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Abstract: Die Bearbeitung von Geschaftsvorfallen und komplexen
Geschéftsprozessen durch moderne Betriebliche Anwendungssystemen
erfordern i.d.R. von dem Mitarbeiter einen gro3en Erfahrungshinteig

Fur neue Mitarbeiter sind intensive Einarbeitungskurse und Schulungen
notwendig. Solche Anwendungssysteme bieten dem Nutzer eine enorme
Anzahl an Transaktionen mit vielfaltigen Navigationsmdglichkeiten,
interaktive Online-Dokumentation und Hilfe-Tools. Es wird dadurch
Anpassung des Systems garantiert, so dass groRe Anteile der Aktivitaten
der laufenden Geschaftsprozesse sowie mdogliche zukilnftige
Geschéftsprozess-Anderungen durch das System unterstiitzt werden.
Dadurch werden die Ubersichtlichkeit des Systems und die intuitive
Interaktion mit dem System erschwert. Die Personalisierung ist deswegen
heute ein wesentlicher Bestandteil moderner Enterprise-Resource-
Planning-Systeme (ERP). In diesem Beitrag werd Formen und Zwlecke
Personalisierung préasentiert. Dabei rdem Abgrenzungen von
Personalisierungsformen in Betrieblichen Anwendungssystemen und E-
Commerce-Anwendungen im Web-Bereich aufgezeigt. Dartber hinaus
werden Haupt-Mechanismen und -Ansatze zur Realisierung von
Personalisierungskonzepten im Bereich der Betrieblichen
Anwendungssysteme am Beispiel V@AP-ERP beleuchtet. Auf Basis des
individuellen Verhaltens der Nutzer wird ein Konzeptuelles Modell zur
impliziten  Personalisierung im  Bereich von  betrieblichen
Anwendungssystemen vorgestellt. Dabei dient d&i2-Brodukt SAP-ERP

als Beispiel.

1 Rund um die Personalisierung

Die Anfange der Personalisierung liegen im Bereich des Internets. Seit 1995/1896 wir
die Personalisierung von Informationssystemen dort innerhalb der Gebiete “Adaptive
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Hypermedia Systeme” [BH02], “Web Usage Mining” in ,,E-Commerce” untersucht
[Sp00] [SKOQ]. Ein weiteres bedeutendes Anwendungsgebiet der personalisierbaren
Softwaresysteme ist der Bereich des computerunterstiitzten LErf@H65). Der
Begriff der Personalisierung ist in der Literatur noch nicht eindeutitidef Dieser
Begriff wird haufig in sehr unterschiedlichem Kontext verwendet: Anpagsvon
Produkten an Kundenwiinsche (auch Individualisierung), Softwardid{mation
(Benutzereinstellungen), Anpassung von Webseiten an Kunden oder Begucheer
Anwendung/Nutzer-Sicht begrenzt MichaRosenberg die Personalisierung auf ,.eine
Anwendung, die ein Ergebnis errechnet und dadurch aktiv die Interakiioem
Endnutzer modifiziert [Ros01]. An anderer Stelle definiert er in diesem Zusammenhang
Personalisierung als ,,eine Computer gestiitzte Anwendung, die auf der Basis einer Reihe
préazise definierter Eingaben eine (oder mehrere) Empfehlungen abgibt, Wweiate

dem Endnutzer unverziglich anzubieten Sir@RY/HENZE schlieRen sich dem an:
»Im Idealfall sollte personalisierte Software den Anwendern als direkt fur ihre
personlichen Bedirfnisse und Anforderungen entwickelt erscheifiz05)].

Sinn und Zweck der Personalisierung hangt stark von dem Einsatzgebiat ¥feb-
Bereich z.B. wird Personalisierung definielt ,,dem Nutzer mehr Kontrolle Uiber seine
Web-Erfahrung zu geben mit dem Ziel, Wiederholungsbesuche, Nutzettneliém
Endeffekt das finanzielle Ergebnis zu fordern™ [Ric98]. Im Gegensatz hierzu stellt sich

das Ziel der Personalisierung in den betrieblichen Anwendungssystemen als
Beschleunigung und Vereinfachung der mit dem System zu bearbeitenden
Geschaftsvorfalfedar.

