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1 Einfiihrung

Dieses Arbeitspapier entstand im Rahmen der Arbeiten der Infoman AG und der Verbundprojekt-
partner im Arbeitspaket 3 des Forschungsvorhabens ,Mobile Servicewelten".

Neben der Literaturrecherche bezieht sich diese Unterlage im Wesentlichen auf drei Quellen:

1. Experteninterviews der Infoman AG zur Ist-Aufnahme der Serviceprozesse der beteiligten
Unternehmen im Verbundprojekt Mobile Servicewelten. Die Interviews wurden zwischen
April und Mai 2007 durchgefiihrt.

2. Fragebogengestiitzte Expertenbefragung zu Einsatzpotentialen von Location Based Services,
die im Rahmen einer von der Infoman AG betreuten Diplomarbeit von Frank Vogellehner fiir
die Hochschule Heilbronn Anfang 2007 durchgefiihrt wurde.

3. Stichprobenstudie der Weinig AG zur Online-Konnektivitat ihrer Servicetechniker im Juni
2007.

Das Arbeitspapier wird im Kapitel 2 eingeleitet mit der Definition wesentlicher Begriffe zur Abgren-
zung des Untersuchungsfeldes ,Mobile Services im Maschinen- und Anlagenbau”. Im Kapitel 3 sind
die aktuellen technischen Voraussetzungen hinsichtlich der Systemarchitektur, der drahtlosen
Ubertragungsnetze und der mobilen Endgerite zusammengestellt. Im Kapitel 4 folgt eine kompri-
mierte Ubersicht aktueller deutscher und européischer Studien zum Einsatz mobiler Technologien
im Maschinen- und Anlagenbau. Im Kapitel 5 ,Der mobile Servicetechniker” werden die Ergebnisse
der Experteninterviews und die fragebogengestiitzte Expertenbefragung hinsichtlich des aktuellen
Einsatzes von Funktionalitdten und Endgerdten im Service des deutschen Maschinen- und Anla-
genbaus dargestellt. Kapitel 6 erganzt die Erkenntnisse des mobilen Servicetechnikers mit mobilen
Diensten in der Fernservicezentrale und Kapitel 7 gibt einen Ausblick mdglicher zukiinftiger Nut-
zungen standortbezogener Dienste (Location Based Services).

2 Definition und Abgrenzung

Im Service des Maschinen- und Anlagenbaus sind die Servicetechniker taglich weltweit in Kunden-
diensteinsdtzen unterwegs - Mobilitdt gehort zum Berufsbild. Hinzu kommt ein kontinuierlich
steigender Anteil an Serviceleistungen, die von den Technikern in den Servicezentralen der Maschi-
nen- und Anlagenbauer durch Fernserviceleistungen behoben werden. In jlingerer Zeit erganzen
neue Ortungsdienstleistungen - wo befindet sich eine Person, eine Maschine, ein Transportmittel
oder ein Transportgut zurzeit - die Verfolgung von Personen und Sachgiitern.

Der in diesem Beitrag verwendte Mobilitatsbegriff beinhaltet zwei Aspekte: die rdumlich-physische
Mobilitdt von Personen und Sachen und die virtuelle Mobilitat: der Zugriff auf eine Maschine bzw.
die Informationsversorgung einer Person aus der Servicezentrale.

Raumlich-physikalische Mobilitdt (,in die Ferne"):

= Mobil im Sinne von ,die Person ist unterwegs" — der Servicetechniker befindet sich
nicht am Sitz des Unternehmens, sondern erbringt seine Leistung bei einem Kundenun-
ternehmen bzw. befindet sich auf dem Weg dorthin oder zurlick.

=  Mobil im Sinne von ,die Sache ist unterwegs" - eine Maschine, ein Aggregat, ein Er-
satzteil oder ein Transportgerat befinden sich auBerhalb des Maschinenunternehmens
und kdnnen geortet werden.




6 Arbeitsbericht 01

Virtuelle Mobilitdt (,aus der Ferne")

= Mobile Anbindung von Mitarbeitern und Kunden an die Unternehmens-IT: Die Service-
zentrale des Maschinenbauunternehmens 16st Kundenprobleme und unterstiitzt seine
Servicetechniker und Kunden tiber Telekommunikationsnetze (B2E - Business to
Employee)

= Finsatz von mobilen Technologien zur Steuerung und Uberwachung von Maschinen: Die
Servicezentrale bzw. die Kundenmaschine greifen automatisch oder gezielt auf Teleser-
vicedienstleistungen zurtick (B2M - Business to Machine) [vgl. BER 2004, S. 9]).

Die Mobilitat unterstiitzende Technologien beziehen sich in dieser Analyse ausschlieBlich auf luK-
Technologien. Dazu gehoren:

= die Endgerate

= die Ubertragungsnetze

* Ortungstechnologien und

= Servicemanagementsoftware.

Unter mobilen Technologien im Service des Maschinen- und Anlagenbaus werden in dieser Arbeit
alle luK-Losungen zur Unterstiitzung von Serviceleistungen des Maschinen- und Anlagenbaus
verstanden, die liber mobile Endgerate genutzt werden kdnnen bzw. fiir diese optimiert wurden.

Bei diesen mobilen Losungen unterscheidet man:

= Standardanwendungen, wie z. B. der mobile Zugriff auf E-Mails, auf die Nutzung von SMS
oder der mobile Zugriff auf Groupware-Losungen. Diese werden in der Literatur meistens
als ,horizontale Losungen” [vgl. BER2006, S. 9] bezeichnet, da sie ,in der Breite" wirken.

= Prozess- und unternehmensspezifische Anwendungen, wie z. B. der Online-Zugriff auf eine
Maschine, das Ablesen von Z3hlerstinden durch den Servicetechniker oder das Ausfiillen
des Serviceberichtes, das immer die speziellen Prozesse im Unternehmen beriicksichtigen
muss und damit kaum standardisierbar ist. Diese Losungen werden in der Literatur als ,ver-
tikale Losungen" bezeichnet [vgl. BER2006, S. 9].

