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FIR-Forschungsprojekte – Leitthema: Gesellschaft & Digitalisierung

Für eine lang f r is t ige We t tbe -
werbsfähigkeit und Innovationskraft 
stehen KMU vor der Herausforderung, 
aus ihren ver f üg baren Daten,  aus 
Produktion, Kundenser vice, Einkauf  
o. ä., einen geschäftlichen Nutzen zu zie-
hen. Die Aggregation und Auswertung 
von Daten kann z. B. in die Entwicklung 
neuer oder in die Anpassung bestehender 
Dienstleistungen münden. Damit dies 
geschieht, sind gewisse Voraussetzungen 
zu erfüllen, die Reifegraden entspre-
chen. Neben grundsätzl ichen tech-
nischen Voraussetzungen ist es bei der 
Verwendung von Daten in der Entwicklung 
von Dienstleistungen vor allem notwen-
dig, unternehmsintern entsprechende 
personelle Kompetenzen aufzubauen. 
Aber auch rechtliche Rahmenbedingungen 
sind ein wesentlicher Aspekt, den es bei 
der Ver wendung von personenbezo-
genen Informationen zu berücksichtigen 
gilt. Als Hilfestellung für KMU hat das 
FIR im Rahmen des Forschungsprojekts 
'Analytics for Innovation' eine praxi-
sorientierte Checkliste erstellt. Diese 
dient zur Klassif izierung der unter-

Projekt: Analytics4Innovation

Voraussetzungen zum Einsatz von Business-
Analytics in der Service-Entwicklung   
Aufbau unternehmensinterner Kompetenzen zur 
Entwicklung von Services unter Verwendung von 
Business-Analytics 

Im Forschungsprojekt 'Analytics4Innovation' wird untersucht, wie KMU bei der strukturierten Entwicklung von After-Sales-

Dienstleistungen unter Verwendung von Business-Analytics-Methoden unterstützt werden können. Methoden, die entlang 

des Aachener Service-Engineering-Zyklus1 verwendet werden, sollen durch den Einbezug von quantitativen Daten ergänzt 

werden und so die Nutzung servicerelevanter Daten wie Kundenfeedback o. ä. ermöglichen. Die Analyse von internen und 

externen Daten ermöglicht es, Trends im Markt zu ermitteln und Handlungsempfehlungen in die Serviceentwicklung einflie-

ßen zu lassen. Eine vom FIR entwickelte Checkliste hilft kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) bei der Klassifikation der 

eigenen Business-Analytics-Kompetenz.2 Auf Basis der Betrachtungsebenen IT und Technik, Kompetenzen sowie Recht können 

Unternehmen einen Abgleich zwischen erforderlichen und vorhandenen Voraussetzungen vornehmen. Das IGF-Vorhaben 19692 N 

der Forschungsvereinigung FIR e. V. an der RWTH Aachen, Campus-Boulevard 55, 52074 Aachen, wird über die AiF im Rahmen 

des Programms zur Förderung der industriellen Gemeinschaftsforschung (IGF) vom Bundesministerium für Wirtschaft und Energie 

aufgrund eines Beschlusses des Deutschen Bundestages gefördert.

nehmensinternen Business-Analytics-
Kompetenzen im Hinblick auf die Dienst-
leistungsentwicklung. 

Der Aufbau der Checkliste folgt dem 
Business-Analytics-Prozess nach Seiter. 
Dieser unterscheidet die einzelnen 
Prozessschr itte Framing, Allocation, 
Analytics und Preparation. Der Schritt 
Framing  umfasst die Ident i f ikat ion 
von Analy tics-Usecases im Ser vice-
E n g i n e e r i n g - P r oze s s .  D e r  B e g r i f f 
Analytics beschreibt die Anwendung 
von Analyseverfahren zur Auswertung 
quantitativer Informationen. Zur Opti-
mierung von Ser viceeinsätzen oder 
Wartungsintervallen kann hier beispiels-
weise die Analyse von Maschinendaten 
für eine kundenzentrierte und proaktive 
Servicegestaltung verwendet werden. 
Der Prozessschritt Allocation betrifft die 
Verwendung von Daten. Servicerelevante 
Daten gilt es aus den Quellen zu extra-
hieren und in eine für Analytics anwend-
bare Form zu bringen. Im Rahmen des 
Schrittes Analytics gilt es dann, Methoden 
und Algorithmen zur Analyse der Daten 
zielgerichtet anzuwenden. Abschließend 
sind eine korrekte Darstellung und Visuali-
sierung (Preparation) der Ergebnisse not-

wendig, um Rückschlüsse aus den Daten 
ziehen zu können und Fehlinterpretationen 
zu vermeiden.³ 

Die Checkliste ermöglicht Unternehmen 
einen Abgleich zwischen bereits be-
stehenden und noch not wendigen 
Analytics-Voraussetzungen. Ergebnis 
ist ein Netzdiagramm (s. Bild 2), das 
den Reifegrad des Unternehmens im 
Hinblick auf die Voraussetzungen visu-
alisiert. Es gibt eine Übersicht über den 
Erfüllungsgrad der Voraussetzungen in 
den einzelnen Schritten des Analytics-
Prozesses. Dazu erfolgt eine Klassifikation 
der Voraussetzungen in den Dimensionen 
Technik und IT, Kompetenzen sowie Recht 
(s. Bild 1, S. 51). In dieser Betrachtung wird 
Business-Analytics nicht ausschließlich 
technisch verortet, sondern es wird die 
Notwendigkeit der Kombination von 
technischen, personellen und rechtlichen 
Rahmenbedingungen verdeutlicht. 