2 Methoden der Personalisierung im Web-Bereich

Die verschiedenen Methoden erreichen im Allgemeinen die Personalisierungdéuarch
dynamischen Abgleich des Benutzerprofils mit mdglichen Teilbereichen eineseitéeb
auf Basis von modellierten InhaltskategofierDie am héufigsten verwendeten
Methoden dabei sind laut Schackmann [Sch02]:

e Elektronische Kataloge- Sie bieten Auswahllisten mit vorgegebenen
Suchkriterien an, die vom Benutzer aktiv ausgewahlt werden.

o Konfigurationsmoglichkeiter Sie erlauben dem Benutzer eine Voreinstellung
seiner Praferenzen sowie eine entsprechende automatisierte Anpassung des
Informationsangebots.

! Bei dem ,,Computerunterstiitzten Lernen" handelt es sichinen maschinengesteuerten Prozess, der
Informationsaufnahme bzw. der Informationsverarbeitung.@@enputer wird dabei als Medium dienen.

2 hitp://help.sap.com/

% Die Inhaltskategorien (z.B. Technik, Finanzen)@mvon verschiedenen ex- und internen Inhaltsquellen
gespeist werden. Diese Quellen kdnnen zum Beispielibekten- oder Contentmanagementsysteme,
Realtime-Kursinformationen, oder Nachrichten per Regillgple Syndication (RSS) seien.
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e Contextual inference- Gibt den Fachbereichsmitarbeitern die Mdglichkeit,
Regeln festzulegen, um den Nutzern auf Basis ihrer Profile entspdechen
Inhalte anzubieten.

e Collaborative filtering- Hier werden Kundensegmente mit &hnlichen Interessen
bestimmt. Dies geschient entweder durch explizite Nachfrage bei
Beispielnutzern oder durch automatischen Abgleich des Verhaltens und
Extraktion beispielhafter Nutzerprofile.

e Data Mining — Hier werden User-Log-Files, User-Click-Streams, sowie
demographische Nutzerdaten analysiert um Verhaltensmuster herauszufinden
und Vorhersagen uber die relevanten Inhalte zu finden.

Die Unterschiede der Methoden liegen dabei in der Fahigkeit zur Offline- undnfitealt
Verarbeitung, dem Eindringen in die Privatsphare der Kunden und der Gexitdigy
Personalisierungsergebnisse und konnen beurteilt werden [Sch02]. Die versahieden
Methoden zeigen, dass es Unterschiede in der Gewinnung von Inforematiber den
Benutzer gibt. Daher muss innerhalb des Personalisierungsprozessesdarharicdier
Informationsgewinnung unterschieden werden:

Explizite Informationsgewinnung — Daflr muss der Benutzer dem System aktiv
Informationen zur Verfigung stellen. Dies kann zum Einem dBefhagung, Gber das
Ausfilllen von Formularen oder iber das direkte Bearbeiten des BenutzerproSigireal
werden. Der Vorteil dieser Vorgehensweise ist die einfache Umsetzung sowie
Transparenz fur den Benutzer beziglich der Angaben persdnlicher Inforematioer
Nachteil liegt in dem Einfluss auf die kognitiven Merkmale des Benutagchdlie
Zeitaufwendung sowie in der Ablenkung von urspriinglichen Zielen.

Implizite Informationsgewinnung - Dabei werden durch Beobachtung und Analyse des
Benutzerverhaltens Informationen Gber den Benutzer gewonnen. Der Beseitzsr
bleibt passiv bei der Bearbeitung seines Benutzerprofils. Der Vorteil dieser Art der
Informationsgewinnung ist, dass zum Beispiel auch andere externe Daten digt in
Informationsgewinnung einflieBen kdnnen, so dass die Qualitét emsorialisierung
weiter verbessert werden kann. Ein weiterer Vorteil ist die kognitive Entlastesig d
Benutzers. Der Nachteil dieses Verfahrens ist, dass hier ein System mit adaptiven
Eigenschaften Voraussetzung fir die Umsetzung ist. AuRerdem verliert der&etie
Kontrolle tber die durch das System ermittelten benutzerbezogenen Informationen.

