prozess sollten abbildbar 

sein 

Konkret geht es darum, dass Parallelität, Entscheidung und Mehrfachauswahl ebenfalls abbildbar 

sein sollte und erfasst werden sollte.  

Grundprinzip 4: Die tatsächlichen Ereignisse sollten Ähnlichkeit mit den Eventlogs 

haben 

Dies soll bewirken, dass anhand des Event Logs die tatsächlichen Schritte in der Realität nach-

vollzogen werden können. Vor allem im Bereich der Fehlerbehebung und der Modellverbesserung 

ist diese Eigenschaft von großer Relevanz, um diesen Hauptzweck erfüllen zu können. 

Grundprinzip 5: Modelle sollten als zielgerichtete Abbilder der Realität betrachtet 

werden 

Die Betrachtung der Realität als eine Liste von Ereignissen spiegelt nicht die Realität wider, son-

dern nur eine Sicht auf die Realität. Diese Darstellung der Realität sollte zweckgebunden verän-

dert werden können, dass beispielsweise das Management eine sehr grobe Übersicht über den 

Prozess hat, denn für das Management ist in diesem Fall nur die monetäre Auswirkung oder 

diverse Kennzahlen Zweck der Ansicht. Andererseits ist für einen Prozessanalysten beispielsweise 

eine Darstellung in jedem Einzelschritt in höchster Detailtreue zum Erledigen seiner Aufgabe er-

forderlich. 

Grundprinzip 6: Process Mining ist ein fortlaufender Prozess 

Process Mining stützt sich auf die Prozesse, die es abbildet. Gerade in der dynamischen Welt der 

Prozessgestaltung muss sich natürlich das Modell entsprechend der echten Darstellung der Pro-

zesses mitändern, was eine kontinuierliche Anpassung des Modells zur tatsächlichen Prozesswelt 

bedeutet. 
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2.5 Wissenschaftliche Methoden und verwendete Modelle 

Dieser Abschnitt beschreibt verwendete Modellierungsansätze sowie wissenschaftliche Metho-

den, die zur Anwendung kommen, um die Situation entlang des betrachteten Abschnittes des 

Sales Prozesses zu beschreiben. 

2.5.1 Modellentwicklung und Modellbeschreibung 

Zur Modellerstellung wird ein deskriptiver Ansatz gewählt. Als Modell werden die entlang des 

Sales Prozesses handelnden Dimensionen identifiziert und beschrieben, und daraus ein Modell 

entwickelt. Dieses Modell beschreibt die Situation des Prozesses zum jeweiligen Zeitpunkt.  

Die identifizierten Parameter werden verwendet, um ein Modell zu zwei verschiedenen Zeitpunk-

ten zu definieren. Einerseits wird ein Ist-Zustand definiert, der die Situation vor Umsetzung des 

Transformationsprojektes beschreibt, danach wird ein Zielzustand definiert, welcher in den selben 

Dimensionen den Zielzustand beschreibt.  

2.5.2 Transformationsprojekt 

Die Transformation als Solche wird entlang des unter 2.4.1 genannten Modellansatzes als Diffe-

renz zwischen Ist- und Zielzustand definiert und als Gesamtprojekt identifiziert. Innerhalb dieses 

Gesamtprojekts werden Cluster identifiziert und die einzelnen in Umsetzung befindlichen Teilpro-

jekte zugeordnet.  

2.5.1 Experteninterviews 

Zur objektiven Bewertung der unter 2.4 bisher definierten Bestandteile Modell und Transformati-

onsprojekt werden aus den einzelnen Hypothesen Fragestellungen ausgearbeitet. Diese Frage-

stellung soll so offen wie möglich sein, um einerseits eine kurze Antwort der interviewten Experten 

mit ja oder nein zu verhindern, weiters soll die Fragestellung möglichst die Antwort des Experten 

nicht beeinflussen. Dies kann beispielsweise durch eine suggestive Fragestellung erfolgen.  

Weiters soll der Experte beim Beantworten der Frage so wenig wie möglich eingeschränkt oder 

gelenkt werden, um eine möglichst freie und umfangreiche Antwort im Rahmen der Fragestellung 

zu erhalten, aus der viele analysierbare Informationen generiert werden können. 
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2.5.2 Qualitative Inhaltsanalyse 

Die qualitative Inhaltsanalyse hat ihren Ursprung im frühen 20. Jahrhundert in den USA, wo sich 

die Kritik an reiner content analysis und reiner quantitativer Inhaltsanalyse häufte. Die Beschrän-

kung auf auszählbare Oberflächeninhalte wurde um qualitative, inhaltsanalytische Bestandteile 

erweitert. 

Prinzipiell kann die qualitative Inhaltsanalyse manuell oder softwareunterstützt durchgeführt wer-

den. Wird bei der manuellen Methode der Textmarker und das Lineal zum Unterstreichen genutzt 

oder beispielsweise Karteikarten geschrieben, erfolgt hingegen bei der Softwareunterstützten Va-

riante - wie die Kategorie bereits beschreibt- die Anwendung einer Software. Hierbei kann es sich 

um Standardsoftware (Bürosoftware) oder speziell dafür zugeschnittene Spezialsoftware han-

deln. Im konkreten Fall wird der Standardsoftware (Microsoft Word oder Microsoft Excel) eine 

Spezialsoftware (MaxQDA 2020) vorgezogen, da nach Überprüfung der Möglichkeiten und An-

forderungen die Dokumentation über die Spezialsoftware gut zu sein scheint und ebenfalls das 

Risiko zur Einarbeitung sowie der Kostenfaktor für eine Lizenz gering zu sein scheint. 

Philipp Mayring definiert in seinem Standardwerk „Qualitative Inhaltsanalyse“ (Mayring, 2015) 

Grundlagen und Techniken zur Analyse von Experteninterviews. Ziel ist es, aus Experteninter-

views Zustimmung für einzelne Kategorien beziehungsweise Kategorisierung von Wortpassagen 

aus dem gesprochenen Wortfluss zu ermitteln. Hierbei wird einerseits die Kodiereinheit festge-

legt, die den kleinsten auswertbaren Bestandteil repräsentiert, andererseits muss auch die Kon-

texteinheit festgelegt werden. Diese begrenzt den größten zusammenhängenden auswertbaren 

Textbestandteil. 

Folgendes allgemeines inhaltsanalytisches Ablaufmodell wird von (Mayring, 2015) in folgenden 

Schritten definiert:  

1. Festlegung des Materials 

2. Analyse der Entstehungssituation 

3. Formale Charakteristika des Materials 

4. Bestimmung der Analyserichtung 

5. Theoretische Differenzierung der Fragestellung 

6. Festlegung von Analysetechnik, Ablaufmodell und Kategoriensystem 

7. Definition der Analyseeinheiten 

8. Analyse des Materials mittels festgelegtem Kategorisierungssystem 

9. Zusammenfassung und Interpretation 
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Das vorhandene Datenmaterial kann auf viele unterschiedliche Grundformen hin interpretiert wer-

den. Genannt werden beispielhaft die Häufigkeitsanalyse, die Valenz- und Intensitätsanalyse und 

die Klassifizierung, welche im konkreten Fall zur Anwendung kommt.  

(Mayring, 2015, S. 24) erklärt, dass die Klassifizierung versucht, „die Ordnung des Materials nach 

bestimmten, empirischen und theoretisch sinnvoll erscheinenden Gesichtspunkten“...“zu ermög-

lichen“. 

Hierzu können   

Festlegung des Materials 

Im ersten Schritt der Methode muss definiert werden, was überhaupt untersucht wird. Des 

Weiteren muss auch erklärt werden, unter welchen Gesichtspunkten diese Fragestellung be-

trachtet wird, also den Kontext zwischen Untersuchungsgegenstand und Fragestellung her-

stellen. In der Regel muss das verwendete Material als Text vorliegen. Verfasser des Textes 

muss nicht zwingend der Initiator der Analyse sein, falls die zu analysierenden Daten bei-

spielsweise als Experteninterviews vorliegen, sind diese zu transkribieren, damit die Schrift-

form zur Analyse herangezogen werden kann. Dieser „Text-Corpus“, wie ihn (Mayring, 2015) 

beschreibt, soll sich während der Analyse nicht oder nur unter „bestimmten begründbaren 

Notwendigkeiten“ erweitert werden.  

Analyse der Entstehungssituation 

Hierbei wird die komplette Entstehungssituation genau beschrieben. Insbesondere ist zu de-

finieren, 

▪ Wer die Verfasserin beziehungsweise der Verfasser und der Interagent des Inhalts ist, 

▪ Was der emotionelle, kognitive und auch Handlungshintergrund der Verfasserin bezie-

hungsweise des Verfassers ist 

▪ Wer die Zielgruppe des verfassten Materials ist 

▪ Wie die konkrete Entstehungssituation war und 

▪ Wie der soziokulturelle Hintergrund aussieht. 

Es soll also klar sein, wer an der Entstehung des zu analysierenden Materials beteiligt war 

und unter welchen Bedingungen es entstanden ist. 

Formale Charakteristika des Materials 

Dieser Schritt definiert die Form, in der das zu verwendende Material vorliegt. 

Er dient dazu, um den zu analysierenden Inhalt selbst zu beschreiben. Es soll klar sein, wel-

ches Material verwendet wird, wie es strukturiert ist und wie es aufbereitet wurde.  

Bei Transkripten von Interviews sollte der Transkriptionsleitfaden ebenfalls bekannt sein.  

  



Literaturrecherche und theoretische Grundlagen 

53 

Bestimmung der Analyserichtung 

Bestimmung Analysetechnik (Zusammenfassung, Explikation, Strukturierung oder Kombination 

Es muss vorab bestimmt werden, ob etwas über den Verfasser ausgesagt werden soll, ob etwas 

zum behandelten Gegenstand gesagt werden soll, oder ob die Wirkung des Textes analysiert 

werden soll. All das sind Festlegungen, die laut (Mayring, 2015) im Vorhinein zu defiieren sind. 

Es geht schlichtweg darum, im Vorhinein zu wissen, was vom Text oder dem Verfasser analysiert 

werden soll.  

Theoretische Differenzierung der Fragestellung 

Die Analyse muss einer bestimmten, theoriegeleiteten Fragestellung folgen. Daher ist diese the-

oriegeleitete Fragestellung vor der Analyse eindeutig zu klären. (Mayring, 2015) merkt hier an, 

dass „vor allem innerhalb qualitatitver Ansätzen immer wieder eine gewisse Theoriefeindlichkeit 

breitmacht“, da diese das Material verzerre und das „Eintauchen ins Material“ verhindere.  

Festlegung von Analysetechnik, Ablaufmodell und Kategoriensystem 

In diesem Schrtt muss geklärt werden, wie die Analyse ablaufen soll. Durch die Festlegung des 

Ablaufmodells, so Mayring, wird dieses intersubjektiv überprüfbar und nachvollziehbar, was sie 

als wissenschaftliche Methode qualifiziert.  

Dieses Ablaufmodell ist jeweils fallspezifisch an das Ausgangsmaterial anzupassen.  

Definiton der Analyseeinheiten 

In diesem Schritt gilt es festzulegen, wie groß beziehungsweise wie klein die jeweiligen Analy-

seeinheiten sein dürfen. Dies hat vor allem bei der Analyse selbst Auswirkungen, was und wie oft 

klassifiziert werden kann oder darf. Dabei sind die Kodiereinheit, die Kontexteinheit sowie die 

Auswertungseinheit zu definieren.  

Als Kodiereinheit wird der kleinste Materialbestandteil definiert, der aus dem ausgangsmaterial 

analysiert werden darf.  

Die Kontexteinheit begrenzt die Größe des Textbestandteils, welcher in eine Kategorie fallen 

kann. 

Auswertungseinheiten legen fest, welche Textteile in welcher Reihenfolge zur Auswertung gelan-

gen. 

Ebenfalls wird das Kategoriensystem in diesem Schritt entwickelt, welches einen Konnex zwi-

schen der Fragestellung und dem Analysematerial herstellt.  

Analyse des Materials 

In diesem Schritt gelangen alle Randbedingungen, die in den vorherigen Schritten definiert wur-

den, zur Anwendung. Dies kann über Strukturierung, Explikation und Zusammenfassung erfol-

gen. Zusammenfassende Inhaltsanalyse bedient sich oft einem induktiven Kategoriensystem, 

das die Kernaussagen des Materials in entsprechende Kategorien einordnet und so überblicks-

mäßig betrachtbar macht. Die Kernaussage des Material kann durch Paraphrasierung herausge-

filtert werden, also der reduzierten Darstellung des Textinhaltes auf dessen Kernaussage.  



Literaturrecherche und theoretische Grundlagen 

54 

Zusammenfassung und Interpretation 

Die Ergebnisse dieser Kategorisierung werden dann bewertet und dargestellt, und beantworten 

in weiterer Folge die Forschungsfrage oder die Hypothesen, die der qualtiativen Inhaltsanalyse 

zugrunde liegen. 

 

 

Gütekriterien der qualitativen Inhaltsanalyse 

Abschließend sollen noch Gütekriterien erörtert werden, die laut (Mayring, 2015, S. 123 ff.) eine 

Aussage zur Qualität der Analyse treffen können und die Nachvollziehbarkeit und Wiederholbar-

keit der Analyse sichern sollen. 

 

Reliabilität soll die Wiederholbarkeit der Ergebnisse sicherstellen. Dies kann durch einen Re-Test, 

also das nochmalige Durchlaufen der Forschungsoperation geschehen. Ebenfalls kann zur Si-

cherstellung der Reliabilität ein Parallel-Test durchgeführt werden. Dazu wird die Forschungs-

ungsfrage und das gleiche Ausgangsmaterial mit einem anderen Instrument untersucht und ge-

prüft, ob eine entsprechende Übereinstimmung der Ergebnisse erzielbar ist. Als dritte Methode 

zur Reabilitätsprüfung kann eine Konsitstenzprüfung vorgenommen werden, bei welcher Material 

oder Instrument in zwei Teile geteilt werden und geprüft wird, ob beide Teile zu ähnlichen Ergeb-

nissen führen. 

Validität soll eine Aussage über den Wahrheitsgehalt der Ergebnisse treffen. Dazu können ex-

terne Ergebnisse mit ähnlichem Kontext, von deren Gültigkeit man überzeugt ist, als Verglaichs-

maßstab herangezogen werden. Ebefalls können aufgrund der Ergebnisse Prognosen gestellt 

werden, welche auf ihr Eintreffen überprüft werden. Zusätzlich kann auch noch die neue Theorie 

anhand bewährter Theorien auf ihre Plausibilität hin überprüft werden.  
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3 PRAXISTEIL 

Der praktische Teil der Arbeit beschäftigt sich mit der Problemdefinition  

Der praktische Teil dieser wissenschaftlichen Arbeit versucht das gesamte Veränderungspro-

jekt der Verkaufsstruktur zu beschreiben. Im Wesentlichen wird versucht, die Ist -Situation für 

verschiedene Dimensionen zu beschreiben und ein Sollkonzept für die Zukunft zu definieren. 

Dazwischen wird ein Veränderungsprojekt zur Transformation von Ist nach Soll angelegt und 

abgewickelt. Einzelne Teilprojekte des Veränderungsprojektes werden in dieser wissen-

schaftlichen Arbeit beschrieben und begleitet.  

Zur Erfassung der Tragweite des gesamten Veränderungsprojektes wurde versucht, dieses 

grafisch auf Papier darzustellen. Die vier beschriebenen Dimensionen Produkte, Personen, 

Prozesse und Markt werden analysiert und Verbesserungspotentiale der verschiedenen Di-

mensionen ermittelt. Anhand dieser Verbesserungspotentiale wird ein Zielzustand ermittelt, 

welcher das Ende des Veränderungsprojektes darstellt, welcher ebenfalls in den vier Dimen-

sionen Produkte, Personen, Prozesse und Markt definiert wird.  

3.1 Der AVL ITS Angebots- und Verkaufsprozess 

Dieser Abschnitt vermittelt dem Leser Aufschluss, wie Angebote in der Abteilung ITS von AVL 

zustande kommen, die Kaufentscheidung getroffen wird die Kaufabwicklung stattfindet.  Der 

ITS Sales Prozess bildet die Schritte vom ersten Kontakt bis hin zur Rechnungslegung und 

deren Bezahlung ab.  

