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Steigerung der Dienstleistungsproduktivitat
durch Synchronisation .

‘ NiePruLI

MeProLl: Entwicklung einer Methodik zur Gestaltung
von Prozessbaukasten und Standardisierung der
Leistungserstellungsprozesse

Die Zielsetzung des Projekts MeProlLl ist die Entwicklung einer Methodik zur Gestaltung von Prozessbaukdsten sowie
zur aufwands-/nutzenoptimalen Standardisierung von Leistungserstellungsprozessen im Industrieservice. Mithilfe der
Projektergebnisse sollen insbesondere kleine und mittlere Unternehmen (KMU) der Industrieservicebranche in die Lage
versetzt werden, die Effizienz ihrer Leistungserstellung systematisch zu steigern. Die Ergebnisse sollen dabei helfen,
MaRnahmen zur Effizienzsteigerung unter Beriicksichtigung von Aufwands- und Nutzenaspekten auszuwahlen und um-
zusetzen. Um eine mdoglichst hohe Verbreitung und Anwendung der Forschungsergebnisse zu gewahrleisten, werden
die Kernergebnisse gemeinsam vom DIN e. V. und FIR e. V. an der RWTH Aachen in eine DIN SPEC sowie in eine kostenfrei
verfligbare App tiberfiihrt. Derzeit erarbeiten der DIN e. V. und das FIR L6sungsmdglichkeiten, die die Quantifizierung von
Aufwand und Nutzen der Prozessstandardisierung erméglichen. Das IGF-Vorhaben 19388N der Forschungsvereinigung FIR
e. V. an der RWTH Aachen und des DIN e. V. wurde (iber die AiF im Rahmen des Programms zur Férderung der industriellen

Gemeinschaftsforschung und -entwicklung (IGF) vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie (BMWi) aufgrund eines

Beschlusses des Deutschen Bundestages gefordert.

ie Industrieservicebranche
in Deutschland ist geprdgt von kleinen
und mittleren Unternehmen (KMU). Das
Serviceportfolio der Branche umfasst
neben einzelnen technischen Services,
wie bspw. Wartung, Instandsetzung,
Montage, technische Reinigung, auch
komplexe Dienstleistungsangebote
wie das Turnaround-Management und
den Betrieb von Chemieparks. Zu den
Kunden der Branche zéhlen Unternehmen
der Prozessindustrie, insbesondere der
Chemie-, Kunststoff-, Pharma-, Stahl-
und Lebensmittelindustrie. Der intensive
Wettbewerb zwischen vielen kleinen und
mittleren Industrieserviceanbietern ver-
langt, dass KMU die grof3e Anlagenvielfalt
und Vielzahl spezifischer Anlagenbe-
dingungen (beispielsweise Installationsort,
Verschlei3, Verschmutzung) durch geeig-
nete Serviceprozesse beherrschen. Der
daraus resultierenden Prozessvielfalt wol-
len Industrieserviceanbieter zunehmend
mit Prozessstandardisierung begegnen,
um die Effizienz der Prozesse und letztlich
ihre Wettbewerbsfahigkeit zu gewahr-

leisten. Besonders KMU stehen jedoch
vor dem Problem, nicht tGber entspre-
chende Hilfsmittel zu verfiigen, um die
richtigen Prozesse in der richtigen Weise
standardisieren zu kénnen. Ihnen fehlen
Erkenntnisse, welcher Nutzen sich mittels
Prozessstandardisierung erzielen lasst
und welche Aufwande damit verbunden
sind. An diesem Punkt setzt das Vorhaben
MeProLl an. Gemeinsam mit dem DIN e. V.
strebt das FIR an, eine Methodik zu entwi-
ckeln, mit der sich Aufwand und Nutzen
von Prozessstandardisierung bewerten
lasst sowie Prozesse modular gestaltet
werden kénnen.

Beschreibung von
Serviceprozessen mithilfe von
Merkmalen und ZielgréfRen

Im ersten Schritt des Projekts werden
Ergebnisse erarbeitet, die es KMU er-
moglichen, den Aufwand und Nutzenvon
Maflnahmen zur Prozessstandardisierung
im Voraus moglichst genau zu prognos-

tizieren. Dafiir wird aktuell ein Modell
zur morphologischen Beschreibung
von Leistungserstellungsprozessen
entwickelt. Das Modell soll eine ganz-
heitliche Beschreibung der wertschop-
fenden Prozessschritte, beispielsweise
der Inspektion einer Rohrleitung oder
der Instandsetzung einer Pumpe, er-
moglichen. Die Beschreibung der wert-
schopfenden Prozessschritte stellt die
Grundlage fiir die quantitative Erfassung
solcher Prozessschritte dar. Sie orien-
tiert sich an der Referenzstruktur eines
Produktionssystems fiir den Service
nach CORSTEN U. GOSSINGER sowie KLEIN-
ALTENKAMP, die folgende Produktions-
faktoren fiir Dienstleistungen anfiihren [1; 2]:

e Mitarbeiter, im Sinne der ausfiihren-
den Servicemitarbeiter,

e Objekte, im Sinne des Service-
objekts, also der Maschine/Anlage
des Kunden,

e Informationen, im Sinne von
Informationen, die fir die
Durchfiihrung erforderlich sind,
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Bild 1: Morphologische Beschreibung der Mitarbeiterkompetenzen in wertschop-
fenden Prozessschritten im Industrieservice (Auszug aus der Morphologie)

e Material, im Sinne von Werkzeugen und Verbrauchsmaterialen zur
Servicedurchfiihrung,

e externer Faktor, im Sinne von Kundenmitarbeitern als Ansprechpartner sowie
der Kundeninfrastruktur.