Im Fall der impliziten Informationsgewinnung unterscheidet sich die Gesetzg@bung
Bezug auf Angelegenheiten des Privatlebens und des Schutzes der persénlichen Daten
von Land zu Land. Deutsche Firmen beispielsweise sind an das Datenschutzgesetz
gebundefy das auf einer Richtlinie der Europaischen Union basiert. Log-Daten werden
nicht durch diese Gesetze eingeschrankt, solange dienafonen des Logs nicht zu
Einzelpersonen zuriickverfolgt werden kdnnen. Wenn InformaticimenLog zu

4 Hier sei kurz auf die Problematik des Datenschutzes hiegewi Insbesondere durch das Bundesdaten-
schutzgesetz sind, beziglich der Speicherung und \&tamlg personenbezogener Daten, enge Grenzen
gesetzt.
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einem/einer spezifischen Angestellten zuriickverfolgt werden konnen, istchSgw
dass der/die Angestellte dartiber informiert wird, dass seine/ihre Tatigkeitsatifomen
geloggt werden und diese zur Ulsechung seiner/inrer Leistung verwendet werden
kénnen. In einem zeitgesteuerten Workflow-Log kdnnen Informatiotiber die
Mitarbeiter, die ihre Aufgaben ausfiihren, aul3er Acht gelassen und trotzd&rodess

im Sinne der Personalisierung und des Workflow Mining ausgeweeteten.Dadurch

wird vermieden, Informationen Uber die Produktivitdt der einzelnen Arbeiter
sammeln, die gegen das Datenschutzgesetz verstol3en. Dennoch enthalten dier Logs
meisten betrieblichen Anwendungssysteme Informationen Uber einzelne Mitarbeiter,
weshalb diese Probitetik sorgféltig bertcksichtigt werden sollte.

Die uber den Benutzer gewonnenen Informationen mussen in euggeren Schritt
ausgewertet werden und in das Benutzerprofil des Benutzers einflieRen. Diegéistchr
im Wesentlichen vom Zweck der Personalisierung abhéngig. Ist zum Bedsgiel
Benutzer des Systems ein Kunde so sollten in seinem Benutzerpitgiil anderem
Informationen seiner Konsumpraferenzen enthalten sein. Ist der Behirigegen ein
Endanwender eines ERP-Systems sollten in seinem Benutzerprofilnédvenationen
hinterlegt sein die zur Arbeitserleichterung fihren. Die InformationenBaesitzer-
profils fiihren letztendlich zur Systemanpassung und SystemnutBatwer bilden
Informationserfassung,  Auswertung und  Systemanpassung innerhaddy
Personalisierung, aufgrund der stetigen Anderungen der intra- undhditigluellen
Benutzermerkmale, einen fortlaufenden Prozess.

3 Personalisierung in Betrieblichen Anwendungssystemen am
Beispiel SAP-ERP

Anders als im Web-Bereich stehen die Arbeitsvorgdndee der Nutzer bei seiner
Navigation durch ein Betriebliches Anwendungssystem bearbeitet, im Varddrgnd

nicht der Nutzer selbst. In den Betrieblichen Anwendungssystembereich liegt eine
andere Situation vor. Beim Anmelden des Nutzers an das System bekundeit audam
gleichzeitig seine Absicht zur Durchfihrung einer Aufgabe oder zurickhumg eines

im System definierten Arbeitsvorgangs. Im Bereich der ERP-Systenhenstdie
Geschéftsprozesse eines Unternehmens im Mittelpunkt des Systems, weldiézeie
zielgerichtet durchzufiihren haben. Mitarbeiter eines Unternehmens sind jedoch
Menschen und keine Maschinen, die sich bei der Ausfihrung végalen nicht wie
letztere stets gleich verhalten. Mitarbeiter haben unterschiedliches Wissen, unter-
schiedliche Erfahrungen und Wahrnehmungen, insbesondere bei der IBegavnah
Ausnahmesituationen und beim Auftreten von Problemen bei der Ausfijilihrer
Aufgaben, auch wenn sie die gleichen Qualifikationsprofile vorweisen koribeher
kdnnen Log-Analysen von Nutzer-Interaktionsdaten im Bereich der ERPagyste
Rickschlisse aus dem Verhalten der Nutzer ziehen.

® Arbeitsvorgang ist ein Vorgang in einer Organisatitessen Funktion darin besteht, dass Akteure kooperati
ein vorgegebenes Arbeitsergebnis erzielen.
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Personalisierung in Betrieblichen Anwendungssystemen wird als ,,Anpassung des
Systems an die arbeitstechnischen Bedurfnisse bestimmter Benutzergroggen
bestimmter Benutzer” definiert Ziel der Personalisierung dabei ist die Beschleunigung
und Vereinfachung der mit dem System zu bearbeitenden Geschaftsvatf@iR] [
[SAP12]. Daher soll ein Betriebliches Anwendungssystem technisch imstande sein
Personalisierung von Informationen und Benutzeroberflachen entspdediee Rollen

und Profile von Mitarbeitern anzubieten.

