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Projekt: ReleasePro
Effizientes Service-Release-Management
fur KMU

Systematische Identifikation und Umsetzung
notwendiger Anderungen an After-Sales-
Dienstleistungen von Maschinenbauunternehmen

PRO

Um am Markt weiterhin erfolgreich zu sein, sind kleine und mittlere Unternehmen (KMU) gefordert, in immer kiirzeren
Zeitabstanden immer komplexere Anpassungen an ihren After-Sales-Dienstleistungen (AS-DL) vorzunehmen. Die KMU sollen
durch das im Juni 2017 gestartete Forschungsprojekt befahigt werden, diesen Herausforderungen erfolgreich zu begegnen. Ziel
des Projekts ist es, einen Leitfaden zur systematischen Identifikation und effizienten Umsetzung von Service-Releases zu ent-
wickeln. Jener soll es Unternehmen ermdglichen, die aktuellen Herausforderungen aus der Wirtschaft, wie beispielsweise die
steigende Volatilitdt der Kundenanforderungen und Markte, zu bewdltigen. Das IGF-Vorhaben 19548 N der Forschungsvereinigung
FIRe. V. an der RWTH Aachen wird (iber die AiF im Rahmen des Programms zur Férderung der industriellen Gemeinschaftsforschung

und -entwicklung (IGF) vom Bundesministerium flr Wirtschaft und Energie (BMWi) aufgrund eines Beschlusses des Deutschen

Bundestages gefordert.

ktuelle Entwicklungen zeigen,
dass KMU des Maschinenbaus immer mehr
gefordert sind, ihre Produkte {iber den
gesamten Lebenszyklus zu begleiten, um
am Markt erfolgreich zu sein. Bei KMU,
insbesondere in der Kleinserienfertigung,
ist eine der Hauptaufgaben die An-
passung der bestehenden After-Sales-
Dienstleistungen (AS-DL) an sich perma-
nent verdndernde Randbedingungen.
Typische Verdnderungen sind dabei neue
Kunden- und Marktanforderungen, neue
Technologien, Gesetzesanderungen oder
neue Industriestandards">3. Somit ist die
kontinuierliche Weiterentwicklung von AS-
DL, mit besonderem Augenmerk auf der
Identifikation und Umsetzung der sich ver-
dndernden Anforderungen, erforderlich.

Diese Entwicklungen stellen die Unter-
nehmen nicht nur vor neue Heraus-
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forderungen, sondern bieten auch neue
Méglichkeiten. So sind speziell Leistungen
im Bereich der AS-DL eine gute Grundlage
fir langfristige Kundenbindungen sowie
groRes Gewinnpotenzial®>®.

Ziel und Vorgehen

Um KMU bei der systematischen Identifi-
kation und effizienten Umsetzung von
Service-Releases zu unterstiitzen, wurden
existierende Ansdtze und Vorgehensweisen
aus dem IT- bzw. Softwarebereich sowie
der Kleinserienfertigung als Input fir die
Erarbeitung eines Release-Managements
im industriellen Service herangezogen.

Zundchst gilt es, innerhalb des Projekts
die internen und externen Ausl6ser
von Anderungen an After-Sales-Dienst-
leistungen zu identifizieren. Nachdem
die Ausléser der Anderungen bestimmt
wurden, erfolgt in einem ndchsten Schritt
die Analyse des Aufbaus von Releases.
Auf Basis dieser Grundlagen wird in
Arbeitspaket 3 die Durchfiihrbarkeit
analysiert. Dabei werden die tech-
nische, rechtliche und wirtschaftliche
Machbarkeit der Releases betrachtet.
AnschlieBend erfolgt in Arbeitspaket 4
eine Wirtschaftlichkeitsbewertung, die mit
der Entwicklung eines softwaregestiitzten
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Berechnungstools endet. Arbeitspaket 5
beinhaltet schlieBlich die Ausarbeitung
eines Workbooks fiir den Service-Release-
Roll-out, der den in Arbeitspaket 6 zu
entwickelnden Leitfaden zur Einfiihrung
eines Service-Release-Managements
in KMU ergdnzt. Abschliefend werden
die im Forschungsprojekt gewonnenen
Methoden und Hilfsmittel in Form eines
Softwaredemonstrators, dem ,,Service-
Release-Navigator®, zusammengefasst.
Der Navigator sollam Ende Prozessmodelle
und Beispiel-Implementierungsplédne ent-
halten, sodass die im Projekt gewonnenen
Erkenntnisse von dem KMU leicht in der
Praxis angewendet werden kénnen.

Zur Validierung unserer Ergebnisse werden
diese laufend im Rahmen von Fallstudien
bei den partizipierenden Unternehmen
getestet. Sie werden dokumentiert und
dienen auch zukiinftig Unternehmen als
Orientierungshilfe.

