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1 Einleitung

Der Angebotsprozess liefert als Geschéaftsprozess einen wichtigen Beitrag zum
Erfolg und zum Ruf einer Firma, wird aber in seiner Wichtigkeit und Komplexi-
tat oft unterschatzt. Er legt unter anderem den Grundstein fiir einen reibungs-
losen Ablauf und eine fehlerlosen Abwicklung eines erhaltenen Auftrags und
hat auch einen groflen Anteil an einer erfolgreichen Beziehung zum Kunden.

Da sich in letzter Zeit die Anforderungen der Kunden in Bezug auf die
technische Ausgereiftheit und den Zeitrahmen einer Angebotserstellung stark
verandert haben, stehen AnbieterInnen vor der groB3en Herausforderungen die
firmeninternen Prozesse an die neuen Gegebenheiten anzupassen
(vgl. [SCHa08] ,S2).

Der Fokus dieser Diplomarbeit liegt daher in der Verbesserung des Ange-
botsmanagements und des gegenwairtigen Angebotsprozesses fiir Hochspan-
nungsisolatorkettenarmaturen bei MOSDORFER AUSTRIA (in Folge genannt
Mosdorfer). Dabei soll auch die Méglichkeit in Betracht gezogen werden, die
Angebotserstellung mittels Knowledge Based Engineering (in Folge genannt
KBE) zu unterstiitzen um mit moglichst effizienten Mitteln die Auftrige zu ak-
quirieren.

1.1 Motivation

Die Motivation fiir eine Diplomarbeit tiber die Analyse des Angebotsprozesses,
entstand durch das grofle Interesse des Autors an logistischen Ablaufen und
Prozessen. Die Faszination an der Analytik und der Moglichkeit, dadurch Pro-
zesse an die geforderten Anforderungen anzupassen und optimal zu gestalten,
war ein weiterer Grund dafiir, diese Diplomarbeit anzunehmen.

1.2 Die Forschungsfrage

Logistische Objekte sind laut moderner Definition nicht nur Sachgiter wie Ma-
terialien oder Produkte, sondern auch Informationen (vgl. [BEROS8] , S.3). Die
Forschungsfrage bezieht sich somit auf die Problematik, wie der Angebotspro-
zess aus logistischer Sicht optimal verdndert und gestaltet werden kann, damit
die richtigen Informationen zum richtigen Zeitpunkt an den richtigen Ort ge-
langen. Eine weitere groBle Herausforderung stellt die Integration des KBE in
den Angebotsprozess und die damit verbundenen Anforderungen an ein Wis-
sensmanagement System dar.

1.3 Beschreibung des Auftraggebers

Bei der Firma Mosdorfer handelt es sich um ein Unternehmen dessen Wurzeln
bis ins 14. Jahrhundert zurickreichen. Friher vor allem als Produzent von
Schmiedeprodukten wie Klingen oder Sicheln bekannt, wurde im Jahre 1949 die
Kernkompetenz auf die Entwicklung und Produktion von Komponenten fiir den

1
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Freileitungsbau verlegt. 2008 hat sich Mosdorfer an der Weltspitze im Bereich
Freileitungsarmaturen etabliert und hat mittlerweile Niederlassungen in der
Slowakei, Italien, Indien und den USA. Mosdorfer ist als Teil der Knill Gruppe
im Geschéftsfeld KNILL -Energy angesiedelt, die im Allgemeinen Produkte fur
die Energiewirtschaft mit Schwerpunkt auf Stromiibertragung und -verteilung
entwickelt und fertigt (vgl. [IMOS12] ).

Abbildung 1-1: Isolatorkette einer 380 kV Leitung in der Steiermark [WIK12]

Die Produktpallette von Mosdorfer reicht von Kettenarmaturen (wie in Abbil-
dung 1-1 zu sehen) und Dampfungssystemen bis hin zu Lichtwellenleitern, Erd-
seilen und Zubehor. Insgesamt umfasst das Angebot mehr als 20.000 verschie-
dene Produktmodelle, deren Produktion zu einem Teil in Osterreich am Stand-
ort Weiz erfolgt und die dann in 70 verschiedene Léander geliefert werden. In
Weiz stehen neben einem betriebseigenen Werkzeugbau und Induktionséfen
auch mehrere Pressen (bis zu 1600t), eine Anlage zur Wiarmebehandlung, eine
mechanische Fertigung und eine Anlage zum Verzinken zur Verfiigung. Dar-
uber hinaus verfiigt Mosdorfer tiber die Moglichkeit, Zug-, Kerbschlagbiege- und
Schwingungsversuche durchzufiihren. Im hauseigenen Hochstrom- und Hoch-
spannungslabor kénnen die Bauteile zudem noch auf ihre elektrischen Eigen-
schaften gepriift werden (vgl. [MOS12] ).

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



2 Problemanalyse

In einem ersten Schritt folgen nun einige Begriffsdefinitionen die fiir das weite-
re Verstandnis der Diplomarbeit hilfreich sind. Abschlieend erfolgt eine detail-
lierte Beschreibung der Herausforderungen, die der Angebotsprozess in sich
bringt.

2.1 Begriffsdefinitionen

Wie bereits in der Einleitung erwédhnt, tragt der Angebotsprozess wesentlich
zum Erfolg und zum guten Ruf einer Firma bei und soll in weiterer Folge als
Teil des Angebotsmanagements betrachtet werden.

Unter Angebotsmanagement werden laut VDI ,zum einen die Geschéfts-
prozesse der Angebotsbearbeitung von der Anfrage bis zum Abschluss verstan-
den und zum anderen die Organisation und Bewertung der Anfrage sowie die
Steuerung und Kontrolle der Angebotsbearbeitung.“( [VDI10a] , S.2).

Mit Angebotserstellung meint der VDI den Prozess, ,der bei vorliegender
Anfrage eines potentiellen Kunden zur Erstellung eines vollstdndigen, individu-
ellen Angebots innerhalb eines Unternehmens oder einer Anbieterkoalition
fithrt“ ([VDI99] , S.5).

Schonsleben spricht in diesem Zusammenhang von Geschélftsprozess als
einem ,,Prozess mit potentiell handelbarem Ergebnis, d.h. mit einer Wertschop-
fung, die ein interner oder externer Kunde empfindet und wofiir er zu bezahlen
bereit ist.“ verstanden werden ( [SCHO7] , S.156).

Etwas genauer wird der Geschdéftsprozess von Gadatsch beschrieben:

»Ein Geschéftsprozess ist eine zielgerichtete, zeitlich-logische Abfolge von
Aufgaben, die arbeitsteilig von mehreren Organisationen oder Organisations-
einheiten unter Nutzung von Informations- und Kommunikationstechnologien
ausgefiihrt werden konnen. Er dient der Erstellung von Leistungen entspre-
chend den vorgegebenen, aus der Unternehmensstrategie abgeleiteten Prozess-
zielen. Ein Geschaftsprozess kann formal auf unterschiedlichen Detaillierungs-
ebenen und aus mehreren Sichten beschrieben werden. Ein maximaler Detail-
lierungsgrad der Beschreibung ist dann erreicht, wenn die ausgewiesenen Auf-
gaben je in einem Zug von einem Mitarbeiter ohne Wechsel des Arbeitsplatzes
ausgefiihrt werden kénnen“ ( [GADOS8] , S.46/47).

Unter Wertschopfung versteht man nach Schonsleben:

1. ,Eigenleistung des Unternehmens, einschliesslich [sic] Gemeinkosten. Ihr

Komplement ist die zugekaufte Leistung.

2. Wert (Nutzen) einer Entwicklung und Herstellung fiir den Kunden.“
([SCHO7], S.156).

Angebote definiert Skobranek rein juristisch argumentiert ,einseitige
Willenserkldrungen bzw. Antréige einer (natiirlichen oder juristischen) Person
an eine andere. Dem Antrag folgt eine zweite Willenserkldarung, die entweder
deckungsgleich oder abweichend sein kann. Stimmen beide Erklarungen tber-
ein, wird dies als Angebots- bzw. Antragsannahme bezeichnet und es entsteht
ein (Kauf-) Vertrag. Stimmen sie nicht iiberein, so kommt kein Vertragsverh#lt-
nis zustande.“ ([SKO11], S.53).
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2.2 Problematik des Angebotsprozesses

Durch die Globalisierung der Méarkte haben sich die Anspriiche an den Ange-
botsprozess im Maschinen - und Anlagenbau in den letzten Jahren stark veran-
dert. Durch die immer gréBer werdende Zahl an Interessenten und moglicher
Kunden ist eine deutliche Verscharfung des Wettbewerbs feststellbar. Neben
einer hoheren Anzahl an Mitbewerbern miissen die Anbieter vor allem mog-
lichst  detaillierte = Angebote in immer  kiirzerer Zeit abgeben
(vgl. [KKMO05] ; [VDI10al).

In den nachsten Punkten werden daher die Anforderungen an den Ange-
botsprozess, sowohl allgemein als auch speziell fiir Mosdorfer, genauer betrach-
tet und die sich daraus ergebenden Ziele der Diplomarbeit ndher dargestellt.

2.2.1 Allgemeine Situation am Markt

Ziel des Angebotsprozesses ist eine den Anforderungen des Kunden entspre-
chende Losung des Kundenproblems inklusive einer genauen Bestimmung der
zu erwartenden Kosten. Die Faktoren Zeit und Effizienz erscheinen hierbei als
die wohl groBten Herausforderungen im Angebotsmanagement. Es wird durch
den verscharften Wettbewerb und die sich stdndig 4ndernden- und gestiegenen
Kundenanforderungen von den Anbietern erwartet, immer detailliertere und
individuellere Angebote in immer kiirzerer Zeit zu erstellen. Verstarkt wird die-
se Problematik noch durch den Umstand, dass bei vielen Unternehmen der An-
gebotsprozess im Laufe der Zeit gewachsen ist und nicht gemeinsam mit syste-
matischen Optimierungs- oder Gestaltungsverfahren entwickelt wurde. Durch
das fortwdhrende Anpassen des Angebotsprozess an die téglichen Anforderun-
gen, tut sich unter dem Blick des modernen Geschéaftsprozessmanagements er-
hebliches Optimierungspotential auf. Dariiber hinaus ergeben sich durch die
Einfihrung neuer Konzepte, wie z. B. dem Customer Relationship Management
(in Folge genannt CRM), zahlreiche neue Méglichkeiten in der Angebotserstel-
lung und Kundenbetreuung, die bisher von den Unternehmen nur begrenzt ge-
nitzt wurden. Generell gilt, dass die Anspriiche der Kunden in Hinsicht auf Be-
ratung und eine hohere Beratungskompetenz deutlich gestiegen sind
(vgl. [SCHa08] ; [KKMO05] ).

Durch den erhéhten Zeitdruck werden héufig bereits einmal abgegebene
Angebote entsprechend den neuen Anforderungen des Kunden entsprechend
adaptiert, anstatt eine komplett neue Losung fiir ein Kundenproblem zu entwi-
ckeln. Dadurch bleibt das Angebot qualitativ unter den zur Verfiigung stehen-
den Moglichkeiten. Dariiber hinaus ist es auf Grund unternehmensinterner
Ressourcen in vielen Fallen nicht moglich, eine optimale und qualitativ hoch-
wertige Losung fiir ein Kundenproblem nach sowohl technologischen als auch
wirtschaftlichen Gesichtspunkten mit moéglichst geringem Aufwand zu erstellen
(vgl. [SCHa08] ; [KKMO05] ; [VDI99] ).

Aus der Summe dieser Forderungen resultieren eine zu kurze Bearbei-
tungszeit pro Angebot, ein grofles Ausfallsrisiko und eine mangelhafte Kosten-
transparenz. In weiterer Folge bedeutet das fiir ein Unternehmen ein zu gerin-

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut
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ges Verhiltnis von abgegebenen Angeboten zu erhaltenen Auftriagen (Angebots-
erfolgsquote, Umwandlungsrate, Hitrate) (vgl. [KKMO5] ; [VDI99] ).

Auch bei Betrachtung von Unternehmensfeldern abseits des Maschinen-
und Anlagenbaus konnen dhnliche Probleme festgestellt werden. So sollte zum
Beispiel auch im Baugewerbe oder in Beratungsdienstleistungen dem Ange-
botsmanagement und dem schriftlichen Angebot ein hoher Stellenwert beige-
messen werden, da diese Faktoren in den Unternehmen oft vernachlassigt wer-
den (vgl. [GIRO5] ; [SKO11]).

Die Angebotserstellung ist auch in den zuletzt genannten Unternehmens-
feldern haufig unkoordiniert und unstrukturiert. Zudem wird oft zu wenig Zeit
eingeplant, um eine saubere Strukturierung und eine exakte Durchfithrung des
Projekts gewahrleisten zu konnen. Dass meist diejenigen MitarbeiterInnen mit
der Bearbeitung betraut werden, die gerade zur Verfliigung stehen, stellt ein
weiteres Problem dar. Durch den oftmaligen Mangel an notwendigen Hand-
lungs- und Weisungsbefugnissen wird die Angebotserstellung hiufig als zusatz-
liche Belastung zum Tagesgeschéift eingestuft, was wiederum zu Frust und
mangelnder Motivation bei den MitarbeiterInnen fiithrt. Viele Unternehmen se-
hen ein Angebot nicht als Werkzeug fiir ein erfolgreiches Marketing und ver-
zichten somit auf ein einfaches Element zur Abgrenzung gegentiiber Mittbewer-
bern und zum Aufzeigen von Qualitdtsmerkmalen des eigenen Unternehmens.
Aufgrund von Méangeln im inhaltlichen Aufbau werden Angebote oft zu kompli-

ziert und fur den Kunden teilweise unverstiandlich ausgefiihrt
(vgl. [SCHa08] ; [SKO11]).

2.2.2 Situation beil Mosdorfer

Bei einer ndheren Betrachtung der Situation von Mosdorfer, sind viele Paralle-
len zu der allgemeinen Situation erkennbar, wie sie oben beschrieben wurde.

Der Angebotsprozess bei Mosdorfer ist historisch gewachsen. Er wurde an
den laufenden Anforderungen orientiert und aus dem Tagesgeschaft heraus
entwickelt. In den letzten Jahren verzeichnete Mosdorfer sowohl ein starkes
Wachstum, als auch eine hohe Fluktuation des Personals, was zu immer gréf3e-
ren Problemen mit den gewachsenen Strukturen fiihrte. Viele Ablaufe die bei
einem kleinen und eingespielten Team gut funktionierten, sind nun fir ein gro-
Beres Team nicht mehr geeignet, da sie Prozesse verlangsamen und verkompli-
zieren. Probleme héufen sich vor allem an den Schnittstellen zwischen den ver-
schiedenen Abteilungen. Handlungsrichtlinien, Checklisten und Arbeitsanwei-
sungen existieren zwar, werden aber oft aus Zeitgrinden tibergangen oder nicht
beachtet.

Ahnlich einem privaten oder &ffentlichen Bauvorhaben ist es auch im
Hochspannungs-Freileitungsbau tblich, dass Energieanbieter oder Betreiber
von Hochspannungs-Freileitungen neue Projekte bei verschiedenen Baufirmen
anfragen. Diese legen dann wiederum Angebote fiir das Projekt vor, die sich in
Trassenfiihrung, Bauart der Masten, Art der Isolatoren, verwendeten Seile,
Schwingungsddmpfern, Zubehor und eben auch in den Armaturen der Isolator-
ketten unterscheiden kénnen. Mosdorfer hat somit einen Status als Subliefe-
rant.
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Die Kosten der Armaturen fiir die Hochspannungsisolatorketten machen
1m Vergleich zum gesamten Projektvolumen nur einen kleinen Prozentanteil
des gesamten Auftragsvolumens der neuen Hochspannungs-Freileitung aus.
Demnach richtet sich die Aufmerksamkeit der Baufirmen erst sehr spat auf die
von Mosdorfer angebotenen Bauteile, was wiederum die Bearbeitungszeit der
Anfrage an Mosdorfer deutlich einschrankt. Dies fiihrt zu einem hohen Zeit-
druck bei der Angebotserstellung.

Wie bereits in Kapitel 1.3 erwédhnt, liefert Mosdorfer Bauteile in 70 ver-
schiedene Lander, in denen oft sehr unterschiedliche Auflagen und Spezifikati-
onen zu den einzelnen Bauteilen existieren. Diese Unterschiede ergeben sich vor
allem aus den regionalen Umwelteinfliissen und den verschiedenen nationalen
Sicherheitsvorschriften. Fiir Mosdorfer fihrt dies in weiterer Folge zu einer sehr
hohen Produktvielfalt mit mehr als 20.000 verschiedenen Produktmodellen.

Erschwerend kommen zur Problematik der groen Produktvielfalt und
dem hohen Zeitdruck auch noch ein starker Preisdruck von Mitbewerbern und
immer individueller werdende Kundenwiinsche. Diese Kundenwiinsche reichen
teilweise soweit, dass bei der Angebotsabgabe bereits Fertigungszeichnungen
und Zusammenstellungen in 3D abgegeben werden miissen.

2.3 Ziele der Diplomarbeit

Als Hilfestellung, um den Prozess der Angebotserstellung an die oben erwahn-
ten Bedingungen anzupassen und moglichst effizient zu gestalten, sollen im Zu-
ge dieser Diplomarbeit folgende Punkte bearbeitet werden.

1. Erhebung des Ist-Zustandes in der Angebotserstellung:
Als ersten Schritt soll der Prozess in Zusammenarbeit mit den ausfiih-
renden Personen aufgenommen, analysiert und die Ergebnisse zur Dis-
kussion dargestellt werden.