3.1 Personalisierte Informationen

Aus der Informationssichipricht man von ,,Personalisierten Informationen®, d. h. der
Informationszugang erfolgt idealerweise personalisiert und orientiertdsictit an den
Bedirfnissen des Mitarbeiters eines Unternehmens. Benutzermodelle sind eigewichti
Schritt auf dem Weg zueiner ,sinnhaften Vollautomation” der Informations-
verarbeitung. Indem sie dazu beitragen, dass ,sich Computer und Mensch gut
verstehen”, erh6hen sie die Akzeptanz von Anwendungssystemen [MS04]. Entsprechend
dem definierten Rollen- und Berechtigungsmodellen stehen jedem Begetzau die
Daten und Funktionen zur Verfliigung, die er fur seine taglichen Aeifgaenotigt.

3.2 Navigation und Anpassung von Benutzeroberflachen

Uber die Benutzeroberflachen werden die Daten und Funktionen einer Amwendu
bereitgestellt. Die Personalisierung von Benutzeroberflachen soll die Beschleunigung
der mit dem System zu bearbeitenden Geschaftsvorfalle ermdglichen. Dfimente
Navigation und Vereinfachung der Benutzeroberflachen kann dieses Ziel erreicht
werden [KMD3]. Navigation innerhalb eines SARRP wird als ,,Wechsel durch den
Benutzer von einem Bild zu einem anderen oder von einer Anwendungneu
anderen® definiert. Haufig ist die Navigation durch das System die Grundlage zur
Durchfuhrung der eigentlichen Interaktionsaufgaben und nicht die Aufgabsich
[BM91]. Die Personalisierung von Navigationsmoglichkeiten soll dem &enu
maoglichst viel Entscheidungsspielraum beim Wechseln von Bildern odeemdungen
lassen.

Geschéftsprozesse basierénd. R. auf einer Vielzahl von Programmen bzw.
Anwendungen, die Geschéaftsvorfalle oder Aufgaben implementieren undjelatiits
spezialisierte Dienste zur Verfligung stellen. Eine Aufgabe im betriebswirtschattlich
Sinne wird in den Betrieblichen Anwendungssystemen aus Sicht der Nutzer als eine
Folge logisch zusammenhé&ngender Dialogschritte (Bilder oder Screens) mit
anschlieBender  Fortschreibung  (Verdnderung) der Datenbank  betrachtet.
Personalisierung soll dem Nutzer durch Vereinfachung der Darstellung der
Benutzeroberflache bei der Ausfuhrung einer Aufgabe helfen und sie besgaieu
Betriebliche  Standard-Anwendungssysteme  bieten  Anwendungen mit den
entsprechenden vorgefertigten Standard-Benutzeroberflichen, die nochalisieso
werden sollen. Beispiele fir Techniken zur Personalisierung der BenutZkhem

¢ http://help.sap.com/
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von Aufgaben sindAusblenden von Feldern oder ganzen Screens, Felder mit Werten
vorbelegen, Verschieben von Feldern, Eingabewertbereiche (Doméne) von Feldern
anlegen oder andern, Anderung von Eigenschaften zu Darstelluntabelienartigen
Objekten bzw. bestimmte Spalten ausblenden, Mentufunktionen ausblendzurf{ibiém

und Andern von Texten, Hinzufiigen von Feldhilfen oder Hinzufiigarem&creen-
Elemente (z. B. Ankreuzfelder, Drucktasten, Grafiken und Dokumentation)

4 Technische Realisierung in SAP-ERP

Personalisierungskonzepte filhren zu Anderungen des Standard Betrieblichen
Anwendungssystems. Voraussetzung ist, dass das System Anderungseaitgticn

Form von Diensten und Tools zu Ausfihrung des Personalisierurmpgites
bereitstellt. Anderungen zur Personalisierung in SAP-ERP aus technischesiSicint
folgenden Kategorien zu betrachten:

Customizing: ermdglicht dem Nutzer, aus dem vielfaltigen Ldsungsangebot von
Funktionen und Prozessen auf Basis seiner Ziele und Anforderdigeewinschten
Prozesse mit dem der entsprechenden Funktionalitdt auszuwahlen und zu
parametrisieren [Kel99]. Anpassung von Parametern ist das Schlagwort beim
Customizing. Hier braucht der Nutzer keine Programmierkenntniss&ustithrung der
Anderungen.