Unter einem Servicemangementsystem werden hier alle mit dem betrieblichen ERP-System ver-
netzte IT-Lésungen verstanden, die zur Lenkung und Gestaltung von Leistungen im After-Sales-
Service notwendig sind. Dazu gehoren u. a. Einsatz- und Tourenplanung, Zeiterfassung, Fahrten-
buch, Berichtswesen, Maschinen-, Kunden- und Einsatzhistorien, Ersatzteilartikeldatenbanken,
Wissensmanagementsysteme und Dokumentationssysteme.

Die ausfiihrliche Darstellung eines integrierten Servicemanagementsystems erfolgt in einem geson-
derten Arbeitsbericht.
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3 Technische Voraussetzungen

3.1 Systemarchitektur

Der mobile Service im Maschinen- und Anlagenbau bendétigt Zugang zum zentralen Datenbestand
des Unternehmens. Dieses kann systemtechnisch gelost werden durch sogenannte Thin Clients, Fat
Clients oder Autonome Clients. Im Folgenden werden diese anhand des 3-Schichten-Modells kurz
skizziert, um die Vor- und Nachteile fiir den mobilen Service darstellen zu kdnnen.

Beim 3-Schichtenmodell unterscheidet man:
= Prisentationsschicht fir die graphischen Benutzeroberflache der Anwendung

= Anwendungsschicht, die die Programmlogik beinhaltet und somit fiir die Funktionalitat der
Anwendung verantwortlich ist

= Datenschichtfiir die persistente Speicherung und Bereitstellung von Daten. Konkret besteht
die Datenschicht ublicherweise einem Datenbanksystem und einer Abfrageschnittstelle
[BEN2003, S. 59].

3.1.1 Thin Client

Prasentation Prasentation zr
zr Anwenduna Anwenduna
zr Daten Daten

Abbildung 1: Thin Client Architektur [BEN2003, S. 55]

Ein Thin Client ist auf dem mobilen Endgerat fiir die Prasentationslogik verantwortlich, erzeugt
Anfragen an den Server, nimmt entsprechend Antworten entgegen und kann auch die lokale Spei-
cherung von Ergebnissen beinhalten [GOE2003, S. 78]. Anwendungs- und Datenschicht liegen voll-
standig auf dem Server. Typische Thin Clients sind onlinebasierte Anwendungen, auf welchen die
Benuteroberflache liber einen Browser dargestellt wird. Ein Nachteil onlinebasierter Loésungen ist
die zwingende Netzwerk-Konnektivitdt, was bei mobilen Anwendungen und speziell im Fall des
mobilen Servicetechnikers nicht tiberall zu realisieren ist.

Der Vorteil dieser Losungen ist, dass es aufgrund der zwingenden Online-Verbindung nicht zu
Dateninkonsistenzen kommen kann, da keine Synchronisation erforderlich ist [BEN2003, S. 55].

Im Service des Maschinen- und Anlagenbaus kommen Thin Clients nach bisherigen Erkenntnissen
nicht zum Einsatz.
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3.1.2 Fat Client

Y
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Abbildung 2: Fat Client Architektur [BEN2003, S. 57].

Bei einem Fat-Client befindet sich sowohl die Prasentation- als auch die Programmlogik auf dem
Client [GOE2003, S. 79]. Nur die Datenschicht liegt auf dem Server. Funktionalitdten welche keinen
Datenbankzugriff erfordern kdnnen somit auch ohne Netzwerkanbindung benutzt werden. Datenin-
konsistenzen mit der Datenschicht kénnen ausgeschlossen werden. Ein weiterer Vorteil der Fat-
Client Architektur ist die Mdglichkeit zur umfangreicheren Gestaltung der Benutzeroberflache, was
speziell bei mobilen Endgeraten wie PDA oder Smartphones die Usability erheblich erhéhen kann
[BEN2003, S. 57]. Allerdings erfordern Fat Clients eine gewisse Rechenleistung, was bei kleinen
mobilen Endgerdten wie Smartphones oder PDAs oft zu PerformanceeinbuBen fiihren kann.

3.1.3  Autonomer Client

Prasentation

Anwendunq

Daten

Prasentation

i

Anwendunq

Y

Daten

Y

Abbildung 3: Architektur Autonomer Client [BEN2003, S. 58].

Bei autonomen Clients sind alle drei Schichten auf dem mobilen Endgeradt enthalten. Auf dem
Endgerdt muss hierzu ein lokales Datenbanksystem installiert sein. Um veranderte Daten zwischen
Client und Server abzugleichen, muss eine Synchronisationsfunktion enthalten sein [BEN2003, S.
58]. Hierbei wird zwischen direkter und indirekter Synchronisation unterschieden. Zur indirekten
Synchronisation muss das mobile Endgerdat zwingend zundchst an einen Desktop-PC angebunden
werden, wodurch sich bei im Einsatz befindlichen Servicetechnikern erhebliche Dateninkonsisten-
zen durch sehr lange Synchronisationsintervalle ergeben kdnnen. Die direkte Synchronisation bietet
hier erhebliche Vorteile, indem Sie dem mobilen Benutzer ermdglicht, eine Synchronisation durch-
zufiihren, sobald eine Netzanbindung verfligbar ist [BEN2003, S. 58].

Autonome Clients bringen den groBen Vorteil mit sich, zur Benutzung nicht auf eine Netzverbin-
dung angewiesen zu sein. Jedoch muss die Gefahr der mdglicherweise entstehenden Dateninkon-
sistenz und der nicht garantierten Datenaktualitit in Kauf genommen werden [BEN2003, S. 59].
Zudem ist bei kleineren mobilen Endgeraten die Rechenleistung begrenzt, wodurch die Performance
von autonomen Clients in der Regel eingeschrankt ist. Durch die begrenzte Speicherkapazitdt von
mobilen Endgerdten wird auch das Volumen der abzugleichenden Daten begrenzt.
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3.2 Ubertragungsnetze

Je nach Einsatzort stehen dem Servicetechniker drahtgebundene oder drahtlose Netzwerktechnolo-

gien zur Verfiigung (vgl. Tabelle 1).