2. Literaturrecherche zum Thema Prozessoptimierung:
Begleitend zu dem bereits genannten Punkt sollen auf Grund einer Lite-
raturrecherche Kenntnisse tiber brauchbare Methoden fir die Pro-
zessanalyse, -gestaltung und -optimierung gewonnen werden.

3. Optimierungspotential der Detailprozesse:
Hier soll Potential zur moéglichen Optimierung und Verbesserung der An-
gebotserstellung aufgezeigt werden. Insbesondere soll die teilautomati-
sche Zeichnungsgenerierung mittels KBE und dem damit verbundenen
Wissensmanagement betrachtet werden.

4. Prasentation und Dokumentation der Ergebnisse:
Durch die Dokumentation, in Form der gebundenen Diplomarbeit als Ab-
schlussbericht und laufende Présentationen soll das Verbesserungspoten-
tial zur Verwendung bei Mosdorfer aufbereitet werden. Die Darstellung
der Ergebnisse soll auch fiir die Aufstellung und Planung eines moglichen
Folgeprojekts zur Umsetzung der Erkenntnisse dienen.
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5. Arbeitspunkte nach Absprache:
Eine Darstellung weiterer Verbesserungsvorschlage sowie Vorschlage zur
Integration der Ergebnisse in das neue Vertriebskonzept sollen erarbeitet

werden.
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3 Entwicklung von MaBBnahmen — Vorgehensweise

Dieses Kapitel behandelt mehrere Gebiete, die fiir die Aufnahme, Darstellung
Optimierung und Analyse des Angebotsprozesses relevant sind.

Zu Beginn werden die Ergebnisse der Literaturrecherche zur Prozessmo-
dellierung und -analyse, sowie der Prozessgestaltung und -optimierung darge-
stellt. In weiterer Folge werden das Thema KBE und das damit verbundene
Wissensmanagement niaher beleuchtet.

3.1 Untersuchungen zur Prozessmodellierung und -analyse

Eine Analyse der Prozesse ist die Grundlage fiir jede Optimierung und Ande-
rung. Man untersucht dazu die Ablidufe innerhalb eines Unternehmens oder
zwischen einem Unternehmen und seinem Geschéaftspartner in Punkto Effizienz
und Effektivitat (vgl. [SCHO7] , S.169).

Um Geschéaftsprozesse formal beschreiben zu konnen werden Geschéafts-
prozessmodelle erstellt. Unter einem Modell versteht man nach Herrmann ,ein
Abbild eines Ausschnitts gegebener oder geplanter Realitat, das durch zuséatzli-
che Informationen ergidnzt wird. Bei der Abbildung findet eine Reduktion der
Komplexitat statt, um Zusammenhinge, die fiir einen bestimmten Zweck we-
sentlich sind, herauszustellen und durch zusitzliche Informationen nachvoll-
ziehbar zu machen. Die Abbildung dient der Kommunikation und Reflexion.“
([HER12], S.157).

Tatigkeiten werden dabei in einer chronologischen und sachlogischen Ab-
folge von Tatigkeiten dargestellt. Anhand der Modelle kénnen die Ist-Prozesse
aufgezeigt, dokumentiert und analysiert werden. Soll-Prozesse kénnen in Folge
anhand der Modellierung gestaltete werden
(vgl. [GADOS8] , S.80; [KOC11] , S.47).

3.1.1 Ziele der Prozessmodellierung

Modelle dienen unterschiedlichen Zwecken und unterscheiden sich in Umfang
und Detaillierungsgrad. Sie verfolgen dabei unter anderem nachstehende Ziele
(vgl. [KOC11], S.47/48):

e Transparenz: Beteiligte konnen alle Prozesse und Zusammenhénge ver-
stehen.

e Fehlervermeidung: Erhohte Termintreue und Qualitat fordern die Zufrie-
denheit der Kunden.

¢ Kosten: Mogliches Einsparungspotential wird aufgezeigt.

e Dokumentation/personenunabhéngige Verfiigbarkeit des Wissens: Das
Wissen wird dokumentiert und allen verfigbhar gemacht.

e Erleichterte Einarbeitung neuer MitarbeiterInnen: Prozessmodelle kon-
nen zur Einarbeitung und Schulung von MitarbeiterInnen herangezogen
werden.
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Erhohte Motivation der MitarbeiterInnen: Durch gréBeres prozessorien-
tiertes Verstandnis erkennt jeder Mitarbeiter und jede Mitarbeiterin sei-
nen und ihren Beitrag zum Erfolg des Unternehmens. Dadurch wird die
Motivation gesteigert.

Auswertungsmoglichkeiten: Es besteht die Mdéglichkeit die Modelle nach
unterschiedlichen Fragestellungen auszuwerten.

Prozessoptimierung: Die Prozessmodellierung dient als wichtige Kommu-
nikationsgrundlage in der Prozessoptimierung. Es wird eine Ausgangsba-
sis fir nachfolgende Aktivitidten wie z. B. die Optimierung von Ablaufen
geschaffen.

Simulationen: Dient ermdéglicht z. B. der Fritherkennung von Engpassen.
Basis fiir die informationstechnische Unterstiitzung: Bei der Einfiihrung
oder Entwicklung von neuen Softwaresystemen dienen Prozessmodelle
als Unterstiitzung.

3.1.2 Grundlagen der Prozessmodellierung

Um eine effiziente Prozessanalyse durchfiihren zu kénnen, ist im Vorhinein der
Handlungsbedarf zu ermitteln. Mégliche Fragen dazu kénnten folgendermallen
lauten (vgl. [RIE97] , S.15):

Wie stark ist der Kunde von dem Geschéaftsprozess betroffen? Gibt es z. B.
viele Kundenbeschwerden oder Reklamationen?

Wie grof3 ist der Handlungsbedarf? Gibt es z. B. permanente interne Un-
zufriedenheit mit den Ablaufen oder eine besonders hohe Fehlerquote?
Wie wichtig ist der Prozess fiir das Gesamtunternehmen?

Welche Chancen bestehen, den Prozess zu verandern? Gibt es z. B. neue
Technologien, die man einsetzen konnte?

Sind ausreichende Ressourcen zur Prozessveridnderung vorhanden?

Um bei der Erstellung von Prozessmodellen die Grundwerte wie Klarheit, Qua-
litdat und Konsistenzsicherung zu gewéihrleisten, bedarf es ordnungsgeméiler
Modellierung (siehe Abbildung 3-1). Nach Koch sind 6 Grundsitze nétig
(vgl. [KOC11], S.48ff):

Notwendige Grundsatze

Richtigkeit Relevanz Wirtschaftlichkeit

[ JE— R

»  Modellqualitat

Systematischer

Klarheit Vergleichbarkeit Aufbau

Erganzende Grundsatze

Abbildung 3-1: Beitrag der Modellierungsgrundsitze zur Modellqualitidt ([KOC11] , S.51).
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1. Der Grundsatz der Richtigkeit:
Dieser Grundsatz ist so zu interpretieren, dass die Repriasentation der
Realwelt in einem Modell mit der Realwelt in wesentlichen Ziigen iber-
einstimmen muss.

2. Der Grundsatz der Relevanz:
Die Aussage hierbei ist, dass Modelle, verglichen mit der Realwelt, nie-
mals vollstédndig sein konnen. Dies ist auch nicht notwendig. Vielmehr
miussen alle wichtigen Anforderungen aus Sicht des Modellierungszwecks
erfullt sein.

3. Der Grundsatz der Wirtschaftlichkeit:
Aus diesem Grundsatz geht hervor, dass eine ausreichende Detaillie-
rungsschéarfe erreicht ist, wenn die gestellten Fragen beantwortet und die
gesteckten Ziele erreicht sind. Dartiber hinaus miissen nach dem Grund-
satz der Wirtschaftlichkeit nicht alle Modelle neu erstellt werden. Die
Modellierungsziele kénnen auch mit Hilfe von Referenzmodellen erreicht
werden. Durch deren Nutzung wird der Modellierungsaufwand reduziert.

4. Der Grundsatz der Klarheit:
Hiernach sollen Modelle nur so kompliziert wie nétig und so einfach wie
moglich sein sollten. Dies dient der Anschaulichkeit und der Verstand-

lichkeit der Modelle.

5. Der Grundsatz der Vergleichbarkeit:
Dieser Grundsatz besagt das Modelle vergleichbar sein sollen, auch wenn
sie mit unterschiedlichen Verfahren modelliert wurden.

6. Der Grundsatz des systematischen Aufbaus:
Durch diesen Grundsatz wird sichergestellt, dass die verschiedenen Teil-
modelle in das ganzheitliche Gesamtkonzept integriert sind.

3.1.3 Grundlagen der Prozessanalyse

Als priméres Ziel der Prozessanalyse kann das Erlangen von Prozesstranspa-
renz genannt werden. Durch diese Transparenz entsteht eine gute Basis fiir die
Kommunikation in Hinblick auf Prozessverbesserungen. Dartiber hinaus schafft
man eine fundierte Grundlage fir die nachfolgenden prozessorientierte Beurtei-
lungs- und Bewertungsinstrumente (vgl. [DEL0S] , S.931).

Eine Prozessanalyse wird nach einem; im Prinzip; sehr banalen Vorge-
hensmodell durchgefiihrt. Im Wesentlichen miissen die Zusammenhédnge der
wichtigsten Prozesselemente im Detail identifiziert und aufgezeigt werden.
Hauptaugenmerk fillt dabei auf folgende Aufgaben (vgl. ebd. [DEL0S8] , S.931):
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e Erhebung der Prozessobjekte

e Erhebung der Aktivitdten und Teilprozesse hinsichtlich Inhalt, Zeit und
Qualitat

e Erhebung der Prozessressourcen (Kapazititen und Verbriauche)

e Erhebung der Prozessergebnisse

e Erhebung der Verantwortlichkeiten

3.1.3.1 Ansatz der Top-Down Vorgehensweise

Um Problembereiche erfolgreich identifizieren zu konnen, empfiehlt es sich zu
Beginn der Erhebung einen moglichst breiten Bereich des Unternehmens zu
untersuchen. Somit lasst sich trotz der komplizierten Strukturen von Aufgaben-
stellungen oder Unternehmen eine genaue Systemabgrenzung durchfiihren
(vgl. [KOC11], S.72).

Dazu eignet sich eine Analyse vom Groben ins Feine nach dem Top-
Down-Ansatz, wie sie in Abbildung 3-2 dargestellt ist.

Top-Down

Differenzierung

Vorteile

— sichere Problemerkennung
durch ganzheitlichen Ansatz
— schnelleres Verstandnis der
Gesammtzusammenhéinge
durch strukturierte Modellerstellung
— Begrenzung des Aufwandes durch
Beschrankung auf problem-
adaquanten Abstraktionsgrad

Nachteile

— hohe Anforderungen an
das Abstraktionsvermégen und
die Geduld der Modellhersteller
— potenzieller Mehraufwand bei der
Modellerstellung durch zu weit
gefasste Systemgrenzen
— Gefahr der Ablenkung von
der Aufgabenstellung durch
die vorgefundene Problemvielfalt

Abbildung 3-2: Top-Down Vorgehenswiese ( [SW04] , S.178).

Diese analytische Vorgehensweise fithrt zu einer tibersichtlichen und struktu-
rierten Beschreibung des Prozesses oder Systems. Ausreichende Transparenz
und Genauigkeit werden hierbei durch schrittweises Detaillieren erreicht

(vgl. [SW04] , S.178; [KOC11], S.72).
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3.1.4 Durchfiihrung einer Prozessanalyse

Voraussetzung fiir die Ermittlung von Schwachstellen und das Finden von Ver-
besserungspotential ist die Analyse des Ist-Zustandes. Unter Beachtung der
Rahmenbedingungen innerhalb des Unternehmens, wie z. B. der Ablauf- und
Aufbauorganisation, ist es sinnvoll, zuerst die zu untersuchenden Problemberei-
che zu identifizieren und abzugrenzen und diese dann in Teilbereiche aufzutei-
len. Hilfsfragen dazu sind in Tabelle 3-1 aufgelistet (vgl. [KOC11] , S.64ff):

Prozesszweck Was wird durch diesen Prozess erreicht?
Warum ist dieser Prozess wichtig?
Stakeholder (Kunden) des Wer ist von dem Prozess betroften?

Prozesses Was erwarten die Stakeholder (interne und externe Kunden, andere
Abteilungen und der Betriebsrat) von dem Prozess?
Output Was erzeugt der Prozess an Informationen, Daten., Dokumenten,

Dienstleistungen und materiellen Produkten?
Worin liegt die Wertschopfung des Prozesses?

Input Welche Informationen, Daten, Dokumente, Dienstleistungen und
materiellen Produkte sind zur Durchfiihrung des Prozesses
erforderlich?

Erster Teilprozess Womit beginnt der Prozess, d. h. welcher Teilprozess ist als Erstes
auszuftihren?

Wie lasst sich der Prozess von seinen Vorgingern abgrenzen?

Letzter Teilprozess Womit endet der Prozess, d. h. welcher Prozessschritt ist als letztes
auszuftihren?

Wie lisst sich der Prozess von seinem Nachfolger abgrenzen?

Schnittstellen Welche Schnittstellen zu anderen Prozessen gibt es?

Erforderliche Ressourcen Welche Hilfsmittel, Betriebsmittel, Anlagen, Maschinen,
Mitarbeiterqualifikation, usw. sind zur Durchfiihrung des
Prozesses erforderlich?

Erfolgstaktoren und Welches sind die wichtigsten Voraussetzungen. damit der Prozess

Prozessziele zur Zufriedenheit der Kunden ablaufen kann?
Welche Prozessziele sind festgelegt?
Wann und wie wird die Leistungstihigkeit gemessen
(Soll-Ist-Vergleich), visualisiert und bewertet (Kennzahl)?
Erforderliche Daten/ Welche Informationen, wie z. B. Arbeitsanweisungen, Checklisten,
Informationen Gesetzliche Anforderungen. Rezepturen sind fiir die Ausfiihrung
des Prozesses erforderlich?

Tabelle 3-1: Hilfsfragen zur Prozessidentifikation und -abgrenzung ( [KOC11] , S.67).

Erfahrungen zeigen, dass es nicht genug ist, die Erhebung nur auf die Analyse
von Berichten und Dokumenten zu stitzen. Oftmals kommt es auch zu falschen
Einschiatzungen des Managements in Bezug auf die realen Prozessablaufe in-
nerhalb des Unternehmens. Nach Delfmann erscheint deshalb eine personliche
Befragung der unmittelbar am Prozess beteiligten Personen und eine genaue
Dokumentation des  Prozesses vor Ort als geeignetes  Mittel
(vgl. [DELO8] , S.931).
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Auch Koch ist der Meinung, dass die Wahl der richtigen Methoden zur

Beschaffung von Informationen wesentlich tber die Effizienz und den Zeitauf-
wand der Analyse entscheidet. Mogliche Methoden sind (vgl. [KOC11], S.68):

Fragebogen

Beobachtung

Auswertung vorhandener Unterlagen
Personliche Befragung

Unabhéngig von der Wahl der Methoden kénnen jeweils folgende Fragen be-
antwortet werden (vgl. [SCHbO08] , S.388; [KOC11], S.68):

Was ist der Anstol3 bzw. der Ausloser des Prozesses?

Was verursacht bzw. bestimmt die einzelnen Prozessschritte?

Wie wird der Prozess abgewickelt (T4atigkeit)?

Welche geltenden Dokumente sind bei der Durchfiihrung relevant?

Wer mit wem (Mitwirkungen, Verantwortlichkeiten)?

Was sind die Ergebnisse (Outputs) des Prozesses im Detail?

Wo liegen Engpéasse?

Wie ist das Vorgehen bzw. sind die Verantwortlichkeiten bei Stérungen
oder Anderungen?

Welche Prozessschritte sind aus Sicht des Kunden uberfliissig?

Wo léasst sich Durchlaufzeit einsparen?

Wie kann der Prozess wirksam verbessert bzw. KorrekturmalBnahmen
festgelegt und Uiberwacht werden?

Wo lassen sich Aktivitidten parallelisieren oder zusammenfassen?

3.1.5 Moglichkeiten der Prozessanalyse

Nach der Erhebung der Prozesse gibt es verschiedene Moglichkeiten um die
Abweichungen von einem Idealprozess oder -zustand eindeutig aufzeigen zu

koénnen (vgl. [KOC11], S.74ff):

1. Abgleich mit den Unternehmenszielen:

Das aufgenommene Ist-Modell wird hier den Unternehmenszielen gegen-
uber gestellt. Dabei wird tuberpriift, ob die Ziele durch den aktuellen Pro-
zess erreicht werden konnen.

. Schwachstellenanalyse:

Hierbei sollen die Negativwirkungen durch den Vergleich mit dem Soll-
Zustand bestimmt werden. Nach der Abgrenzung der problemverursa-
chenden Tétigkeit, wird die Ursache des Problems bestimmt, um den An-
derungsbedarf feststellen zu konnen. Verbessert werden kénnen dabei ei-
ne unzureichende informationstechnische Unterstiitzung und technische
Infrastruktur, Probleme in der Ablauforganisation und Probleme in der
Aufbauorganisation.
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3. Berechnung der Durchlaufzeit und Prozesskosten:
Durch die Ermittlung der Durchlaufzeit und Prozesskosten kénnen Riick-
schliisse auf die Effizienz gezogen werden.