Modifikation :  Kundenindividuelle ~Anderung an ERP-ReposifeBbjekten.
Modifizierte ERP-Repository-Objekte miissen bei Anderungen seitens SAPriifber
und gegebenenfalls angepasst werden.

Erweiterung: Mit Hilfe des ERP-Erweiterungskonzeptes kann der Nutzer den SAP-
Standardanwendungen seine eigene Funktionalitéat hinzufiigen, ohne die SARIOrig
zu modifizieref.

Eigenentwicklungen Bei Eigenentwicklungen handelt es sich um die Erzeugung
kundeneigener Objekte.

Client-Add-on: GuiXT ist ein Werkzeug zur systemweiten oder benutzerspezifischen
Anpassung des SAP-Oberflachen-Standards. Die Modifikation des Layoultg éijer

ein Skript, das auf dem Frontend abgelegt wird. Der GuiXT-Prozess interpreisert d
Skript und modifiziert das Bildlayout; die Anwendungslogik bleibt unberuhrt.

4.1 Personalisierte Information in SAP-ERP

Personalisierte Information in SAP-ERP werden (ber Rollen- und Benaohsg
konzepte umgesetzt. Rollen beinhalten Sammlungen von Aktivititen eines
Arbeitsplatzes in einem Unternehmen. SAP-ERP stellt dber 1200 mdgliche

7 Zentrale Ablage fiir alle SAP-ERP-Entwicklungsobjekte
8 http://help.sap.com/

26¢€



Standardrollen bereit, die von dem Nutzer tbernommen werden kénnen. Dia Rolle
ermoglichen es dem Benutzer, an einem oder mehreren Business&izesiaes
Unternehmens teilzuhaben. Es besteht auRerdem die Mdglichkeit fir den Nikhzer s
Rollen anzulegen und sie anzuwenden. Der Zugriff auf die in dennRefithaltenen
Anwendungen erfolgt Uber Benutzermenis. Benutzermenis solltedienBunktionen
enthalten, die fur die tagliche Arbeit eines bestimmten Anwenders typisch sicid disu
Integritdt betriebswirtschaftlicher Daten wird 0Uber die Zuordnung von iRolle
gewahrleistet. Entsprechend der in den Rollen enthaltenen Aktivititen werden
Berechtigungsprofile generiert, die den Aktionsradius einzelner BenutzerAir S
System begrenzen. Die vorgenommenen Anderungen zur Realisierufplbsr und
Berichtigungsprofile werden in SAP-ERP als Customizing durchgefihrt.

4.2 Personalisierungen von Navigation und Aufgaben in SAP-ERP

Fur einen mdoglichst direkten Zugriff auf die fir den Anwender relevafunktionen

der Systemverwalter werden durch Customizing Benutzermenis angelegt. Mefdet
der Benutzer am System an, erhalt er automatisch das flr seine tagliche Aibeltety
Benutzermenl sowie die Berechtigungen, die er fur diese Arbeit benétigt. Zusatzlich
kann er seine personliche Favoritenliste aus den ihm zugewiesenen Fumktione
zusammenstellen. Uber die Favoriten bzw. seinen Arbeitsplatzstrukturbaten déar
Benutzer dann seine SAP- oder Internet-/Intranet-Anwendungen. Aufgab&AP-
System werden durch eine oder mehrere Anwendungen unterstitzedaeswird im
SAP-System die Bezeichnungersonalisierung von Anwendungert‘ verwendet. Der
sichtbare Teil einer Anwendung (eine Anwendung wird in der SAP-Terminciagie

als Transaktion bezeichnet) besteht aus einem oder mehreren Screens
(bildschirmfullende Formulare). Personalisierungsansatze von Anwendweagdan im
SAP-System durch eine Reihe von Werkzeugen und Diensten umgBsetatichtigste
Ansatz zu Personalisierung von Anwendungen sind die so genafitamsaktions-
/Screenvarianten®.