Einsatzort Drahtgebundene Technologien Drahtlose Technologien
Firmensitz bzw. Zweigstelle X X
Kundenunternehmen (x) (x)

Hotel (x) X

Fahrten - (x)

Tabelle 1 Ubertragungsnetze fiir mobile Servicetechniker

Die folgende Ubersicht zeigt die Download-Geschwindigkeiten der mobilen Technik zur drahtge-

bundenen Technologie.

Festnetz -Technik

max. Downloadrate

1 MByte-Download

Analog-Modem 56 KBits 146 Sekunden
I5DN mit Kanalbiindelung 128 KRit's Ed Sekunden
DSL 1000 1,000 Kbit's 2 Sekunden
D5SL 2000 2,000 Kbitfs 4 Sekunden
D50 6000 £.000 Kbit'= 1 Sekunde
ADSL 2+ 24,000 Khit's 0,2 Sekunden
¥YDsL 55.000 Khit/= 0,1 Sekunden

Mobile Technilk

max. Downloadrate

1 MByte-Dovnload

GSM 14,4 KBt s 570 Sekunden
GPRS 54 KBit's 152 Sekunden
EDGE 217 KRit's 22 Sekunden
UMTS 384 KBit's 21 Sekunden
HSDPA seit )2 /2007 2,600 KRitf = 2 Sekunden
HSDPA ab Q4/2007 7.200 KRit's 1 Sekunde

WLAN (Hotspots)

11,000 KBit's

0,5 Sekunden

Abbildung 4

Downloadgeschwindigkeiten von Festnetz- und Mobiltelefonie im Vergleich [LAP2007 0. S.]

Im Folgenden wird nur auf die drahtlosen Netzwerktechnologien naher eingegangen.
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3.2.1 GSM /[ HSCDS

Global System for Mobile Communications GSM hat sich mit seiner Hauptfunktion, der Sprach-
tibertragung, in Europa und Asien durchgesetzt [WIE2002, S. 430]. Es wird auch als Mobilfunkstan-
dard der 2. Generation (2G) bezeichnet, da die analogen Ubertragungsverfahren der 1. Generation
(1G) durch digitale Technik abgel6st wurden. Mit einer Dateniibertragungsgeschwindigkeit von
9,6 kbit/s ist GSM nur fiir Dienste mit geringen Datenmengen wie z. B. SMS geeignet. Uber das
GSM-Netz kann auBerdem die Lokalisierung eines mobilen Endgerats anhand einer Mobilfunkzelle
(Cell-ID) realisiert werden.

HSCSD ist eine Erweiterung des GSM-Standards um schnellere Dateniibertragung durch Biindelung
mehrerer Datenkanale zu erreichen. Es wird nicht von jedem Netzanbieter unterstiitzt.

3.2.2 GPRS

General Packet Radio System GPRS bezeichnet einen paketorientierten Ubertragungsdienst, der
vollsténdig auf dem GSM-Standard aufbaut [vgl. EYM2003, S. 159]. GPRS ermdglichet eine theore-
tische Bandbreite von bis zu 171,2 kbit/s, wobei aktuell erhéltliche Endgeréte nur eine Dateniiber-
tragung bis max. 53,6 kbit/s unterstiitzen [ROT2005, S. 66]. Der auch als 2,5G bezeichnete Dienst
ist dadurch fiir die mobile Dateniibertragung in mobilen Serviceldsungen geeignet. GPRS ist in
Deutschland flachendeckend verfligbar und wird von allen Mobilfunkanbietern unterstiitzt.

3.23 EDGE

Enhanced Data Rates for GSM Evolution EDGE ist eine Weiterentwicklung des GPRS- und des
HSCSD-Standards auf Basis des GSM-Netzes. Durch ein neu entwickeltes Verfahren ist eine Uber-
tragungsrate von theoretisch bis zu 473,6 kbit/s mdglich [ROT2005, S. 66]. Experten sind sich
uneinig, ob EDGE als Uberbriickung oder Alternative zum im Folgenden beschriebenen UMTS anzu-
sehen ist [PIL2002, S. 84]. In der Praxis werden Ubertragungsraten von ca. 170 kbit/s erzielt
[ROT2005, S. 66] wodurch sich dieser Standard sehr gut als Ubertragungstechnologie fiir mobile
Serviceldsungen eignet.

3.2.4 UMTS [ HSDPA

Universal Mobile Telecommunication System UMTS wird als Mobilfunkstandard der 3. Generation
(3G) bezeichnet [WIE2002, S. 433]. UMTS stellt wie das GSM-Netz ein eigenes Trigernetz dar, mit
der Vision eines einheitlichen Systems fiir die mobile multimediale Kommunikation [KAR2004, S.
228]. UMTS stellt diesbeziiglich auch den ersten weltweit einheitlichen Telekommunikationsstan-
dard dar [BAI2004, S. 80]. Mit UMTS lIdsst sich momentan in der Praxis eine Datenbandbreite zwi-
schen 144 und 384 kbit/s erzielen.

In Deutschland wird UMTS mittlerweile von allen Mobilfunkanbietern unterstiitzt; die Netzabde-
ckung befindet sich jedoch noch im Ausbau. So sind je nach Anbieter mehr oder weniger stark nur
Ballungsgebiete und GroBstadte mit UMTS versorgt. Die Auswahl an Endgerate am Markt ist bereits
umfangreich und nimmt stetig zu. Im europdischen Ausland ist die Situation als dhnlich zu be-
schreiben. UMTS eignet sich somit mit zunehmender Netzabdeckung sehr gut als Datenlibertra-
gungstechnologie fiir mobile Serviceldsungen. Durch die bereits teilweise eingefiinrte UMTS-
Erweiterung HSDPA (High Speed Downlink Packet Access) sind héhere Bandbreiten von 1,8 Mbit/s
bis zukiinftig theoretisch maximal 14,4 Mbit/s mdglich [LAP2007, o. S.]. ,Die meisten heute verfiig-
baren Datengerate (also Laptopkarten, USB-Boxen, Handys, PDAs, etc.) unterstiitzen die HSDPDA-
Category 12 (entspricht maximal 1,8 Mbit/s) oder HSDPDA-Category 6 (= maximal 3,6 Mbit/s). Seit
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Anfang 2007 unterstiitzen die neuesten Endgerite auch die HSDPDA-Category 8 (= maximal 7,2
Mbit/s)" [LAP2007, o. S.].