4. Unterstiitzung der Ist-Analyse durch Referenzmodelle:
Ein Referenzmodell kann als Muster fiir ein idealtypisches Modell des zu
modellierenden Sachverhaltes betrachtet werden. Abgebildet werden
konnen sowohl technische als auch betriebswirtschaftliche Sachverhalte.
Die Verwendung von Referenzmodellen zielt auf eine Verbesserung der
Qualitat ab, indem sichergestellt wird, dass alle relevanten Faktoren
mitgedacht werden.

5. Unterstilitzung der Ist-Analyse durch Benchmarking:
Benchmarking bezeichnet den Vergleich der erhobenen Prozesse mit de-
nen anderer Unternehmen oder Abteilungen. Dadurch lasst sich die Qua-
litat der aktuellen Prozesse im Unternehmen besser einschétzen.

3.2 Untersuchung zur Gestaltung des Angebotsprozesses

Um den Erwartungen der Kunden gerecht zu werden ist es zuerst wichtig die
allgemeinen Anforderungen an ein Angebot zu kennen.

Bezug zum .
individuellen Ubersichtlichkeit
Kundenproblem \
Darstellung
Ansprechende
Gestaltung __— des Produktnutzen
Informations- Zweckent-
weitergabe im sprechende
Auftragsfall Genauigkeit
N BN
Problem- Wettbe- Zweck- Termin- Rationelle
losung werbs- gerechte  gerechte Erstellung
fahigkeit ~ Angebots-  Abgabe
orm

Abbildung 3-3: Anforderungen und Randbedingungen bei der Angebotsbearbeitung
[VD199] , S.6).
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Unter Bericksichtigung der in Kapitel 2.2.1 dargestellten Situation, kann man
zu den in Abbildung 3-3 erwdhnten Anforderungen, noch weiter Anforderungen

hinzuzihlen. Ziel dabei ist es, die Effizienz des Angebotsprozesses zu steigern
(vgl. [KKMO5] , S.7):

Beschleunigung der Angebotserstellung
Erzeugung von alternativen Angeboten
Friihzeitige Alternativenbewertung
Bertcksichtigung aller Kundenanforderungen
Erhohung der Kostentransparenz
Qualitatssteigerung bei der Angebotserstellung
Effizienzsteigerung bei der Angebotserstellung

3.2.1 VDI 4504 als Referenzprozess

Wie in Kapitel 3.1.5 gezeigt, kann die Orientierung an einem Referenzmodell
zur Unterstliitzung der Ist-Analyse dienen. Im Zuge dessen werden die
VDI Richtlinie 4504 - Blatt 1 - Angebotsmanagement im Industriegiitergeschéft
und die VDI Richtlinie 4504 - Blatt 2 - Angebotsdokument im Vertrieb komple-
xer technischer Produkte als Vergleich herangezogen.

Als Basis dieser Richtlinie dient eine Studie zum Angebotsmanagement,
die im September 2007 von der Universitat Siegen und dem VDI-Fachausschuss
,Operativer Vertrieb” durchgefithrt wurde. Die bei der Umfrage teilnehmenden
VDI-Mitglieder reprasentierten Unternehmen unterschiedlicher Branchen und
GroBenordnungen. Folgende Fragenkomplexe standen bei der Umfrage im Mit-
telpunkt (vgl. [SCHa08] , S.2):

¢ Organisation des Angebotsmanagements

o Externe Einfliisse auf den Angebotsprozess

¢ Interne Einflisse auf den Angebotsprozess

e Gestaltung des Angebotsdokuments und der Angebotspréasentation
e Erfolgsfaktoren

e Software-Unterstiitzung

Die nach der Auswertung der Umfrage erstellten VDI-Richtlinien werden nun
in den nichsten beiden Kapiteln etwas genauer betrachtet.

3.2.1.1 VDI 4504 - Blatt 1- Angebotsmanagement im Industriegii-
tergeschift

Da eine genaue Beschreibung der VDI 4504 - Blatt 1- Angebotsmanagement im
Industriegiitergeschéaft den Rahmen dieser Diplomarbeit sprengen wiirde, soll
hier nur ein kurzer Uberblick tiber die vom Autor als wichtig erachteten Punkte
gegeben werden.
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3.2.1.1.1 Zielsetzung, Erfolgsfaktoren und Anforderungen an den An-
gebotsprozess nach VDI

In der Richtlinie 4504 - Blatt 1 - Angebotsmanagement im Industriegiiterge-
schift sind Handlungsempfehlungen enthalten, die aus bewahrten Verfahren
der Praxis in Kombination mit Gedankengut des modernen Kundenbezie-
hungsmanagements entstanden sind. In Abbildung 3-4 ist die Zielsetzung dar-
gestellt, an der sich die Gestaltung orientiert, dargestellt (vgl. [VDI10a] , S.4):

Erhéhung der

, Angebotserfolgsquote |
1 Qualitatsverbesserung — ' '

" Verbesserung der

~ Wiederverwendbarkeit | | Kundenbindung
g der Angebote ) ﬂ“‘\— —
. / . Zlolo ¥ Verkiirzung der '_
Status als 1 Durchlaufzeiten

| Schwerpunktlieferant

~—— Effizienzsteigerung }

| Transparenz -
 Flexibilitat |

Abbildung 3-4: Ziele der Gestaltung ( [VDI10al , S.4).

Ein Angebot ist nicht nur die Beantwortung einer Anfrage, sondern auch eine
Plattform, die als Marketinginstrument verwendet werden kann. Es sollte ver-
sucht werden, die Entscheidungswilligen von ihrem momentanen Standpunkt
,abzuholen®, damit sie sich in ihrer individuellen Situation verstanden fiihlen.
Wenn dazu die Kriterien der Entscheidungsfindung beriicksichtigt werden,
koénnen die Abschlusschancen erheblich erhoht werden.
(vgl. [SCHa08] , S22ff; [VDI10a] , S.8):
Kriterien fiir die Entscheidungsfindung sind nach VDI (vgl. [VDI10a] , S.8):

Preis

Qualitat der Einzelleistung

Gesamtpaket der Leistungen

Individueller Zuschnitt auf die Kundenanforderungen
Innovative Technik

Fach- und Problemlésungskompetenz des Anbieters
Servicequalitat

Lieferantenbewertung

Rasche Reaktionszeit

Kurze Lieferzeiten

Termintreue

Verfiigbarkeit der Kapazitiaten

Verbesserung der Marktposition durch die angebotene Losung
Nutzen- und Mehrwertaspekte
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Vertrauen

Personliche Beziehungen und Kundenbetreuung
Personliche Praferenzen

Investitionssicherheit

Referenzen

Bedingt durch die Ausrichtung des Angebotsprozesses an den Erfolgsfaktoren
und der Zielsetzung, lassen sich nach VDI eine Reihe von Anforderungen an den
Prozess ableiten. Diese sind zuséatzlich zu den Kernaufgaben der Angebotser-
stellung zu erfiillen ( [VDI10al , S.14):

Die Anforderungen des Kunden sind systematisch zu erfassen, um auf
schon entwickelte Losungen rasch zugreifen und eine Wissensbasis fiir
Kundenanforderungen aufbauen zu konnen.

Im Sinne des Postulats der Differenzierung im Rahmen von CRM ist auf
der Basis der Wertigkeit des Kunden, des Kundenpotenzials, der Wahr-
scheinlichkeit des Zuschlags, der Ertragschance des Auftrags und der Er-
gebnisse der Risikoanalyse die angemessene Angebotsform (siehe VDI
4504 Blatt 2) festzulegen.

Das Angebot ist entsprechend den Erwartungen des Kunden zu gestalten.
Es sind Alleinstellungsmerkmale des Anbieters herauszuarbeiten.

Es sind Mehrwerte fiir den Kunden, also Leistungen zu entwickeln und
anzubieten, die dem Kunden einen besonderen Nutzen stiften.
Losungskonzepte, Konfigurationen und Kalkulationen sind dergestalt zu
strukturieren und zu standardisieren, dass aufgrund der Wissensbasis
und deren Analyse kostengilinstige Angebote erstellt werden kénnen.
Eine systematische Auftragsverfolgung ist vorzusehen.

Anfragen, Angebote und Auftridge sind zu archivieren und systematisch
auszuwerten, um Erkenntnisse fiir Verbesserungspotenziale zu gewinnen
und um Riickschlisse fiir die Produktentwicklung, den Kundenwert, die
Wettbewerbsfahigkeit und die Bewertung von Anfragen zu gewinnen.
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3.2.1.1.2 Aufbau des Angebotsprozess nach VDI
Resultieren aus den Anforderungen aus Kapitel 3.2.1.1.1 ergibt sich nach VDI
folgender Gesamtprozess:

Controlling

Einflussfaktoren

CRM:-Instru{ Wissens- IT-Systeme

Erfolgs- | Vertriebs- Richtlinien | Standards . .
mentarium basis

Ziele
faktoren | strategien

1. Anfrage 3. Angebot
erfassen und bewerten 3 prasentieren AT GIGTELRIT G ETET

Organisation des Angebotsmanagements

Abbildung 3-5: Gesamtprozess im Kontext ( [VDI10a] , S.14).

Der Gesamtprozess, abgebildet in Abbildung 3-5, lasst sich weiter in 3 Teilpro-
zesse unterteilen (vgl. [VDI10a] , S.14ff):

1. Angebot erfassen und bewerten (siehe Abbildung 3-6)

2. Angebot erstellen und prasentieren (sieche Abbildung 3-7)
3. Angebot verfolgen und auswerten (siehe Abbildung 3-8)

1. Anfrage 2. Angebot 3. Angebot
erfassen und bewerten erstellen und préasentieren verfolgen und auswerten

Anfrage erfas- '\, Anfrage tech- Anfrage kauf- Anfrage
sen und klaren £ nisch priifen nnisch priifen bewerten

Lastenheft
Kundenakte
Systematik

Abbildung 3-6: Teilprozess ,Angebot erfassen und bewerten“ ( [VDI10a] , S.26).

| 0 3. Angebot
prasentieren verfolgen und auswerten

1. Anfrage
erfassen und bewerten

Abbildung 3-7: Teilprozess ,,Angebot erstellen und prisentieren" ( [VDI10a] , S.36).

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



3 — Entwicklung von Mallnahmen - Vorgehensweise 19

1. Anfrage 2. Angebot 3. Angebot
erfassen und bewerten erstellen und prasentieren verfolgen und aus}

Abbildung 3-8: Teilprozess ,,Angebot verfolgen und auswerten" ( [VDI10a] , S.36).

Angebot Auswertu
verfolgt durchfii

Nihere Informationen zu den Teilprozessen kénnen der VDI Richtlinie 4504 -
Blatt 1 - Angebotsmanagement im Industriegiitergeschaft entnommen werden.

Da das Angebotsmanagement wesentlich von der Komplexitat der Angebotser-
stellung bestimmt wird, unterscheidet die VDI-Richtlinie 4504 nach folgenden
Kategorien (vgl. [VDI10al , S.10):

e Angebote nach Katalog

e Angebote mit einfacher Kalkulation

e Angebote mit groler Variantenvielfalt
e Angebote mit Projektierung

e Angebote von Serviceleistungen

Unter Beachtung der unterschiedlichen Kategorien kann der Angebotsprozess
an die jeweiligen Anforderungen angepasst werden. Im Zuge dessen kénnen, wie
in Tabelle 3-2 dargestellt, weitere Prozessschritte vereinfacht oder vernachlés-
sigt werden (vgl. [VDI10al , S.42).

Prozessschritte Angebotskategorie
Angebot Angebot mit | Angebot mit | Angebot mit | Angebot von
nach Katalog | einfacher | groBer Varian- | Projektie- Service-
Kalkulation tenvielfalt rung leistungen
1.1 Anfrage erfassen und klaren [ ] [ ] ® ® ®
1 {'\“"399 4 1.2 Anfrage technisch prifen @] @] ® o [
erl 1un
bewerten 1.3 Anfrage kaufmannisch prifen (@] ® ® ® o
1.4 Anfrage bewerten o] @] © L] ®
2.1 Angebotsbearbeitung planen @) @] Q ® ®
2 Angebot 2.2 Losung erarbeiten O O [e] ] [®]
erstellenund | 2.3 Liefertermin bestimmen [ ] ] [ ] [ ] [ ]
prasentieren 2.4 Angebot kalkulieren o] ® ® ® ®
2.5 Angebot vollenden ® ® ® ® [
3 Angebot 3.1 Angebot verfolgen O] 0} © ® O
verfolgen und
auswerten 3.2 Auswertung durchfiihren ® ® @® ® (O]
L wichtiger Prozessschritt
® vereinfachtes Verfahren
o} eventuell auszufiihrender Prozessschritt
O kann meistens entfallen

Tabelle 3-2: Prozessschritte abhingig von der Angebotskategorie ( [VDI10a] , S.42).
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3.2.1.1.3 CRM im Angebotsprozess

Das Customer Relationship Management (in Folge genannt CRM) zihlt als ein
vielversprechendes, neues, aber noch nicht sehr weit verbreitetes Konzept des
Angebotsmanagements (vgl. [SCHa08] , S.15).

Die genaue Definition ist nach Hippner und Wilde beschreibt CRM als
»eine kundenorientierte Unternehmensphilosophie, die mit Hilfe moderner In-
formations- und Kommunikationstechnologien versucht, auf lange Sicht profi-
table Kundenbeziehungen durch ganzheitliche und differenzierte Marketing-,
Vertriebs- und Servicekonzepte aufzubauen und zu festigen.“ ( [HWO01] , S.6).

Dauerhaft (auf Iange Sich?) bedeutet hier , Kundentreue aufzubauen, ho-
he Kundenkonstanz zu erzielen und lebenslange Beziehungen zu pflegen.”
([RW05] , S.13).

Beziehung meint im Kontext des CRM, ,,dass Unternehmen sich mehr am
Kunden als am Produkt ausrichten sollen.“ ([RWO05] , S.14).

Der Begriff Profitabel wiederum ,deutet an, dass lber die Dauer der
Kundenbeziehungen hinweg sichergestellt werden muss, dass der Beitrag jedes
Kunden zum Unternehmensgewinn maximiert wird.“ ([RWO05] , S.14).

Customer
Interaction
Center
Front : o
Office Marketing Sales Service (o} E
Automation Automation Automation 2 8
3
L'
Closed Loop
Architecture
Back Supply Chain Enterprise Computer Integrated
Office Management Resource Planning Manufacturing

Abbildung 3-9: Komponenten einer CRM-Losung ([HWO01] , S.14).
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Wie aus Abbildung 3-9 ersichtlich, ruht das CRM auf 3 Siulen
(vgl. [HWO1] , S.14ff; [RWO05] , S13ff):

1. Operatives CRM:
Alle Anwendungen die direkt mit dem Kunden im Kontakt stehen (Front
Office), sind dem operativen CRM zugeteilt. Um verlédssliche Aussagen
z.B. Gber Verfiigbarkeit oder Liefertermine machen zu kénnen, muss das
CRM an eventuell vorhandene Back Office-Liosungen wie Enterprise Re-
source Planning oder Supply Chain Management angebunden sein.

2. Kommunikatives CRM:
Kommunikationskanéle zum Kunden wie Telefon, Internet, E-Mails, etc.
sind Teil des Kommunikativen CRM. Diese werden dabei synchron ge-
steuert und unterstiitzt, um eine moglichst bidirektionale Kommunikati-
on zwischen Unternehmen und Kunden zu ermoglichen

3. Analytisches CRM:
Das analytische CRM dient dazu, alle Kundenreaktionen und Kunden-
kontakt in einem Customer Data Warehouse systematisch aufzuzeichnen
und diese anschlieBend auszuwerten. Die Auswertung erfolgt z.B. durch
Data Mining oder Online Analytical Processing und wird zur stetigen Op-
timierung der kundenbezogenen Geschéftsprozesse herangezogen.

Vorschldage und Erkenntnisse aus dem analytischen und operativen CRM sind
gut fiir eine Ubertragung auf das Angebotsmanagement geeignet. Das Ver-
standnis von CRM bezieht sich in diesem Zusammenhang auf folgende Punkte
(vgl. [VDI10a] , S.6/8):

e Die Fokussierung auf profitable Kunden, wobei deren Potenzial in die Be-
trachtung einbezogen wird.

e Die Erkenntnis, dass durch Alleinstellungsmerkmale und die Schaffung
von Mehrwerten beim Kunden komparative Wettbewerbsvorteile zu er-
langen sind.

e Die Vorstellung, dass der Kundennutzen bei der Angebotserstellung im
Vordergrund stehen muss.

e Die Betrachtung des Kunden in einer ganzheitlichen Sicht.

e Die Notwendigkeit, den Kunden individuell zu betrachten und Verstand-
nis fir seine Aufgabenstellung zu erlangen.

e Die Einsicht, dass auch im technischen Vertrieb den ,,weichen Faktoren®
eine grof3e, wenn nicht sogar eine entscheidende Rolle zukommt.

e Die angemessene IT- Unterstiitzung.

3.2.1.2 VDI 4504 - Blatt 2 - Angebotsdokument im Vertrieb kom-
plexer technischer Produkte

Da einen genaue Beschreibung der VDI 4504 - Blatt 2 - Angebotsdokument im
Vertrieb komplexer technischer Produkte den Rahmen dieser Diplomarbeit
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sprengen wiirde, soll hier nur ein kurzer Uberblick tiber die vom Autor als wich-
tig erachteten Punkte gegeben werden.