Transaktions-/Screenvarianten

Wird eine Transaktion zur Abwicklung von unterschiedlichen betriebswiftichan
Geschaftsvorfallen verwendet, so ist es haufig sinnvoll, den Ab&uf@nsaktion dem
jeweiligen Geschéftsvorfall anzupassen. Unwichtige Informationennsalilegeblendet

und wichtige Informationen besser platziert werden. Eine Transaktiorngeasietzt sich

aus einer Reihe von Screenvarianten zusammen. Die Feldwerte und -einstefiungen
jede in der Transaktionsvariante erfasste Screen werden in einer Screenvariangg. abgele
Fur jede Transaktion kénnen beliebig viele Varianten erstellt werden. Beim Anlegen
einer Transaktionsvariante wird die Transaktion in einem speziellen Modus dégohlau
Fur jeden Screen wird festgelegt, welche Elemente Uberflissig sind ddéventen
vorbelegt werden kdnnen. Wenn ganze Screens ausgeblendet werdenksolhen,
diese uUbersprungen werden. Mit Transaktionsvarianten kdnnen Transak#iafesab
vereinfacht werden durch: Vorbelegung von Feldern mit Werten, Ausblenddn un
Andern der Eingabebereitschaft von Feldern, Ausblenden und Anderigeéeséhaften



von Table-Control-Spalten, Ausblenden von Menufunktionen, Ausetegdnzer Bilder
und Transaktionsvarianten werden als Customizing durchgefuhrt.

5 Personalisierung und das Application Usage Mining

Die neuen Techniken und Mechanismen zu Personalisierung von Beteablich
Anwendungssystemen bieten dem Nutzer viele Mdoglichkeiten und Varianten der
Personalisierung an. Es ist fur den Nutzer fast unmdoglich (bZw. sghwierig) die
ideale Personalisierungsvariantk lf. den idealen Personalisierungsmechanismus), die
seine Bedirfnisse abdeckt, zu bestimmen. I. d. R. braucht der Nutzer Hilfu3en
(erfahrene Mitarbeiter oder Administratoren) und muss sich zeitintensiv,duréh das
Lesen von System- und Online-Dokumentationen einarbeiten, um seiiveuellen
Personalisierungsvorstellungen (sein Personalisierungsprofil) etmensAufgrund von
Anderungen und wechselnden Anforderungen von Geschaftsprozedisend. R.
Systemanderungen bedingenuss dieses Profil immer wieder angepasst werden, was
viele Nutzer abschreckt und dazu fuhrt, dass wertvolle Techniken und déettrur
Personalisierung ungenutzt bleiben. Eine mogliche LésuagedProblems kann mit
Hilfe von Methoden des Application Usage Mining erfolgBrirch die Untersuchung

von standardisierten betrieblichen Anwendungssystemen erschlielt das Application
Usage Mining-Verfahren Wissen unter drei Aspekten: System, Nutzer urzésBro
Systemwissen kann durch die Auswertung von Information Ubste@ginstellung
(Customizing) und/oder uber die tatséchlich genutzten Module/Transaktionen des
Systems gewonnen werden. Diese Informationen helfen bei der Ubegprifm
System-Customizing und/oder des System-Sizing. Andererseits kanGegignung

von Informationen iiber Nutzerverhaltesiazu beitragen, das System fiir einen Nutzer
oder eine Nutzergruppe zu personalisieren oder die Effizienz der Sysremg durch

den Nutzer bei der Ausfuihrung ihrer Aufgaben zu klazeB, inwieweit die Nutzer mit

dem System vertraut sind oder ob bestimmte Nutzer eine Schulung bendtigen
Prozesswissen klart, wie die Prozesse innerhalb des Systems durch them Nu
tatsachlich ausgefiihrt werden. Dabei kénnen Geschaftsprozesse des Wmeemeh
selbst sowie die Systemeinstellungen verbessert werden [Kas07]. Abblldigigt das
erweiterte  AUM-Lebenszyklus-Modell ~zur dynamischen  Generierung von
Personalisierungsprofilen der Nutzer im laufenden Betrieb. Das Lebersaykidell

kann man in vier Phasen zusammenfassen.

In der Vorbereitungsphase werden Interaktionsdaten aus verschiedenen Quellen des
ERP-Systems in eine Datenbank integriert. Dabei handelt es sich hauptsachlich um
Trace-Daten, welche die Interaktion der Nutzer mit dem ERP-System ilau¥/eier

Zeit protokollieren (User-Trace-Data) und Meta-Interaktionsdaten, die Tratsar und

ihre Beziehungen beschreibévieta-Interaktionsdaten im SAP-ERP werden beispiels-
weise durch das sogenannte Benutzerinformationssystem (User Infor@gsiem) und

das Repository Informationssystem (Repository Information Sysmm)Verfligung
gestellt Das Benutzerinformationssystem, beinhaltet Informationen Uber Benutzer,

® Data Mining Methoden wie Sequenz-, Pfad- und Assiorisanalyse werden fiir Nutzerverhalten-Analyse
eingesetzt.
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Berechtigungsprofile, Rollen und Transaktionen sowie ihre ZuoginDabei verfugt

das Repository Information System u. A. Uber Informationen zsinBas Objekten

Programmobjekten und Dictionary-ObjektenAul3erdem werden  Workflow-

Beschreibungsdaten (Workflow Descriptionpls eine Meta-Beschreibung von
existierenden ERP-Workflow-Typehereitgestellt.