Auf Basis von UMTS ist ebenso wie beim GSM-Netz, eine Lokalisierung tiber das Cell-ID Verfahren
maglich.

3.25 WLAN

Wireless Local Area Networks WLAN bezeichnen kabellose lokale Funknetzwerke. Im Allgemeinen
werden unter dem Begriff ,WLAN" meistens die sehr stark verbreiteten drahtlosen Netzwerke nach
dem IEEE-802.11-Standard bezeichnet. Je nach IEEE-802.11-Standard konnen Bandbreiten von
11 Mbit/s bis zu 54 Mbit/s erzielt werden. Der Einsatz von WLANSs innerhalb von Firmengebauden
ist sehr verbreitet, vorwiegend aber innerhalb von Biirordumlichkeiten. Dadurch, dass alle bisher
genannten Technologien in stark abgeschirmten Raumlichkeiten nur schlecht oder gar nicht zu
empfangen sind, stellt ein WLAN bei Verfligbarkeit in diesen Raumlichkeiten eine interessante
Alternative zu den bisher genannten Technologien dar.

In Produktionshallen sind WLANSs bisher jedoch eher selten zu finden. AuBerdem muss ein Betreiber
eines W-Lans einem Externen - z. B. einem externen Servicetechniker - eine explizite Zugangsbe-
rechtigung erteilen, was den administrativen Aufwand erhéht.

Innerhalb bestehender WLAN-Netzwerke kann nach dem IEEE-802.11-Standard auch eine Lokali-
sierung auf Basis der Funksignalstarke realisiert werden, was zukiinftig eine interessante Perspekti-
ve fiir die Positionsbestimmung innerhalb von Geb&uden sein kann [ROT2005, S. 304ff.]. Durch das
Verkniipfen mehrerer WLAN Access Points (Zugangspunkte) konnen theoretisch beliebig groBe
Flachen abgedeckt werden, z. B. ein komplettes Firmengelande.

3.2.6 Bluetooth

Die Bluetooth Technologie wird hauptsachlich verwendet um sogenannte Personal Wireless Area
Networks PWANSs, also Netzwerke fiir den Nahbereich, aufzubauen [EYM2003, S. 168]. Dadurch
konnen Mobiltelefone, Notebooks, Drucker, Freisprecheinrichtungen, etc. kabellos auf einfache Art
untereinander verbunden werden. Es kdnnen jedoch auch sogenannte ,Piconetze” mit zwei bis acht
Geraten realisiert werden [EYM2003, S. 169]. Bluetooth unterstiitzt eine Datenrate von bis zu
1 Mbit/s und kann typischerweise Entfernungen von bis zu 100 m tiberbriicken (kleine Gerdte nur
ca. 10 m) [ROT2005, S. 132].

Auch mit der Bluetooth-Technologie ist eine Positionsbestimmung mobiler Endgerate innerhalb von
Gebauden mdglich, wie verschiedene Forschungsprojekte bereits gezeigt haben.
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3.3 Mobile Endgerate

Unter mobilen Endgerdaten werden in diesem Arbeitspapier simtliche Computer, Peripheriegerate
und Mobiltelefone verstanden, welche ein Servicemitarbeiter im AuBendienst mitfiihren und ver-
wenden kann [BEN2003, S. 25].

Mobile Endgerate leisten nicht das gleiche wie stationdre IT-Losungen, und es wird angenommen,
dass aufgrund der Besonderheiten der mobilen Nutzung auch in den nachsten Jahren Nutzungsein-
schrankungen beriicksichtigt werden missen. Dazu gehdren:

= Mobile Endgerate sollen mdglichst klein und leicht sein. Daraus ergeben sich Einschran-
kungen fiir die Benutzerfreundlichkeit.

= Mobile Endgerdte bendtigen Batterien und sind damit in ihrer Nutzbarkeit einge-
schrankt.

= Mobile Endgerate haben nicht iiberall den gleichen Zugriff auf die Ubertragungsnetze.

= Mobile Endgerdte kdnnen nicht permanent mit den zentralen Servicemanagementsys-
temen abgeglichen werden und bendtigen Synchronisationsmechanismen.

Neben der mobilen Nutzung haben mobile Endgerate aber auch spezifische Vorteile:

= Mobile Endgerdate mit SIM-Karte sind sicherer als stationdre Gerdte und die Identifizie-
rung des Nutzers kann leichter durchgefiihrt werden.

= Mobile Endgerate sind oft schneller betriebsbereit als stationdre Gerdte - lbrigens ein
wichtiger Erfolgsfaktor bei der Akzeptanz durch den Servicetechniker.

3.3.1 Notebooks

Notebooks sind tragbare PCs und stehen diesen kaum in Leistungsfahigkeit nach. Samtliche Aufga-
ben eines normalen PCs kénnen auch mit einem Notebook durchgefiihrt werden [WIE2005, S. 406].
Neuere Gerdte sind teilweise schon mit UMTS-Schnittstellen ausgestattet und altere Gerate lassen
sich durch entsprechende PCMCIA-Karten aufriisten. Auch durch die Verbindung mit einem Handy
(z.B. liber Bluetooth) kann ein Notebook tiber GPRS oder UMTS zur mobilen Dateniibertragung
verwendet werden. Notebooks stellen somit die leistungsfahigsten mobilen Endgerate dar. Einge-
schrankt wird der Nutzen durch die GroBe und das Gewicht, was erheblich gréBer bzw. schwerer ist
als bei den weiter unten beschriebenen Gerdten. Sogenannt Sub-Notebooks reduzieren diese
Nachteile indem auf interne Laufwerke (CD/DVD, Diskette) verzichtet und das Display verkleinert
wird. Damit wird die BaugrdBe reduziert.