Der AVL ITS Angebots- und Verkaufsprozess begleitet die Salesmitarbeiter (in weiterer Folge SO 

beziehungsweise SO’s genannt) bei der Angebotserstellung und -abwicklung im operativen Ge-

schäft. Dabei werden abhängig vom Prozessschritt verschiedene Tools verwendet, welche einer-

seits geeignet sind, die Wünsche und Bedürfnisse des Kunden in der jeweiligen Phase zu doku-

mentieren als auch andererseits die Aufgaben der SO’s effizient, nachvollziehbar und prozess-

gerecht abzuarbeiten. 

 Dieses Subkapitel soll im Rahmen eines walk-through beschreiben, wie Angebote aus Kunden-

bedürfnissen entstehen, dem Kunden zur Ansicht unterbreitet werden und als Abschluss in die 

Fertigung übertragen wird. Der Abschnitt betrachtet auch das Thema Auftragsabwicklung bis zum 

Neustart des Prozesses, um eine vollständige Iteration sowie alle Datenquellen entlang des Pro-

zesses zu identifizieren. Abbildung 9 zeigt den vereinfachten Salesprozess mit seinen Prozess-

schritten, in den weiteren Unterabschnitten wird- sofern notwendig- noch auf die Detailebene ein-

gegangen.
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Abbildung 9: Der AVL ITS Sales Prozess und  die betrachteten IT-Systeme (Quelle: Eigene, vereinfachte Darstellung in Anlehnung an ITS Sales Prozess) 



Praxisteil 

57 

3.1.1 Prozessbeschreibung 

Der Abschnitt soll den auf Seite 46 dargestellten Prozess beschreiben, um dem Leser eine Idee 

zu vermitteln, welche Inhalte im jeweiligen Schritt bearbeitet werden. Der AVL Sales Prozess 

lehnt sich an die 6 Schritte von Neil Reckham an, welcher in seinem Buch den Aufbau eines Sales 

Prozesses in dieser Art und Weise empfiehlt. 

▪ Recognition of Needs 

Der Prozessschritt (in weiterer Folge Step genannt), beschäftigt sich hauptsächlich mit 

der Kenntniserlangung eines Kundenbedürfnisses, dessen Dokumentation sowie einer 

Anforderungsanalyse. Die Erkenntnis kann durch direkte Anfrage des Kunden passieren, 

kann aber auch aus einer Gesprächsnotiz resultieren und den Prozess anstoßen. Kern-

punkt des Prozessanstoßes stellt das erkannte Kundenbedürfnis dar. In diesem Step wird 

eine Geschäftsmöglichkeit (in weiterer Folge Opportunity genannt) angelegt, die Kernin-

formationen zum Kunden, zum identifizierten Bedürfnis, sowie zur möglichen Lösungs-

umsetzung speichert.  

▪ Evaluation of Options 

Die Phase Evaluation of Options beginnt mit dem bereits in 3.1.1 beschriebenen RFQ. 

Alle Daten zur Erstellung eines Angebots sind vorhanden, es ist bekannt, welcher Kunde 

welche Lösung benötigt. In diesem Step wird der Salesmitarbeiter von Salesforce in das 

hauseigene Angebotserstellungsprogramm AVL Quote übergeleitet. Quote ist eine soge-

nannte CPQ-Applikation, welche es ermöglicht, Konfigurationen, Preisgestaltung und An-

gebotserstellung (Configure-Price-Quote) vorzunehmen. In AVL Quote ist eine Vielzahl 

an AVL ITS Produkten sowie diverse AVL AST Produkte abgebildet. Aufgrund des hohen 

Standardisierungsgrades der ITS Produkte und deren modularem Aufbau ist es sehr gut 

möglich, diese in einem Konfigurationsprogramm abzubilden. 

▪ Resolution of Concerns 

Nach erfolgter Präsentation beim Kunden werden noch etwaige Bedenken ausgeräumt 

und das Angebot angepasst. Im Prozessschritt RoC als auch im Prozessschritt Decision 

hat der Kunde die Möglichkeit, das Angebot inhaltlich weiterhin zu ändern und nach eige-

nen Bedürfnissen anzupassen. Das führende Programm ist hier weiterhin AVL Quote.  

▪ Decision 

Im Prozessschritt Decision wird das Angebot mit dem Kunden verhandelt, wie in 3.1.3 

beschrieben kann es zur Legung eines neue Angebotes kommen, oder das bestehende 

Angebot wird in Form und Umfang nicht verändert und als gewonnen oder verloren ge-

wertet. Jedenfalls ist nach der Entscheidung eine Won/Lost-Analyis durchzuführen. Wird 

das Angebot gewonnen, wird es zur Überleitung nach SAP vorbereitet. Dazu werden je 

nach Kundenentscheidungen Optionen eingepflegt oder entfernt, ebenfalls auch Alterna-

tiven bereinigt um den Bestellprozess einleiten zu können . Bis zur Überleitung nach SAP 

ist das führende Programm ebenfalls AVL Quote.   



Praxisteil 

58 

▪ Implementation  

Bei Überleitung nach SAP wird der Prozessschritt Implementation angestoßen. In diesem 

wird nur an den jeweils zuständigen Order Fulfillment Prozess übegeben. Dieser ist je 

nach Angebotsart (Produkt, Projekt, Software, Wartung) separat definiert.  

▪ Changes over Time 

Im Subprozess Changes over Time findet sich der jeweilige Schritt zur Vervollständigung 

des Bestelltyps. In den beiden Schritten 3.1.5 und 3.1.6 ist das führende Datensystem 

SAP. In den beiden Schritten werden Analysen mittels SAP CELONIS durchgeführt. SAP 

CELONIS ist ein Process mining tool, welches es ermöglicht, entlang eines definierten 

und lizenzierten Prozesses Business Analytics durchzuführen. SAP CELONIS ermög-

licht es beispielsweise, den Prozess „Order to cash“ abzubilden oder zu analysieren. Bei-

spielsweise kann man in dieser Analyse feststellen, wie lange oder wie oft ein Prozess-

schritt im Prozess besucht wird.  

3.1.2 Verwendete Programme und Datennutzung entlang des Sales Prozesses 

Dieser Abschnitt beschreibt die verwendeten Programme selbst, die in dieser wissenschaftlichen 

Arbeit von großer Relevanz sind. Der Abschnitt soll dem Leser vermitteln, was deren grundsätz-

licher Zweck ist, welche Daten entstehen und welche Analytics-Tools diese Daten auswerten. 

 

Salesforce und Salesforce Einstein 

Im Bereich der Kundenbeziehungen verwendet AVL Salesforce. Hierin werden Daten zu Leads 

und Opportunities (je nach Reifegrad) dokumentiert und verwaltet. Die aktuelle Version- Sales-

force Lightning- ist seit Anfang des Jahres 2020 in Verwendung. 

Die detailgenaue Darstellung der Sales Opportunities inklusive der Dokumentation aller für den 

Verkaufsvorgang getätigten Handlungen ermöglicht hier bereits - vor der Erstellung des ersten 

Angebots-  die Verwendung vieler Daten. Entsprechende Eingabefelder zur Auswertung sind hier 

bereits in Verwendung- als Beispiel sei hier die Gewinnwahrscheinlichkeit genannt.  

Seit dem Jahr 2019 wird auch das Salesforce-zugehörige Analysetool Einstein verwendet, wel-

ches analytische Themen innerhalb der Opportunities betrachtet und abbildet. Im konkreten wer-

den Auswertungen zum Thema Forecasting, also der Prognose zukünftiger Verkäufe, damit aus-

geführt. AVL ist sehr stark daran interessiert, die Produktion der eigenen Artikel gleichmäßig 

durchzuführen, ebenfalls kann Kundenspezifisch pro Angebot eine Aussage über die Wartezeit 

zur Auslieferung der bestellten Ware getroffen werden. Hier werden Daten zur aktuellen Auslas-

tung mit Forecasting-Daten aus derzeitigen Angeboten kombiniert. Über die Wahrscheinlichkeit, 

dass der Kunde das Produkt beziehungsweise das Projekt überhaupt umsetzt, und die Wahr-

scheinlichkeit, dass AVL den Auftrag bekommt, kann sehr gut ermittelt werden, wie viele Produkte 

eines Typs in naher Zukunft, beispielsweise dem nächsten Produktionsquartal, gebraucht wer-

den. Die Rohstoffe für diese Produkte können bestellt und auf Lager gelegt werden, ebenfalls 
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kann, sofern es zu einer Verkürzung der Produktionskette kommt, auch schon früher mit der Pro-

duktion der neuen Verkaufseinheit begonnen werden.   

AVL Quote und Microsoft PowerBI 

Wird eine Opportunity dann konfiguriert, so wechselt der User von Salesforce in das Angebotstool 

AVL Quote. Dieses Programm ermöglicht es dem Nutzer die vollumfängliche Angebotsgestal-

tung. Der Verkäufer kann hier abseits der inhaltlichen Angebotskonfiguration auch die Rahmen-

bedingungen des Angebots definieren. Als Beispiel seien hier die Preis- und Lieferbedingungen, 

Umrechnungsfaktoren auf Landeswährungen, geospezifische Angaben (Stromversorgung im 

Lieferland und das Lieferland an sich) sowie allgemeine Geschäftsbedingungen und ähnliche 

rechtliche für Angebote relevante Textpassagen genannt. Die Konfiguration des Angebots an sich 

kann einzelne Artikel bis hin zu gesamten Prüfstandsangeboten (Projekte), sowie Software und 

Wartungsverträge beinhalten.  

Die inhaltliche Angebotsgestaltung kann auf mehrere Arten erfolgen. Es können eigene, nicht-

standardisierte Artikel, sogenannte ASTAs erstellt werden, welche als leere Hülle im Konfigurator 

eingefügt und entsprechend mit Text und Preisberechnung befüllt werden. Dies ermöglicht einer-

seits die absolut kundenspezifische Darstellung von Produkten oder Bauteilen, die AVL nicht im 

Standardsortiment abgebildet hat, andererseits ist ein solcher Artikel in der Abwicklung eine Black 

box. Dadurch ist erst nach Investition eines gewissen Zeitaufwandes für die Abwicklung klar, wel-

chen Umfang der Artikel hat, wie kompliziert dessen Herstellung ist und welche Bestandteile dazu 

benötigt werden. Ebenfalls hat die Verwendung eines ASTA keinerlei Möglichkeit zur Auswertung 

im weiteren Sinne, da Inhalt und Umfang einmalig und einzigartig ist. 

Die zweite Methode der Angebotserstellung ist jene mit sogenannten Line Items. Line Items sind 

Standardartikel, die über eine Artikelsuche auf der jeweiligen Ebene gesucht und eingefügt wer-

den können. Es ist beispielsweise möglich, ein vollständig konfiguriertes Angebot mittels Line 

Items nachzubilden, indem einfach die entsprechenden Standardartikel in der entsprechenden 

Reihenfolge eingefügt werden. Bei dieser Methode der Angebotserstellung kann bereits die An-

zahl der Standardartikel als Auswertungskriterium verwendet werden.  

Die dritte Form der Angebotserstellung ist die Konfiguration. Dazu wird der für das jeweilige Pro-

dukt eigens erstellte Konfigurator eingefügt und kann auf einer separaten Maske konfiguriert wer-

den. Alle Artikel, die hierarchisch unterhalb der konfigurierten Ebene liegen, können dadurch be-

einflusst und verändert werden. Alle Produktvarianten inklusive ihrer Zusatzoptionen können so 

regelbasiert aufgrund der Eingabe auf der Maske richtig dargestellt werden. Da auch hier aus-

schließlich Standardartikel verwendet werden, können nicht nur Auswertungen zur Verwendung 

dieser selbst getroffen werden, sondern auch Informationen zum konkreten Produkt und dessen 

Ausprägung aus den Daten extrahiert werden.  
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Die Lösung bietet- je nach Reifegrad des Produkts und seinem zugehörigen Konfigurator- eine 

Basiskonfiguration (Muss-Inhalte), optionale Zusatzinhalte (Kann-Inhalte) als auch Alternativen 

(Entweder-Oder-Inhalte) in einem regelbasierten, geschützen Umfeld an. Ist kein Konfigurator für 

das gewünschte Produkt vorhanden, können Sales-Mitarbeiter in AVL Quote auch über manuel-

les Einfügen einzelner Standardartikel beziehungsweise Artikelhüllen ohne Inhalt und Preis 

(ASTA’s) eine entsprechende Lösung definieren. 

Reicht dies nicht zur Abbildung der gewünschten Lösung aus, oder ist ein Muss-Bestandteil eines 

Standardprodukts zu entfernen, kann der Sales-Mitarbeiter das geschützte Umfeld der Konfigu-

ration verlassen und den Konfigurator aufbrechen. Der Wechsel in den TIP-modify heißt aller-

dings, dass der Regelpfad des Konfigurators verlassen wird. Dies TIP-Permission (Abk. technical 

interchange permission) steht allerding nur Expertenusern zur Verfügung, sie hat auch zur Kon-

siequenz, dass die GUI eingefroren wird, um den Absprungzustand vor Verlassen des Konfigu-

ratorpfades zu dokumentieren.  

Nach erfolgter Zusammenstellung einer Lösung ist es ebenfalls möglich, die entsprechenden 

Preise zu rabattieren. Details zur Preisgestaltung und Rabattgestaltung werden aufgrund Ge-

heimhaltung hier nicht genannt. 

Nach Abschluss der technisch-inhaltlichen Angebotserstellung kann direkt aus der Applikation 

ein Angebot mit entsprechenden Textinhalten (Kundendaten, Vertragsbedingungen) sowie die 

Kurz- und Langtexte der jeweiligen Artikel sowie zugehöriger Preisgestaltung erstellt werden, 

welches dann im lokalen Texteditor Microsoft Word weiterbearbeitet werden kann. 

Angebote erhalten eine globale Identifikationsnummer sowie einen Revisionssuffix, um Ange-

botsversionen zu ermöglichen und Anpassungen vornehmen beziehungsweise Kundenwünsche 

berücksichtigen zu können. Auch ermöglicht die Angebotssplittung auch eine Weitergabe von 

Angeboten an verschiedene Fachabteilungen, welche dann für ihre eigene Applikation spezifisch 

ein passendes Angebot erstellen, welches in einer weiteren Revision wieder ins Gesamtangebot 

hineinkopiert werden kann. 

 Aus den Konfigurationsdaten welche in AVL Quote entstehen, lassen sich folgende Informatio-

nen gewinnen: 

Usage of Quote: Anhand aller Salesforce Opportunities kann im Verhältnis zu den Quotations 

festgestellt werden, wie gut beziehungsweise wie stark der Konfigurator in Anspruch genommen 

wird. Dies wird bereits- wenn auch nur quartalsweise- ausgewertet.  

Usage of Standard solutions: Die Häufigkeit von Tip-modifications gibt Rückschluss darauf, ob 

ein Standardkonfigurator vollständig und richtig abgebildet ist und die Bedürfnisse des Kunden 

im Standardumfang abbilden kann.  

Usage of Standard Articles: Aufgrund der feingranularen Auswertung bis hinunter auf die Arti-

kelebene ist es möglich, auch artikelspezifische Aussagen zu treffen und einzelne Artikel anzu-

passen, damit sie die Bedürfnisse des Marktes besser treffen. Hier wird eine Aussage darüber 

getroffen, wie oft die Standardtexte eines Artikels nicht ausreichten, um die Kundenlösung aus-

reichend zu beschreiben.  
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Das Angebotstool AVL Quote wir derzeit für Datenanalysen nur begrenzt genutzt. Quartalsweise 

erstellte Reports müssen aufwändig über Exporte in Microsoft Excel bearbeitet werden, um aus 

den Daten einen Nutzen zu ziehen.  

Nach Kundenpräsentation und Einwilligung Dessen in das Angebot wird der Status „Quotation 

accepted“ erreicht und der nächste Prozessschritt erreicht. 