In derMuster-Entdeckungsphasewerden unterschiedliche Muster zu unterschiedlichen
Zielanalysen entdeckt. FUr Workflow-Analysen werden Daten Uber die ddithiten
Workflow-Instanzen eines Workflow-Typs anhand spezieller Mining-Algmen
entdeckt [KRO5]. Eine Workflow-Instanz zeigt dabei die Reihenfolge deyediihrten
ERP-Funkionen eines Workflow-Typs. Anderseits werden Click-Stream-Muster von
Nutzern fiir Personalisierungszwecke zusammengefasst und als ,,Click-Stream-
Protokoll“ fiir die Personalisierungsanalyse bereitgestellt.

In der Muster-Analyse-Phasewerden die in der Muster-Entdeckungsphase aufgespir-
ten Workflow-Instanzen mit den Workflow-Mining-Algorithmen &ysiert und grafisch

als Ist-Workflow-Modell dargestellt. Fir die Personalisierung werden Daten aus de
,,Click-StreamProtokoll“ und ,,Funktion Step Protokoll” fiir Personalisierungszwecke
genutzt, um die meist gewéhlten Wege eines Nutzers oder von Nutzer-Gruppen
graphisch darzustellen und zu analysieren.
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Abbildung 1: Das erweiterte AUM-Lebenszyklus-Modell



In der Implementierungsphase werden neue Informationen und Wissen aus der
Analyse-Phase genutzt, um die Einstellung bzw. Personalisierung yEsmsS
anzupassen. Die gewonnenen Informationen und Wissen kdnnealsbanRerhalb des
Systems genutzt werden, um bestimmte Verbesserungsmalinahmen im Betrieb zu
ergreifen. Beispiele dafur sind etwa die Auswechslung von fehleranfélligerikegen

oder MalRnahmen zur Weiterbildung von Mitarbeiter. Schwerpunkt dieses Beitrags ist
die Analyse-Phase zur Personalisierung. Dabei spielt die Visualisierung von
Zugriffspfaden bei der Ausfiihrung des Workflows eine zentrale Rolle.

Visualisierung der Zugriffspfade der Nutzer

Fir die Visualisierung der Nutz&ugriffspfade (s. Abbildung 2) wird das ,,Click-
StreamProtokoll” aus der Muster-Analyse-Phase, das den Verlauf deaieitung von
Workflows durch den Nutzer bdseibt, verwendet. Das ,,Click-StreamProtokoll*
besteht aus Zeilen, wobei jede Zeile das ausgefuhrteakiterselement wie SAP-
Transaktionscode, Screen-Titel, abgearbeitetes Business Object sowie System-Nachricht
beschreibt. Die Reihenfolge der Zeilen ist in dem Zugriffspfad-File nachZé#munkt
der Ausfuhrung der Interaktionselemente geordnet. Zur VisualisierengNdtzer-
Zugriffspfade  werden folgende Komponenten verwendet: 1) Die SQL-Baikn
mysql; 2Das ,,Click-StreamProtokoll“; 3)Ein Pel-Skript um das ,,Click-Stream-
Protokoll*“ zu lesen und die Daten in der Datenbank zu speichern; 4) Zur Gruppierung,
Analyse SQL; 5) Zur Visualisierung uDrawGraph.

Die Grundidee =zur Visualisierung der Nutzer-Zugriffspfade basiert auf der
Segmentierungler ,,Click-StreamProtokoll“-Zeilen nach den einzelnen Nutzern oder
Nutzergruppen. Daraufhin werden Imfggtionen aus den einzelnen Zeilen in eine
Datenbank-Tabelle nach Knoten-Typ (SAP-Teddi®n-Code, Screen-Titel, Business
Objects oder Nachrichten) sowie Knoten-Werten mit einem Perl-Skript gz
Dabei wird mechanistisch immer der nachste Knoten als Nachfolgenamgnen. Eine
zusatzliche Tabelle nimmt die nach Wert gruppierten Knoten auf und gibtuglipierte
Knotentabelle und die Kanten (Bigéange) mittels eines Perl-Skriptes aus. kHiewird
zunéchst eine Knoten-, dann eine Kantenliste berechnet, wobei die Kanten Uber einen
vierfachen (Anzahl der Knotentypen) Join der beiden Tabellen nach detankwert
gruppiert und als GML-Datei (Graph Markup Language) ausgegeben werdeer Auf}
Knoten und Kanten wird dabei ein dritter Parameter, der die gemessene Héefigkei
Kante darstellt, berechnet. Weitere Teile des Skriptes befassen sich mit der Formatierung
einer GML-Datei. GML ist eine einfache Beschreibungssprache fir Graphen. Zu
Visualisierung von GML existieren Tools wie graplet (Universitat-PassaulRdihmen
dieser Arbeit wird das Tool uDrawGraph (Universitat-Bremen) verwendet,esdilei