3.3.2 Mobiltelefone (Handys)

Mobiltelefone sind sehr stark verbreitete mobile Gerdte welche sich zur mobilen Dateniibertragung
eignen. Durch ihre wachsene Leistungsfahigkeit und immer hoher auflosende Farbdisplays, eigenen
sich Mobiltelefone auch zum Einsatz in mobilen Servicelosungen. Aktuelle Gerate sind zum GroBteil
GPRS-fahig und unterstiitzen zunehmend UMTS und EDGE. Ihr groBer Vorteil sind die extrem groBe
Verbreitung, die lange Akkulaufzeit sowie die geringe GroBe. Nachteilig fiir den Einsatz innerhalb
von mobilen Serviceldsungen sind die kleinen Displays, die Texteingabe lber einen 4x3 Ziffernblock
und die geringere Leistungsfahigkeit gegeniiber anderer Gerite. Uberwiegend herstellerspezifische
proprietdre Betriebssysteme schréanken den Nutzen ebenfalls ein.
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3.3.3 Personal Digital Assistants (PDAs)

PDAs haben sich vom elektronischen Organizer zum mittlerweile vollstdndigen Kleincomputer mit
Betriebsystem und Entwicklungsumgebung fiir Drittanbietersoftware entwickelt [BEN2004, S. 35].
Zur Bedienung sind PDAs mit einem Touchscreen, einer vollstdndigen Tastatur oder der Kombinati-
on aus beidem ausgestattet. PDAs sind leistungsfahiger als Mobiltelefone und verwenden ein offe-
nes Betriebssystem. Zur mobilen Dateniibertragung integrieren neuere Modelle WLAN- und Blue-
tooth-Schnittstellen. PDAs sind fiir die Verwendung in onlinebasierten mobilen Servicelésungen
aufgrund der fehlenden GPRS und UMTS Fahigkeit derzeit nur beschrankt geeignet.

3.3.4 Smartphones

Smartphones kdnnen als Mobiltelefone definiert, die ein offenes Betriebssystem verwenden und die
Funktionen von Handys und PDAs kombinieren [WIE2005, S. 417]. Somit fallen PDAs, welche eine
Telefonfunktion beinhalten, hier ebenfalls unter den Begriff Smartphone. Auch leistungsfihige
Handys mit offenem Betriebsystem wie Symbian oder Windows CE, werden dieser Kategorie zuge-
ordnet. Aktuelle Gerdte haben gleich auflésende Displays wie PDAs und teilweise ebenfalls schon
WLAN Schnittstellen integriert. Durch die umfassende Konnektivitat (GPRS, UMTS, EDGE, WLAN,
Bluetooth, etc.) und die hohe Leistungsfihigkeit bei geringer GroBe, eignen sich Smartphones
potentiell sehr gut fiir den Einsatz in mobilen Losungen.

3.3.5 Peripheriegerdte mobiler Servicetechniker

Servicetechniker des Maschinen- und Anlagenbau kénnen Peripheriegerdte unterschiedlicher Art
nutzen, welche in Kombination mit dem primaren mobilen Endgerat benutzt werden. ZweckmaBig
kann ein mobiler Drucker sein, um dem Kunden vor Ort direkt eine Servicebericht oder eine Rech-
nung zu lberreichen. Auch mobile Datenerfassungsgerate wie Barcodescanner, RFID-Lesegerat etc.
konnen beispielsweise zur automatischen Identifikation einer Maschine oder Ersatzteilen eingesetzt
werden. Auch spezielle Industriegerdte verschiedener Art werden im Maschinen- und Anlagenbau
oftmals eingesetzt.
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4 Verbreitung mobiler Technologien im Maschinen- und Anlagenbau

Zur deutschland- und europaweiten Verbreitung mobiler Technologien im Maschinen- und Anla-
genbau geben folgende Studien Hinweise:

Titel Methode Bezug

[BER2004] Berlecon Research: Pro- Basisstudie. Brancheniiber- Online im Internet:

zesse optimieren mit Mobile Soluti- | greifende Fallstudien und http://[www.berlecon.de

ons. Berlin 2004. Auswertung externer Studien | [12. 11. 2007].

[BER2006] Berlecon Research: VolP, | Auftragsarbeit. Fragebogen; | Online im Internet:

Messaging, Mobile Mail & Co. 107 Riickmeldungen aus IKT- | http://www.damovo.de/DE

Verbreitung, Erfahrungen und Plane | affinen Branchen: Energie; [forms/Berlecon%?20Studie

in deutschen Unternehmen. Berlin Bau & Logistik; IKT-Services; | _VolP_Final.pdf

2006. unternehmensnahe Dienst- [15. 05. 2007].
leistungen; Pharma

[EU2005] European Commission Auswertung statistischer Online im Internet:

(Hrsg.): ICT and Electronic Business Daten http://www.ebusiness-

in the Machinery & Equipment watch.org/studies/sectors/

Industry. ICT adoptian and e- machinery/ docuents/

business activity in 2005. Sector Machinery_2005_|l.pdf

Report No. 05-1I, September 2005 [24. 11. 2007].

(kurz: E-Business W@tch)

[VOG2007] Vogellehner, Frank: Forschungsarbeit. Fragebo- unveroffentlicht.

Einsatzpotentiale von Location Based | gen, 32 Riickmeldungen von
Services in mobilen Servicelésungen | Serviceexperten des deut-
fiir den Maschinen- und Anlagen- schen Maschinen- und Anla-
bau. Expertenbefragung in Zusam- genbaus

menarbeit mit der Infoman AG,
Stuttgart 2007.