 

Bei der Prozessanalyse wurde festgestellt, dass die Daten aus AVL Quote als einziges Programm 

entlang des Prozesses keine Datenanalyse betreibt. Mit dem hauseigenen Analysetool „Einstein“ 

analysiert Salesforce die Wahrscheinlichkeiten einzelner Opportunities und bringt bereits auf-

grund von Wahrscheinlichkeiten Vorschläge wie die Produktion auszulasten wäre, um Engpässe 

in der Fertigung schon vorab zu vermeiden.  

Nach der Übergabe der Daten an SAP analysiert CELONIS die Verweilzeiten und Besuche ein-

zelner Prozessschritte und erlaubt Analysen von Preisen, Einnahmen und Fertigungszeiten nach 

der Bestellung bis hin zur Bezahlung der Rechnung. Details und Beispiele dazu können aufgrund 

Geheimhaltung hier keine genannt werden, da diese das operative Geschäft betreffen.  

Nach dem Erkenntnisgewinn, dass für AVL Quote keine Analyse seiner Daten durchgeführt, je-

doch die Erkenntnisse für die Positionierung am Markt als relevant erachtet werden, wurde im 2. 

Halbjahr 2019 begonnen, eine Data Analytics Lösung zu gestalten und umzusetzen. 

Die Anforderung dazu war ein Dashboard, welches AVL ITS Test Systems nach Brand gliedert, 

deren Nutzung beschreibt und relevante Parameter für das jeweilige Testsystem als Box Plot 

ausweist. 

 

SAP und CELONIS 

SAP als einer der führenden ERP-Anbieter weltweit stellt seit vielen Jahren das Tool für alle ERP-

relevanten Abbildungen innerhalb der AVL zur Verfügung.  

SAP wird innerhalb der Abteilung ITS der AVL dazu verwendet, einerseits den Artikelstamm aller 

Standardartikel abzubilden, andererseits um Angebote, die beauftragt wurden, darzustellen. 

Diese sind dann als Zusammenstellung vieler Artikel die aus vielen standardisierten Materialien 

bestehen, in SAP ersichtlich.  

Im Bereich der Auftragsabwicklung wird CELONIS dazu verwendet, Prozessschritte innerhalb 

dieser abzubilden und daraus Übersichtsdaten für das Management zu generieren. Durch die 

Abbildung der relevanten Abwicklungsprozesse in CELONIS ist es sogar möglich, just-in-time 

Einnahmen am jeweiligen Tag darzustellen, die ebenfalls als kurzfristige Kennzahl zur Unter-

nemhmenssteuerung herangezogen werden können. 
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3.1.3 Datennutzung und Informationsgewinn aus Bestandsdaten 

Dieser Abschnitt beschreibt die Nutzung der Daten, die gewonnen werden. Ebenso nimmt dieser 

Abschnitt Bezug auf die Information, die aus diesen Daten gewonnen wird.  

Im Rahmen der praktischen Relevanz der einzelnen Projekte wurden Experteninterviews durch-

geführt. Dieser Abschnitt soll einen Überblick darüber geben, wie Daten bisher genutzt werden 

und welche Datennutzungen geplant sind.  

System Verwendetes Tool Datenanalysetool Analysedaten 

Analyserichtung, 

Zweck 

CRM Salesforce Einstein CRM-Felder Forecasting  

Produktionspla-

nung 

Rohstoffbestellung 

CPQ AVL Quote  Microsoft PowerBI Offers 

Articles 

Konfigurationen 

Produktportfolio 

Markentwicklung 

ERP SAP Celonis Offer-Stati Budgetary situation 

Tabelle 5: Verwendete Programme, Analysedaten und deren Verwendung 

Entlang der CRM-Landschaft in Salesforce gibt es bisher bereits viele Datenfelder, die analysiert 

und ausgewertet werden können. Aus den Experteninterviews zeigt sich, dass die hier vorhan-

denen Datenschätze aus mehreren Gründen nicht gehoben werden können. Einer der Haupt-

gründe ist die Akzeptanz der Pflege der Datenfelder, da der Nutzen oder die Akzeptanz zur Da-

tenpflege fehlt oder nicht ausreichend vorhanden ist, es ist auch die Formulierung „Kulturthema“ 

gefallen. Hier sollte mit einem Anreizsystem versucht werden, die Eingabe beziehungsweise 

Pflege der Daten zu attraktiveren als auch den Anteil der gepflegten Datenfelder in die Höhe zu 

treiben.  

Im CPQ-System AVL Quote sind vielerlei interessante Daten zum Bestellverhalten der Kunden 

sowie zu Anforderungen hinsichtlich des Produktportfolios vorhanden. Die Auswertung dieser 

Daten ist bisher nicht oder nur auf Zuruf möglich. Dazu werden manuelle Exports gefahren und 

Angebotsdaten in Microsoft Excel weiterbearbeitet. Teilweise müssen aufgrund der großen Da-

tenmengen mehrere Exports gefahren werden und zusammengefügt werden, da die darzustel-

lende Datenmenge die maximale Anzahl an Zeilen (2^16-1 = 65.535) überschreitet. Nach Filte-

rung der relevanten Daten werden diese dann in einem File zusammengeführt und zur Auswer-

tung zur Verfügung gestellt. Dieses manuelle hantieren an den Daten birgt großes Fehlerrisiko. 
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In der aktiven Verwendung von Daten im ERP-System beschränkt sich die Datennutzung haupt-

sächlich auf Themengebiete des Process Mining. Analysen zum Thema Order Intake, also Ein-

kommen aufgrund von erwarteten Bestelleinnahmen oder Order to Cash, also der gesamten Ab-

wicklung des Bestellprozesses bis hin zur Bezahlung des Kunden werden für das Management 

bereitgestellt.  

Daten zu tatsächlich bestellten Produkten oder Artikeln werden aus SAP nicht abgefragt. Durch 

die strukturierte Darstellung von Angeboten und der in Abschnitt 3.3.1 beschriebenen Modulari-

sierungsstruktur werden solche Daten zukünftig beim Prozess des Überleitens von AVL Quote 

an SAP in ein relationales Datenbanksystem zur Analyse weggeschrieben.  

3.2 Situationsanalyse 

Es wird versucht, eine Systematische Betrachtungsweise zu wählen, um die Beziehungen der 

einzelnen Systembestandteile so wie ihre Wechselwirkung beschreiben zu können. 

Zur Darstellung der Situation, des Problems sowie des gewünschten Zielzustandes wird versucht, 

diese Situation in für sie charakteristische Dimensionen zu unterteilen und relevante Merkmale 

dieser Dimensionen durch Erklärung darzustellen.  

3.2.1 Betrachtete Dimensionen 

Um sich ein umfassendes Bild der Situation machen zu können, werden einzelne Merkmale den 

Gruppen Produkte, Personen, Prozesse und Markt zugeordnet und definiert. Diese vier Dimensi-

onen wurden gewählt, um sich ein umfassendes Bild der Ist-Situation machen zu können, weiters 

auch deshalb, um den Zielzustand, der erreicht werden soll, gut definieren zu können. 

Diese sind Produkte, Personen, Prozesse und Markt. 

Produkte: In den Konfiguratoren, die den Verkaufsmitarbeitern zur Verfügung stehen, sind die 

Produkte der AVL ITS gut abgebildet. Jedes verkaufte Produkt wird- mit oder ohne einem verfüg-

baren Konfigurator- entsprechen dem Kundenwunsch ausgeprägt und in ein Gesamtangebot ver-

packt. 
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Abbildung 10: Transformationskonzept des ITS-Sales Prozesses (Quelle: eigene Darstellung)
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3.2.2 Ist-Situation 

In diesem Abschnitt sollen die einzelnen Punkte aus den Dimensionen des Transformationskon-

zepts kurz erläutert werden.  

Produkte: Es gibt Produktkonfiguratoren und Modulkonfiguratoren, welche schlanke Abbilder von 

Produkten, so genannte Module, zu Testbeds, also gesamten Prüfständen, kombinieren können. 

Diese Module sind parallele Konfiguratoren zu den einzelnen Produkten, die sie repräsentieren, 

daher ist der Wartungsaufwand doppelt. Es muss immer mitgeklärt werden, ob Änderungen nur 

das Produkt oder auch das Modul betreffen. Testbeds sind in den klassischen Ausprägungen des 

Verbrennergeschäfts vorhanden, für neue Anforderungen in Richtung Elektrifizierung und Hybri-

disierung wurden keine Testbeds erstellt. 

 
Personen: Derzeit gibt es viele Produktexperten, die sich mit ihrem jeweiligen Produkt gut aus-

kennen. Die Verkäufer müssen bei einer Kombination mehrere Produkte bei vielen „Stationen“ 

Informationen oder Sub-Konfigurationen holen, um das gesamte Projekt abbilden zu können. 

Viele Schnittstellenthemen müssen zwischen den Personen geklärt werden, und es wird von den 

handelnden Personen sehr viel Detailwissen verlangt. Der Konfigurator wird nicht so stark ge-

nutzt, da er für viele Personen neu und zu technisch ist. Gerne werden noch Angebote von Temp-

lates weiterkopiert und angepasst.  

Prozesse: Hauptbeteiligt ist der ITS Sales Prozess. Teilprozesse wie der Order Fulfilment Pro-

zess tun sich mit den gelieferten Informationen schwer, es muss oft von der Abwicklung in die 

Angebotserstellung rückgefragt werden.  

Markt: Der Markt verlangt von AVL, dass die abgegebenen Angebote vollständig, sicher und 

preiswert sind. Viele große Angebote müssen auch noch in einer speziellen, vom Kunden vorge-

gebenen Struktur abgebildet werden, die das Konfigurationstool AVL Quote nicht unterstützt. 

Ebenfalls soll das Angebot sehr fein strukturiert sein, um relativ nah an den Spezifikationen des 

Kunden eine passende Ausprägung zu finden. 
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3.2.3 Zielzustand 

Produkte: Es sollen alle Standardprodukte der AVL ITS im Konfigurator abgebildet sein. Es soll 

ebenfalls möglich sein, vollständige Systeme an einem Punkt mit den Basisinformationen zu ver-

sorgen, und von diesen Systemkonfiguratoren eine vollständige, durchgängige Lösungsvariante 

dargestellt zu bekommen. Das Produktportfolio soll entsprechend der Marktdaten angepasst wer-

den, um nicht verwendete Produktvarianten nicht mehr warten und Pflegen zu müssen, im Ge-

gensatz aber aufstrebende Bereiche mit feingliedrig unterteilten Produktvarianten gut abbilden zu 

können. 

Personen: Die handelnden Personen sollen Sales-Allrounder werden. Diese Personen sollen mit 

wenigen Klicks eine tragfähige Lösung im Konfigurator erstellen können und für die nicht abbild-

baren Bereiche Kontakt mit Spezialisten aufnehmen können. Diese Sales Allrounder sollen dem 

Kunden in frühen Angebotsstadien ohne viele Rückfragen zumindest preislich eine erste Aussage 

zur gewünschten Lösung geben können, und diese Aussage auf die Verwendung eines Konfigu-

rators stützten können. Anforderungen hinsichtlich kundenspezifischer Angebotsdarstellung sol-

len durch die handelnden Personen selbst eingepflegt und dargestellt werden, ohne bestehende 

Angebotsstrukturen zu zerstören, die in der Angebotsabwicklung für eine schlanke, effiziente Be-

arbeitung des Angebots erforderlich sind.  

Prozesse: Der verwendete Sales Prozess soll schlanker werden. Dadurch soll erreicht werden, 

dass die Durchlaufzeiten im Prozess verkürzt werden. Durch standardisierte Darstellung bei der 

Überleitung und die Verwendung von Standardartikeln (so gut als möglich) soll die Abwicklung 

besser abschätzen können, wie groß Aufwände und Zusatzaufwände sind. Auch im Bereich der 

Übergabe von Angebotsteam zu Abwicklungsteam soll mehr Effizienz entstehen. Die soll über 

frühzeitige Informationsbeschaffung beziehungsweise frühzeitige Integration von Personen aus 

der Angebotsabwicklung geschehen, um bereits vor Vertragsschluss mit dem Kunden etwaige 

„Wehwehchen“ in der Abwicklung auszumerzen.  

Markt: Der Kunde soll bereits beim Erstkontakt eine grobe Idee zum Preis des Angebots haben. 

Ebenfalls sollen durch Eingabe relevanter Kenndaten des Prüflings die erforderlichen Produkte 

ausgewählt werden und entsprechend dieser Kenndaten passend konfiguriert werden. Durch ein 

gut gegliedertes Produktportfolio soll für den Kunden ein wirtschaftliches Angebot entstehen, wel-

ches auch in der Abwicklung effizient und zeitnahe produziert werden kann. Es soll zu jedem 

Zeitpunkt bekannt sein, was für den Kunden designed wurde, was der Kunde bestellt hat, was 

dem Kunden geliefert wurde, und was beim Kunden in Betrieb ist.  
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3.3 Veränderungsprojekt und identifizierte Teilprojekte 

Das gesamte Veränderungsprojekt entlang des Sales Prozesses lässt sich in zwei Hauptgruppen 

untergliedern. Jene Teilprojekte, die direkt mit den verkauften Produkten zu tun haben und jene 

Änderungen, welche technischer Natur sind und Verbesserungen und Anpassungen der Applika-

tion und der Konfigurationsumgebung darstellen. 

 

Klassifizierung Nach Art Nach Wirkungszeitpunkt im Prozess 

Teilprojekt 

Tech-

nisc 

Organi-

satorisch CRM CPQ ERP 

Modularization X X  X  

Operating Model  X  X X 

Customer Structure X  X X  

TTD X    X 

BI X   X  

RTF2DOCX & Browser-

unabhängigkeit 

X   X  

Tabelle 6: Übersicht und Zuordnung identifizierter Teilprojekte 

3.3.1 Teilprojekt Modularization 

Dieses Teilprojekt bedingt eine systematische vollständige Neuaufstellung aller Produkte sowie 

Entwicklung von darüber liegenden Verwaltungskonfiguratoren der AVL Quote Applikation, die 

alle Konfiguratoren verwaltet.  

Diese Neuaufstellung ermöglichen es Salesmitarbeitern, ohne vorherige Expertenmeinung ein 

vollständiges Standardangebot für einen Kunden „from scratch“, also beginnend mit einem leeren 

Blatt Papier, darzustellen. Grund dafür waren inhaltlich veraltete Vorlagen, mit welchen seitens 

Salesmitarbeitern weitergearbeitet wurde. Dies führte in vielen Fällen dazu, dass angebotene 

Lösungen technisch oder wirtschaftlich nicht umsetzbar waren.  

Dazu wurden die Standardinhalte vollständiger Prüfstände definiert und in verschiedenen Teilbe-

standteilen nach Produktgruppe zusammengefasst und in sogenannten Subsystemen vereint. 

Für die Darstellung eines Gesamtprüfstandes werden im neuen Konzept alle erforderlichen Sub-

systeme kombiniert und entsprechend der Grundeinstellungen auf oberster Ebene- in Zukunft 

Systeme- konfiguriert.  
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Technisch löst dieses Projekt die bisherige Prüfstandslösung im Konfigurator ab. Die mittlerweile 

abgelösten Testbed-Konfiguratoren verwalteten Modulkonfiguratoren, die als solches kombi-

nierte oder reduzierte Varianten von bestehenden Konfiguratoren abbildeten. Zur Konfiguration 

dieser Referenzlösungen in technisch gängigen Ausprägungen wurden Referenzlösungen defi-

niert. Dies hatte zum Nachteil, dass einerseits Produkt und Modul als zwei unterschiedliche Kon-

figuratoren mit unterschiedlicher Beregelung zu pflegen waren, was doppelten Pflege- und War-

tungsaufwand bedeutete.  

Durch komplett neue Abbildung einer durchgängigen Struktur von Systemen, darunter konfigu-

rierten Subsystemen, und wiederum darunter konfigurierten Produkten ermöglichte dieses Pro-

jekt die Verwendung genau der im Einzelverkauf abgebildeten Produktkonfiguratoren. Dies führte 

zwar zu mehr Komplexität in der Umsetzung der Subsysteme und Systeme, jedoch zu weit we-

niger Wartungsaufwand für zukünftige Anpassungen. Durch striktes Versionsmanagement wurde 

es auch möglich, Anpassungen auf oberster Ebene rasch und einfach mit zu verwalten.  