zu beschaffen und leicht zu installieren ist. uDrawGraph besitzt ein ei@tes
Format (UDG). GML-Dateien kénnen allerdings mit einem mitgelieferten Werkzeug
(gml2udg) in das UDG-Format umgewandelt werden. Mit uDrawGraph kann die UDG
Datei zur Visualisierung der Zugriffs-Pfade der Nutzer getffnet werden.erzeugte
Graph kann dann betrachtet und ggf. als Grafik exportiert werdanAlischnitt des
Graphs ist in Abbildung 2 dgestellt. Dabei wird jeder Knotentyp als Rechteck mit
eigener Farbe abgebildet. Der Text in einem Knoten reprasentiert seinen Wert. Die
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Kanten zwischen den Knoten sowie ihre Richtung werden durch Pfeile ategebie
Dicke eines Pfeils zeigt wie haufig er durchlaufen wurde. Das gewowesen und
Informationen aus der Analyse kénnen dann zu Verbesserung dssnBlgsierung
beitragen. Durch die Visualisierung der Nutzer-Zugriffspfade koénnen beattim
Zusammenhange fur System-Analytiker bzw. Administratoren verddutlioth damit
transparenter werden. Das gewonnene Wissen und Informationen ausnalgse
kénnen dann zu Verbesserung der Personalisierung beitragen, indem dex in
Implementierungsphase des AUM strukturiert einflie3en.

I S = T T ee——

Hrediant ag 00001044 win de abgelehit Kredmantray 0001044 wis de genelunig

Abbildung 2: Graph-Ausschnitt zur Visualisierung von Zugriffspfableider Ausfuhrung
eines Workflows.

6 Ausblick

Nutzer-Zugriffspfade beinhalten Infmetionen, die beschreiben, wie der Nutzer durch
das ERP-System navigiert und welche Business Objekte er bearbeitet fatalew
System-Nachrichten, die wahrend der Interaktion der Nutzer mit dermSgstehienen
sind. Da diese Informationen die tatséchlichen Interaktionen der NutzerrmByltem
bzw. seinen Anwendungen widerspiegeln, kénnen sie fiur Anaiysevierbesserung der
Personalisierung des Systems oder im Bereich der Qualitatssicherungnewon
entwickelten Anwendungen eines ERP-Systems genutzt werden. Persomajisieru
betrieblichen Anwendungssystemen kann in vielen unterschiedlichen Formen
vorkommen. Diese reichen von der einfachen Systemeinstellung bis Hwormptetten
Anderung der Nutzerprofile und -rollen beziiglich der Abarbeitung \@mplkizierten
betriebswirtschaftlichen Transaktionen. Personalisierungsprozesse, wedhgplizite
Informationsgewinnung verwenden und im Web-ApplikationsbergigFBusiness)
erfolgreich angewandt werden, kénnen auch fir die Doméne der betegblich
Anwendungssysteme angepasst und verwendet werden. Eine Anpagsumerzis
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notwendig, da die Art und Weise, wie die Transaktionen von den Nutzerbelietir
werden, im Mittelpunkt der Personalisierung steht und nicht die personkitiesche

der Nutzer, wie es bei E-Business-Applikationen der Fall ist, wo der Nutzer eire Kund
und kein Mitarbeiter ist. Auf Basis der gewonnenen Informationen vierdAdpassung

von Nutzer-Profilen und -Rollen im System ermdglicht. Diese Kaisher jedoch nur
manuell durchgefiihrt werden. Der néchste Forschungsschritt beinhaltet daher d
Weiterentwicklung des AUM-Tools, um eine automatische bzw. halbautmheat
Anpassung von Nutzer-Profilen, -Rollen und System-Dokumentation zderau
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