Tabelle 2 Studien im Umfeld mobiler Services im Maschinen- und Anlagenbau

Wahrend sich die Studie von Vogellehner direkt auf den mobilen Service im deutschen Maschinen-
und Anlagenbau bezieht, lassen sich aus den anderen Studien lediglich Indikatoren fiir die Verbrei-
tung des mobilen Service ableiten. Dazu gehoren:

- die Zahl der Mitarbeiter, die von auBerhalb auf die Unternehmens-IT zugreifen kénnen;

- die Zahl der Mitarbeiter, die gemeinsam auf Dokumente zugreifen und diese gemeinsam
bearbeiten (document sharing);

- die Verbreitung mobiler Endgerate.

Diese ersten zwei Indikatoren konnen der aktuellsten Untersuchung des E-Business W@tch der
Européischen Kommission aus dem Jahre 2005 entnommen werden. Demnach ermdglichen 88 %
aller Unternehmen in Europa, die mehr als 250 Mitarbeiter beschaftigen, einen externen Zugriff
(vgl. Abbildung 5). Die Zusammenarbeit im Unternehmensnetzwerk wird im Maschinen- und Anla-
genbau von 51 % der Betriebe mit mehr als 250 Beschéftigten ermdglicht (vgl. Abbildung 6).
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Abbildung 5

Abbildung 6
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50-249 empl. 53 11 69 21 58
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Total (10 sectors, EU-7) 40 19 6 5 69 66 29 26 52 41
Base (100%) all all Companies with remote access
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"% of employment" = firms representing ...% of employment in the sector(s) / country
"% of firms" = % of firms as legal units, irrespective of their size
W-LAN =Wireless Local Area Network
Externer Zugriff auf das Unternehmensnetzwerk [EU2005, S. 1 7].
. . ) Collaborative
Sharing documents | Collaborative design forecasting of
online processes 9
demand
Weighting: | % of empl. | % of firms | % of empl. | %offims | % of empl. | % of firms
M&E (EU-7) 37 21 22 15 15 7
1-9 empl. 18 15 8
10-49 empl. 26 14 4
50-249 empl. 28 14 4]
250+ empl. 51 32 27
Total (10 sectors, EU-7) 30 18 16 1" 13 9
Base (100%) all all all

Base: "All" = companies using computers. N = 565 (M&E, EU-T), N = 5218 (Total, EU-T).

"% of employment" = firms representing ...% of employment in the sector(s) / country

"% of firms" = % of firms as legal units, irespective of their size

Verbreitung von Collaborative Working Tools [EU2005, S. 26].

Zur Verbreitung mobiler Endgerate liegen Daten von Berlecon Research aus dem Jahr 2006 vor, die
in Branchen mit hoher IKT-Affinitat erhoben wurden. Demnach haben 64 % aller Betriebe Mobility-
Lésungen und damit auch mobile Endgerdte im Einsatz, 13 % planen dies. Allerdings haben nur

15 % der Befragten eine vertikale mobile Losung im Service eingefiihrt (vgl. Abbildung 7).

Abbildung 7

Mobility-Lésungen insgesamt

Mobile-Mail-Lésungen

Mabile Losungen zur Unter—
stiitzung des Vertriebs

Mobile Lésungen zur Unter—
stiitzung von Servicetechnikern

I im Einsatz

Mobility—L&sungen

[ in Planung

20 40

60

Anteile in % aller Unternehmen (gewichtet)

Berlecon Research 2006

Nutzung von Mobility-Lésungen in Early Adopter Branchen [BER2006, S. 9].




16

Arbeitsbericht 01

Die Grinde fir die Nicht-Nutzung liegen hauptsdachlich in zu geringen Kosten-Nutzen-
Erwartungen (vgl. Abbildung 8). Wesentliche Treiber fiir den Einsatz sind die Beschleunigung von
Abliufen und der bessere Zugang zu Informationen (vgl. Abbildung 9).

Griinde fiir den Nichteinsatz von
Mobility-Lésungen

Bl sehrwichtie  [] wichtig

Die Kosten sind uns zu hoch

Der Nutzen ist uns zu gering

Wir sind technisch nach nicht
vorbereitet

Wir haben uns mit dem Thema
noch nicht beschaftigt

Wir haben Sicherheitsbedenken
.................... s
nicht ausgereift

Berlecon Research 2006
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t t
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Berlecon Research 2006
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Losungen in IKT-affinen Branchen

chen [BER2006, S. 10]. [BER2006, S. 11].
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Abbildung 10 Nutzung von spezifischen mobilen Abbildung 11 Griinde fiir den Einsatz von Mobility-

Lésungen in IKT-affinen Branchen
[BER2006, S. 13].

Losungen [BER2004, S. 25].

Genutzt werden hauptsachlich ,naheliegende” Losungen wie Zeiterfassung und der Zugriff auf die
Kundenkontaktdaten (vgl. Abbildung 10). Hindernisse bei der Einfiihrung von Mobility-L6sungen
werden weniger in der Uberzeugung der spateren Nutzer noch in dem Funktionieren der Technik,
sondern hauptsichlich in der Gewahrleistung der Sicherheit und der Uberzeugung von Entscheidern
gesehen (vgl. Abbildung 11).

Es fallt auf, dass der Punkt ,,Uberzeugung der Mitarbeiter”, der bei vielen anderen Prozessinnovati-
onen ein wichtiges Hemmnis ist, bei mobilen Services eine geringe Rolle spielt. Zwei mdgliche
Erklarungen:

1. Die berufliche Nutzung ,folgt" der privaten Nutzung - oder anders ausgedriickt: durch die
horizontale Durchdringung mobiler Lésungen sowohl im privaten als auch im beruflichen
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Bereich mit Standardtechnologien (Mobiltelefon, SMS, mobile Mail) wird die Durchsetzung
des Einsatzes mobiler Lésungen fiir die Prozessoptimierung (vertikale Losungen) wesentlich
vereinfacht.

Wichtiger Treiber fiir die Nutzung sind die Beschaftigten selbst, da sie die mobile Technik
kennen und den direkten Nutzen in der taglichen Arbeit sofort erkennen kdnnen. Dafiir
spricht auch der relativ hohe Prozensatz von 36 %, die den ,Wunsch der Mitarbeiter” als
sehr wichtigen oder wichtigen Grund bei der Einfiihrung nennen (vgl. Abbildung 9).