Ein weiterer Vorteil des Projekts war die zentrale Verwaltung der prüfstandsrelevanten Daten auf 

oberster Ebene, da diese auf der Systemebene bereits feststanden und auf die unteren Ebenen 

projiziert zur Produktkonfiguration geführt haben. Durch die strikte Trennung der Ebenen und 

strikte Zuordnung zu diesen konnte auch erreicht werden, dass allen Sales Mitarbeitern ein Werk-

zeug in die Hand gegeben wird, nach welchem sie ihre Konfigurationstätigkeiten strukturieren 

konnten. Wird beispielsweise für die getroffene Konfiguration innerhalb eines Subsystems keine 

Lösung angeboten, wird zumindest das Ebenengerüst erzeugt, unter welchem dann manuelle 

Konfiguration erfolgen kann.  

 

Eigenschaft des Projektverwaltungsmodells 

Testbed/ 

Modul 

System/Subsyststem/ 

Produkt 

Informationsebene Modul System 

Kleinste verwendete Konfigurationseinheit Modul Produkt 

Verwendung von Standardprodukten Nein Ja 

Vorgegebene Konfigurationsstruktur Nein Ja 

Auswertung gewährleistet Nein Ja 

Tabelle 7: Gegenüberstellung der alten Projektstruktur Testbed/Modul und der neuen Projektstruktur System/Subsys-
tem/Produkt 
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Die in Tabelle 5 beschriebenen Eigenschaften der beiden verwendeten Projektmodelle sollen die 

Vorteile des neuen Modularisierungskonzepts beschreiben. 

Einerseits wird die Informationsebene gehoben, auf der die relevanten Informationen aggregiert 

werden. In den System/Subsystemlösungen ist es einerseits möglich, top-down vom System ins 

Produkt zu konfigurieren und Informationen über Schnittstellen an die Ebenen darunter zu vertei-

len, andererseits waren die relevanten Informationen bereits auf Systemebene bekannt und Än-

derungen konnten global nach unten für alle verwendeten Subsysteme und Produkte verteilt und 

konsequent an allen relevanten Stellen zur Anwendung kommen.  

Durch die Verwendung von Subsystemen als Abstraktionsebene zwischen Produkten und Sys-

temen konnten als weiterer Vorteil auch die Standardprodukte aus dem Einzelverkauf eingebun-

den werden, da das Subsystem als Abstraktionslayer „übersetzt“ und entsprechend der Prüf-

standskonfiguration die Produkte entsprechend konfiguriert. Die zur Anwendung gelangenden 

Produkte können die parallel entwickelten, schlanken Module ablösen, die bisher doppelten War-

tungsaufwand bedeuteten, sofern Änderungen zu vollziehen waren.  

Ein dritter Vorteil, der durch das Projekt Modularization erreicht werden konnte, war die vorgege-

bene Ebenenstruktur beziehungsweise das Ebenengerüst. Auch wenn für eine Systemkonfigura-

tion im jeweiligen Subsystem keine Produktlösung herausfällt oder vorgesehen ist, wird die Glie-

derungsstruktur im Angebot angelegt und der Sales-Mitarbeiter kann entscheiden, ob er eines 

der verfügbaren Produkte ohne Bindung an die Systemstruktur einfügt und konfiguiert, oder ob 

er unter der Gliederungsebene Standardartikel verwendet.  

3.3.2 Teilprojekt Table Top Drawing & Building Block ID  

Das Werkzeug eines Table Top Drawing wird in der Automobilindustrie dazu verwendet, den 

Umfang und Bestandtileines Projektes grafisch darzustellen. Hierzu wird das gesamte Table Top 

Drawing in vier Quadranten unterteilt, welche charakteristisch einen Prüfstand repräsentieren. 

Diese sind: 

• Technical Floor 

• Test Cell 

• Operator Area 

• Others 

Des Weiteren ist noch eine Spalte Infrastructure vorhanden, welche vor Ort befindliche techni-

sche Anlagen abbildet. Über farbliche Kodierung der einzelnen Komponenten wird definiert, in 

wessen Verantwortungsbereich der jeweilige Anlagenteil liegt.  

Anhand eines ausgefüllten Table Top Drawings ist es möglich, eine Aussage über Vollständigkeit, 

Sicherheit und Schnittstellen eines geplanten Prüfstandes zu treffen. Bisher wurden Daten aus 

AVL-Bestellungen aufwändig per Hand eingetragen.  
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Durch Hinterlegen einer Building Block ID ist es möglich, einzelne Artikel beziehungsweise Pro-

dukte aus einem Angebot einer Position im Table Top Drawing zuzuordnen. Dadurch kann das 

in AVL Quote erstellte Angebot Teile des Table Top Drawing nun automatisiert ausfüllen. Dies 

hat den Vorteil, auf der Auftragnehmerseite verlässlichere und aktueller Aussagen über Sicherheit 

und Vollständigkeit des gesamten Prüfstands zu treffen. 

Ebenfalls wurde durch die automatisierte Anbindung ein Medienbruch entfernt und die Fehler-

wahrscheinlichkeit durch menschliche Interaktion verhindert. 

3.3.3 Teilprojekt RTF2DOCX und Browserunabhängigkeit 

Dieses Teilprojekt wurde identifiziert, da es innerhalb der Applikation und auf die Plattform, auf 

der die Applikation betrieben wird, eine Auswirkung hat.  

Primär ist in der AVL eine auf Microsoft-Produkte basierte Umgebung im Einsatz. Viele Lösungen, 

wie zum Beispiel Microsoft Sharepoint sind für unser Intranet in Verwendung. Daher werden auch 

viele Produkte entlang den Toolchains in Microsoft-basierten Programmen geführt. 

AVL Quote, das hauseigene Angebotstool, konnte bisher ebenfalls innerhalb der Applikation 

Texte editieren. Dazu wurde in einem Textbereich der Artikeltext- bestehend aus Kurz- und Lang-

text- dargestellt. Dieser eingebettete Texteditor war ein vom Programmhersteller entwickeltes 

Plugin, welches am Dateiformat *.RTF basierte. Das Textformat als Solches galt als antiqiert und 

überholt, da es verschienste Texteditor-Funktionalitäten gar nicht abbildete. Ebenfalls vor eine 

große Herausforderung stellte das Entwicklerteam die Plugin-Integration. Diese verwendete das 

ActiveX-Plugin, welches aufgrund Unsicherheit und Angreifbarkeit bereits aus allen anderen 

Browsern verbannt wurde.  

Somit wurde eine Veränderung notwendig, um vom unsicheren und vom Umfang her begrenzten 

RTF-Plugin wegzukommen. Das Projekt wurde Ende 2018 initiiert und fand Anfang 2020 seinen 

Abschluss. Die umgesetzte Lösung zeigt die Artikeltexte innerhalb der Applikation zwar an, die 

Bearbeitung der Texte erfolgt nun aber über einen Button in der Applikation, welcher den Text 

samt Formatierung in ein lokales Microsoft Word übergibt. Nach Bearbeitung des Texts kann 

dieser über die normale Speicherfunktion zurück an die Applikation übergeben werden und wird 

auf der jeweils bearbeiteten Artikelebene gespeichert. 

 

Durch die Integration von Microsoft Word anstatt dem bisher in Verwendung stehenden RTF-

Editor ist es nun möglich, die Applikation AVL Quote nun auch in anderen Browsern zu betreiben. 

Dies hat vor allem in der Performance der gesamten Applikation sowie in der Performance und 

Flexibilität der Textbearbeitung starke Auswirkungen. Durch die Umsetzung dieses Projekts kann 

das AVL Quote Team den Endanwendern eine schnellere und leistungsfähigere Plattform sowohl 

in der Applikationsausführung als auch in der Textbearbeitung zur Verfügung stellen.  

Ebenfalls ermöglicht die Browserunabhängigkeit nun auch für den Anwender die Möglichkeit, die 

Sales-Toolkette (Salesforce Lighnting – AVL Quote – SAP) in einem Browser abzuwickeln.  
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3.3.4 Teilprojekt Operating Model 

Das Teilprojekt Operating Model wurde als relevant identifiziert, da es die Abwicklung von Auf-

trägen verändert.  

AVL verwendet seit 1995 SAP SD zur Anlage und Verwaltung von Verkaufsartikeln. Viele Fakto-

ren führten dazu, dass die Komplexität in der Auftragsabwicklung enorm anstieg und teilweise 

nicht mehr durch das bestehende System abbildbar war. Faktoren für die steigende Komplexität 

in der Abwicklung waren: 

• Komplexere Angebote 

• Ineffiziente Angebotsübergaben in die Ausführung  

• Große Aufwände bei Veränderungen im Projekt 

• Komplexität in der Auslieferung 

Der Fokus des Projekts Operating Model lag auf Projekt- und Systemangeboten, welche am 

meisten Komplexität von der Angebotsphase in die Ausführungsphase transportierten. Zur wei-

teren Erhaltung von ausreichend Struktur und Standardisierung einerseits und weiterer Flexibili-

sierung auf der anderen Seite, wurde die ITS System Structure aus dem Modularisierungsprojekt 

ebenfalls in der SAP-Struktur abgebildet. 

Das ermöglicht in der Abwicklung die Darstellung einer Projekt-BoM, also der Bill of Material, 

welche die Verkaufsebenene und den Inhalt der zur Abwicklung gelangenden Artikel darstellt. 

Vorteil dieser Projekt-BoM ist jener, dass die Auftragsabwicklung in dieser Ansicht sofort und sehr 

genau sieht, welche Artikel als Standardartikel zu liefern sind und wie hoch der Anteil der nicht-

standardisierten Artikel ist. Das bringt in der Abwicklung den Vorteil, dass Risikoeinschätzungen 

und Komplexitätseinschätzungen genauer getroffen werden können. 

 

Als Grundlage für das Operating Model ist dient das bereits genannte Modularisierungs-Projekt. 

Auf dessen Grundlage wurde Die prinzipielle Problemstellung war die Angebotsänderung in der 

Abwicklungsphase, da sich Angebotsbestandteile in der Abwicklungsphase als nicht einbringlich 

herausstellten. 

Durch Umsetzung einer durchgängigen Struktur von der Angebotsgestaltung über die kunden-

seitige Darstellung bis hinein in der Auftragsabwicklung soll es möglich sein, ständig Auskunft 

darüber zu bekommen, 

• Was für den Kunden designed wurde 

• Was der Kunde schlussendlich bestellt hat 

• Was für den Kunden produziert wurde und 

• Was beim Kunden montiert beziehungsweise aufgestellt wurde 
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3.3.5 Teilprojekt Customer Structure 

Dieses Teilprojekt behandelt eine technische Erweiterung der Applikation AVL Quote. Bisher war 

es nicht möglich, die vorgegebene Ebenen- und Zusammengehörigkeitsstruktur von Artikeln zu 

ändern, ohne dafür entsprechende Rechte zu haben und dadurch auch den Konfigurator zu zer-

stören.  

Viele unserer Kunden geben mittlerweile die Angebotsstruktur vor, in der das Angebot zu erfolgen 

hat. Dies hat den Grund, dass die Vergleichbarkeit einzelner Elemente seitens des Kunden ge-

währleistet sein muss, um das wirtschaftlichste Angebot zu beauftragen, ohne lange und intensiv 

die Kundenangebote in deren hauseigener Struktur zu überprüfen.  

Daher entschloss man sich, für genau jenen Fall eine Möglichkeit zu schaffen, um folgende Prob-

lempunkte zu lösen: 

• Der Kunde möchte ein Angebot in einer Struktur, die ungleich der eigenen ist.  

• Die Veränderung des Konfigurators in die kundenspezifische Angebotsstruktur zerstört 

diesen, es können keine Veränderungen mehr vorgenommen werden. 

Die technische Lösung dieser Problematik war das Hinzufügen einer weiteren Klassifizierungs-

spalte auf Artikelebene, auf welcher eine Unterscheidung von Artikeln abseits der Konfigurator-

verwendung möglich wurde. Mittels einer eigenen, im Angebot zu definierenden Kundenstruktur 

(zum Beispiel Gliederung nach Hardware, Software und Serviceleistungen) und dieser Zuord-

nungsspalte wurde diese Gruppen- und Ebenenveränderung der verwendeten Artikel möglich. 

Durch Umsetzung dieses Projekts ist es nun auch möglich, abwicklungsseitig beim Kunden Infos 

zu erfragen, und mit ihm „in seiner Sprache“ sprich in seiner Angebotsstruktur, zu sprechen, ohne 

die eigene Struktur zu verlieren oder zu zerstören. Als weiteren Benefit in der Angebotsphase ist 

die weiterhin gegebene Integrität der verwendeten Konfiguratoren zu nennen. Dies hat zum Er-

gebnis, dass auch Anpassungen des Angebots -sofern technisch möglich -im regelbasierten Kon-

figuratorumfeld stattfinden können, nachdem dem Kunden ein Angebot in der Kundenstruktur 

übermittelt wurde. Auch das erneute aufbrechen des Konfigurators und Gliederung in der Kun-

denstruktur nach Veränderung des Angebots fällt weg.  

3.3.6 Teilprojekt BI-Reporting für Prüfstandsangebote 

Diese Teilprojekt wurde als relevant identifiziert, da es einerseits die strukturierte Datenauswer-

tung innerhalb von Prüfstandsangeboten ermöglicht, die durch die standardisierte Angebotsstruk-

tur aus dem Modularization Project vorgegeben wird.  

Im Rahmen des Modularisierungsprojekt 2018-2020 wurde begonnen, AVL Standardprodukte in 

Referenzlösungen abzubilden. Dazu war es notwendig, das Wissen von vielen Experten zu sam-

meln, und für jede Produktsparte Erfordernisse an die Standardprodukte für die jeweilige Refe-

renzlösung zu definieren. Dazu war es auch notwendig, das bestehende Ebenensystem, das AVL 

Quote verwendet, neu zu denken, Grundfunktionalitäten zu hinterfragen und an die neuen Gege-

benheiten anzupassen.  
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Dieses Projekt steht in starker Wechselwirkung mit dem Projekt ModularizationiOperating Model. 

Dieses verändert das standardisierte Vorgehensmodell in der Projektabwicklung und stützt sich 

für seine Definition des Standards auf das i Modularization Project  

Hierzu war es notwendig, an mehreren Punkten der Applikation Veränderungen durchzuführen 

um einerseits dem definierten operating model gerecht zu werden, andererseits die BI-Auswert-

barkeit zu ermöglichen. 

Schnittstelle Table Top Drawing & Building Block ID 

Als Table Top Drawing (in weiterer Folge TTD genannt) wurde eine vernetzte Grafik definiert, 

welche einen Standardprüfstand in vier Sphären abbildet. Diese vier Sphären dienen dazu sowohl 

physische und digitale Elemente als auch Lieferung durch die AVL bzw Beistellung durch den 

Kunden abzubilden. Einzelne Elemente dieses TTD werden automatisiert eingefäbt, um darzu-

stellen, welche Elemente eines vollständigen Prüfstandes entweder bereits vorhanden oder durch 

das aktuelle Angebot umfasst sind. Vor allem dient das TTD aber dazu, sicherheitskritische Ein-

richtungen, wie zum Beispiel Türschließer oder Abschalteinrichtungen, nicht zu vergessen und 

die Sicherheit unserer Kunden sowie aller Personen die am Prüfstand beschäftigten Personen 

gewährleisten zu können. Die Zuordnung einzelner Prüfstandskomponenten zur jeweiligen Posi-

tion am TTD  

Schnittstelle BI-Datenbank 

Ebenfalls wurde im Projekt Modularization begonnen, auswertungsrelevante Parametern aus An-

geboten zu extrahieren. Dazu wurde ein Prozess definiert, welcher automatisiert beim Überleiten 

des Angebots (vgl. AVL Sales Prozess) relevante Parameter in eine separate Datenbank 

schreibt, aus welcher MS PowerBI als zur Anwendung kommendes BI-Tool im ETL-Prozess Da-

ten holt. Systemweit wurden Variablen definiert, welche immer extrahiert werden, zusätzlich kön-

nen im jeweiligen Konfigurator auch weitere reporting-relevante Variablen (in weiterer Folge Re-

portingfeatures genannt) zum Grundsetting hinzugefügt werden.  