In Bild 1 sind beispielhafte Merkmale und Auspragungen zur Beschreibung der
Kompetenzen der Mitarbeiter dargestellt, die einen Serviceauftrag durchfihren.

Parallel dazu werden ZielgréBen und Kennzahlen recherchiert, durch deren Messung
sich Aussagen (iber die Prozessqualitat treffen lassen. Die recherchierten Merkmale wer-
denanschlieBend in einem morphologischen Beschreibungsmodell zusammengefasst.
Jene werden um die recherchierten ZielgréBen und deren korrespondierende Skalen
zur Messung erweitert. Dieses Beschreibungsmodell, bestehend aus Merkmalen und
ZielgroBen zur Beschreibung der wertschépfenden Prozessschritte, wird im Rahmen
des projektbegleitenden Ausschusses mit Vertretern der Praxis diskutiert. Ziel ist es,
eine Auswahl besonders relevanter Prozessmerkmale und ProzesszielgroRen zu tref-
fen. Konkrete Prozessmerkmale stellen beispielsweise der Grad der Einbindung des
Kundenin Auftragsbearbeitung oder die Beschreibungsgenauigkeit des Auftragsortes
dar. Die Reklamationsrate und die Riickfragequote sind dagegen Prozesszielgré8en zur
Bewertung der Prozessqualitat im Service.

Identifikation von Ursache-Wirkungs-Zusammenhangen

flr Serviceprozesse

Die Bestimmung der relevanten Merkmale und ZielgréBen dient dem (ibergeordneten
Ziel des Projekts, Ursache-Wirkungs-Zusammenhdnge zu identifizieren, die es er-
maéglichen, den Nutzen von Prozessstandardisierung quantitativ zu bewerten. Dafiir
werden die Prozessmerkmale und ProzesszielgrofRen in einen Fragebogen lberfiihrt.
Alle Merkmale und ZielgréRen werden so aufbereitet, dass diese durch operative

Vollstandigkeit und Richtigkeit der Auftragsinformationen

Servicetechniker mit geringem zeitlichen
Aufwand fir einzelne Serviceauftrage
bewertet werden kdnnen. Dafiir werden
fir die Prozessmerkmale entsprechend
den definierten Auspragungen Fragenund
Antwortmadglichkeiten erstellt, die sichin
der Praxis einfach und zligig beantworten
lassen (siehe Bild 2).

Mithilfe des Fragebogens soll in mehreren
Unternehmen des Industrieservice eine
dreistellige Zahl an Serviceauftrdgen
erfasst werden. Die bewerteten Service-
auftrage werden anschlieBend mit den
Verfahren der Varianzanalyse und der
Kontingenzanalyse ausgewertet. Das Ziel
der Varianzanalyseist es, zu untersuchen,
inwieweit einzelne Prozessmerkmale
fiir einen Serviceprozess einer Streuung
unterliegen. Prozessmerkmale, die einer
Streuung unterliegen, kdnnen anschlie-
Bend zielgerichtet mit Mafnahmen zur
Prozessstandardisierung adressiert wer-
den. Das Ziel der Kontingenzanalyse ist
es, Ursache-Wirkungs-Zusammenhange
zwischen Prozessmerkmalen und Pro-
zesszielgroBen zu identifizieren. Solche
erkannten Wirkungszusammenhdnge
sollen es Industrieserviceunternehmen
dann erméglichen, Prozessmerkmale

War die Beschreibung des
2 Anlage, Komponente & fmlzge s Anlagenkomplex Schadensort
Auftragsorts korrekt? i Komponente Anlage korrekt
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Bild 2: Beispielhafte Abfrage der Giite der Auftragsinformationen im Fragebogen zur Erfassung

von individuellen Serviceauftragen
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durch entsprechende Standardisierungs-
mafnahmen gezielt zu beeinflussen.
Neben der isolierten Analyse der er-
fassten Servicefdlle werden die Er-
gebnisse der einzelnen Analysen an-
schlieend miteinander verglichen. Das
Ziel der lGbergeordneten Betrachtung
der Ergebnisse ist es, branchenweit
glltige Wirkungszusammenhdnge im
Hinblick auf die Standardisierung der
Leistungserstellungsprozesse zu iden-
tifizieren. Solche Erkenntnisse stehen
Unternehmen der Branche, neben der
Methodik, ebenfalls zur Verfiigung
und kénnen direkt bei Fragestellungen
der Prozessstandardisierung ange-
wandt werden.

Ausblick

Die ndchsten Schritte im Forschungs-
projekt MeProlLl sehen vor, ein prak-
tikables Vorgehen zur Abschatzung
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von Projektaufwdnden zu erarbeiten. Damit lassen sich Nutzensteigerungen der
Standardisierung direkt mit zu erwartenden Aufwdanden ins Verhaltnis setzen. Dies
fihrt letztlich zu 6konomisch sinnvollen Entscheidungen. Parallel dazu wird eine
Methodik zur Modularisierung von Leistungserstellungsprozessen erarbeitet. Diese
setzt an den Erkenntnissen zur quantitativen Bewertung von Standardisierung an. Um
die branchenweite Anwendung der erarbeiteten Erkenntnisse sicherzustellen, werden
die Forschungsergebnisse in eine DIN SPEC iiberfiihrt sowie alle Ergebnisse in einer
App zur Verfligung gestellt.

Im Rahmen der zweijdhrigen Projektlaufzeit finden vier Treffen des projekt-
begleitenden Ausschusses statt, der die Forschungsstellen DIN e. V. und FIR e. V. durch
seine Branchen- und Praxiserfahrung im Forschungsprozess unterstiitzt und die
Forschungsergebnisse validiert. Die Teilnahme an diesen Treffen ist fiir alle interes-
sierten Unternehmen offen und kostenfrei.
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