Ausloser fur Anderungsbedarfe

Der FIR e. V. an der RWTH Aachen
fihrte zundchst gemeinsam mit der
IPRI (International Performance Research
Institute) gGmbH Experteninterviews
in verschiedenen KMU des Maschinen-
und Anlagenbaus durch. Die durch die
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Bild 1: Heatmap zur Haufigkeit von Ausl&sern fiir
Service-Releases (eigene Darstellung)

Interviews identifizierten internen und
externen Ausldser fiir Anderungen an AS-
DL wurden in einem weiteren Schritt in
einer Fragebogenstudie in Bezug auf ihre
Bedeutung untersucht.

Neben der Relevanz der internen und
externen Ausldser wurde in der Frage-
bogenstudie auch die Frequenz des
Auftretens der Anderungsausléser abge-
fragt. Dabei wurden die Kundenwiinsche
als haufigste externe Anderungsaus-
|16ser identifiziert. Zugleich sind intern
Mitarbeiter und Flihrungskrafte die hau-
figsten Initiatoren fir Anderungen.
Das aggregierte Ergebnis der Studie zur
Relevanz und Haufigkeit der Ausléser ist
in Bild 1 zu sehen.

Die Daten wurden auf Basis einer linearen
Regression sowie einer polynomialen
Regression dahingehend untersucht, ob
optimale Anderungshéufigkeiten fest-
gestellt werden kdénnen. Beriicksichtigt
wurde dabei, dass die Haufigkeiten der
Anderungen sowohl zu niedrig als auch
zu hoch sein kénnen. In Abhdngigkeit des
Ausl6sers konnten somit unterschiedliche
optimale Anderungshaufigkeiten identifi-
ziert werden. Fiir die durch Fihrungskrafte
initiierten Prozessverbesserungen wurden
drei Anderungen pro Jahr als Optimum
identifiziert. Sowohl seltenere als auch
hdufigere Anpassungen fiihren zu einer
Verschlechterung der Umsatzrendite und
der Wettbewerbsposition. KMU miissen

daher besonderes Augenmerk auf die
Anderungsausldser und deren Frequenz
legen, um ihre Wettbewerbsposition zu
halten bzw. auszubauen.

Merkmale von Service-Releases

Um den KMU die Gestaltung von Release-
Optionen zu erméglichen, wurde ein
Merkmalsschema fiir Service-Releases ent-
wickelt und in Form eines morphologischen
Kastens zusammengefasst. Dieses dient
als grundlegendes Werkzeug, um Service-
Release-Optionen charakterisieren zu kon-
nen. Fir die Validierung der Morphologie
wurden fir drei Unternehmen je zwei
Service-Release-Optionen untersucht und
in Form von Pfadenin den morphologischen
Kasten eingetragen. Die Ergebnisse der
Untersuchung wurden anschlief(end aggre-
giertin Form einer Heatmap-Darstellung des
morphologischen Kastens zusammengefasst
(s. Bild 2, S. 35).

Die ermittelten Kenntnisse iiber die
Haufigkeiten der einzelnen Merkmals-
auspragungen kdénnen genutzt werden,
um weitere Riickschliisse zu ziehen:
In Bezug auf die Struktur der Service-
Release-Optionen konnte durch die
Untersuchungen festgestellt werden,
dass bei KMU sowohl der Releaseumfang
als auch die Anderungshé&ufigkeiten
sehr schwanken. Somit sind die Unter-
nehmen gefordert, kleine wie auch
grofRe Releases effizient umsetzen zu
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kénnen. Eine weitere Erkenntnis ist es,
dass die funktionalitatengetriebene
Implementierungsstrategie ,,Feature-
based“ wesentlich haufiger verfolgt wird
als die zeitgetriebene (,,Time-based*-)
Strategie. Ebenso wird die zeitglei-
che Bereitstellung der Releases (,,Big
Bang‘) gegeniiber einer schrittweisen
Bereitstellung (,,phased*) praferiert.

Die bisherigen Ergebnisse zeigen, dass
die optimale Gestaltung eines Service-
Release-Managements einen wichtigen
Einfluss auf den Erfolg der KMU hat.
Sowohl in der Identifikation als auch in
der Umsetzung von Service-Releases lie-
gen grofSe Potenziale nicht nur darin, die
eigene Wettbewerbsposition zu sichern,
sondern vor allem darin, diese gegeniiber
dem Wettbewerb auszubauen.

Ausblick

Aktuell liegt der Schwerpunkt des Projekts
in der Entwicklung eines Leitfadens zur
Implementierung des Service-Release-
Managements. Abschliefend werden die
generierten Ergebnisse fiir eine einfache
und effiziente Anwendung durch die
KMU in Form eines Software-Release-
Navigators zusammengefasst.
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Bild 2: Morphologisches Merkmalsschema fir Service-Releases — Heatmap (eigene Darstellung)
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