Die Abbildung aller dieser Reportingfeatures stellte uns als Entwickler vor die Herausforderung, 

String-Attribute einheitlich darzustellen. Technisch standen wir ebenfalls vor der Herausforde-

rung, dass Leerzeichen in den Key bzw Value Spalten diesen Tabellen verboten waren. Als Lö-

sung wurden in unserer Entwicklungsumgebung einzelne Werteklassen definiert, welche einer-

seits fehlerfreie Key-Value-Paare darstellen, andererseits sich aber auch im Konfigurator mit ei-

nem Naming maskieren lassen, um auch den Salesanforderungen und der Lesbarkeit Rechnung 

tragen zu können. Durch die globale Definition dieser Werteklassen konnten diese auch in der 

entsprechenden Klassenhierarchie vererbt und wiederverwendet werden, somit war auch sicher-

gestellt, dass genau jene Key/Value Gruppen verwendet wurden.  

Grund für dieses Vorgehen war einerseits die technische Anforderung seitens der Datenbank, 

andererseits hielten wir uns auch die Möglichkeit offen, etwaigen Namensänderungen Rechnung 

tragen zu können. Dazu wurde eine Zwischenschicht, ein abstraction layer zwischen Produktiv-

datenbank und Reportingdatenbank eingezogen, der Values mit dem derzeit aktuellen Display 

Value versieht, welcher sowohl im Konfigurator in Verwendung ist, als auch im Cube zur Anzeige 

gelangt.  
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Systemstruktur 

Bisher wurden Prüfstandsangebote mittels einer ebenenübergreifenden Konfiguration über 2 

Ebenen gewährleistet. Die bisherige Verwendung von Testbeds und Modulen war insofern zu 

überdenken, da Module abgeänderte Standardprodukte darstellten und nur teilweise im Standard 

verwendet wurden. Ebenfalls waren Änderungen, die sowohl Produkt als auch Modul betrafen, in 

beiden Konfiguratoren zu pflegen.  

Die neue Ebenenstruktur verwaltet Testsysteme, die Subsysteme konfigurieren, welche wiede-

rum aufgrund der Konfiguration passende Standardprodukt auswählen und die Konfiguration über 

Ebenenschnittstellen (in weiterer Folge Interfaces genannt) vom System über das Subsystem 

aufs Produkt zu transportieren.  Im ersten Schritt wurden Produkte gruppiert und 36 verschiede-

nen Subsystemen thematisch zugeordnet. Die einzelnen Subsysteme werden in weiterer Folge 

in den einzelnen Systemen verwaltet und über Checkboxen auf Systemebene zu- oder abge-

wählt. Mittels eines Button click ist es möglich, eine Referenzlösung für den Systemtyp einzufü-

gen und die erforderlichen Subsysteme automatisiert hinzuzufügen. Durch die freie Wählbarkeit 

der Checkboxen bleibt dem Sales weiterhin die Möglichkeit erhalten, den Mindestumfang zu un-

terschreiten und auf Kundenbedürfnisse wie Wiederverwendung von bereits gekauften Produkten 

und Integration dieser einzugehen.  

Des weiteren verwaltet das Angebot automatisiert ein sogenanntes Table Top Drawing, welches 

in vier Quadranten unterteilt alle erforderlichen technischen Maßnahmen generisch darstellt und 

mittels Farbcode festhält, welcher Vertragspartner den Leistungsbestandteil der Gesamtleistung 

erbringt. Das Table Top Drawing ermöglicht auf einen Blick darzustellen, welche Leistungsbe-

standteile durch die AVL erbracht werden und welche Rahmenbedingungen (baulich beziehungs-

weise infrastrukturell) zu definieren und durch den Kunden (sofern gewünscht) zu erbringen sind.  

Das Projekt Modularization schafft einen Wissenstransfer von der Person zur Applikation, was 

auch für Mitarbeiter ohne Vorwissen eine vollständige Konfiguration ermöglicht, ohne auf Fach-

wissen anderer Personen zurückgreifen zu müssen. Weiters ist es auch auf einen Blick möglich, 

Budgetangebote und fundierte Aussagen zu Preisen von AVL-Produkten gegenüber Kunden zu 

treffen.  

 

TIP-Modify 

Die Funktion TIP-Modify (technical interchange permission) war bisher notwendig, um dem Nut-

zer das Verlassen des regelbasierenden Konfiguratorpfades zu erlauben, ohne die Konfiguration 

an sich zu löschen. Dazu wurde die Konfigurator- GUI eingefroren, um den bisherigen Pfad der 

Konfiguration grafisch zu behalten, während die Artikelkonfiguration in der Bill of material (in wei-

terer Folge BOM genannt) für Änderungen freigegeben wird. Um auf einen Blick zu erkennen, 

dass ein Konfigurator in TIP-Modify versetzt wurde, färbt sich das Icon des Konfigurators von 

bisherigem Blau (konfigurierbares Objekt) auf Orange (tip-modified). 

Eine TIP-Permission war bisher nur für Mitarbeiter mit entsprechender Erfahrung freigegeben, 

welche auch die technischen Rahmenbedingungen und Konsequenzen von relevanten Pro-

duktänderungen abschätzen können. 
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Für die Anpassung an die Modularization war es notwendig, eine Art Zwischenstufe zwischen 

dem strengen Regelkontext der Konfiguration und der „freifliegenden“ Konfiguration des TIP-Mo-

dify abzubilden. Durch den Kontext des Testsystems sind einige Optionen im Konfigurator Default 

(vorausgewählt) gesetzt, welche im Standardkonfigurator als solche umgesetzt sind, somit auch 

abwählbar gestaltet sind. Da das Systemumfeld diese Optionen für seine Vollständigkeit aber 

benötigt, diese aber abwählbar sind, muss ein Zustand geschaffen werden, der dem Nutzer sig-

nalisiert, dass aus dem Standardumfang etwas abgewählt wurde, was der Systemumfang aber 

zwingend benötigt. Mittels eines noch zu definierenden Farbcodes und erscheinender Information 

auf der Konfigurationsoberfläche sieht man sehr übersichtlich einerseits, welches Konfigurations-

objekt unvollständig ist, und bei Klick auf das Konfigurationsobjekt ist sofort zu sehen, welche 

Option aus der Defaultausprägung fehlt, um den erforderlichen Systemumfang zu vervollständi-

gen. Da für diesen speziellen Fall der Konfigurator in sich nicht falsch ist, jedoch das System 

unvollständig ist, war es erforderlich, diesen Zustand zu kennzeichnen und zu definieren. 

Datenextraktion für BI-Analysen 

Es war weiterhin notwendig, die Daten aus AVL Quote an ein externes System zur BI-Analyse zu 

übergeben. Dazu wurde eine Schnittstelle erstellt, die die Angebotsdaten vor Übertrag in SAP in 

eine Datenbank extrahiert. Um sicherzustellen, dass die Auswertbarkeit weiterhin über Änderun-

gen hinweg bestehen bleibt, wurde eine Übersetzungstabelle implementiert, welche die Key:Va-

lue Paare aus dem Konfigurator in ein definiertes, stabiles Key:Value Paar in die Datenbank über-

gibt. So ist sichergestellt, dass bei Änderung von Werten in AVL Quote die Auswertbarkeit von 

den extrahierten Angeboten bestehen bleibt, ohne am BI-Pfad etwas zu verändern.  
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3.4 Experteninterviews zur Beurteilung der Relevanz 

In diesem Abschnitt wird die praktische Umsetzung der Experteninterviews beschrieben. Diese 

sollen der Leserin beziehungsweise dem Leser vermitteln, welche handelnden Personen entlang 

des Prozesses tätig sind und welche Rollen diese innerhalb der einzelnen Teilprojekte innerhalbe 

des gesamten Veränderungsprojektes wahrnehmen. Es soll auch Aufschluss darüber gegeben 

werden, inwieweit die interviewten die Relevanz der einzelnen Teilprojekte beurteilen. 

3.4.1 Interviewplanung 

Primär wurden aus den identifizierten Teilprojekten Fragen zu deren Nutzen und Wichtigkeit er-

stellt, welche in weiterer Folge einer qualitativen Bewertung hinsichtlich Gütekriterien unterzogen 

wurden.  

Die Interviews selbst werden über die Firmentools Microsoft Outlook geplant und über Skype for 

Business abgewickelt. Aufgrund der derzeitigen Maßnahmen der Covid-19 – Pandemie sind 

große Teile des nichtproduzierenden Personals der AVL von zu Hause aus tätig. Dies hat natür-

lich Einfluss auf die Erreichbarkeit der Personen sowie der Tatsache, dass es sich um reine Au-

dio-Interviews ohne physische Präsenz handelt. Daher fällt die Interpretation von Gestik, Mimik 

und nonverbalen Signalen in den Interviews weg und kann nur Rückschluss auf das gesprochene 

Wort und akustische und phonetische Feststellung abseits der gesprochenen Sprache genom-

men werden. Die Interviews an Sich werden über das firmenintern in Verwendung stehenden 

Kommunikationsprogrm Microsoft Skype abgewickelt und aufgezeichnet. In weiterer Folge wur-

den diese transkribiert, um für die qualitative Inhaltsanalyse verwendbar zu werden.   
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3.4.2 Fragenerstellung 

Zur Erstellung der Fragen wurden die einzelnen Dimensionen sowie einzelne Teilprojekte des 

Veränderungsprojekt betrachtet und daraus Fragen entwickelt. Diese Fragen werden im  

Brainstormingverfahren erstellt und in weiterer Folge hinsichtlich qualitativer Güterkriterien be-

wertet und angepasst. Folgende Fragen wurden aus Bestandteilen des Ist- beziehungsweise des 

Zielzustandes identifiziert: 

1.) Welche Daten entstehen entlang des ITS Sales Prozess und wie werden diese genutzt?  
2.) Welche Verbesserungen können hinsichtlich der Datennutzung angestrebt werden? 
3.) Wie würden Sie die bestehenden Daten nutzen, um das Produktportfolio anzupassen? 
4.) Ist aus Ihrer Sicht die AVL in der Lage, mit ihrem Produktportfolio rasch auf Marktanfor-

derungen zu reagieren? Bitte begründen Sie! 
5.) Welche Funktionalitäten im Bereich der Angebotsdarstellung führen zu einer effiziente-

ren Abwicklung? 
6.) Welche Herausforderungen treffen die AVL im Bereich der kundenspezifischen Ange-

botsdarstellung? Warum? 
7.) Wie können Angebote in AVL Quote gegliedert werden? Welche Vorteile entstehen? 
8.) Welches Verbesserungspotential hinsichtlich der Angebotsgliederung sehen Sie? 
9.) Welche Verbesserungspotentiale innerhalb der Auftragsabwicklung würden Sie konkret 

anstreben? Wie würden Sie deren Mehrwert beschreiben? 
10.) Welche konkreten Verbesserungen innerhalb der Konfiguratorenlandschaft von AVL 

Quote wurden seit der Umstellung auf AVL Quote 4.0 (April 2017) umgesetzt bzw. sind 
in Umsetzung? Welchen Mehrwert sehen Sie in diesen Verbesserungen? 

11.) Was würden Sie konkret an der Applikation AVL Quote verbessern und warum? 
12.) Durch die Systemstruktur ist es möglich, einen gesamten Prüfstand über wenige Klicks 

vollständig zu konfigurieren. Wie verändert das die beteiligten Personen und Prozesse? 
13.) Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwendeten Browserplattform? Welche 

Verbesserungen können Änderungen der Browserplattform entstehen? 
14.) Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwendeten Lösung zur Bearbeitung von 

Artikel- und Angebotstexten? Welche Verbesserungen können Veränderungen der 
Textbearbeitung herbeiführen? 

15.) Welche Feedbackmöglichkeiten haben die Anwender aus der Angebotsabwicklung? Wie 
werden diese Feedbacks gespeichert oder gesammelt und welche Verbesserungen wer-
den daraus abgeleitet? Wenn nein: was erwarten Sie sich von einer Solchen und wie 
könnte sie integriert werden? 
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Diese erstellten Fragen werden in weiterer Folge einer vorläufigen Kategorisierung unterworfen, 

in der sie im Interviewleitfaden dargestellt werden. Diese Kategorisierung entspricht der jeweili-

gen Dimension des Zustandsmodells, welches bereits im Kapitel 3 entworfen wurde: 

 

Dimension Frage 

Produkte 3 4 10 11  

Personen 5 7 12   

Prozesse 1 2 8 9 15 

Markt 6 13 14   

Tabelle 8: Zuordnung der Interviewfragen zu den Dimensionen 

3.4.3 qualitative Bewertung der Interviewfragen 

In dem Standardwerk „Qualitative Interviews“ definieren Mey& Mruck Qualitätskriterien, nach wel-

chen die Fragen bewertet werden sollen. Diese Qualitätskriterien sind 

• Prüfung auf Gegenstandsangemessenheit 

Dieses Qualitätskriterium soll feststellen, ob die Fragestellung in Zusammenhang mit der 

Forschungsfrage steht und ob die Frage geeignet ist, zur Beantwortung der Forschungs-

frage beizutragen. 

• Prüfung auf Offenheit 

Diese Prüfung soll die Fragestellung insofern hinterfragen, als dass das Kriterium der Of-

fenheit in der Fragestellung ausreichend berücksichtigt wurde. Der Experte soll in seiner 

Beantwortung so frei wie möglich argumentieren können. 

• Prüfung auf implizite Erwartungen und Präsuppositionen 

Dieses wichtigste Qualitätskriterium soll untersuchen, ob in der Fragestellung eine Hal-

tung oder eine Meinung transportiert wird. Es soll auch kritisch hinterfragt werden, ob die 

Fragestellung an sich die Antwort in eine bestimmte Richtung lenkt.  

Die Kategorisierung der Fragen entlang des vorherigen Abschnittes wird nun genutzt, um eine 

neue Fragenreihenfolge zu definieren. In der anschließenden Tabelle sind alle Fragen entlang 

dieser neuen Kategorisierung nummeriert und gegen die drei genannten Qualitätskriterien ge-

prüft. Sofern das Qualitätskriterium als erfüllt gilt, wird die Zelle mit einem „Ja“ versehen, wenn 

das nicht der Fall ist, wird die Zelle mit einem fettgedruckten „X“ versehen. 
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# Frage 
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1 Wie würden Sie die bestehenden Daten nutzen um das  

Produktportfolio anzupassen? 

Ja Ja Ja A 

2 Ist aus Ihrer Sicht die AVL in der Lage, mit ihrem  

Produktportfolio rasch auf Marktanforderungen zu rea-

gieren? Bitte begründen Sie! 

Ja Ja Ja A 

3 Welche konkreten Verbesserungen innerhalb der  

Konfiguratorenlandschaft von AVL Quote wurden seit 

der Umstellung auf AVL Quote 4.0 (April 2017) umge-

setzt bzw. sind in Umsetzung? Welchen Mehrwert se-

hen Sie in diesen Verbesserungen? 

Ja Ja Ja A 

4 Was würden Sie konkret an der Applikation AVL Quote  

verbessern und warum? 

Ja Ja Ja A 

5 Welche Funktionalitäten im Bereich der Angebotsdar-

stellung führen zu einer effizienteren Abwicklung? 

Ja Ja Ja B 

6 Wie können Angebote in AVL Quote gegliedert wer-

den?  

Welche Vorteile entstehen durch deren Nutzung? 

Ja Ja Ja B 

7 Durch die Systemstruktur ist es möglich, einen gesam-

ten Prüfstand über wenige Klicks vollständig zu konfi-

gurieren. Wie verändert das die beteiligten Personen 

und Prozesse? 

Ja Ja Ja B 

8 Welche Daten entstehen entlang des ITS Sales Pro-

zess und wie werden diese genutzt?  

Ja Ja Ja C 

9 Welche Verbesserungen können hinsichtlich der Da-

tennutzung angestrebt werden? 

Ja Ja Ja C 

10 Welches Verbesserungspotential hinsichtlich der Ange-

botsgliederung sehen Sie? 

Ja Ja Ja C 

11 Welche Verbesserungspotentiale innerhalb der Auf-

tragsabwicklung würden Sie konkret anstreben? Wie 

würden Sie deren Mehrwert beschreiben? 