3.2.1.2.1 Aufgaben, Ziele und Leitlinie des Angebotsdokuments nach
VDI

Nach VDI sollte jedes Angebot folgende Informationen enthalten
(vgl. [VDI10b] , S.4/6):

e Wiedergabe der Anforderungen des Kunden

e Beschreibung der technischen Losung zur Erfiilllung der Kundenanforde-
rungen

e unmissverstandliche Beschreibung des Liefer- und Leistungsumfangs

e unmissverstandliche Angabe von Preisen

e Angabe von kommerziellen wie technischen Bedingungen, zu denen das
Angebot abgegeben und im Auftragsfall der Vertrag erfiillt wird

Um das eigene Losungskonzept mit dem eigenen Produkt im Angebot so zu pra-
sentieren, dass es im Vergleich zu den Angeboten der Wettbewerber als das bes-
te wahrgenommen wird, sollten folgende Punkte im Vordergrund stehen
(vgl. [VDI10b], S.6):

e die Beschreibung der Kundenanforderungen sowie die Darstellung einer
Losung, sodass der Losungsvorschlag optimal erscheint

e die Darstellung herausragender technischer Eigenschaften der Losung
und des damit verbundenen wirtschaftlichen Nutzens sowie besonderer,
zuséatzlicher Dienstleistungen

e die Erlauterung besonderer Begleitumstiande, die einen zuséatzlichen spe-
zifischen Nutzen liefern

Da sich ein Angebot immer an verschiedene Gruppen von LeserInnen wendet,
die wiederum unterschiedliche Erwartungen an das Angebot haben, miissen mit
einem Angebot unterschiedliche Botschaften tibermittelt werden. Aus Sicht der
VDI unterscheidet man dabei, wie in Tabelle 3-3 dargestellt, folgendermalien
(vgl. [VDI10b] , S.6/8):

Lesergruppe | Erwartung Information Implizite Botschaft
Entscheider + Information schnell und kompakt Zusammenfassung der wichtigsten Wir sind der beste Anbieter
+ Nutzen Aspekte und Argumente, um Lésungs- fur diese Anforderungen.”
+ Sicherheit kompetenz und Nutzen zu vermitteln
+ Innovation
Einkaufer + Preisinformation Gbersichtlich und strategisch gestaltete Wir bieten das beste Preis-
maglichst detailliert Preisinformation Leistungs-Verhaltnis.”
» kaufméannische unmissversténdliche Lieferbedingungen
Lieferbedingungen
Anwender/ + detaillierte technische Informa- detaillierte Darstellung des Liefer- und Wir bieten die beste technische
Techniker tion zu Produkt, Engineering, Leistungsumfangs Lésung, passgenau abgestimmt
Lieferung und Inbetriebnahme kombinierte Darstellung von Nutzen und auf die Anforderungen.”
Technik

Tabelle 3-3: Lesergruppenspezifische Informationen ( [VDI10b] , S.6):
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Grundséatzlich sollten mit dem Angebot immer fiir den Kunden entscheidende
Informationen und Botschaften iibermittelt werden. Nach VDI sind das die fol-
genden (vgl. [VDI10b] , S.36):

e Zuschnitt auf die spezifischen Anforderungen des Kunden

Kompetenz im Anwendungsfeld, Losungskompetenz, innovative Ideen im
Sinne des Einsatzes

Kompetenz in der technischen Realisierung bis zur Inbetriebnahme
mindestens ein wesentliches Alleinstellungsmerkmal

Vertrauen in Ihre Marke/Thr Unternehmen

Servicebereitschaft

e Zuverlassigkeit und Verbindlichkeit

e Flexibilitat

3.2.1.2.2 Aufbau des Angebotsdokuments nach VDI

Die inhaltliche Gliederung eines Angebotsdokuments sollte nach VDI, wie in
Tabelle 3-4 ersichtlich, aus zwel verschiedenen Teilen bestehen
(vgl. [VDI10b] , S.8/10):

e Soft-Facts (Imageorientierter Abschnitt)
e Hard-Facts (Kommerzieller und technischer Teil)

Zusatzlich kann dem Angebot noch ein Begleitschreiben beigefligt werden.

Begleitschreiben

Vorspann

Deckblatt

— Image
Inhaltsverzeichnis

Allgemeiner Teil

Vorteile auf einen Blick

Ihre Anforderungen

Unsere Lésung fur Sie Uberblick und

Preistibersicht Kommerzielles

Angebots- und Lieferbedingungen

Technische Beschreibung

Aufgabenstellung

Lésungsvorschlag

Technische Daten

Technik
Liefer- und Leistungsumfang

Lieferumfang

Leistungsumfang

Checkliste

Tabelle 3-4: Inhaltliche Gliederung des Angebots ( [VDI10b] , S.10).
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Néahere Informationen zu den einzelnen Teilen des Angebotsdokuments, konnen
der VDI Richtlinie 4504 - Blatt 2 - Angebotsdokument im Vertrieb komplexer
technischer Produkte entnommen werden.

3.3 Moglichkeiten der Prozessoptimierung

In der Literatur existieren zahlreiche Moglichkeiten zur Optimierung von Pro-
zessen. Die Auswahl der im Folgenden vorgestellten Methoden speist sich aus
dem Konzept der vorliegenden Diplomarbeit.

3.3.1 Gap Methode

Jeder Kunde stellt gewisse Erwartungen an das Leistungsergebnis. Bel etwai-
gen Fehlern fallen die vom Kunden erwarteten Ergebnisse mit den wahrge-
nommenen Ergebnissen nicht zusammen. Darum werden die Kundenerwartun-
gen bei der Gap Methode als Ausganspunkt herangezogen, um dem Kunden am
Ende mit geeigneten MaBnahmen zufrieden stellen zu kénnen ( [KS09] , S.96).
In Abbildung 3-10 sind mdégliche Liicken und Fehlerquellen dargestellt,
die in der Angebotserstellung beriicksichtigt werden miissen(vgl. [KS09] , S.96):

Mund-zu-Mund- Individuelle Erfahrungen der

Kommunikation Bediirfnisse Vergangenheit

Erwartete

--------- > Leistungen

H t

(‘a;jé
J}' H

Nachfrager

Wahrgenommene
Leistungen

Leistungserstellung . Kommunikations-
(abgegebene Leistung) politik

4
ap 3

h J

Gap 1

b

oy

Gap 4

Spezifizierung
der Leistung

Anbieter

H
rap 2 :
h

iy

Kundenerwartungen

¥

in der Wahrnehmung
des Anbieters

Abbildung 3-10: Das Gap Modell ( [KS09] , S.97).
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e Gap 1 entsteht falls Kundenerwartungen vom Anbieter falsch wahrge-
nommen werden.

e Gap 2 entsteht wenn die wahrgenommenen Erwartungen nicht richtig in
die Spezifikation der Leistung tibertragen werden.

e Gap 3 tritt bei Falscher Umsetzung der Spezifikation auf.

e Gap 4 zeigt Element auf, die zwar versprochen wurden, jedoch nicht ge-
halten werden konnten.

e Gap 5 setzt sich aus der Summe der zuvor beschriebenen Liicken zusam-
men.

Kleinalpenkamp und Saab sind der Meinung dass der Anbieter grolen Wert da-
rauf legen sollte die dargestellten Liicken praventiv zu vermeiden. Wenn Li-
cken auftreten sollte mit geeigneten Gegenmalinahmen die Effizienz und Effek-
tivitat sichergestellt werden (vgl. [KS09] , S.96ff).

3.3.2 Business Reengineering

Dieser von Hammer und Champy geprigte Begriff Business FReengineering
steht fiir eine radikale Restrukturierung von Unternehmen. Dieses Konzept er-
langte als Managementansatz Anfang der 90er Jahre Bedeutung und wurde so-
wohl wissenschaftlich als auch von anderen AutorInnen in anderen Bereichen
aufgegriffen und weiterentwickelt. Synonyme fiir den Begriff sind zum Beispiel
,Business Redesign’ oder ,Business Process Reengineering®
(vgl. [GADOS8] , S.11).

3.3.2.1 Definition von Business Reengineerig

Unter Business Reengineering ist laut Hammer/Champy ,genaugenommen fun-
damentales Uberdenken und radikales Redesign von Unternehmen oder we-
sentlichen Unternehmensprozessen. Das Resultat sind Verbesserungen um
GroBenordnungen in entscheidenden, heute wichtigen und messbaren Leis-
tungsgroflen in den Bereichen Kosten, Qualitiat, Service und Zeit."
([HC99] , S.52).

Unter fundamentalem Uberdenken wird hier die elementare Frage nach
dem Warum und Weshalb verstanden. Dies soll den Blick fiir die grundlegenden
Regeln und Annahmen der Geschéftstatigkeit schirfen und dabei vor allem den
Soll-Zustand definieren, anstatt den Ist-Zustand zu beschreiben.

Der Begriff radikal wird hier mit dem Hintergrund verwendet, dass es zu
einem vollkommenen Bruch mit den bisher bestehenden Strukturen und Ver-
fahrensweisen kommt und nicht nur zu einer Modifizierung.

Als Unternehmensprozess werden mehrere Aktivitaten beschrieben, die
zum einen Input bendtigen und zum anderen fir den Kunden ein Ergebnis von
Wert erzeugen.

Mit dem Stichwort Verbesserungen um Grélfenordnungen wird auf die
GroBenordnung des Ansatzes selbst angespielt. Beim Business Reengineering
handelt es sich nicht um einen Ansatz, der versucht, durch Feinsteuerung klei-
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ne, geringfliigige Verbesserungen zu erreichen. Durch einen totalen Bruch mit
dem alten System soll stattdessen etwas komplett Neues aufgebaut werden.
Dies soll zu einem Quantensprung in der Leistungsverbesserung im Bereich von
weit iiber 10% fithren soll (vgl. [HC99] , S.53ff).

3.3.2.2 Beschreibung

,Ganz von vorne beginnen.“ So kénnte eine Kurzbeschreibung von Business
Reengineering lauten. Das Konzept sollte auf keinem Fall mit Ansédtzen wie Ra-
tionalisierung oder Restrukturierung verwechselt werden, denn wie Arbeiten in
einem Unternehmen gestern ausgefithrt wurden, ist hier nicht mehr von Be-
deutung (vgl. [HC99] ).

Beim Business Reengineering werden die Arbeitsablaufe in einem Unter-
nehmen nédher betrachtet und es wird versucht, diese aus Sicht der Kunden op-
timal zu gestalten. Bedingt durch den Umstand, dass viele Aufgaben nur inter-
ne organisatorischen Zwecken dienen, hat eine Vielzahl von Aufgaben nichts
mit dem Erfiillen von Bediirfnissen der Kunden zu tun. Durch die Konfrontation
mit der Frage ,Warum machen wir das tiberhaupt?“ wird versucht, traditionelle
Denkweisen aufzugeben und somit die Prozesse nicht an den Anforderungen der

Organisation, sondern an den Anforderungen des Kunden zu orientieren
(vgl. [KOC11], S.120ff; [HC99] ; [GADOS] ).

Anhand von Abb. 3-4 kann der grundséatzliche Ablauf eines Business Keenginee-
ring-Projekts nachvollzogen werden. Es handelt es sich dabei um ein Pilotpro-
jekt bei DaimlerChrysler das 2003 durchgefiihrt wurde (vgl. [GADOS] , S.19/20).

Phase 1: Zielfindung Phase 2: Verdnderungsprozess

Schritt 5
Implementierung - Pilotprojekte
- Realisierungsprojekte
L Sgtr:;;:ttitalzanalys;te g:c:‘ersl:;:der 2‘”':!"!1 : I I
ealisierungsplan
T T und -bewertun 1 Organisation 1

«Geschaftsfelder +Schwichen ! «Losungen «MaRnahmen ! -Umsetzung
-Prozesse «Ansiétze . Pilotierungen «Verantwortliche 1
«Ziele «Potentiale 1 1
1 |_| 1

1-2 Monate > l 2.4 Monate ) - : 12-16 Monate I—b
| |
. ! Wie sieht das neue W Schrittweise
Wo wollen wir hin? 1 « 1 .
Ldnternehmen” aus? zum Ziel
Vision/Konzeption | Neue Struktur ‘

Abbildung 3-11: Beispiel fiir Business Reengineering ([GADO08] , S.20).

Hammer und Champy vertreten die Meinung, dass Unternehmensprozesse sim-
pel gehalten werden sollten, Dadurch ist man eher in der Lage, die heutigen An-
forderungen zu erfiillen: Ausgezeichnete Qualitat, hervorragendes Service, hohe
Flexibilitat und Kostenreduzierung (vgl. [HC99] ).
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Nach unterschiedlichen erfolgreichen Projekten waren einige Gemeinsam-
keiten feststellbar (vgl. [HC99] , S77ff):

e Mehrere Positionen werden zusammengefasst

e MitarbeiterInnen fiallen Entscheidungen

Die einzelnen Prozessschritte werden in eine natiirliche Reihenfolge ge-
bracht

Es gibt mehrere Prozessvarianten

Die Arbeit wird dort erledigt wo sie am sinnvollsten ist

Weniger Uberwachungs- und Kontrollbedarf

Abstimmungsarbeiten reduzieren sich auf ein Minimum

Eine Mischung aus Zentralisierung und Dezentralisierung

Zusammenfassend kann festgestellt werden dass Business Reengineering iber-
wiegend dann angewandt wird, wenn Geschéaftsprozesse durch Veranderungen
im Umfeld eines Unternehmens nicht mehr wettbewerbsfiahig sind und alte
Strukturen das Unternehmen im Wachstum hindern (vgl. [KOC11], S.120).

3.3.3 Geschéaftsprozessoptimierung

Obwohl Geschéaftsprozessoptimierung oft als Synonym fir Business Reenginee-
ring verwendet wird, beschreibt es in Wahrheit einen Optimierungs-Ansatz, der
sich wesentlich von Business Reengineering unterscheidet: Hier wird versucht,

den Prozess durch kleine, iiberschaubare und risikodrmere Schritte zu optimie-
ren ( [GADOS8] , S21/32).

3.3.3.1 Definition von Geschiéftsprozessoptimierung

Die Definition der Geschéftsprozessoptimierung erfolgt anhand der Zielsetzung
nach Gadatsch: "Die Zielsetzung der Geschéftsprozessoptimierung ist die nach-
haltige Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens durch
Ausrichtung aller wesentlichen Arbeitsabldufe an den Kundenanforderungen.
Dies bedeutet vor allem eine Fokussierung der Bemiithungen auf diejenigen Ge-
schiftsprozesse, die direkt durch Kundenreaktionen (z.B.: Bestellung, Zahlung
einer Rechnung, Reklamation) ausgelost werden." (vgl. [GADOS8] , S.21).

3.3.3.2 Beschreibung von Geschéaftsprozessoptimierung

Projekte der Geschéaftsprozessoptimierung sind neben der Ergebnisprisentation
hiufig in die folgenden Phasen unterteilt (siehe Abbildung 3-12):

Projektvorbereitung
Ist-Aufnahme
Prozessanalyse
Sollkonzeption
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Das Hauptaugenmerk liegt dabei auf der Verkiirzung von Durchlaufzeiten und
der Verbesserung der Prozessqualitat. Grundsatzliche Moglichkeiten zur Ge-
staltung dazu sind in Abb. 3.6 aufgezeigt (vgl. [SEI10] , S.171; [GADOS] , S.21ff).

Projekt- Ist- Prozess- Soll- Ergebnis-
vorbereitung/ | aufnahme analyse Konzeption prasentation
+ Teaming Mundl./schriftl. Erkennen von * Modellierung
+ Konzeptionelle Erhebungen Schwachstellen eines/mehrerer
Projekteinweisung (Organisation, Kennzahlen- Sollprozesse
+ Projektauftakt Funktionen, analyse mit Aus- « Prozessbewertun-
+ Prozessauswahl/ Daten, Prozesse) wertungen gen (Soll/lst; not-
-definition Prozess-Modellie- Diskussion/Veri- wendige MaRnah-
+ Spez. Projektziele rung fikation men, Investionen,
und —organisation Verifikation Verbesserungs- Realisierungs-
* Aufgaben-/Zeitplan Kennzahlen (Ko- ansatze dauer)
. sten, Zeiten u.a.) + Aufbauorgan. Kon-
L sequenzen
Laufendes Projektcontrolling >

Abbildung 3-12: Vorgehensmodell zur Geschéftsprozessoptimierung ( [SEI10] , S.172).

Zur Prozessoptimierung kann nach Riekhof eine Analyse-Checkliste verwendet
werden, die den Prozess nach folgenden Gesichtspunkten analysiert
(vgl. [RIE97] , S.15):

Kann auf Doppelarbeit oder unnétige Administration verzichtet werden?
Ko6nnen Prozesselemente vereinfacht und standardisiert werden?

Ko6nnen Prozesselemente automatisiert werden?

Kann die Reihenfolge der Aktivitaten optimiert werden?

Konnen Prozesselemente fehlbehandlungssicher gestaltet werden?
Ko6nnen nicht wertschopfende Elemente eliminiert werden?

Kann die Arbeitsteilung zwischen Prozesskunden und -lieferanten opti-
miert werden?

Vergleichbar sind auch die nach Gadatsch in Abbildung 3-13 gezeigten Moglich-
keiten zur Prozessoptimierung.

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



3 — Entwicklung von Mallnahmen - Vorgehensweise 29

» Uberpriifung der Notwendigkeit zur
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Zusammen -
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Abbildung 3-13: Méglichkeiten der Prozessoptimierung ( [GADOS8] , S.22).

3.4 Knowledge Based Engineering

Um effizienter zu entwickeln, sind Unternehmen, die technische Produkte in
Hochlohnlédndern herstellen, stindig gefordert, ihre Entwicklungszeiten zu ver-
kiirzen, um bessere Produkte als andere Wettbewerber anbieten zu kénnen. Um
wirtschaftlich ungiinstige Personalaufstockungen zu vermeiden, werden heutzu-
tage oftmals wissensbasierte Entwicklungslésungen in innovativen Bereichen
eingesetzt — wir sprechen hier von Knowledge Based Engineering. Damit wird
versucht, Anpassungskonstruktionen oder Entwurfsprozesse neuer Produkte zu
automatisieren und somit den Erstellungsaufwand zu reduzieren.
(vgl. [LIW11] , S.1; [LJT12], S.38).