Wenn mobile Losungen eingefiihrt werden, werden die an sie gestellten Erwartungen im GrofBen
und Ganzen erfiillt (vgl. Abbilung 12):

Erwartungen und Auswirkungen
von Mobility-Lésungen

Tatséchliche
[ Erwartungen W Auswirkungen

[
Beschleunigung von ‘ 90

Ablaufen _I:W

Besserer Zugang zu 84
Informationen

Wegersparnis durch 47
elektr. Datenilibermittlung

Berlecon Research 2006

|
) 45
Kosteneinsparungen m
Verminderung von

Erfassungsfehlern p
|
{ t

%-Antelle (gewichtet) der Unternehmen,
die Mobility-Losungen einsetzen
n=61

Abbildung 12 Erwartungen und Auswirkungen bei der Einfiihrung von mobilen Servicelésungen [BER20086, S. 12].

Zusammengefasst:

In IKT-affinen Branchen haben 77 % der Unternehmen mit mehr als 250 Mitarbeitern mo-
bile Losungen im Einsatz bzw. planen dies.

88 % der Betriebe des Maschinen- und Anlagenbaus mit mehr als 250 Mitarbeitern ermog-
lichen Mitarbeitern einen externen Zugriff auf das interne Unternehmensnetzwerk.

51 % der Betriebe des Maschinen- und Anlagenbaus mit mehr als 250 Mitarbeitern ermdg-
lichen Formen des collaborative working.

Die zentrale Nutzung liegt in allgemein verfiigbaren Lésungen (horizontale Lésungen). Lo-
sungen zur Optimierung spezifischer Prozesse sind noch selten. Wenn, dann liegen sie bei
sehr naheliegenden Einsatzmdglichkeiten wie Zeiterfassung und Kontaktmanagement.

Es gibt einen groBen Unterschied in der Verbreitung der Nutzung mobiler Losungen von Be-
trieben mit weniger als 250 Mitarbeitern und denen ulber 250 Mitarbeitern. Mobility-
Losungen ,folgen (...) einem typischen Schema fiir neue Technologien: GroBe Unternehmen
(...) nutzen alle Arten von Mobility-Lésungen haufiger als kleine Unternehmen” [BER2006,

S. 10].
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5 Der mobile Servicetechniker

5.1 Verbreitung mobiler Losungen im Service des Maschinen- und Anlagenbaus

Wenn der VDMA seine Serviceleitertagungen durchfiihrt und die Anwesenden per Fingerzeig be-
fragt, wer seine Servicetechniker flichendeckend mit Laptops und Handys ausriistet, dann gingen
im Jahr 2007 fast alle Finger in die Hohe. Auch bei den befragten Unternehmen des Projektverbun-
des Mobile Servicewelten ist die Ausstattung von Technikern mit mobilen Endgerdten heute Stan-
dard. Dazu gehdren ein moderner Laptop, Handy, Navigationssystem und Digitalkamera - in Aus-
nahmen auch der PDA.

Eine Umfrage, die im Rahmen der Forschungsarbeiten zu mobilen Services bei 32 Serviceexperten
des deutschen Maschinen- und Anlagenbau 2007 durchgefiihrt wurde, bestétigt dieses Ergebnis'
(vgl. Abbildung 13).

Notebook
Mobiltelefon / Smartphone

spezielle Industriegerédte

mobiler Drucker

B im Einsatz
O nicht im Einsatz

PDA

Barcode-Scanner & RFID-Leser

Barcode-Scanner

%% 20% 40% 60%%0 80% 100%

RFID-Leser ohne Barcode-Scanner

Abbildung 13 Verbreitung mobiler Endgerate im Service des deutschen Maschinen- und Anlagebaus. n=32.

Demnach sind insbesondere Notebooks und Mobiltelefone zum Quasi-Standard geworden. Spezielle
Industriegerdte, und hier insbesondere mobile Messtechnik, kommen in 11 Féllen zum Einsatz.
Mobile Drucker finden sich im Service bei 10 befragten Unternehmen, der PDA kommt in 9 Fallen
zum Einsatz.

In vier Betrieben werden Barcodescanner als mobile Lesegerdte eingesetzt. In zwei dieser vier
Betriebe kommen zusatzlich RFID-Lesegerate zum Einsatz.

Die Betriebe, die Notebooks einsetzen (n=30) verfligen zu 60 % tiber eine Synchronisationsmdg-
lichkeit per Internet.

Als mobiler Ubertragungsweg ist in 60 % der Betriebe, die Notebooks einsetzen (n=30), ein W-Lan
vorhanden. Die Nutzung von breitbandigen drahtlosen Ubertragungen (GPRS und/oder UMTS) ist in
57 % der Betrieben vorhanden (vgl. Abbildung 14).

' Die im Rahmen der Forschungsarbeiten durchgefiihrte Expertenbefragung bezieht sich speziell auf mobile Einsatzsze-
narien, die mit drahtlosen, tiberall verfiigbaren breitbandigen Techniken (UMTS oder GPRS) von Servicetechnikern des
Maschinen- und Anlagenbaus genutzt werden kdnnen. Die Studie bezieht sich auf eine fragebogengestiitzte Umfrage
von 32 Experten aus dem Maschinenbau (26 Experten) und Anlagenbau (6 Experten). 14 der Unternehmen haben
weniger als 250 Mitarbieter, 18 mehr als 250 Mitarbeiter. Alle Experten arbeiteten bereits seit vielen Jahren (Durch-
schnitt 9,5 Jahr) im Service - die meisten als Serviceleiter. Die Ergebnisse sind in die folgenden Kapitel integriert.
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OGPRS

B UMTS

O GPRS und UMT
O weder noch 5‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 14 Verbreitung breitbandiger drahtloser Ubertragungsnetze im Service des deutschen Maschinen- und
Anlagenbaus. n=32.