Ja Ja Ja C 
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# Frage 
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12 Welche Feedbackmöglichkeiten haben die Anwender 

aus der Angebotsabwicklung? Wie werden diese Feed-

backs gespeichert oder gesammelt und welche Verbes-

serungen werden daraus abgeleitet? Wenn nein: was 

erwarten Sie sich von einer Solchen und wie könnte sie 

integriert werden? 

Ja Ja Ja C 

13 Welche Herausforderungen treffen die AVL im Bereich 

der kundenspezifischen Angebotsdarstellung? Wa-

rum? 

Ja Ja Ja D 

14 Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwende-

ten Browserplattform? Welche Verbesserungen kön-

nen Änderungen der Browserplattform entstehen? 

Ja Ja Ja D 

15 Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwende-

ten Lösung zur Bearbeitung von Artikel- und Angebots-

texten? Welche Verbesserungen können Veränderun-

gen der Textbearbeitung herbeiführen? 

Ja Ja Ja D 

Tabelle 9: Bewerten der Fragen aus den Experteninterviews hinsichtlich Erfüllung der Gütekriterien 
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3.4.4 Expertenauswahl 

Für die Durchführung der Interviews wurden Experten ausgewählt, welche entlang des AVL Sales 

Prozess tätig sind. Ziel bei der Expertenauswahl war es, aus allen identifizierten Dimensionen als 

auch aus allen identifizierten Teilprojekten verantwortliche Personen zu finden und diese um ein 

Experteninterview zu bitten. 

Identifiziert wurden: 

▪ Ein Process Owner des ITS Sales Prozesses. Er ist für dessen Umsetzung, Einhaltung 

und Verbesserungen entlang des Prozesses verantwortlich. Ebenso ist er Teil der Steue-

rungsgruppe im Projekt Operating Model, welches die Abwicklung der vom Kunden be-

auftragten Projekte verbessern und vereinfachen soll. 

 

▪ Ein Program Manager AVL Quote: Er ist als Teamlader für die Umsetzung Produktspezi-

fischer Themen innerhalb der Applikation verantwortlich. Ebenso ist er bei strategischen 

Veränderungen im Produktportfolio für Machbarkeits- und Umsetzungskonzepte inner-

halb der Applikation AVL Quote als Berater tätig. 

 

▪ Ein Applikationsverantwortlicher für AVL Quote, welcher die Schnittstellen und die techni-

sche Umgebung betreut. Vor Allem Schnittstellen zu den Nachbarsystemen Salesforce 

und SAP werden von ihm technisch bedient. Sämtliche Daten, die an andere Applikatio-

nen weitergegeben werden, oder auch aus Systemen zur Weiterverwendung extrahiert 

werden, werden durch seine Umsetzungen an die jeweiligen Quell- und Zielsysteme an-

gebunden. Er ist vor allem für die technische Abschätzung und Umsetzung verantwortlich.  
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3.5 Qualitative Inhaltsanalyse der Experteninterviews 

Dieses Kapitel beschreibt die Analyse der Ergebnisse der Experteninterviews. Diese wurden ent-

sprechend dem Vorgehen, welches unter Abschnitt 3.4 beschrieben ist, durchgeführt. Um diese 

Interviews qualitativ bewerten zu können, werden die Transkripte der Interviews einer qualitativen 

Inhaltsanalyse nach (Mayring, 2015, S. 54ff) unterzogen. Das Ergebnis dieser qualitativen In-

haltsanalyse soll zur Beantwortung der Forschungsfrage dienen.  

3.5.1 Vorgehensmodell  

Als genaue Analysemethode wurde die qualitative Inhaltsanalyse mit induktiver Kategorienbil-

dung gewählt. Dazu wird entsprechend (Mayring, S. 85) vorgegangen und das vorhandene Ma-

terial aus den Interviews transkribiert und paraphrasiert.  

Auf Seite 86 beschreibt Mayring das Prozessmodell der induktiven Kategorienabbildung, welches 

auch in Abbildung 11 dargestellt ist.  

 

 

Abbildung 11: Prozessmodell induktiver Kategorienbildung (in Anlehnung an (Mayring, 2015, S. 86)) 
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Im. ersten Schritt gilt es, das Material festzulegen, sowie den Gegenstand der Auswertung und 

das Analyseziel zu definieren. Ist dieser Schritt erledigt, kann begonnen werden, Selektionskrite-

rien und das Abstraktionsniveau festzulegen. 

Aufgrund der induktiven Vorgehensweise bei der Kategorienbildung, also die Bestimmung der 

Kategorien durch das Analysematerial selbst und dessen Beschaffenheit, wird nun begonnen, 

das Material an aich durchzuarbeiten und daraus die erforderlichen Kategorien festzulegen.  

Nach ca. 50% des Materials empfiehlt Mayring, die bisherige Analyse sowie die Kategorien selbst 

zur revisionieren, also einer nochmaligen Prüfung zu unterziehen.  

Danach kann die endgültige Bearbeitung des gesamten Materials erfolgen. Als Abschluss wird 

die erfolgte Kategorisierung dann analysiert und das Ergebnis interpretiert.  

3.5.2 Festlegung des Materials 

Bei dem vorliegenden Analysematerial handelt es sich um vier Experteninterviews, welche im 

Rahmen der wissenschaftlichen Abschlussarbeit an der FH Campus02 vom Verfasser dieser ini-

tiiert wurden. Interviewt wurden 

▪ ein Prozessverantwortlicher für den ITS Sales Prozess, 

▪ ein Produktverantwortlicher für den Inhalt der CPQ-Applikation 

▪ ein Softwareentwickler für die CPQ-Applikation und deren Schnittstelle zum vorgelagerten 

CRM-System und zum nachgelagerten ERP-System betreut 

Das der Analyse zugrunde liegende Material sind die Transkripte dieser drei durchgeführten In-

terviews, welche im Anhang D dargestellt sind. Die drei Experten wurden als repräsentative Stich-

probe für die Fragebeantwortung betrachtet, da bei allen drei Experten ein bestimmter Anteil an 

Mitentscheidungsrecht für die Transformationsprojekte vorliegt.  

3.5.3 Analyse der Entstehungssituation 

Die Teilnahme an den Interviews war freiwillig. Im Rahmen meiner Abschlussarbeit wurde an die 

teilnehmenden Arbeitskollegen eine Info-Mail mit einer Anfrage ausgesendet, woraufhin die ge-

nannten Experten Interesse bekundeten. Danach wurde der Interviewleitfaden erstellt und den 

Teilnehmern vor dem Interview zur Verfügung gestellt. Die Fragen im Interviewleitfaden sind offen 

gestellt, um qualitative Antworten zu erhalten, jedoch wurde es den Teilnehmern aufgrund der 

großen Bandbreite der Fragestellungen zwischen organisatorischen und technischen Themen 

freigestellt, auf Fragen nicht zu antworten. 

Das Interview selbst wurde per Telefon geführt und über die unternehmensinterne Kommunikati-

onsplattform Microsoft Skype for Business abgewickelt. Das Interview war halbstrukturiert, das 

heißt die Reihenfolge der Fragen wurde anhand des Gesprächsflusses gewählt, um entstehende 

Themen nicht durch die Reihenfolge der Fragen selbst zu unterdrücken. Vor dem Interview wurde 

jeder Gesprächspartner auf die Aufnahme des Gesprächs hingewiesen und hat dieser zuge-

stimmt. 
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Aufgrund der physischen Distanz zwischen den Interviewpartnern war es nicht möglich, mimische 

und gestikulierende Antworten oder Hinweise zu erkennen. Es wurde versucht, durch offene Fra-

gestellung und Wiederholung der Antwort in eigenen Worten, technische oder organisatorische 

Problemstellungen der Teilnehmer genauer zu erörtern und zu definieren.  

 
Alle Teilnehmer wurden während der Arbeitszeit interviewt und befanden sich am jeweils aktuel-

len Arbeitsplatz zuhause (1) oder in den Büroräumlichkeiten (2) der AVL List GmbH in Graz. Zur 

Ergänzung der gesprochenen Worte wurde in Microsoft OneNote stichwortartig eine Mitschrift 

verfasst.   

Als Verfasser wird einerseits Ing. Stefan Wolf, BSc. als Verfasser der wissenschaftlichen Arbeit 

genannt, als Interviewpartner fungierten Kollegen aus den Bereichen Prozessmanagement, Pro-

gram Management und Softwareentwicklung.  

Zum emotionellen Hintergrund der Interviewteilnehmer ist zu sagen, dass der interviewte Pro-

gramm-Manager die Konfiguration und deren Nutzung zur beruflichen Aufgabenstellung hat, und 

dementsprechend intrinsische Ziele hinsichtlich des Konfigurators verfolgt. Die anderen beiden 

Interviewpartner haben keinen emotionell erkennbaren Hintergrund.  

Zum Handlungshintergrund der Personen kann keinerlei Aussage getroffen werden, außer jener, 

dass sie sich für ihre beruflichen Ziele entsprechend engagieren. Das heißt, der Prozessverant-

wortliche ist an der Einhaltung und Verbesserung seines Prozesses interessiert, der Program 

Manager ist an der Verbesserung seines Programms interessiert, ebenso wie der Softwareent-

wickler Interesse daran hat, seine Software fehlerfrei zu halten und optimal für den Endbenutzer 

zu gestalten. 

Als Zielgruppe des verfassten Materials werden die Leser dieser wissenschaftlichen Arbeit ge-

nannt. Ebenfalls können die Interviewten selbst, deren Vorgesetzte sowie das Management der 

AVL ITS als Zielgruppe des dieser wissenschaftlichen Arbeit zugrunde liegenden Materials gese-

hen werden. 
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3.5.4 Formale Charakteristika des Materials 

Die Interviews wurden mit der Aufnahmefunktion von Microsoft Skype for Business dokumentiert 

und daraufhin mittels Transkriptionssoftware f5 verschriftlicht.  

Dazu wurden folgende Regeln angewandt: 

• Jeder Sprecherwechsel ist durch Zeilenumbruch und Initialen des aktuellen Sprechers 

gekennzeichnet 

• Am Ende jeder Textpassage findet sich eine Zeitmarke, die den Endzeitpunkt des Spre-

chens markiert. 

• Non-Verbale Signale sind – sofern aufgrund des Telefoninterviews erfassbar- in Klammer 

vermerkt. 

 

Abbildung 12: Ausschnitt aus dem Transkript zur Beschreibung der formalen Charakteristika (Quelle: Screenshot aus 
MaxQDA-Projekt) 

3.5.5 Analyserichtung 

Die transkribierten Texte sollen hinsichtlich der Forschungsfrage- Stichwort Datennutzung- ana-

lysiert werden. Es sollte auch geklärt werden, wie subjektiv relevant die Experten die einzelnen 

Verbesserungsprojekte im Kontext der Datennutzung sehen. Daher wurde allen Experten initial 

das Transformationskonzept vorgestellt, um Verständnis für das Vorgehenskonzept zu erzeugen. 

In weiterer Folge wurde das Konzept selbst hinterfragt, danach wurden Fragen zum punktuellen 

Empfinden der Datennutzung und dem Prozessablauf gestellt. Das Ziel war es, einerseits zu er-

fahren, wie sehr Datennutzung in welchem Teilsystem schon betrieben wird, wo die Datennut-

zung verbessert werden kann und welche neuen Bereiche zur Datennutzung erschlossen werden 

können. 
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3.5.6 Ablaufmodell 

Dieser Abschnitt beschreibt das Vorgehen bei der Analyse des Textmaterials. Die drei Schritte 

Paraphrasierung, Kodierung und Auswertung wurden durchgeführt.  

Bei der Paraphrasierung wurde das Ausgangsmaterial zur Reduktion der Textpassagen para-

phrasiert, also einzelne Textteile auf ihre inhaltliche Aussage zusammengefasst. Der Zweck, das 

Ausgangsmaterial auf das entsprechende Maß zu kürzen, ohne die wesentlichen Inhaltsbestand-

teile zu verlieren wurde verfolgt und erreicht.  

Danach erfolgten die Kategorienbildung sowie die Zuordnung der Paraphrasen zu den Katego-

rien. Die Festlegung der Kategorien erfolgte auf einer induktiven Basis, das heißt eine literarische 

Grundlage oder Ähnliches, anhand der eine Kategorienbildung erfolgen hätte können, war nicht 

vorhanden. Daher wurden die Kategorien anhand des analysierten Materials erstellt und festge-

legt. 

Als Auswertungseinheit wird das gesamte Material, also alle drei geführten Experteninterviews 

festgelegt, da jeglicher Inhalt dieser drei Interviews zur Kategorienbildung relevant sein könnte. 

Nachdem zirka 50% des Materials betrachtet waren, war auch die Anzahl der Zuordnungskate-

gorien stabil und wurde dann fixiert und in entsprechende Obergruppen zusammengefasst. Diese 

Obergruppen sind in Abbildung 13 dargestellt. Das Ziel der Obergruppenfestlegung war es, ei-

nerseits zu unterscheiden, welches Veränderungsprojekt die kodierte Aussage betrifft, anderer-

seits wurde versucht, das induktive Kategorienmaterial dem betroffenen IT-System zuzuweisen. 

Zusätzlich wurden noch Gruppierungen hinsichtlich der Themenstellung der Masterarbeit und 

hinsichtlich Themen, die ausschließlich den Prozess selbst betreffen, erstellt. 

 

 

 

Abbildung 13: Obergruppen des Kodiersystems (Quelle: Screenshot aus MaxQDA) 
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3.5.7 Kodierung und Kategorisierung der Codes 

Beim Erstellen der Codes wurde versucht, zwei Ziele zu verfolgen. Einerseits sollten- wenn mög-

lich- die paraphrasierten Aussagen jeweils einem konkreten Teilprojekt aus dem Transformati-

onsmodell zugeordnet werden, andererseits wurde versucht, die Aussage auf das konkrete IT-

System zu beziehen.  

Die Aussagen hinsichtlich des Transformationskonzeptes wurden auch dazu verwendet, dieses 

zu optimieren und auf die Expertenmeinung hin anzupassen. Die Originalfassung des Transfor-

mationskonzepts ist im Anhang ersichtlich, das angepasste Transformationskonzept kommt als 

Abbildung 10 zur Anwendung. 

3.5.8 Gütekriterien und Qualitätskontrolle 

Nach zirka 50% der Aussagen war die Anzahl der Kategorisierung stabil und der Zeitpunkt wurde 

genutzt, um einerseits das Kategoriensystem vorläufig zu fixieren, da anzunehmen war, dass 

durch den restlichen Teil der Aussagen sich keine neuen Kategorien mehr ergeben werden.  Zu 

diesem Zeitpunkt wurde auch das Gruppierungssystem der einzelnen Kategorien entsprechend 

Abbildung 13 festgelegt.   
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3.6 Ergebnisse der qualitativen Inhaltsanalyse 

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der Experteninterviews analysiert und interpretiert.  

Tabelle 10 zeigt, wie stark sich die Reduktion des Materials im zu kategorisierenden Umfang 

auswirkt. 

Experte Dauer der Audio-

aufnahme 

Sprecher-

wechsel 

Paraphrasen Kodierte Segmente (exkl. 

Paraphrasenmarke) 

Prozess 1:05:50,2 (~ 36%) 299 (~37%) 85 (~30%) 108 (~26%) 

Produkt 0:54:15,7 (~29%) 162 (~20%) 100 (~35%) 147 (~35%) 

Software 1:04:41,9 (~35%) 339 (~42%) 100 (~35%) 168 (~40%) 

SUMME 3:04:47,8 (100%) 800 (100%) 285 (100%) 423 (100%) 

Tabelle 10: Dauer und Umfang der Interviews- Vergleich und Summe von Kennzahlen 

 

An zu transkribierendem Audiomaterial waren insgesamt etwas mehr als Drei volle Stunden Ton-

aufnahmen vorhanden. Zwei der drei Interviews liegen mit zirka 65 Minuten gleichauf, das dritte 

interview ist mit 55 Minuten in der Beantwortung deutlich kürzer. Dies lässt sich in der Entste-

hungssituation des Interviews, welche durch Vor- und Folgetermin begrenzt war, erklären. 

Die verminderte Anzahl der Sprecherwechsel bei genau diesem Interview lässt sich dadurch er-

klären, dass versucht wurde, bejahende Unterbrechungen durch den Interviewer bei diesem In-

terview zu vermeiden. Dies ist eindeutig an der Anzahl der Sprecherwechsel erkennbar, diese 

wechselten nur ungefähr halb so oft wie bei den anderen beiden Interviewpartnern. 