Im nachfolgenden Kapitel werden die Grundlagen des KBE etwas nédher
beschrieben.
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3.4.1 Grundlagen des KBE

Bereits seit dem Aufkommen von 2D- und 3D-Konstruktion wird versucht, ein-
fache Konstruktionstitigkeiten zu automatisieren. Aus anfinglichem Kopieren
und Einfiigen entwickelten sich Feature-Technologien mit hinterlegten Ausle-
gungsberechnungen wie Wellengeneratoren oder Tools zum Auslegen von
Schrauben. Spéater wurde die Anpassungskonstruktion durch Parameter steuer-
bar, die sogenannte Parametrische Konstruktion hielt Einzug und wird auch

noch heute n vielen Unternehmen angewendet
(vgl. [LJW11] , S.2; [LJT12] , S.38/39).

Konstruktion Durchsatz, Engineering

* Regeln und Erfahrungen Leistung * Empirie

#* \Variantenmanagement = /DI, DIN-Normen
% » Prozesse (VDI, DIN) » Herstellerspezifikationen
a » Mitarbeiter-Know-how * Mitarbeiter-Know-how
=
& \
% .
e Technische
g2 Logistik
§ ] Akzeptanz
2 : (Gl " system-
iok-l | Design integration
o (2 [

Haupt-Features

| | 1
Kosten- weniger Wissenserfassung breiteres
kontrolle Iterationen und -sicherung Produktspektrum
— in frilhem
o Entwurfs- 5 ) |_
3 stadium volle Weiter- schnellere maB-
‘g verwendung Innovation geschneiderte
2z Wissen Produkte
= | | Aufwands-
g reduktion intelligentes B modulares
— evolutionéres Design,
bessere | Generieren Varianten
'~ Zusammen-
arbeit
Verbesserung im Entwicklungsprozess Produktverbesserungen

@ KBE in der Technischen Logistik

Abbildung 3-14: KBE in der Technischen Logistik ( [LJT12] , S.38)

Heutzutage unterscheidet man zwischen zwei verschiedenen Systemen von
KBE: Den Full-KBE-Ansédtzen, die durch das Anwenden von héheren Program-
miersprachen und spezieller Software nur fir jeweils einen speziellen Anwen-
dungsfall eingesetzt werden konnen, und Augmented-CAD-Systemen mit KBE-
Fahigkeit. Bei den Augmented-CAD-Systemen, die nach Landschiitzer, Jodin
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und Thoresson das grofite Potential in der technischen Logistik aufweisen, han-
delt es sich um parametrische CAD-Baugruppen, die mithilfe von tibergeordne-
ten Berechnungswerkzeugen wie Microsoft Excel, PTC Mathcad, MathWorks
MATLAB oder eigenen Programmen, parametriert und konfiguriert werden
(vgl. [LIW11], S.2; [LJT12], S. 39).

3.4.2 Voraussetzungen fiir eine KBE Anwendung

Am Institut fiir Technische Logistik der TU-Graz (in Folge genannt ITL) durch-
gefiihrte KBE-Projekte haben eine Schwachstelle von Augmented KBE Syste-
men aufgezeigt: Die statische Formulierung des Wissens.

Hohe Personalfluktuation in Kombination mit einem komplizierte Aufbau
von KBE Systemen bedeutet nicht selten das Scheitern von Projekten. Wissen
und Informationen, die in den Programmen hinterlegt wurden, sind oftmals un-
auffindbar oder nicht mehr iberschaubar, bedingt durch den Abgang von Wis-
senstragern oder System-Verantwortlichen. Dies fithrt in weiterer Folge dazu,
dass Systeme nicht mehr gepflegt werden kénnen und somit fiir den Einsatz im
Unternehmen uninteressant werden.

Um diesem Phidnomen entgegenzuwirken, ist Wissensmanagement, also
die genaue Dokumentation von Wissen und dessen Verwaltung, unumganglich.

3.5 Wissensmanagement

Wissensmanagement bedeutet einerseits den bewussten Umgang mit der Res-
source Wissen, andererseits den zielgerichteten Einsatz von Wissen im Unter-
nehmen oder der Organisation. Da Wissen Voraussetzung zur Problemlésung,
sowie Treiber von Innovationen und Schnelligkeit ist, wird das Management des
Wissens zu einem Schliissel des Unternehmenserfolgs (vgl. [WOBO09] , S.700).

Nach Definition der VDI 5610 — Wissensmanagement im Ingenieurwesen
bedeutet Wissensmanagement ,das Organisieren aller Prozesse, in denen In-
formationen, Erkenntnisse und Erfahrungen identifiziert, erzeugt, gespeichert,
verteilt und angewendet werden® (vgl. [VDIO9] , S.8).
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3.5.1 Grundlagen des Wissensmanagements

Um zu verstehen was Wissensmanagement bedeutet, muss zuerst naher erlau-
tert werden wie die Begriffe Daten, Informationen und Wissen in Zusammen-
hang stehen. (vgl. [VDIO09] , S.3/4).

Wissen

I

Informationen

I

Daten

Abbildung 3-15: Zusammenhang zwischen Daten, Informationen und Wissen ( [VDI09] , S.4)

Anhand der Abbildung 3-15 wird ersichtlich (vgl. [VDIO9] , S.4):

e Daten sind in diesem Fall das Rohmaterial, also objektive Fakten ohne
jeglichen Hintergrund und Zusammenhang.

e Informationen sind bereits strukturierte Daten. Sie haben Relevanz und
einen Zweck und konnen in einen Kontext gebracht werden. Weiters kon-
nen sie kategorisiert, kalkuliert und korrigiert werden.

e Wissen besteht dann aus vernetzten Informationen. Somit ist es moglich
Verkniipfungen herzustellen, Vergleiche anzustellen und dann daraus re-
sultierende Entscheidungen zu fallen.

Wissen kann, wie in Abbildung 3-16 dargestellt, weiters in implizit/explizit, kon-
textbezogen/dekontextualisiert und individuell/kollektiv unterteilt werden
(vgl. WOBO09] , S.702/703; [VDI09] , S.4/5).

individuell
implizit
kollektiv

]

explizit

kontext- dekontextu-
bezogen alisiert

Abbildung 3-16: Systematisierung der Ressource Wissen ([WOB09] , S.703).
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Fir den systematischen Umgang mit diesen verschiedenen Arten von Wissen
und der Verankerung des Wissensmanagements in den Geschéaftsprozessen
kénnen nun, wie in Abbildung 3-17 dargestellt, verschiedene Kernaktivitaten
unterschieden werden (vgl. [WOB09] , S.703/704; [VDIO9] , S.8/9):

1.

Wissen planen, identifizieren, bewerten:

Zuerst miissen das bereits vorhandene Wissen und die dazugehorigen
Wissenstrager identifiziert werden, um das in weiterer Folge bendtigte
Wissen zu definieren. Abschlielend ist das Wissen anhand seiner Quali-
tat zu bewerten.

. Wissen erzeugen:

Neues Wissen wird erzeugt, indem im Zuge von Aufgabenbearbeitungen
neue Erfahrungen gemacht werden bzw. Wissen geschaffen wird.

Wissen speichern

Speichern von Wissen kann einerseits verstanden werden als Speichern
von explizitem Wissen wie z.B. Dokumenten oder Zeichnungen. Anderer-
seits bedeutet es auch Erfahrungswissen, also implizites Wissen, an an-
dere Personen im Unternehmen weiterzugeben und somit dauerhaft zu
erhalten.

Wissen verteilen
Wissen wird verteilt indem materielle Wissenstriager wie z.B. Dokument
weitergegeben werden, oder Wissen von einer Person auf eine andere
ubertragen wird.

. Wissen anwenden

Das Wissen wird gentitzt um Probleme zu 16sen, Entscheidungen zu tref-
fen oder Aufgaben zu erfiillen

Wissen
planen, identifizieren, bewerten

Wissen — Wissen
anwenden erzeugen
Geschéftsprozesse
Wlss._en Wl_ssen
verteilen speichern

Abbildung 3-17: Kernaktivititen des Wissensmanagement ( [VDI09] , S.9)
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3.5.2 Ziele, Moglichkeiten und Risiken von Wissensmanage-
ment

Da eine Vielzahl an unterschiedlichen Zielen, Moglichkeiten und Risiken fiir
Unternehmen, deren MitarbeiterInnen und den GeschéiftspartnerInnen oder
Kunden existieren, moéchte der Autor die ihm am wichtigsten erscheinenden
Punkte hier kurz hervorheben. Fir weitere Informationen wird auf die VDI-
Richtlinie — 5610 — Blatt1 - Wissensmanagement im Ingenieurwesen verwiesen.

3.5.2.1 Ziele und Moglichkeiten von Wissensmanagement aus Sicht
des Unternehmers / der Unternehmerin

Da in Unternehmen immer wieder MitarbeiterInnen fiir bestimmte Zeit ausfal-
len oder das Unternehmen ganz verlassen, nach ldngerer Abwesenheit zuriick-
kehren und / oder mit neuen Themen betraut werden bzw. komplett neu begin-
nen, konnen Unternehmen unter anderem folgende Nutzen aus einem fundier-
ten Wissensmanagement ziehen (vgl. [VDI0O9] , S.9ff):

e Kinsparung von Kosten durch effizientere Nutzung von vorhandenen
Ressourcen und Vermeidung von Doppelarbeiten.

e Produkt-/Qualitatsverbesserungen durch systematische Aufbereitung von
Erfahrungswissen und relevanten Informationen, transparenten Prozes-
sen und Standardisierung beziiglich Inhalt und Gestaltung von Ergebnis-
sen.

3.5.2.2 Ziele und Moéglichkeiten von Wissensmanagement aus Sicht
der MitarbeiterInnen im Unternehmen

MitarbeiterInnen sehen sich in Unternehmen vermehrt mit wachsenden Daten-
bestdnden und einer wahren Informationsflut konfrontiert. Die damit verbun-
denen zeitaufwendigen Suchaktionen fithren, gemeinsam mit dem Unwissen
tber die Aufgaben von Kollegen und Kolleginnen, zu einem grof3en Zeitverlust.
MitarbeiterInnen kénnen daher folgendermallen von Wissensmanagement pro-
fitieren (vgl. [VDIO9] , S.10ff):

e Leichtere Einarbeitung und bessere Anpassung bei neuen Aufgaben oder
Projekten

e Erhohung der Motivation und Zufriedenheit durch bessere Vernetzung
und kiirzere Zugriffzeiten auf Informationen

e Moglichkeiten der Qualifikation wahrend der Arbeit durch bessere Lern-
und Entwicklungsoptionen.
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3.5.2.3 Ziele und Moglichkeiten von Wissensmanagement aus Sicht
des Kunden und Geschéftspartners

Oftmals erschweren Kommunikationsprobleme die Zusammenarbeit eines Un-
ternehmens mit dessen Kunden. Informationen werden nicht rechtzeitig weiter-
gegeben oder falsch interpretiert. Da dies die Zufriedenheit der Kunden oder
Geschéaftspartner senkt, bietet Wissensmanagement folgende Vorteile
(vgl. [VDIO9] , S.10£f):

e Kffiziente Abwicklung der Auftrige
e Verbesserung der Prozess-, Produkt und Servicequalitat

3.5.2.4 Barrieren und Risiken des Wissensmanagements

Um Wissensmanagement dauerhaft erfolgreich zu gestalten, miissen alle betei-
ligten Faktoren betrachtet werden. Dazu gehoéren MitarbeiterInnen genau so
wie die technische Losung und Organisation. Mégliche Barrieren und Risiken
sind dabei wie folgt (vgl. [VDIO9] , S.14; [WOB09] , S.704/705):

e WM-Aktivitdten werden nicht in die Geschéftsprozesse integriert.

e Es werden keine Ressourcen (Arbeitszeit, Infrastruktur) in Bezug auf die
Kernaktivitdten des WM bereitgestellt.

e Den MitarbeiterInnen fehlt die Bereitschaft zur Unterstiitzung der Kern-
aktivitaten des WM, da die Aufwinde als hoch empfunden werden und
der Nutzen nicht unmittelbar ersichtlich ist.

e Es gibt keine ausreichende Unterstiitzung durch die Geschéaftsfiihrung in
Bezug auf Wahrnehmung und Wertschiatzung der Kernaktivitdten des
WM.

e Technische WM-Lésungen oder einzelne Werkzeuge, die den WM-Prozess
unterstiitzen sollen, werden nicht akzeptiert.

e MitarbeiterInnen befiirchten, durch das WM austauschbar zu werden.

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



4 Methodik der Vorgehensweise

Nach der grundlegenden Literaturrecherche, siehe Kapitel 1, wird nun in die-
sem Kapitel der Angebotsprozess bei Mosdorfer ndher untersucht. In einem ers-
ten Schritt wurde der Ist-Prozess der Angebotserstellung vor Ort aufgenommen,
anschliefend wurde dieser modelliert und analysiert. Dabei wurde nach den in
Kapitel 3.1.2 und Kapitel 3.1.3 beschriebenen Grundlagen der Prozessmodellie-
rung und -analyse vorgegangen.

Um der in Kapitel 3.1.3.1 beschriebenen Top-Down Methode gerecht zu werden,
wurde zuerst versucht, einen allgemeinen Uberblick tiber die Rahmenbedingun-
gen und die Vorgiange innerhalb des Angebotsmanagements zu gewinnen. Hier-
bei wurden die Struktur des Unternehmens und die Randbedingungen des An-
gebotsprozesses ndher betrachtet.

Anschlielend wurde der Prozess in Zusammenarbeit mit verschiedenen
MitarbeiterInnen des Unternehmens durch schrittweises Detaillieren bis in eine
ausreichende Genauigkeitstiefe aufgenommen und modelliert. Die Durchfiih-
rung dieser Arbeitsschritte erfolgte in Anlehnung an die in Kapitel 3.1.4 und
Kapitel 3.1.5 beschriebenen Methoden und Méglichkeiten der Prozessanalyse.

Nach erfolgter Zwischenprasentation und Diskussion der dabeil prasentierten
Ergebnisse, sollte einer moglichen Anwendung von KBE und dem damit ver-
bundenen Wissensmanagement besondere Aufmerksamkeit geschenkt werden.

Um die Moglichkeiten einer KBE-Anwendung auszuloten, wurden nun,
unter Beriicksichtigung der in Kapitel 3.4.2 beschriebenen Voraussetzungen, die
Rahmenbedingungen fiir einen moéglichen Einsatz ermittelt. Daraus resultie-
rend, erfolgte unter Beachtung der in Kapitel 3.5.1 beschriebenen Kernaktivita-
ten des Wissensmanagement eine Darstellung des bendétigten Wissens, um ein
Angebot technisch auszulegen.

Um KBE anschaulich darstellen zu konnen, wurde ein konkretes Beispiel aus-
gefithrt. Anhand dieses Beispiels soll ein moglicher Aufbau einer KBE-
Anwendung aufgezeigt werden.

4.1 Aufnahme, Modulation und Analyse des Ist-Prozesses

Zu Beginn der Untersuchung wurde, wie oben bereits erwadhnt, die allgemeine
Situation mit ithren Rahmenbedingungen und den groben Vorgidngen innerhalb
des Unternehmens niher betrachtet.

Anschlielend wurde der modellierte Prozess durch schrittweises Detail-
lieren verfeinert, bis eine ausreichende Genauigkeitstiefe erreicht war. Die
Durchfiihrung erfolgte in Anlehnung an die in Kapitel 3.1.4 und Kapitel 3.1.5
beschriebenen Methoden und Méglichkeiten der Prozessanalyse.

Die benétigten Informationen wurden dabei in Zusammenarbeit mit ver-
schiedenen MitarbeiterInnen des Auftrags- und Managementteams gewonnen,
in erster Linie durch Beobachtung und personliche Befragung. Die Befragung
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erfolgte in teilstrukturierter Form, auf den Einsatz eines Fragebogens wurde
verzichtet.

4.1.1 Allgemeiner Uberblick iiber den Angebotsprozess

Als Sublieferant fiir Hochspannungsisolatorkettenarmaturen werden an das
Unternehmen Mosdorfer jahrlich an die 1400 Anfragen gestellt. Diese lassen
sich etwa zu gleichen Teilen auf die Bereiche Europa und International zuord-
nen und treffen zu 97% per E-Mail ein. Die weiteren 3 % erreichen Mosdorfer in
Briefform oder per Fax.

Bauvorhaben von Energieunternehmen umfassen im Allgemeinen mehrere
Hochspannungsleitungen mit unterschiedlichem Spannungsniveau. Dariber
hinaus ist die Ausfiihrung der Isolatorkette stark von ihrer Funktion abhéngig
und der verwendete Isolatortyp steht zum Zeitpunkt der Anfrage meist noch
nicht fest. Deshalb werden im Zuge einer Anfrage eines Bauunternehmens meh-
rere verschiedene Isolatorketten angefragt.