1  s. Kampker et al. 2017, S. 55 – 72
2  Der Begriff Business-Analytics bezeichnet hier die 
   umfassende Nutzung von Daten, statistischen und 
   quantitativen Analysen sowie erklärenden und
   voraussagenden Modellen (s. Davenport u. Harris 
   2010, S. 7).
3  s. Seiter 2017, S. 23 – 32
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Leitthema: Gesellschaft & Digitalisierung – FIR-Forschungsprojekte

Aus technischer Sicht steht der Einbezug 
von relevanten internen und externen 
Datenquellen, etwa aus Service, Produktion 
oder ERP, im Vordergrund. Dies gelingt 
durch die Integration in ein bestehendes 
IT-System oder aber durch eine eigenstän-
dige Analytics-Einheit im Unternehmen. 
Je nach Anwendungsfall kann eine dezen-
trale Analytics-Einheit zunächst explorativ 
eingesetzt werden, um Potenziale eines 
mittels Daten unterstützten Service-Engi-
neerings zu testen. Dabei ist vor allem 
eine hohe Datenqualität zu gewährleisten 
(Etablierung eines ETL-Prozesses). Nur die 
Verwendung einheitlicher und vollständiger 
Daten ermöglicht hier den zielgerichteten 
Einsatz einer Analysesoftware.

Darüber hinaus ist es notwendig, die 
für Business-Analytics erforderlichen 
Kompetenzen zu betrachten. Unter-
nehmensintern wird hier eine Unter-
teilung in betriebswirtschaftliche und 
strategische, fachliche sowie technische 
Sicht vorgenommen. Das Zusammenspiel 
dieser Sichtweisen und der damit ver-
bundenen Rol len (Führ ung sebene, 
Service Mitarbeiter, IT-Spezialisten) wur-
den als wichtige Voraussetzung, zur 
Befähigung, Business-Analytics in die 
Dienstleistungsentwicklung zu integrie-
ren, identifiziert. Die betriebswirtschaft-
lichen und strategischen Sichtweisen    
haben zur Aufgabe, einen kundensei-
tigen Mehrwert durch die Nutzung von 

Business-Analytics zu formulieren und 
darauf aufbauend die Nutzung von 
Analytics im Unternehmen zu forcieren. 
Zielsetzung ist hier die Adaption eines un-
ternehmensinternen Business-Analytics-
Prozesses im Service-Engineering, der 
technisches und fachliches Knowhow 
aus dem Unternehmen kombiniert. Der 
Einbezug von Fachwissen muss stets an 
den Business-Analytics-Prozess gekoppelt 
sein. Die genaue Kenntnis der verwende-
ten Daten ist notwendig, um die mit der 
Analyse erzielten Ergebnisse validieren 
und in die Dienstleistungsentwicklung 
einf l ießen lassen zu können. Kom -
petenzen in der Schaffung der tech-
nischen Voraussetzungen stellen hier 
die dritte Sichtweise aus dem Bereich 
Kompetenzen dar. Diese häufig unter 
dem Zuständigkeitsbereich eines Data-

Scientists zusammengefassten notwen-
digen Voraussetzungen können in ein-
zelne Teilbereiche unterteilt und so ein-
facher umgesetzt werden. Eine hohe 
Datenqualität und Verarbeitung der Daten 
von der Generierung bis zur Analyse stel-
len hier Kernkompetenzen dar. Wichtig 
ist dabei nicht nur der technisch sau-
bere Umgang mit Daten, sondern auch 
fachliches Wissen bei der Visualisierung 
der Ergebnisse zur Unterstützung im 
Dienstleistungsentwicklungsprozess.4

Zielsetzung sollte es zunächst sein, eine 
Erprobung von Business-Analytics in 
einigen servicerelevanten Fällen durch-
zuführen. Die Ergebnisse und der Er-
fahrungsgewinn können in der Folge 
beim Aufbau der unternehmensinternen 
Voraussetzung genutzt werden. 

4  s. Seiter u. Rosentritt 2017, S. 231 – 244

Bild 1: Business-Analytics-Voraussetzungen (eigene Darstellung)

Bild 2: Netzdiagramm: Auswertung Checkliste (eigene Darstellung)
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Die dritte Betrachtungsebene umfasst 
die rechtlichen Rahmenbedingungen bei 
der Verwendung von Daten. Die Erfüllung 
vo n r e c h t l i c h e n Vo r a u s s e t zu n ge n 
(DSGVO, BDSG) muss kontinuierlich ge- 
p r ü f t  we rden .  Das He r s te l len von 
Tr ansparenz im Umgang mit Daten 
ist hier wichtig. Eine Differenzierung 
zwischen personenbezogenen und son-
stigen Daten muss bei der rechtlichen 
Betrachtung vorgenommen werden.

Zusammenfassung

Im Rahmen des Forschungsprojekts 
‚Analytics for Innovation‘ wurde eine pra-
xisorientierte Checkliste zur Klassifikation 
der unternehmensinternen Business-
Analytics-Kompetenz entwickelt. Diese 
unterstützt KMU bei der Überprüf-
ung der Umsetzbarkeit von Business-
Analytics-Methoden zur Entwicklung von 

Dienstleistungen auf Basis von Daten. 
Die dreigliedr ige Aufteilung in tech-
nische, kompetenzbasierte und recht-
liche Voraussetzungen ermöglicht KMU 
eine spezifische Bewertung der eige-
nen Business-Analytics-Kompetenz. Ziel 
des Projekts ist es im nächsten Schritt, 
Methoden der Analyse von Daten in den 
Service-Engineering-Prozess zu integrieren 
und einen konkreten Umsetzungsleitfaden 
zu etablieren.
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