In den paraphrasierten Elementen, also den inhaltlichen Aussagen, liegt dieses Interview mit 100 

Elementen quantitativ gleichauf mit der Anzahl der Paraphrasen beim Experteninterview Soft-

ware. Hinsichtlich der vergebenen Codes ist das Interview des Prozessexperten leicht abgeschla-

gen mit 85 Paraphrasen. 

3.6.1 Ergebnisse im Abschnitt Thema 

Da bei der Einleitung auch Punkte aus der wissenschaftlichen Arbeit selbst kategorisiert wurden, 

wurde dafür eine Kategorie angelegt und Aussagen dazu entsprechend zugeordnet. 

Insgesamt 11 Paraphrasen aus 2 Dokumenten wurden der Kategorie „Thema abändern/ein-

schränken“ zugeordnet, hauptsächlich aus der Erkenntnis heraus, dass der ITS Sales Prozess 

bereits weit vor dem CRM System beginnt, und auch weitere Abwicklungssysteme, die das ERP 

in der Auftragsabwicklung unterstützen. Da diese nicht betrachtet wurden, wurde dafür eine The-

menabgrenzung vorgeschlagen. 

Ebenfalls wurde bei einem Interview festgestellt, dass der zeitliche Bezug des Transformations-

modells nicht gegeben ist. Die Frage „Wann ist denn der Ist-Zustand und wann ist den der Ziel-

Zustand“ regte dazu an, diese Zeitpunkte genauer zu definieren. Als Startpunkt, also des Ist-
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Zustandes wurde der Zeitpunkt zu Beginn des ersten Transformationsprojektes gewählt, also 

zirka vor 2 Jahren, im Sommer des Jahres 2018. Als Zeitpunkt des Zielzustandes ist der Ab-

schluss des letzten Transformationsprojektes definiert, also ungefähr im Jahr 2022. 

3.6.1 Verteilung der Codes in den Dokumenten 

Dieser Abschnitt stellt die visualisierte Verteilung der Gespräche hinsichtlich Codezuweisungen 

grafisch dar. Zu beobachten ist- klarerweise- dass der jeweilige Experte den Gesprächsfokus auf 

sein Tätigkeitsgebiet fokussiert hat. 

 

Die Obergruppe „Transformationsprojekt“ wurde ebenfalls erstellt, um die getätigten Aussagen 

einem jeweiligen konkreten Projekt zuordnen zu können. Für die 6 untersuchten Teilprojekte wur-

den ebenfalls alle Aussagen zugeordnet. 

 

Abbildung 14: Codezuweisung zu Transformationsprojekten (Quell:Screenshot aus MaxQDA) 

 

Die in Abbildung 14 ersichtlichen Inhalte wurden nach Anteilen gereiht und tabellarisch darge-

stellt. Tabelle 11 zeigt, dass mehr als 70% der getätigten Aussagen, die konkreten Teilprojekten 

zugeordnet werden konnten, sich auf die Projekte Modularisierung, Kundenstruktur und kunden-

spezifische Angebotsdarstellung beziehen. Das Projekt Operating Model, das auf Bestreben der 

Interviewpartner aufgrund seines Umfanges am Transformationskonzept gewichteter dargestellt 

werden sollte, wurde dann entsprechend wenig oft genannt. Das lässt den Rückschluss zu, dass 

die Experten das Projekt entweder umfangreicher wahrnehmen als es ist oder dass die interview-

ten Experten in diesem Teilprojekt nicht so stark involviert sind. 
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Teilprojekt Anzahl Anteil 

Modularization 30 ~27% 

Customer Structure 26 ~24% 

Docx und Browser 23 ~21% 

Operating Model 13 ~12% 

BI Analytics 13 ~12% 

Table Top Drawing 5 ~4% 

SUMME 110 100% 

Tabelle 11: Nennung der Teilprojekte nach Häufigkeit (Quelle: eigene Darstellung) 

 

Wie bereits im Abschnitt 3.3.4 – Teilprojekt Operating Model beschrieben, ist der Umfang des 

Projekts sehr groß, daher ist naheliegend, dass die interviewten Experten in dieses Projekt nicht 

so stark involviert sind. 

Die Reihung des Table Top Drawing mit nur 4% der Nennungen lässt sich dadurch begründen, 

als dass das Werkzeug an sich recht unbekannt ist. Da es technisch in keines der betrachteten 

Nachbarsysteme integriert, sondern als Endprodukt mit Endergebnis vorhanden ist, ist dessen 

Mächtigkeit und Relevanz zwar subjektiv vorhanden, jedoch wird interpretiert, dass die interview-

ten Experten wenig Nutzen dafür sehen. Die Experten sehen das Tool „als gute Übersicht“, aber 

es bleibt eine Übersicht. Technische Detailinhalte bleiben dem Table Top Drawing vorenthalten, 

daher ist es als Diskussionsgrundlage oder Übersichtsdokument sicher wertvoll, der Nutzen des-

sen wird aber als gering eingeschätzt. 
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Im Bereich Prozess und Prozessschritte wurden insgesamt 68 Kodierungen zugeordnet. Die 

Obergruppe gliedert sich in die vier Kategorien: 

• nutzerverhalten entlang des Prozesses, 

• die Prozessgestaltung an sich, 

• die Abwicklung des Prozesses und 

• die Konkurrenzanalyse. 

Konkret wurde diese Kategorie angelegt, da alle drei Experten Aussagen in diese Richtungen 

tätigten.  

Es wird vermutet, dass die Experten sich hier uneinig sind. Grund dafür ist einerseits die mehrfa-

che Anmerkung hinsichtlich der Nutzungskultur, andererseits ist auch die Information gefallen, 

dass die Felder, die die Wahrscheinlichkeitsdaten für Forecasting und Einkauf liefern, sowieso 

verpflichtend gestaltet sind. Experten beschreiben auch, dass die regelmäßige Pflege dieser ver-

pflichtenden Felder vernachlässigt wird.  

 

  

Abbildung 15: Übersicht der codierten Paraphrasen je Transkript (Quelle: Export aus MaxQDA) 
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Abbildung 16 zeigt eine Code-Relations-Matrix. Diese sagt aus, wie oft bestimmte Codes kombi-

niert werden. Dazu werden in den Spalten wie in den Zeilen der Matrix alle (aktivierten) Codes 

aufgetragen. An den jeweiligen Schnittpunkten zweier Codes wird anschließend die Häufigkeit 

gemeinsam verwendeter Codes über die Größe des Quadrats angezeigt.  

Wie in Abbildung 16 eindeutig zu sehen ist, lässt sich ein Cluster an gehäufter Kombinatorik er-

kennen, auf welchen ich hier eingehen möchte.  

Modularization & Bestehende Datennutzung verbessern 

Diese beiden Codes wurden insgesamt 18 mal gemeinsam verwendet. Daraus lässt sich ableiten, 

dass die Experten in der Umsetzung des Projekts Modularization eine Verbesserung der Daten-

nutzung sehen. 

Customer Structure & CPQ-System 

Diese beiden Codes wurden ebenfalls 18 mal kombiniert. Die Expertenmeinung scheint hier uni-

sono zu sein, dass die Verwendung der Customer Structure hat starke Auswirkung auf das CPQ-

System hat. 

Modularization & mehr Standardisierung 

Diese Kombination wurde 14 mal gewählt. Die Experten sind davon überzeugt, dass die Modula-

risierung zu mehr Standardisierung entlang des Prozesses führt. 

 

 

Abbildung 16: Code-Relationship-Matrix (Quelle:Export aus MaxQDA) 
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4 ERGEBNIS 

Kapitel 4 beinhaltet sämtliche Ergebnisse der wissenschaftlichen Arbeit. Es wird die Forschungs-

frage beantwortet, die wissenschaftliche Methodik bewertet, sowie ebenfalls die Anwendbarkeit 

auf andere Praxisgebiete dargestellt. 

4.1 Beantwortung der Forschungsfrage 

Die dieser wissenschaftlichen Arbeit zu Grunde liegende Forschungsfrage lautet:  

Welche Veränderungen durchlebt der AVL Sales Prozess und seine Umwelt durch die entlang des 

Prozesses gewonnenen und analysierten Daten? 

 

Die im Praxiskapitel identifizierten Teilprojekte stellen einerseits einen wirtschaftsinformatischen 

Gesamtaspekt in Richtung User- und Marktorientierung dar, andererseits charakterisieren sie die 

Veränderungen des Prozesses selbst. 

Durch die gesteigerte Effizienz in der Angebotsdarstellung und der Angebotsabwicklung die 

Effizienz des Gesamtprozesses gesteigert, was die Leistungsfähigkeit und den Umsatz aus dem 

Prozess steigen lässt. Die Nutzbarkeit der Daten als Nebenprodukt der durchgehenden Standar-

disierung im CPQ-System können auch noch Informationen zu Marktbedürfnissen und Portfolio-

entwicklungen generiert werden. 

Zur Verifikation der aus der Forschungsfrage thematisch abgeleiteten Hypothesen wurden die 

gestellten Interviewfragen mit einzelnen IT- und Prozessthemen in Relation gebracht und über 

die qualitative Auswertung der Experteninterviews beantwortet.  

Die Forschungsfrage kann konkret folgendermaßen beantwortet werden:  

Die identifizierten Dimension Produkte, Prozesse und Personen erfahren Veränderungen haupt-

sächlich durch die Umsetzung der identifizierten Teilprojekte. Diese Teilprojekte streben nach 

einem Hauptziel, einem optimierten Verkaufsprozess, welche durch punktuelle Veränderungen 

in der Struktur und in der Abwicklung erreicht wird. Als Meta-Ziel kann hier eine einheitliche An-

gebotsstruktur durch das Verkaufstool und das Abwicklungstool identifiziert werden, da diese ei-

nerseits Enabler für Datenanalyse ist, andererseits als Effizienztreiber in der Abwicklung gesehen 

wird.  
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4.1.1 Verifikation und Falsifikation der aufgestellten Hypothesen 

H1: Wenn in der Angebotsphase Gewinnwahrscheinlichkeiten genauer festgelegt werden kön-

nen, erhöht sich die Genauigkeit von Auslastungs- und Umsatzprognose. 

Alle drei Experten haben bei diesem Thema angemerkt, dass bereits ausreichend Datenfelder im 

führenden IT-System Salesforce vorhanden sind. Zwei von drei Experten betonen aber, dass die 

Akzeptanz zur vollständigen Eingabe und Erfassung der auszuwertenden Datenfelder ein kultu-

relles Thema darstellt und daher nicht durchgehend genutzt wird. 

Alle Experten haben gesagt, dass Daten zur Abschätzung der Auslastung aus verpflichtenden 

Feldern in Salesforce (Wahrscheinlichkeit der Umsetzung, Wahrscheinlichkeit des Zuschlags) 

bereits analysiert werden. Das Datenanalysetool Salesforce Einstein ermöglicht diese Auswer-

tungen just-in-time, diese wurden bisher auf Quartalsbasis abgeschätzt.  

H2: Wenn mithilfe der gewonnenen Daten das Produktportfolio die Marktanforderungen besser 

abdeckt, erhöht sich die Wahrscheinlichkeit, dass ein AVL Angebot zum Zug kommt. 

Die Analyse des Produktportfolios erfolgt derzeit sehr lose und nur auf Initiative des zuständigen 

Produktmanagers. Mit der Verwendung der neuen Angebotsstruktur entsprechend des in Umset-

zung befindlichen Modularization Project wird es in Zukunft möglich sein, Nutzungsanalysen bis 

zur verwendeten Produktvariante hinunter automatisiert zu erstellen und abzufragen.  

H3: Wenn Angebote der AVL in der Wunschansicht des Kunden dargestellt werden können, er-

höht sich die Wahrscheinlichkeit, dass ein AVL Angebot zum Zug kommt. 

Das Projekt Customer Structure wurde eigens dafür aufgesetzt, um Angebote in der gewünschten 

bzw. vom Kunden geforderten Ansicht abzubilden. Bisher musste die regelbasierte Struktur dafür 

zerstört werden, um die geforderte Struktur abbilden zu können. Aufwändiges Einarbeiten von 

Anpassungen entfällt mit der Nutzung der Funktion Customer Structure in AVL Quote, da die 

eigene, interne, für die Abwicklung und Datenauswertung relevante Struktur erhalten bleibt und 

trotzdem der Kunde ein Angebot „in seiner Sprache“ erhält. 

H4: Wenn die Abwicklung eines gewonnenen Angebots effizienter verläuft, erhöht sich die Zufrie-

denheit des Kunden. 

Um in der Abwicklung effizienter zu werden, versucht man entlang des Prozesses stärker eine 

einheitliche Struktur abzubilden und standardisierte Artikel, Produkte oder Prüfstände zu verwen-

den. Diese standardisierten Prüfstände bilden die erforderliche Struktur auch ab, wenn der Prüf-

stand für diese Ausprägung keine Standardlösung bereithält. So kann sichergegangen werden, 

dass größtenteils Standardkonfigurationen verwendet werden, und bei manueller Konfiguration 

zumindest die Struktur des Angebots allen anderen Angeboten entspricht. 
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H5: Wenn der Konfigurator mehr Fachwissen abbildet, braucht es weniger Fachkräfte zur Erstel-

lung eines Prüfstandsangebots. 

Durch die Standardisierung der Prüfstandskonfiguratoren ist es bereits möglich, als einzelne Per-

son ohne entsprechendes Detailwissen ein komplette Prüfstandsumgebung durch Eingabe der 

Basisparameter zu erstellen. Das ermöglicht es, auch beim Kunden vor Ort eine Aussage zu 

treffen, wo das Angebot preislich liegen wird, ohne das Risiko einer Fehlkalkulation einzugehen. 

Die Clearing Points werden entlastet, da Anfragen für budgetary offers, also Angebote bei denen 

nur einmal ein Richtpreis erfragt wird, wegfallen. 

H6: Die Nutzung moderner Technologien in der Angebotsdarstellung erhöht die Effizienz in der 

Angebotserstellung 

Dazu wurde seitens der AVL bereits ein neuer Standardbrowser gelauncht. Durch die Umstellung 

des Editorformats konnte vom sicherheitskritsichen Mircrosoft Internet Explorer zu Google 

Chrome gewechselt werden. Dadurch ergibt sich zumindest in zwei der drei betrachteten IT-Sys-

teme die Möglichkeit, den selben Browser zu nutzten.  

 

4.1.2 Datennutzung im CRM-System 

Die vorhandenen Daten aus dem CRM-System Salesforce sind und waren bereits in Verwen-

dung, um Vorhersagen und Aussagen in Richtung Forecasting und Produktionsplanung zu tref-

fen. Jedoch wurden diese Abschätzungen bisher nicht automatisiert durchgeführt und ebenfalls 

nur quartalsweise durch den Affilliate Business Manager nach Gefühl geschätzt. Durch die Ein-

führung und Anwendung des AI-Bausteins „Einstein“ wurden diese Forecasts einerseits automa-

tisiert, andererseits auch tagesaktuell darstellbar gemacht. Ein kulturelles Problem begleitet die 

AVL weiterhin- die Akzeptanz hinsichtlich Verwendung der jeweiligen Datenfelder und der – zeit-

nahen - Preisgabe von Informationen in das Sales tool. 

4.1.1 Datennutzung im CPQ-System 

Die vorhandenen Daten im CPQ-System AVL Quote wurden bisher nur unregelmäßig genutzt 

und wurden aufwändig über Datenexporte in MS-Exceltabellen gefiltert und aufbereitet, um quar-

talsweise Reports zu gewonnenen Angeboten für das Management zu generieren. Diese Reports 

aggregieren diese Angebote allerdings auf das „leading segment“, also jenes Produktsegment, 

welches das Angebot führend abwickelt. 