Im Schnitt betreffen zwischen vier und acht Anfragen das gleiche Baupro-
jekt eines Energieunternehmens. Diese unterscheiden sich jeweils in einigen
Punkten, wie in Kapitel 2.2.2 bereits erwahnt. Aufgrund der Unterschiede be-
treffend Bauart der Masten, Art der Isolatoren, verwendete Seile, Type von
Schwingungsdampfer, Arten von Zubehor, etc. sind die VertriebsmitarbeiterIn-
nen gezwungen, jedes Angebot zu einem Grofiteil neu zu erstellen. Weiters wer-
den nach Schéatzung der VertriebsmitarbeiterInnen ungefahr bei 10% der An-
fragen Isolatorketten angefragt, die in dieser Zusammensetzung noch nicht als
Angebotszeichnung existieren. Die gegenwirtige Hitrate, also das Verhéltnis
von abgegebenen Angeboten zu erhaltenen Auftriage, betridgt an die 12%.

4.1.1.1 Struktur des Unternehmens

Wie bereits in Kapitel 2.2.2 erwahnt, verzeichnete Mosdorfer in den letzten Jah-
ren ein starkes Wachstum. Um den damit verbunden Problemen entgegenzu-
wirken, beschloss die Geschéaftsfihrung von Mosdorfer, die Strukturen des Un-
ternehmens teilweise neu zu gestalten. Da diese Umgestaltung parallel zu der
Diplomarbeit stattfanden, wurden sowohl die alte, als auch die neue Struktur in
die Analyse mit einbezogen (sieche Anhang Bl Organigramm alte Struktur Bl
Organigramm und Anhang B2 Organigramm neue Struktur).

Durch das Schaffen der Business Unit International und der Business
Unit Europa wurden die beiden Abteilungen Vertrieb und Konstruktion mitei-
nander verschmolzen. Die dadurch erreichte flachere Fiuhrungsstruktur half,
internen Prozesse durch das Wegfallen von Schnittstellen zu vereinfacht und zu
beschleunigt. Dariiber hinaus erreicht die enge Zusammenarbeit von Ver-
triebsmitarbeiterInnen und KonstrukteurInnen ein beidseitig gréBBeres Prob-
lemverstandnis erreicht.
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4.1.1.2 Randbedingungen des Angebotsprozesses

Unabhéangig von der Strukturdnderung des Unternehmens strebt Mosdorfer die
Umstellung des Konstruktionsprogrammes von 2D auf 3D an. Das in Verwen-
dung befindliche Programm I-DEAS von Structural Dynamics Research Corpo-
ration und Unigraphics Solutions wird durch das Nachfolgeprodukt Unigraphics
Solutions NX ersetzt. Die Umstellung befindet sich gegenwértig noch in der An-
fangsphase, weshalb die den Angebotsprozess betreffende Konstruktion fast
ausschlieBlich noch in I-DFAS, also in 2D abgewickelt wird.

Weitere Programme, die sich im Angebotsmanagement im Einsatz befin-
den, sind das Enterprise-Resource-Planning Programm (in Folge genannt ERP
Programm) Microsoft Dynamics NAVISON und das CRM Programm Microsoft
Dynamics CRM.

Neben einer Arbeitsanweisung zur Angebotserstellung existieren noch zahlrei-
che weitere Vorschriften, Antrdge und Arbeitsanweisungen in den Bereichen
von Konstruktion und Vertrieb:

e Arbeitsanweisung Anlage der Stammdaten fiir Projekte, Kunden, Liefe-
ranten, Maschinen, Werkzeug und Artikel

Arbeitsanweisung Produktianderungsprozess

Auftrag fur Zeichnungen und Artikelnummern
Zeichnungsianderungsanforderung

Verteilungslisten fiir neue Zeichnungen und Zeichnungsédnderungen
Unterschriftenregelung Vertrieb

Checklist for offer drawings

Checklist- Projektablauf

Termin und Aufwandserfassung fiir die technische Dokumentation

4.1.1.3 Grobe Struktur des Angebotsprozesses

In Abbildung 4-1 bietet einen Uberblick tiber die Situation im Angebotsprozess.
Das bisher bestehende Modell des Ist-Prozess (vgl. Anhang B3 Ubersicht iiber
den Angebotserstellungsprozess alt) wurde als Grundlage der Modellierung her-
angezogen.

Die Darstellung erfolgte mit Hilfe des Swimlane Diagramms (siehe
[GADOS8] , S.95), die Notation ist im Anhang B4 Notation zu Swimlane Dia-
gramm zu sehen.

Anhand des Modells in Abbildung 4-1 ist bereits eine erste grobe Prozessstruk-
tur zu erkennen. Einzelne Prozessschritte wie z.B. das Priifen und Abschéitzen
der Anfrage oder das eigentliche Erstellen des Angebots, heben sich schon her-
vor. Ebenfalls erkennbar ist, dass die Kommunikation mit dem Kunden aus-
schlieBlich tiber die Schnittstelle Vertrieb-Kunde erfolgt. Die MitarbeiterInnen
der Konstruktion haben keinen direkten Kundenkontakt.
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4.1.2 Vertiefte Betrachtung des Angebotsprozesses

Nachdem die allgemeinen Betrachtung des Prozesses wie in Kapitel 4.1.1 be-
schrieben abgeschlossen war, wurden nun die verschiedenen Téatigkeiten und
die Schnittstellen zwischen den einzelnen Abteilungen sowie zum Kunden ge-
nauer unter die Lupe genommen.

4.1.2.1 Durchfiihrung der vertieften Betrachtung des Angebotspro-
zesses

Die Durchfithrung erfolgte wiederum unter Beachtung der in Kapitel 3.1.2 und
3.1.3 beschriebenen Grundlagen der Prozessmodellierung und Analyse und in
Anlehnung an die in Kapitel 3.1.4 und Kapitel 3.1.5 beschriebenen Methoden
und Moglichkeiten der Prozessanalyse.

Um diesen Methoden gerecht zu werden, wurde zuerst eine Abgrenzung
der Problembereiche vorgenommen. In diesem Sinne erschien es dem Autor
sinnvoll, nur die Bereiche von Vertrieb und Konstruktion zu betrachtet. Auf die
weiteren Bereiche wie Logistik und Einkauf wird in dieser Arbeit nicht niher
eingegangen.

Im néchsten Schritt erfolgte die genaue Modellierung und Analyse des
Angebotsprozesses. Dabei wurde besonderes Augenmerk auf die folgenden
Punkte gelegt:

Ermittlung der einzelne Tatigkeiten

Anordnung der verschiedenen Téatigkeiten im Prozess

Zeitaufwand der Tatigkeiten

Zweck der Tatigkeiten

Ausrichtung der Tatigkeiten auf den Kunden

Ermittlung der einzelnen Schnittstellen

Informationsfluss tiber die Schnittstellen

¢ Kommunikation mit dem Kunden

e Informationsbedarf und -angebot der verschiedenen Organisationseinhei-
ten

e Verwendung des CRM

4.1.2.2 Ergebnisse der vertieften Modulation und Analyse

Um die Ergebnisse des Prozessmodells fiir die Priasentation vor einem interdis-
ziplindren Team allgemein leicht verstandlich zu gestalten, wurde zur Darstel-
lung die erweiterte Ereignisgesteuerte Prozesskette (in Folge genannt eEPK)
gewihlt (sieche [GADOS8] , S.202). Die Notation zur eEPK befindet sich in Anhang
B5 Notation zu eEPK.
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Die Darstellung des Angebotsprozesses erfolgte hierbei in folgender Untertei-
lung:

e Angebotsprozess — Ubersicht (Anhang B6 Ubersicht iiber den Angebots-
prozess)

e Angebotsprozess — Erstellung Standard Angebot (Anhang B7 Erstellung
eines Standard Angebots)

e Angebotsprozess — Angebots-Master anpassen (AnhangB8 Erstellung ei-
nes )

e Angebotsprozess — Erstellung Neues Angebot (Anhang B9 Erstellung ei-
nes neuen Angebots)

e Angebotsprozess — Zeichnungserstellung neu (Anhang B10 Erstellung ei-
ner Zeichnung neu)

e Angebotsprozess — Zeichnungserstellung alt (Anhang B11 Erstellung ei-
ner Zeichnung alt)

Zur leichteren Verstandlichkeit sollen hier zuerst die Rollen von Vertrieb und
Konstruktion im Angebotsprozess in groben Ziigen beschrieben, und die ver-
schiedene Schnittstellen ndher beleuchtet werden. Danach werden die zeitin-
tensivsten Tatigkeiten, der kritische Pfad und die Verwendung von CRM darge-
stellt.

4.1.2.3 Rolle des Vertriebes im Angebotsprozess

Den VertriebsmitarbeiterInnen fillt im Angebotsprozess ein Hauptteil der Auf-
gaben zu. Sowohl die gesamte Kommunikation mit den Kunden, als auch die
Erstellung des Angebots nach kaufmannischen und technischen Gesichtspunk-
ten wird von ihnen abgewickelt.

Nach Erhalt einer neuen Anfrage wird diese kurz gepriift. Dabel werden unter
anderem der Preis und die Auftragswahrscheinlichkeit abgeschédtzt und an-
schliefend eine Priorisierung durchgefiihrt. Eine technische Prifung der Anfra-
ge, hinsichtlich der Verfligbarkeit der angefragten Isolatorketten erfolgt dabei
nicht.

Begriindet durch die hohe Auslastung, wird mit der eigentlichen Bearbei-
tung des Angebots erst wenige Tage vor Ablauf der Angebotsfrist begonnen, wo-
bei die Bearbeitungszeit eines Angebots, je nach Umfang, mehrere Stunden bis
zu einem Arbeitstag umfassen kann.

Der oder die BearbeiterIn der Anfrage tberpriift zu Beginn der Erstel-
lung, ob schon eine Anfrage eines anderen Kunden zu diesem Projekt vorliegt.
Wenn dies nicht der Fall ist, wird ein Angebots-Master erstellt (sieche Anhang
B7 Erstellung eines Standard Angebots), ansonsten erfolgt die Erstellung des
neue Angebots anhand dieses Masters (siehe B8 Erstellung eines Angebots an-
hand eines Master Angebots).

Wenn im Verlauf der Angebotserstellung erkannt wird, dass eine der an-
gefragten Isolatorketten noch niemals angeboten wurde, muss dieser Teil des
Angebot neu erstellt werden (siehe Anhang B9 Erstellung eines neuen Ange-
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bots). Hierbei sucht der / die MitarbeiterIn eine #hnliche Kette, welche dann
anhand der landerspezifischen Spezifikation neu ausgelegt, und zur Erstellung
an die Konstruktion weitergegeben wird. Etwaige Fragen der Konstrukteurln-
nen beziiglich technischer Unklarheiten werden direkt vom Vertrieb beantwor-
tet oder an den Kunden weitergeleitet. Kleine Anderungen an den Angebots-
zeichnungen werden selbst z.B. mit Hilfe von Microsoft Paint erledigt.

4.1.2.4 Rolle der Konstruktion im Angebotsprozess

Den KonstrukteurInnen fallt im Angebotsprozess nur ein kleiner, jedoch zeitin-
tensiver Teil der Aufgaben zu. Diese miissen sie neben dem normalen Tagesge-
schift (Bearbeitung von Zeichnungen fiir Auftriage oder Neuentwicklungen) be-
waltigen, die Prioritat ist deshalb niedrig.

Im Fall, dass sich wahrend der Erstellung eines Angebots herausstellt
dass eine Angebotszeichnung fiir eine angefragte Kette noch nicht existiert,
wird ein Antrag flir eine Zeichnung vom Vertrieb gestellt. Anhand der darin
enthaltenen Information wird nun die neue Zeichnung erstellt (sieche Anhang
B10 Erstellung einer Zeichnung neu), zu den verschiedenen Spezifikationen und
den darin enthaltenen genauen technischen Anforderungen ist aber kein Zugriff
vorhanden.

Die erstellten Zeichnungen werden nach Fertigstellung wieder an den
Vertrieb tibermittelt. Das zeitliche Fenster betragt dabei eine Woche bis einige
Monate. Unabhédngig von Priorisierungen gilt dabei der weit verbreitete Grund-
satz: ,, Wer am lautesten schreit, bekommt zuerst".

4.1.2.5 Beschreibung der einzelnen Schnittstellen

Vertrieb — Konstruktion:

Wie bereits in Kapitel 4.1.1.1 erwadhnt, wurde wahrend der Erstellung der Dip-
lomarbeit eine Strukturdnderung im Unternehmen vollzogen. Im Zuge dieser
Anderung wurde die Position des Leiters der Konstruktion vollstandig gestri-
chen und die MitarbeiterInnen der Konstruktion direkt dem Vertrieb unterge-
ordnet.

Vor der Anderung wurden jegliche Antrége fiir neue Zeichnungen iiber
den Leiter der Konstruktion abgewickelt. Dabei gingen durch die zusitzliche
Etappe oft Informationen verloren oder wurden fehlerhaft weitergegeben, oft-
mals waren Antriage auch unauffindbar und wurden nicht bearbeitet. Aufwand-
und Terminerfassung wurden uber eine Microsoft Excel Datei abgewickelt, die
MitarbeiterInnen des Vertriebs hatten aber keine Kenntnis davon oder keinen
Zugang zu Diesem.

Nach Vollzug der Anderung wendet sich der oder die Vertriebsmitarbeite-
rIn direkt an den oder die KonstrukteurIn. Der Informationsfluss erfolgt dabei
in einem personlichen Gespréch, bei dem die Eckpunkte abgeklart werden. Die
betreffende Kette mit den Anderungsvorschlagen wird mit dem Antrag der Neu-
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erstellung einer Zeichnung tbergeben. Etwaige Fragen werden personlich, per
Telefon oder per E-Mail abgeklart.

Kunde — Vertrieb

Der GroBteil der Kommunikation zwischen Kunde und Vertrieb erfolgt per E-
Mail, selten per Telefon. Da die Kunden aus vielen Teilen der Welt kommen,
wird auf Englisch kommuniziert.

Bei etwaigen Fragen oder Unklarheiten die Anfrage betreffend, gestaltet
sich die Kommunikation mit dem Kunden meist kompliziert. Oftmals ist das
technische Verstidndnis der Kontaktpersonen sehr gering, oder der Kunde ist
sich seiner Wiinsche noch nicht ganzlich bewusst.

Nachdem das Angebot vollstindig erstellt wurde, erfolgt die Abgabe an den
Kunden in Form einer E-Mail. Zusétzlich zu einem kurzen individuellen Text
werden die vom Kunden verlangten Dokumente, die Aufstellung der Kosten und
die Angebotszeichnungen als Anhang hinzugefiigt. Ein einheitliches Angebots-
dokument befindet sich nicht in Verwendung.

Im Fall, dass nicht fiir alle angefragten Isolatorketten ein Angebot abge-
geben werden kann, wird dies dem Kunden per E-Mail mitgeteilt. Falls weitere
Differenzen zwischen Anfrage und Angebot existieren, erfolgt die Mitteilung in
gleicher Weise.

4.1.2.6 Ermittlung zeitintensivster Tatigkeiten

Um eine mogliche Beschleunigung des Prozesses zu tUberpriifen, wurden zeitin-
tensive Tatigkeiten des Angebotsprozesses mit einer vergleichbar kleinen Wert-
schopfung ermittelt. Diese sind wie folgt:

e Ausfiillen der Data Schedules:

Bei den Data Schedules handelt es sich um Datenblatter die nach einer
vom Kunden gelieferten Vorlage ausgefiillt werden miissen. Dabel miis-
sen fir jedes Bauteil von z. B. der Line Hardware Daten wie die Zeich-
nungsnummer des Herstellers, der Typ des Bauteils, angewendete Nor-
men und Codes und Informationen zu Material, Dicke der Zinkschicht,
Koronaspannung, etc. angegeben werden.

Da die Data Schedules nur als PDF-Dokument vorliegen, werden
sie zuerst ausgedruckt und dann fir jedes angebotene Bauteil mit der
Hand ausgefillt.

e Kalkulation des Preises:
Die Kalkulation der Preise erfolgt in dem verwendeten ERP-System. Um
dem hohen Preisdruck gerecht zu werden, gleichen die Vertriebsmitarbei-
terInnen den Preis aber nochmals mit der Hand an. Da oftmals gleiche
Bauteile bei unterschiedlichen Ketten innerhalb eines Angebots verwen-
det werden, ist dies ein iterativer Schritt mit vielen Wiederholungen.
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e Erstellen der Kostenaufstellung und des Angebots im ERP-System:

Um die Kostenaufstellung etwas tibersichtlicher zu gestalten, wird ver-
sucht diese gleich der Anfrage des Kunden zu gestalten. Da im ERP-
System aber immer nur ein bereits bestehendes Angebot kopiert werden
kann, miissen die restlichen Positionen manuell eingetragen werden. Dies
gilt auch fiir das Zusammenstellen des Angebots. Es kann immer nur ein
altes Angebot aufgerufen und verandert werden, die restlichen Positionen
missen manuell eingetragen werden.

4.1.2.7 Ermittlung des kritischen Pfades

Nach Eingang der Anfrage bleiben den MitarbeiterInnen des Vertriebs im
Schnitt zwischen 2-4 Wochen bis zum geforderten Termin der Abgabe. Nach
Eingang werden die Anfragen kurz gepriift, eine genaue technische Priifung

wird jedoch nicht durchgefiihrt.
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Abbildung 4-2: Kritischer Pfad in der Angebotserstellung
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Auf Grund der hohen Auslastung werden die Anfragen erst wenige Tage vor Ab-
lauf der Frist bearbeitet. Im Falle dass von Kunden Ketten angefragt werden
die noch nicht in der Produktpalette von Mosdorfer enthalten sind, kénnen die-
se, auf Grund der zulangen Bearbeitungszeit auf Seiten der Konstruktion nicht
angeboten werden (siehe Abbildung 4-2 und Anhang B6 Ubersicht iiber den An-
gebotsprozess).

4.1.2.8 Ermittlung moglicher Fehlerquellen und Schwachstellen

Die Ermittlung moéglicher Fehlerquellen und Schwachstellen erfolgte in Anleh-
nung an die in Kapitel 3.1.4 und Kapitel 3.1.5 beschriebenen Methoden und
Moglichkeiten der Prozessanalyse. Besonderes Augenmerk lag dabei auf den
Auswirkungen des Prozesses auf die Kundenwiinsche sowie der Ausrichtung des
Prozesses auf den Kunden.

e Kleine Anderungen werden auch vom Vertrieb vorgenommen:
Ist z.B. fiir eine angefragte Kette ein bendétigter Bolzen nicht im Pro-
duktkatalog vorhanden, werden andere Angebotszeichnungen dieses Fab-
rikats kurzerhand vom Vertrieb abgeidndert. So werden etwa Malle oder
Angaben zu Prufvorschriften einfach mittels Microsoft-Paint geléscht.

o Ubernehmen von Teilen alter Angebote:
Um ein Angebot zu erstellen werden Teile von alten Angeboten iber-
nommen. Fehler, die in einem alten Angebot begangen wurden, werden
dadurch ibernommen, mogliche neuere Komponenten, die fiir die An-
wendung besser geeignet waren, finden hingegen keine Berticksichtigung.

e Informationsverlust an der Schnittstelle Vertrieb — Konstruktion:
Da die MitarbeiterInnen der Konstruktion keinen Zugang zu den ver-
schiedenen Spezifikationen haben, miissen etwaige Unklarheiten immer
mit den VertriebsmitarbeiterInnen abgeklart werden.

e Erstellung neuer Ketten:

Im Falle einer Neuerstellung einer Angebotszeichnung stehen die Mitar-
beiterInnen der Konstruktion vor vollendeten Tatsachen, da der Lo-
sungsweg vom Vertrieb bereits strikt vorgegeben ist. Die MitarbeiterIn-
nen des Vertriebs iibernehmen sozusagen einen Teil der Konstruktions-
arbeit, wodurch technisches Hintergrundwissen - etwa hinsichtlich der
Eigenschaften oder der Produktion von Komponenten - sowie kreatives
Potential der Konstrukteure ungenititzt bleibt.

e Technische Priifung der Anfrage:
Treten technische Ungereimtheiten in der Anfrage auf, sind diese unklar
gestellt oder werden Ketten angefragt, die noch nicht im Portfolio von
Mosdorfer enthalten sind, bleibt den MitarbeiterInnen des Vertriebs oft
keine Zeit, diese Probleme mit dem Kunden abzuklaren. In weiterer Folge

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



4 — Methodik der Vorgehensweise 46

kommt es hierdurch zur Legung von Angeboten, welche unvollstandig
sind oder deren Richtigkeit blo3 angenommen wird.

e Wissensmanagement:
Gegenwairtig existiert kein funktionierendes Wissensmanagement.
Informationen zu alten Schadensfidllen oder Problemen mit Kom-
ponenten werden zwar in Form von Berichten archiviert, diese werden
aber zur Erstellung neuer Angebote nicht hinzugezogen. Somit flieft nur
das Wissen jener MitarbeiterInnen ein, die mit der Bearbeitung der An-
frage betraut wurden.

e Ablauf der Prozesse:
Viele der Prozesse, die mit dem Angebotsprozess in Verbindung stehen,
sind historisch gewachsen und wurden immer wieder neu an die Anforde-
rungen des Angebotsprozesses angepasst (vgl. Kapitel 2.2.2).

Somit sind die vom Management dokumentierten Istprozesse teil-
weise nicht auf dem aktuellsten Stand bzw. unterscheiden diese sich von
den Sollprozess. Dariiber hinaus werden die verschiedenen Sollprozesse
sowie die damit verbundenen Arbeitsanweisungen nicht strikt eingehal-
ten.

¢ Orientierung am Kunden:
Orientierung am Kunden bedeutet vor allem, sich an den Wiinschen der
Kunden zu orientieren. Diese Orientierung ist bei Abgabe von unvoll-
standigen oder nicht der Anfrage entsprechend Angeboten nicht gegeben.

¢ Erscheinungsbild von Mosdorfer aus der Sicht der Kunden:
Mangels eines einheitlichen Angebotsdokuments und des daraus resultie-
renden Fehlen eines uniformen Erscheinungsbilds gegeniiber dem Kun-
den bleiben erhebliche Moglichkeiten in punkto Marketing ungentitzt.

4.1.2.9 Verwendung des CRM bei Mosdorfer

Das CRM-System Microsoft Dynamics CRM ist seit anndhernd 2 Jahren bei
Mosdorfer im Einsatz und wird im geringen Male auch fiir die Angebotsbear-
beitung verwendet. Altere Daten, die vor die Anschaffung des Systems zuriick-
datieren, werden nicht in das System eingepflegt.

Erhaltene Anfragen werden nach einer kurzen Prifung im CRM-System ange-
legt, im weiteren Verlauf der Angebotserstellung ist ersichtlich, wer der oder die
BearbeiterIn der Anfrage ist. Dartuber hinaus werden alle Emails, die den Kun-
den betreffen, ebenfalls in das System eingepflegt. Die weitere Erstellung des
Angebots erfolgt aullerhalb des CRM-Systems, ndmlich im ERP-System Micro-
soft Dynamics NAVISON.

Neben der Priorisierung der Anfragen erfolgt auch der Lost Order Report
im CRM-System, ein Win Order Report ist hingegen nicht vorhanden. Weitere

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik Diplomarbeit: Florian Ehrentraut



4 — Methodik der Vorgehensweise 47

Daten, die eingepflegt werden, sind z.B. Informationen tiber Kunden, Opportu-
nity Reports, Lead Daten und Informationen tiber MitarbeiterInnen.

Die MitarbeiterInnen der Konstruktion haben keinen Zugriff auf das CRM-
System und es besteht keine Mdéglichkeit technologischer Vorlieben der Kunden
herauszufiltern.

4.2 Verkniipfung des Wissens

Um die Moglichkeiten einer KBE Anwendung bestméglich auszuloten, muss
zuerst, unter Beachtung der in Kapitel 3.5.1 beschriebenen Kernaktivitaten des
Wissensmanagement, eine Analyse des benotigten Wissens zur technischen
Auslegung eines Angebots durchgefiihrt werden.

Um dabei eine moglichst breite Sicht auf den Informationsbedarf zu er-
halten wurde nicht nur der Informationsbedarf der MitarbeiterInnen von Ver-
trieb und Konstruktion (siehe Anhang B12 Informationsbedarf bei der Ange-
botserstellung aus der Sicht von Vertrieb und Konstruktion) untersucht, son-
dern auch versucht, die Isolatorkette aus Sicht der Entwicklung zu sehen und
diese in Zusammenhang zu bringen (siehe Abbildung 4-3).

Die Erhebung des Wissensbedarfs erfolgte durch Auswerten von Unterla-
gen und durch personliche Befragung.

Aus dem Vergleich der beiden Darstellungen des Wissensbedarfs geht hervor,
dass z.B. Wissen iiber die Herstellung von Komponenten nicht in die Angebots-
erstellung einflieft. Unter Beachtung von alten Schadensféllen oder Problemen
bei der Angebotserstellung ist jedoch festzustellen, dass dieses Wissen durchaus
beachtet hatte werden sollen.
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4.3 Verwendung von KBE im Angebotsprozess

Um KBE anschaulich darstellen zu kénnen wurde ein konkretes Beispiel ausge-
fihrt. Anhand dieses Beispiels soll der moégliche Aufbau einer KBE Anwendung
bei Mosdorfer gezeigt werden.

4.3.1 Anwendungsbeispiel von KBE

Da in der heutigen Zeit viele Vereinfachungen und Hilfsprogramme fiir die Kon-
struktion existieren, soll das ausgefiihrte Beispiel vor allem anschaulich darstel-
len wie der Begriff KBE am ITL verstanden wird (vgl. Kapitel 3.4.1.).

Als Beispiel wurde mit dem 380kV Suspension Set ein aktuelles Projekt
der Saudi Electric Company gewahlt. Die Ausfithrung der Hangekette sollte an
der Position des Abstandshalters und des Isolatortyps veridnderbar sein. Eine
Auswahl zwischen einer Diamond-Abstandshalterplatte oder einer Square
Abstandshalterplatte bzw. einem Langstab-Isolator aus Kunststoff oder einem
Kappen-Isolator aus Glas sollte moglich sein (siehe Abbildung 4-4).

E Spannungsniveau
- Abstandhalters

‘I 110kV

g 1 Art der Kette ¥ Bruchlast
l 115KV Yy i Dreiecksabstandhaltar 5
l 132kV Lﬁ —| Rachteckabstandhalter _| Anschluss J
230KV Jumperkette |> i Trapezabstandhalter 1 Material

1 Parzellan -

i 1 Abspannkette | —| Plattenabstandhalter (3er Biindel) 'i
1 Isolatorstrang | l—i

ﬁ:lj ﬁ
" W ear
| Parallele Ancrdnung Abstandhalter fiir 3ar Bindel

i " 7 Abspannketta |
3 Isolakorstringe - ]
Abstandhalter fir der Blindel -
1 4 Isolatorstrénge | Abspannkette B

L ‘ dimpfender Abstandhalter : 1 Schlagweite

- Ausrichtung
ool
- Seilfiihrung

4 Verbindungsglieder

— Schutzarmaturen |

- Montage des Seils

Abbildung 4-4: Aufbau der Isolatorkette

Das Beispiel wurde mit dem am ITL gangigem 3D Konstruktionsprogramm P7C
Creo in zweil verschiedenen Varianten ausgefiihrt. Die erste Version bediente
sich der Hilfe der EXCEL- Analyse (siehe Abbildung 4-5), in der zweiten Version
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wurden die erforderlichen Parameter mit Hilfe einer am ITL entwickelten An-
wendung iibergeben (siehe Abbildung 4-6).

4.3.1.1 Anwendungsbeispiel von KBE mittels Excel Analyse

Abbildung 4-5: KBE-Beispiel mittels Excel Analyse

Die Isolatorkette wurde mit Hilfe der Skelettbauweise konstruiert und ist pa-
rametrisch aufgebaut. Der in Microsoft Excel eingegebene Begriff wird mit Hilfe
der Excel Analyse an einem im Programm existierenden Parameter tibergeben.
Durch abschlieBendes Regenerieren der Zeichnung werden sowohl die an den
Parameter gekniipften Malle, als auch die im ProProgramm eingebetteten An-
zeigebedingungen angewendet.
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4.3.1.2 Anwendungsbeispiel von KBE mittels ITL Anwendung

po0

2
Q
2

=}
e
%

Abbildung 4-6: KBE Beispiel mittels ITL Anwendung

Die Isolatorkette wurde, gleich wie in Kapitel 4.3.1.1 beschrieben, unter An-
wendung der Skelettbauweise konstruiert und ist parametrisch aufgebaut. Die
Ubergabe der Parameter erfolgt bei Verwendung der ITL Anwendung direkt mit
Hilfe der PTC Creo Schnittstelle VB API (Visual Basic Application Program-
mers Interface). Durch das abschlieBende automatische Regenerieren der
Zeichnung werden sowohl die an den Parameter gekniipften Malle, als auch die
im ProProgramm eingebetteten Anzeigebedingungen angewendet.
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5 Bewertung/Beurteilung der Vorgehensweise

Aufbauend auf der in Kapitel 4.1 beschriebenen Prozessanalyse und
modellierung folgen in diesem Kapitel nun mogliche Ansitze zur Prozessopti-
mierung. Erarbeitet wurden diese in Anlehnung an die in Kapitel 3.3 angefiihr-
ten Verfahren.

Ebenfalls sollen in diesem Kapitel die in Kapitel 4.2 und Kapitel 4.3 beschriebe-
nen Anwendungen von Wissensmanagement und KBE validiert werden. Neben
einer Aufwandsabschédtzung werden ebenfalls die Moglichkeiten und Risiken
einer KBE-Anwendung inklusive Wissensmanagement bei Mosdorfer beurteilt.

Um das Vorhaben des Managements von Mosdorfer, sich stark an den Bedurf-
nissen der Kunden auszurichten, zu unterstiitzen, wird in diesem Kapitel ein
besonderes Augenmerk auf die Kundenorientierung gelegt.

5.1 Optimierungspotential im Angebotsprozess

Wie bereits oben erwihnt, folgen in diesem Kapitel nun die Vorschlige zur Op-
timierung des Angebotsprozesses auf Basis der in Kapitel 4.1 errungenen Er-
kenntnisse.

Die Durchfiihrung erfolgte in Anlehnung an die in Kapitel 3.3 erlauterten
Verfahren, wobei in erster Linie die in Kapitel 3.3.1 beschrieben Gap-Methoden
und die in Kapitel 3.3.3 angefiihrte Geschaftsprooptimierung zur Anwendung
kamen. Ebenfalls fanden die hierfiir geltenden Anforderungen (siehe Kapitel
3.2) sowie insbesondere der Referenzprozess (sieche Kapitel 3.2.1) Beriicksichti-

gung.

5.1.1 Umgestaltung des Ist-Prozesses

Um den Vorsatz der Kundenorientierung auch umzusetzen, miissen - ganz nach
dem vielstrapazierten Satz: ,Der Kunde 1st Konig" - in erster Linie die Kunden-
winsche erfillt werden.

Da gegenwirtig, bedingt durch die lange Reaktionszeit bei einer Anfrage
von neuen Ketten oder bei Unklarheiten in der Anfragestellung, manche Ange-
bote nicht vollstdndig oder nicht den Kundenwiinschen entsprechend abgegeben
werden konnen, ist man weit von der angestrebten besseren Orientierung am
Kunden entfernt.

Die im Zuge der neugestalteten Struktur bedingten Anderungen im Prozessab-
lauf wirken sich bereits positiv durch das Wegfallen eines Zwischenschritts und
der Vereinfachung des Prozesses aus.

Durch eine Umgestaltung des Angebotsprozesses, sodass eine genaue
technische Priifung bereits bei Eingang der Anfrage erfolgt (sieche Kapitel
3.2.1.1.2), kénnte der Prozess jedoch noch stark verbessert werden. Somit wére
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eine Beseitigung von Unklarheiten sofort nach der Anfrage moéglich und etwaige
neue Angebotszeichnungen konnten zeitgerecht erstellt werden.

5.1.2 Verwendung eines einheitlichen Angebotsdokument

Neben dem Erfiillen der Kundenwiinsche ist gleichzeitig auch das Erschei-
nungsbild eines Unternehmens, also das Bild dass ein Kunde vom eigenen Un-
ternehmen hat, von groBer Bedeutung. Vergleichbar mit zwischenmenschlichen
Beziehungen kann hier dem ersten Eindruck besondere Bedeutung beigemessen
werden. Ebendieser wird auch stark von einem tibermittelten Angebots gepragt.

Im Falle von Mosdorfer ist dieser erste Eindruck, bedingt durch eine sehr
schlichte Form der Angebotsabgabe, nicht professionell.

Diesem Problem kann jedoch durch eine mit wenig Aufwand umsetzbare Ande-
rung der Angebotsabgabe, in Form eines einheitlichen Angebotsdokuments,
entgegengewirkt werden. Eine mogliche Gestaltung kann z.B. in Anlehnung an
das in Kapitel 3.2.1.2.2 vorgestellte Konzept zur Gestaltung nach VDI erfolgen.

Neben dem Versuch, die Entscheidungsfindung des Kunden positiv zu beein-
flussen, wird durch ein einheitliches Angebotsdokument zusitzlich ein gezieltes
Marketing betrieben. Durch das Hinweisen auf Alleinstellungsmerkmale, dem
Hervorheben von Qualitaten und der Angabe von Referenzen kann das Erschei-
nungsbild eines Unternehmens weiter verbessert werden.

5.1.3 Kompetenzverteilung zwischen Vertrieb und Konstrukti-
on

Der Versuch ein, sowohl nach technischen, als auch nach kaufmannischen Ge-
sichtspunkten, optimal ausgelegtes Angebot an den Kunden zu tibermitteln, ist
auch zum Vorhaben der Orientierung am Kunden zu zdhlen. Dariiber hinaus
tragt eine reibungslose Projektabwicklung viel zur Kundenzufriedenheit bei.

Gegenwartig wird fir die Erstellung der Angebote nur aus dem Wissen
der MitarbeiterInnen des Vertriebs geschopft, das Know-how der Konstrukteu-
rInnen bleibt jedoch ungeniitzt. Dass Zeichnungen durch Vertriebsmitarbeite-
rInnen ohne das Wissen der KonstrukteurInnen verandert werden, ist trotz be-
reits aufgetretener Schadensfille noch immer an der Tagesordnung.

Abhilfe kann hier eine bessere Integrierung der Konstruktion in den Angebots-
prozess schaffen. KonstrukteurInnen kénnen z. B. zur Angebotserstellung bera-
tend hinzugezogen werden.

Die Anderung der Zeichnungen durch den Vertrieb muss strikt unterbun-
den werden. Der Fall eines Verkaufs an sich nicht existenter Produkte kann
dadurch ausgeschlossen werden.

Durch die bessere Integration der KonstrukteurInnen kann weiters Dop-
pelarbeit bei der Erstellung neuer Zeichnungen vermieden werden, da auch von
den KonstrukteurInnen nochmals nach dhnliche Ketten gesucht wird und die
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Bauteile ebenfalls in Hinblick auf die technischen Anforderungen geprift wer-
den (siehe B10 Erstellung einer Zeichnung neu, Zeile 10 und 50).