 
Auch der Anteil an konfigurierten Inhalten wird bisher aus diesen Daten ermittelt, um zu erfahren 

wie gut die Konfiguration selbst innerhalb des Angebotstools verwendet wird. Hierbei wird unter-

schieden ob config-only, also vollständige Konfiguratorkonfiguration, oder config-adjustet, das 

bedeutet eine manuell modifizierte Produktkonfiguration, oder eben eine Angebotsgestaltung in-

nerhalb des Tools ohne Konfiguratorverwendung stattfindet. 
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4.1.1 Datennutzung im ERP-System 

Innerhalb des ERP-Systems SAP, welches zur Auftragsabwicklung und als Artikelstamm verwen-

det wird, wurde folgende bestehende Datennutzung identifiziert.  

Das ERP-System ist Grundlage und Drehscheibe für alle Daten, die zur Abwicklung von gewon-

nenen Aufträgen erfasst werden. SAP verwaltet den Artikelstamm, der Produkte, Artikel und Ma-

terialien abbildet. 

Um alle Objekte innerhalb des Prozessbereiches, der die Auftragsabwicklung betrifft, darzustel-

len, wird AVL CELONIS als Process Mining Tool verwendet. Es dient beispielsweise dazu ver-

wendet, um dem Management eine sofortige, überblicksartige Darstellung der aktuellen Einnah-

men zu liefern.   
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4.2 Bewertung der wissenschaftlichen Methodik 

Im Rahmen der Umsetzung der wissenschaftlichen Arbeit wurden mehrere wissenschaftliche Me-

thoden angewandt. 

Dieser Abschnitt listet die verwendeten wissenschaftlichen Methoden nochmals auf und bewertet 

sie hinsichtlich Anwendung und prüft, ob diese zur Themen- und Fragestellung als solches pas-

send sind und auch passend angewendet wurden.  

 

4.2.1 Theoretische Themenaufbereitung 

Um dem Leser ein Bild über die Thematik Prozess, Programme, Daten und Datenanalyse zu 

vermitteln, wurde ein deskriptiver, also beschreibender Ansatz gewählt, welcher sich auf Litera-

turanalyse zum jeweiligen Thema stützte. Zur Beschreibung scheint der deskriptive Ansatz im 

Kapitel 2 gut gewählt, auch der Umfang und die Länge der Theorie scheinen passend. Der Fokus 

liegt sehr auf der technischen Beschreibung, daher könnte die Betrachtungsebene zu detailliert 

gewählt sein. 

4.2.2 Transformation und Situationsanalyse 

Hierzu wurde am leeren Blatt Papier begonnen, eine Situation anhand von vier relevanten, die 

Situation charakterisierenden Dimensionen darzustellen. Danach wurden einzelne Punkte iden-

tifiziert, die den jeweiligen Dimensionen zuzuordnen sind und die identifizierten Verbesserungs-

projekte wurden in ein gemeinsames Transformationsprojekt verpackt und geclustert.  

 

4.2.3 Qualitative Inhaltsanalyse 

Für mich war die Arbeit mit der qualitativen Inhaltsanalyse neu, daher musste ich mich hier inten-

siv in die Literatur einarbeiten. Die große Anzahl an verschiedenen Vorgehensweisen zur Inhalts-

analyse, die (Mayring, 2015) in seinem Buch beschreibt, überfordert anfangs. Auch nichtwissen-

schaftliche Quellen, vor allem im Kontext des verwendeten Tools MaxQDA 2020, konnten hier 

aber Abhilfe schaffen.  

  



Ergebnis 

98 

4.3 Anwendbarkeit auf andere Praxisgebiete 

Dieser Abschnitt soll dem Leser Aufschluss darüber geben, wie sehr dieses exemplarische Bei-

spiel auch auf andere, ähnliche Problemstellungen übertragbar wäre.  

4.3.1 Qualitative Inhaltsanalyse 

Die Anwendung der wissenschaftlichen Methode auf Problemstellungen, bei denen von Stichpro-

ben Rückschluss auf die Grundgesamtheit erfolgen soll, wird als generell möglich erachtet. Die 

spezielle Form der induktiven Kategorienbildung, wie sie in dieser wissenschaftlichen Arbeit er-

folgte, kann auf jedes andere Problem, bei dem wenig bis keine Literatur zur Kategoriefindung 

besteht, angewandt werden.  

4.3.2 Transformationskonzept 

Das erstellte Transformationkonzept sowie das Dimensionenmodell des Ist- und Zielzustandes 

sind sehr abstrakt gewählt. Dadurch wäre eine Projektion auf andere Praxisgebiete denkbar und 

leicht möglich. Die Auswahl beziehungsweise die Ausprägung der Dimensionen wäre dement-

sprechend auf die lokalen Gegebenheiten anzupassen. 

4.3.3 Anwendungsfokus 

Es ist anzunehmen, dass auch andere Unternehmen eine ähnliche Toolkette betreiben. Vor allem 

produzierende Betriebe werden auf ein ähnliches Konstrukt zurückgreifen, wenn auch mit ande-

ren Programmen. Der Fokus auf genau diese drei (Standard-) IT-Systeme ermöglicht es auch, 

das Konzept auf andere Unternehmen zu übertragen.  
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5 CONCLUSIO UND AUSBLICK 

Kapitel 5 widmet sich einer Rückschau auf die gesamte wissenschaftliche Arbeit. In den einzelnen 

Abschnitten des Kapitel 4 wird ein kritischer Blick auf die Inhalte der vorhergehenden Kapitel 

geworfen, und nochmals das wissenschaftliche Vorgehen kritisch hinterfragt. Ebenfalls soll die-

ses Kapitel der Leserin beziehungsweise dem Leser Aufschluss darüber geben, zu welchem Er-

gebnis der Verfasser kommt und welche Schlussfolgerungen er aus diesem Ergebnis zieht. Zum 

Abschluss werden noch weitere Fragen genannt, die sich im Laufe des Verfassens ergeben ha-

ben.  

5.1 Conclusio 

Schlussfolgernd ist zu sagen, dass der Erkenntnisgewinn anhand der Stichprobe einseitig sein 

kann. Um sicherzustellen, dass die Situation umfassend betrachtet ist, ist eine quantitative Um-

frage im Umfeld der Systemnutzer sinnvoll. Es ist anzumerken, dass die interviewten Experten, 

die- jeweils über ihren Bereich- einen einigermaßen guten Überblick über die Vorgänge und Er-

folge haben, doch auch wissen, wo es Konfliktpunkte und Verbesserungspotentiale entlang des 

Prozesses oder innerhalb der verwendeten IT-Systeme gibt. Anhand der aufrechten Struktur von 

in Arbeit befindlichen Verbesserungsprojekten scheinen diese Themen intern sehr konsequent 

angegangen zu werden.  

5.2 Offene Fragen 

Im Laufe dieser Arbeit wurden weitere Dinge entdeckt, die durch wissenschaftliche Untersuchung 

bestätigt oder widerlegt werden können. Diese sind: 

• Wie gut (quantitativ) die vorhandenen Datenfelder im CRM-System genutzt werden 

• Wie eine partizipierende Lösung als Entgegenkommen für mehr Datenpflege der Daten-

felder im CRM-System aussehen könnte 

• Welchen Erkenntnisgewinn hätte die Betrachtung des vollständigen Prozesses mit allen 

vor- und nachgelagerten IT-Systemen gebracht? 

• Welchen Mehrwert in den Ergebnissen hätte eine quantitative Methodik geboten? 
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5.3 Ausblick 

Die gewonnenen Erkenntnisse dieser Arbeit werden dem Unternehmen zur Überprüfung des be-

schrittenen Weges und zur Bestätigung der Richtungswahl vorgelegt werden. Die gewonnenen 

Erkenntnisse, gerade im Bereich Akzeptanz und Nutzungskultur, können als Grundlage für eine 

weiterführende Untersuchung im Unternehmen verwendet werden.  

Die beiden großen Veränderungsprojekte Modularization und Operating Model sind erst in 

der Umsetzungsphase. Nach erfolgreicher Implementierung kann eine Aussage dazu getrof-

fen werden, ob und wie gut diese Projekte ihren Zweck erfüllen.  

Ebenfalls ist mittlerweile auch schon ein weiteres Projekt in Umsetzung, welches sich der 

einheitlichen Wartung von Softwarelizenzverträgen sowie der korrekten, jahresweise abge-

grenzten Darstellung von Wartungsverträgen (gemäß IFRS-Richtlinie) annimmt.  

Durch die standardisierte Darstellung von Angeboten ist es in Zukunft auch möglich, Kunden-

projekte in mehreren Layern darzustellen, welche die Zustände bei Bestellung, bei Fertigung 

und bei Montage abbilden, um so Änderungen im Projektverlauf nachvollziehen zu können. 
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ANHANG A - Interviewleitfaden für Experteninterviews  

Dieses Dokument ist eine Einleitung und Begriffserläuterung der nachfolgenden Interviews. Es 

wird für die Masterarbeit 

Datenanalyse und Datenauswertung von DATEN aus CRM-/CPQ-/ERP- Systemen am 

Beispiel der AVL List GmbH 

gestaltet und verwendet, welche am Studiengang IT und Wirtschaftsinformatik der FH Cam-

pus02 Fachhochschule der Wirtschaft GmbH als Abschlussarbeit verfasst wird.  

 

Die Abschlussarbeit soll erläutern, wie sich die verschiedenen beteiligten Dimensionen ent-

lang des AVL ITS Sales Prozess (in weiterer Folge nur mehr Sales Prozess genannt) durch die 

Nutzung gewonnener Daten verändern beziehungsweise wie die Nutzung dieser Daten Ein-

fluss auf die einzelnen Dimensionen hat und Veränderungen in den verwendeten IT-Syste-

men herbeiführt.  

 

Dazu wird eine Situationsanalyse des Ist-Zustandes gemacht und relevante Dimensionen ent-

lang des Prozesses identifiziert. Entlang dieser Dimensionen werden relevante Charakteris-

tika identifiziert und aufgrund derer ein Zielzustand in den selben Dimensionen formuliert. Als 

Differenz zwischen Ist- und Zielzustand wird ein gesamtes Veränderungsprojekt modelliert, 

welches sich aus einzelnen Teilprojekten definiert.  

 

  



Interviewleitfaden für Experteninterviews 

 

102 

Sehr geehrte Expertin, sehr geehrter Experte! 

 

Zur Fertigstellung meiner wissenschaftlichen Abschlussarbeit führe ich Experteninterviews durch, 

die einer qualitativen Inhaltsanalyse unterzogen werden, um meine Forschungsfrage in weiterer 

Folge beantworten zu können. 

 

Für die Fragestellung: 

 

Welche Veränderungen durchlebt der AVL Sales Prozess und seine Umwelt durch die entlang 

des Prozesses gewonnenen und analysierten Daten? 

 

möchte ich dir eine Reihe von daraus abgeleiteten Fragen stellen. Um so viele Informationen wie 

möglich von diesem Interview analysieren zu können, werde ich dieses Interview aufzeichnen. 

Passagen, die im Gespräch als „off-topic“ deklariert oder als Hintergrundgespräch empfunden 

werden, werden nicht mit transkribiert.  

 

Der AVL ITS Sales Prozess (in weiterer Folge nur mehr Sales Prozess genannt) hat sich in den 

letzten Jahren verändert. Viele IT-Systeme, die entlang des Prozesses verwendet werden, wur-

den auf neuere Versionen upgedatet, durch besser passende Software ersetzt oder um eine Da-

tenanalyseschnittstelle erweiteret. Die dadurch bei der Abwicklung des Prozesses entstehenden 

Daten werden genutzt, um Rückschlüsse auf die AVL und ihre Mitbewerber, sowie auch auf un-

sere Kunden und deren Bedürfnisse zu ziehen.  

 

In weiterer Folge werden mehrere dieser Teilprojekte als großes Transformationsprojekt gruppiert 

und deren Herkunft und Auswirkung analysiert. Der Istzustand und der Zielzustand werden über 

Anaylse von Bedürfnissen definiert- die dazwischenliegenden Teilprojekte führen jeweils vom Ist-

zustand zum Sollzustand.  

 

Im Anhang des Fragebogens findet sich die Abbildung eines Vorgehensmodells, welches zur 

Anwendung kommt.  

 

Auf Seite 2 dieses Fragebogens finden sich offen gestellte Fragen zu einzelnen Themen bzw. 

Teilprojekten dieses Veränderungsprojektes. Im geführten Interview bitte ich dich, deine Sicht der 

Dinge zum jeweiligen Fragegenstand kundzutun. Für die Beantwortung der Fragen sollten wir 30 

bis 90 Minuten einplanen.  
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Zu diesem Veränderungsprojekt möchte ich folgende Fragen stellen: 

1.) Welche Daten entstehen entlang des ITS Sales Prozess und wie werden diese genutzt?  
2.) Welche Verbesserungen können hinsichtlich der Datennutzung angestrebt werden? 
3.) Wie würden Sie die bestehenden Daten nutzen um das Produktportfolio anzupassen? 
4.) Ist aus Ihrer Sicht die AVL in der Lage, mit ihrem Produktportfolio rasch auf Marktanfor-

derungen zu reagieren? Bitte begründen Sie! 
5.) Welche Funktionalitäten im Bereich der Angebotsdarstellung führen zu einer effiziente-

ren Abwicklung? 
6.) Welche Herausforderungen treffen die AVL im Bereich der kundenspezifischen Ange-

botsdarstellung? Warum? 
7.) Wie können Angebote in AVL Quote gegliedert werden? Welche Vorteile entstehen? 
8.) Welches Verbesserungspotential hinsichtlich der Angebotsgliederung sehen Sie? 
9.) Welche Verbesserungspotentiale innerhalb der Auftragsabwicklung würden Sie konkret 

anstreben? Wie würden Sie deren Mehrwert beschreiben? 
10.) Welche konkreten Verbesserungen innerhalb der Konfiguratorenlandschaft von AVL 

Quote wurden seit der Umstellung auf AVL Quote 4.0 (April 2017) umgesetzt bzw. sind 
in Umsetzung? Welche Mehrwert sehen Sie in diesen Verbesserungen? 

11.) Was würden Sie konkret an der Applikation AVL Quote verbessern und warum? 
12.) Durch die Systemstruktur ist es möglich, einen gesamten Prüfstand über wenige Klicks 

vollständig zu konfigurieren. Wie verändert das die beteiligten Personen und Prozesse? 
13.) Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwendeten Browserplattform? Welche 

Verbesserungen können Änderungen der Browserplattform entstehen? 
14.) Welche Vor- und Nachteile sehen Sie in der verwendeten Lösung zur Bearbeitung von 

Artikel- und Angebotstexten? Welche Verbesserungen können Veränderungen der 
Textbearbeitung herbeiführen? 

15.) Welche Feedbackmöglichkeiten haben die Anwender aus der Angebotsabwicklung? Wie 
werden diese Feedbacks gespeichert oder gesammelt und welche Verbesserungen wer-
den daraus abgeleitet? Wenn nein: was erwarten Sie sich von einer Solchen und wie 
könnte sie integriert werden? 
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Abbildung 17: Transformationskonzept, handschriftlicher Entwurf (Quelle: eigene Darstellung) 

ANHANG B - Transformationskonzept (handschriftliche Darstellung) 



Anhang C - Transformationskonzept (digitale Überarbeitung) 
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Anhang C - Transformationskonzept (digitale Überarbeitung) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Abbildung 18: Erstfassung Transformationskonzept, digitalsiert (Quelle: eigene Darstellung)
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ANHANG D - Transkript Process Owner 
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ANHANG E - Transkript Program Manager 

 



Transkript Program Manager 

 

133 

 



Transkript Program Manager 

 

134 

 



Transkript Program Manager 

 

135 

 



Transkript Program Manager 

 

136 

 



Transkript Program Manager 

 

137 

 



Transkript Program Manager 

 

138 

 



Transkript Program Manager 

 

139 

 



Transkript Program Manager 

 

140 

 



Transkript Program Manager 

 

141 

 



Transkript Program Manager 

 

142 

 



Transkript Program Manager 

 

143 

 



Transkript Program Manager 

 

144 

 



Transkript Program Manager 

 

145 

 



Transkript Program Manager 

 

146 

 



Transkript Program Manager 

 

147 

 



Transkript Program Manager 

 

148 

 



Transkript Program Manager 

 

149 

 



Transkript Program Manager 

 

150 

 



Transkript Program Manager 

 

151 

 



Trasnkript Software Developer 

 

152 

ANHANG F - Trasnkript Software Developer 
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