5.1.4 Beschleunigung von Prozessschritten

Um die Angebote den Kundewiinschen entsprechen zu gestalten und stressbe-
dingte Fehler zu vermeiden ist es wichtig, den MitarbeiterInnen des Vertriebs
ausreichend Zeit zur Verfiigung zu stellen.

Wie aus Kapitel 4.1.2.6 ersichtlich wird jedoch viel Zeit mit Tatigkeiten
verbraucht, die weder zur Wertschopfung beitragen, noch einen fiir den Kunden
erkennbaren Nutzen aufweisen.4.1.2.8

Um Zeit zu sparen, die konstruktiv und wertschopfend genutzt werden konnte,
sollte versucht werden, die in Kapitel 4.1.2.6 beschriebenen Téatigkeit zu be-
schleunigen.

Die bereits bestehende Vorlage der Data Schedules kann an die neuen
Anforderungen angepasst werden, somit fallt das zeitaufwendige héndische
Ausfillen der Data Schedules weg.

Derzeit befindet sich eine technische Losung zur beschleunigten Anpas-
sung der Preise im ERP-System Microsoft NAVISION in Arbeit. Zuséatzlich dazu
konnte auch eine technische Moglichkeit erarbeitet werden um die Gestaltung
der Kostenaufstellung zu vereinfachen und zu beschleunigen.

5.2 Einsatzmoglichkeiten von KBE und Wissensmanage-
ment bei Mosdorfer

Unter Bericksichtigung der in Kapitel 3.4 und Kapitel 3.5 beschriebenen
Grundlagen und Moglichkeiten von KBE und Wissensmanagement werden nun
die in Kapitel 4.2 und Kapitel 4.3 erlauterten Anwendungen von Wissensma-
nagement und KBE validiert.

Neben einer Aufwandsabschiatzung werden auch die Risiken und Mog-
lichkeiten einer KBE-Anwendung inklusive Wissensmanagement bei Mosdorfer
beurteilt.

5.2.1 Mogliches Szenario einer KBE Anwendung inklusive Wis-
sensmanagement

Flexibilitat ist eines der wichtigsten Kriterien, um ein Unternehmen bestmog-
lich am Kunden zu orientieren.

In der jetzigen Situation, wie unter Kapitel 4.1.2.7 und Kapitel 4.1.2.8 be-
schrieben, kann Mosdorfer jedoch das Kriterium der Flexibilitat nur unzu-
reichend erfillen.
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Abhilfe wiirde der Einsatz einer KBE Anwendung in Kombination mit einem
Wissensmanagement System schaffen.

Der Autor ist hier bemiiht, ein moéglichst realistisches Szenario zu skiz-
zieren.

Mogliche Szenarien konnen sein:

¢ Generierung von Bauteilen in der Konstruktion:
Komponenten der Isolatorkette oder auch Komponenten von Dadmpfungs-
systemen konnen durch die Unterstlitzung von tibergeordneten Berech-
nungsprogrammen wie Microsoft Excel oder PTC Mathcad generiert wer-
den.

e Verwendung von Wissensmanagement in der Konstruktion:
Ein Wissensmanagement in der Konstruktion kann nicht nur zur Unter-
stiitzung einer KBE-Anwendung herangezogen werden, sondern auch zur
Qualifikation der KonstrukteurInnen ,,on the job*

¢ Verwendung von Wissensmanagement im Vertrieb:
Ein Wissensmanagement im Vertrieb kann in erster Linie zur Unterstit-
zung wahrend der Angebotserstellung herangezogen werden. Zuséatzlich
bietet sich ebenfalls die Moglichkeit der Qualifikation der MitarbeiterIn-
nen ,,on the job*

e Automatische Erstellung der Angebotszeichnung ganzer Isolatorketten:
Durch den kombinierten Einsatz von KBE und Wissensmanagement
kann eine gesamte Isolatorkette, &hnlich den Beispielen in Kapitel 4.3.1,
in Orientierung an den Kriterien der Anfrage generiert und zusammen-
gestellt werden.

5.2.2 Risiken und Moglichkeiten einer KBE und Wissensma-
nagement Anwendung bei Mosdorfer

Neben den vielen Moglichkeiten und Chancen die eine KBE Anwendung inklu-
sive Wissensmanagement in Hinsicht auf ein optimale Orientierung am Kunden
bietet, existieren auch Risiken die ein Scheitern des Systems nach sich ziehen
konnen.

Risiken

e Selbstbeschiftigung:
Durch die Wahl einer falschen Strategie und Uberschreitung der Mach-
barkeitsgrenze durch eine zu grof3e Tiefe erhoht sich der Aufwand um ein
Vielfaches. Die MitarbeiterInnen des Unternehmens wiirden auf Grund
der hohen Auslastung, die die Einfiihrung des neuen Systems mit sich
brachte, keine Zeit mehr finden, das normale Tagesgeschéaft abzuwickeln.
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e Verlust der Ubersicht:
Ein zu komplexes System mit einer zu grollen Tiefe ist uniberschaubar
und damit unpflegbar. Wissen kann entgegen der eigentlichen Intention
1m System verschwinden und somit verlorengehen.

e Verlust der Akzeptanz:
Ein zu komplexes System mit uniiberschaubarer GréBle entspricht nicht
mehr den Anforderungen der Bedienerfreundlichkeit. Das kann in weite-
rer Folge einen Mehraufwand in der Angebotserstellung bedeuten und
somit zum Verlust der Akzeptanz unter den MitarbeiterInnen fiihren
(vgl. Kapitel 3.4.2).

Moglichkeiten zur Minimierung des Zeitaufwandes

e Besserer Durchblick bei groBen Datenmengen:
Durch die Vielfalt der Spezifikationen, Normen und weiteren Richtlinien
miissen fir jedes Angebot eine grofle Anzahl an Daten beachtet werden.
Eine tbersichtliche Aufbereitung wiirde deren Uberschaubarkeit verbes-
sern.

e Schnelles Herausfiltern der benétigten Informationen:
Im Fall, dass Isolatorketten angefragt werden, dich noch nicht in der
Produktpalette von Mosdorfer existieren, konnten wichtige Informationen
schneller herausgefiltert und fiir mehrere Nutzer tibersichtlich aufberei-
tet werden.

¢ Beschleunigung der Entscheidungsfindung:
Aufgrund der tbersichtlichen Aufbereitung der benotigten Informationen
aus einer groflen Datenmenge konnten Entscheidungen schneller getrof-
fen werden.

e Erleichterung bei der Einarbeitung:
Ob Einarbeitung neuer MitarbeiterInnen oder Einarbeiten in neue Pro-
jekte - durch einen einfachen Zugang zu den benoétigten Informationen
kann diese erleichtert und beschleunigt werden.

e Vermeidung von Doppelarbeiten:
Losungen zu Aufgaben- und Problemstellungen geraten nicht in Verges-
senheit und miissen somit nicht nochmals erarbeitet werden.

¢ Generierung neuer Isolatorketten und Bauteile:
Durch die Anwendung von KBE miissen neue Komponenten nicht kon-
struiert werden, sondern werden generiert.
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Moglichkeit zur Qualititssteigerung

e Verhindern von neuen- bzw. alten Fehlern:
Durch die Standardisierung und die automatische Zeichnungsgenerie-
rung kann verhindert werden, dass alte Fehler sich erneut einschleichen
oder neue Fehler auftreten.

¢ Verwendung der giiltigen Zeichnungen:
Durch eine KBE Anwendung inklusive Wissensmanagement wird die
Ubersicht tiber die in Kapitel 2.2.2 erwahnte Vielfalt an verschieden Bau-
teilen sichergestellt. Dadurch wird gewéihrleistet, dass immer nur auf
gliltige Versionen von Zeichnungen zugegriffen wird.

e Moglichkeiten auf alle Kundenwiinsche einzugehen:
Durch einen beschleunigten Prozess konnte durch die ausreichend vor-
handene Zeit nicht nur auf alle Kundenwiinsche eingegangen, sondern
auch Alternativen angeboten werden.

¢ Besseres Nutzen von vorhandenem Wissen:
Implizites oder individuelles Wissen kann im Zuge des Wissensmanage-

ments anderen Personen im Unternehmen zugénglich gemacht werden
(siehe Kapitel 3.5.1).

5.2.3 Abschitzen des Aufwands einer KBE Anwendung inklusi-
ve Wissensmanagement

Isolatorketten bestehen im Schnitt aus 9-12 verschiedenen Komponenten und
eignen sich durch ihren einfachen und immer sehr dhnlichen Aufbau perfekt fir
eine KBE-Anwendung. Durch die sich gerade in Arbeit befindliche Umstellung
der Konstruktion von 2D auf 3D bietet sich dariber hinaus die grolle Chance,
den Aufbau der Zeichnungen an die Bediirfnisse von KBE (Skelettbauweise, Pa-
rameter) optimal anzupassen.

Der Aufwand fir eine erfolgreiche Implementierung einer KBE-Anwendung in-
klusive Wissensmanagement hiangt sehr stark von ihrer Tiefe und ihrem Um-
fang ab.

Um mit einer lauffihigen Version der KBE-Anwendung die umsatz-
starksten Bauteile der Produktpalette abdecken zu konnen, ist nach Meinung
des Autors und der Experten des ITL ein Aufwand von einem Mannjahr zu er-
warten.

Als Wissensmanagementsysteme bieten sich aus Sicht des Autors Wiki-
Systeme, open source Ontologien oder Programme mit semantischem Hinter-
grund an.
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6 Zusammenfassung

Bei der Durchfiihrung der Prozessanalyse und dem anschlieBenden Erarbeiten
von Optimierungspotential kristallisiert sich vor allem ein Problem deutlich
heraus: das von Mosdorfer genannte Unternehmensziel, sich stark an den Be-
diirfnissen der Kunden zu orientieren, ist im jetzigen Zustand auf keinen Fall
erreicht.

Um diesem Ziel ndher zu kommen schléigt der Autor folgende Anderungen vor:

Genaue technische Prifung bereits bei Eingang der Anfrage

Verwendung eines einheitlichen Angebotsdokuments

Niitzen der Marketingplattform ,Angebotsdokument®

Uberarbeitung der Verteilung von Kompetenzen zwischen Vertrieb und

Konstruktion.

e Anwendung eines Wissensmanagementsystems im Zuge der Angebotser-
stellung sowohl durch die MitarbeiterInnen des Vertriebs als auch die
MitarbeiterInnen der Konstruktion.

e Schrittweises Einfiihren einer KBE-Lésung zur Unterstiitzung der Mit-

arbeiterInnen in der Konstruktion.

Nach Meinung des Autors steckt groles Potential in einer KBE-Anwendung in
Verbindung mit einem Wissensmanagement. Es kann dadurch die Erstellung
der Angebotszeichnungen um ein Vielfaches verkiirzt und ihre Qualitat ent-
scheidend verbessert werden.

Auch in Hinsicht auf die hohe Fluktuation der MitarbeiterInnen in Kon-
struktion und Vertrieb kann der Verwendung eines Wissensmanagementsys-
tems grofle Bedeutung zugemessen werden. Know-how und Wissen kann somit
im Unternehmen gehalten werden, und unter anderem zur Einschulung neuer
MitarbeiterInnen herangezogen werden.

Da sich die jungst erfolgte Umstellung der Unternehmensstruktur bisher als

sehr positiv herausstellte, sollte Mosdorfer - nach Meinung des Autors - den
Schwung der Zeit niitzen um weitere Verdnderungen erfolgreich durchzufithren.
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8 Anhang
8.1 Anhang A — veréffentlichter Kurztext

Publizierte Kurzfassung der Arbeit aus dem TUG-online — System in deutscher
und englischer Sprache.

8.1.1 Al Deutsch

Die Diplomarbeit trifft eine Aussage tiber das Optimierungspotential im Ange-
botsprozess von Hochspannungsisolatorkettenarmaturen. Dafiir wird zuerst das
Problemfeld beschrieben und nach ausfiihrlicher Literaturrecherche werden ne-
ben Moglichkeiten zur Prozessmodellierung, -analyse und -optimierung auch
Moglichkeiten zur Gestaltung und Verbesserung eines Angebotsprozesses be-
schrieben.

Nach Darstellung der aufgenommen Ist-Prozesse werden mit Hilfe der
beschriebenen Analysewerkzeuge Aussagen liber die Rahmenbedingungen und
den genauen Ablauf des Angebotsprozesses getétigt. Zuséatzlich zur Modellie-
rung und Analyse der Prozesse werden neuartige Konzepte wie Knowledge Ba-
sed Engineering in Kombination mit Wissensmanagement anhand eines Bei-
spiels im Kontext des Angebotsprozesses erlautert.

Zum Schluss der Arbeit wird unter Anlehnung an die beschriebenen Mog-
lichkeiten das Optimierungspotential der vorliegenden Prozesse dargestellt und
Vorschlage zur Verbesserung prasentiert. Weiters werden Moglichkeiten, Risi-
ken und Aufwand einer Knowledge Based Engineering Anwendung in Verbin-
dung mit einem Wissensmanagement aufgezeigt und bewertet.

8.1.2 A2 Englisch

This thesis deals with the offer process in the field of fittings and damping sys-
tems for high-voltage overhead transmission lines. After describing the general
set of problems a detailed literature review presents ways to model, analyze and
optimize processes. Furthermore, ways to organize the common offer process are
presented.

After illustrating the current process, statements about the general re-
quirements and the detailed sequence of the offer process are made by means of
the described ways to analyze processes. In addition to modeling and analyzing
of the process new concepts like Knowledge Based Engineering combined with
Knowledge Management are introduced on the basis of an example concerning
the offer process.

Finally, ways to optimize the presented process are pointed out with the
help of the described ways to optimize processes. Moreover, chances, risks and
expected effort of Knowledge Based Engineering in combination with Knowledge
management are presented.
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8.2.2 B2 Organigramm neue Struktur
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B4

8.2.4 B4 Notation zu Swimlane Diagramm

Techn. Spezifikation
zur Werkzeugher-
stellung aufstellen &
an Einkauf senden

Navision

®

CRM

8.2.5 B5 Notation zu eEPK

-

und

Prozessschritt bzw. Aktivitat

unterstitzendes I'T-System

entweder oder

Prozessverzweigung

Dateien, Elektronische Datenbestande

Organisatorische Einheit

Informationsobjekt

Anwendungssystem

Kontrollfluss

Datenfluss

Zuordnung

Prozes \;\Teg\\'ei Ser

Beschreibung der Gliederungsstruk-
tur eines Unternchmens

Abbildung von Gegenstinden der
realen Welt

Anwendungssysteme zur Prozess-
unterstiitzung (z. B. SAP R/3)

Zeitlich-logischer Zusammenhang
von Ereignissen und Funktionen
Beschreibung. eine Funktion gelesen,
geschrieben oder gedindert wird.

Zuordnung von Ressourcen/ Organi-
satorischen Einheiten

Horizontale Prozessverkniipfung

Organisationsknoten

Symbol Benennung Bedeutung Kanten-/Knotentyp
C> Ereignis Beschreibung eines eingetretenen Ereignisknoten
Zustandes, von dem der weitere
Verlauf des Prozesses abhéngt
C] Funktion Beschreibung der Transformation Aktivititsknoten
von einem Inputzustand zu einem
Logischer Operatoren: Omllj utzustand. .
@ “exelusives oder™ Logische Verkniipfungsoperatoren Bedingungsknoten
@ “oder™ beschreiben die logische Verkniipfung| Bedingungsknoten
von Ereignissen und Funktionen -
@ “und” gniss Bedingungsknoten

Aktivitatsknoten

Aktivitdtsknoten

Kontrollflusskante
Datenflusskante

Zurordnungsbe-
zichungskante

TUbergangsknoten

TU Graz, Institut fiir Technische Logistik
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8.2.6 B6 Ubersicht iiber den Angebotsprozess

Angebotsprozess - U

Stand: 03.Februar2012

CRM-
System

Anfrage von

Kunden gestellt,

Liefer-
bedingungen

Allgemeine

Anfragedaten Geschaftsdaten

Navision

10 Anfrage
aufnehmen
@ Dringlichkeit
v v v v v
Anfrage in CRM! Preis Auftr_ag_swah_r . Priorisierung Bearbeiter
angelegt abgeschatzt abgeschitzt t festgelegt
Navision @ Dokumentation
20 . Bill of Quantity des
| Schriftverkehrs
Erstellen des
geb
vorbereiten
Mitarbeiter i
Vertrieb @
v v v
Anfrage im e . R
Navision ‘Spezifikationen Bill of Quantity
angelegt =
30 @ Bill of Quantity
Navision !
Angebot suchen
Mitarbeiter
Vertrieb
Als Standard- Als Nachfolge- AslEh
. . Standard-
geschift projekt (Slave) e
geschift
erkannt erkannt
erkannt
v v
40 Standard Angebots- Neues
Angebot Master Angebot
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8.2.7 B7 Erstellung eines Standard Angebots

Angebotsprozess - Erstellung Standard Angebot

Stand: 03.Februar2012
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8.2.8 B8 Erstellung eines Angebots anhand eines Master Ange-
bots

Angebotsprozess - Angebots Master anpassen
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8.2.9 B9 Erstellung eines neuen Angebots

Stand: 03.Februar2012
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8.2.10 B10 Erstellung einer Zeichnung neu

Angebotsprozess - Zeichnungserstllung neu

Stand: 03.Februar2012
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B-10

8.2.11 B11 Erstellung einer Zeichnung alt

Angebotsprozess - Zeichnungserstellung alt

Stand: 03.Februar2012
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8.2.12 B12 Informationsbedarf bei der Angebotserstellung aus

der Sicht von Vertrieb und Konstruktion

8 — Anhang
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