5.2 Funktionalitaten mobiler Servicelosungen

Im Rahmen der Befragung zu mobilen Servicelésungen wurden die Experten gebeten, aus einer
Liste mdglicher fachlicher Funktionalitdten auszuwahlen, ob die jeweilige Mdglichkeit in der mobi-
len Serviceldsung ihres Unternehmens entweder bereits integriert ist, zukiinftig erwiinscht ist oder
weder bisher integriert noch zukiinftig erwiinscht ist. Die Abbildung 15 gibt Aufschluss liber den
Funktionsumfang der aktuell eingesetzten mobilen Servicelésungen im deutschen Maschinen- und
Anlagenbau (n=30).

Welche fachlichen Funktionalitaten beinhalten derzeit eingesetzte mobile Serviceldsungen?

Welche Mdglichkeiten sind zuklnftig erwiinscht?
(n=30)

[ vorhanden
O erwiinscht
[ weder noch

Allgemeine Kundeninformationen
Anleitung Durchfiihrung Services
Reisekostenabrechnung

Maschienehistorie

Routenplanung

Abfragen aktueller Softwarestéande

Vorbefiillte Serviceberichte

Ersatzteile vom Fahrzeug einsehen

Maschinenbezogene Stiicklisten

Wissensdatenbank
Zeiterfassunng
Kundenbhistorie

Automatische Ersatzteilbestellung

Lokalisierung der Servicefahrzeuge

I I I I I
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Prozentsatz der Nennungen

Abbildung 15 Fachliche Funktionalitdt mobiler Servicelésungen [VOG2007, S. 51]
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Zentraler Bestandteil heutiger mobiler Servicelésungen sind demnach allgemeine Kundeninformati-
onen, sowie Serviceanleitungen. Allgemeinen Kundeninformationen enthalten 86,7% der Losungen
(26 Nennungen). Lediglich 4 der Befragten gaben an, keinerlei allgemeine Kundeninformationen in
ihrer mobilen Servicel6sung zu beinhalten, wobei 2 der Befragten davon diese Funktion als zukiinf-
tig interessant fiir die Losung Ihres Unternehmens ansehen. Anleitung(en) zur Durchfiihrung der
Servicearbeiten kristallisierte sich hier ebenfalls als ein oft integrierter Bestandteil heraus. Lediglich
ein Befragter schatzt diese Funktion auch zukiinftig als uninteressant flir die mobile Serviceldsung
seines Unternehmens ein.

Weitere Mdglichkeiten welche mindesten 50 % der mobilen Losungen beinhalten und auch lber-
wiegend als zukiinftig interessant angesehen werden sind:

= Reisekostenabrechnung (66,7%, 20 Nennungen)

= Maschinenhistorie (63,3%, 19 Nennungen)

* Routenplanung (56,7%, 17 Nennungen)

=  Weiterleitung von Serviceanfragen (56,7%, 17 Nennungen)

= Abfrage aktueller Softwarestande (56,7%, 17 Nennungen)

= Vorbefiillte Serviceberichte (53,3%, 16 Nennungen)

= Ersatzteileliste vom Fahrzeug einsehen (50%, 15 Nennungen)

» Maschinenbezogene Stiicklisten (50%, 15 Nennungen)

Die Weiterleitung von Serviceanfragen z. B. an einen 3rd Level Support® wird von den Befragten
besonders in Form von Text- und Bild-Informationen als zukiinftig interessant angesehen, wobei
33,3% (10 Nennungen) der aktuellen Losungen Anfragen in dieser Form bereits unterstiitzen. Die
zusatzliche Unterstiitzung durch Filmmaterial beinhalten lediglich 16,7% (5 Nennungen) der mobi-
len Serviceldsungen wobei ebenfalls nur 16,7% (5 Nennungen) der weiteren Befragten Servicean-
fragen in dieser Form als interessant ansehen. Weniger als 50 % der aktuellen Losungen beinhalten
Mdoglichkeiten zum Zugriff auf eine Wissensdatenbank, zur Zeiterfassung, zur Fehlereingrenzung
und zum Abruf einer Kundenhistorie, wohingegen diese Mdglichkeiten fiir die Befragten ebenfalls
durchweg fiir die Zukunft interessante Erweiterungen darstellen. Die unterstiitzende Fehlereingren-
zung sehen die Befragten sogar in anhand textlicher und visueller Informationen in Form von Bild
und Filmmaterial als zukiinftig interessant an. Aktuelle Servicel6sungen beinhalten jedoch iber-
wiegend die rein textliche Variante (46,7%, 14 Nennungen) sowie die Variante in Form von Text
und Bild (33,3%, 10 Nennungen). Am unteren Ende liegen die automatische Ersatzteilbestellung
sowie die Lokalisierung der Servicefahrzeuge durch die Leitstelle. Ist die automatische Ersatzteilbe-
stellung vom mobilen Endgerdt aus bisher nur selten integriert (26,7%, 8 Nennungen), stellt sie
dennoch fiir weitere 53,3% (16 Nennungen) der Befragten eine zukiinftig interessante Funktion
dar. Mdglichkeiten zur Unterstiitzung der Ersatzteilbestellung (z.B. Maschinenbezogene Stiicklisten,
Bestellformular, Lieferantenadressen etc.) beinhalten jedoch schon 43,3% (13 Nennungen) der
aktuellen Losungen in textlicher Form bzw. 26,7% (8 Nennungen) in Form von Text und Bildmateri-
al. Die erwdhnte Unterstiitzung durch zusatzliches Filmmaterial sehen die Befragten Experten
groBtenteils als Gbertrieben bzw. Gberfliissig an (76,7%, 23 Nennungen) und ist somit vernachlas-

2 Der 3rd-Level Support ist zusténdig fiir neue, nicht dokumentierte Probleme, fiir die erst Lésungen gefunden werden
miissen. Dabei tritt der 3rd-Level Support in der Regel nicht mit dem Kunden in Kontakt. [vgl. MAR2007].
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sigbar. Als einzige generelle Funktion fallt damit die Lokalisierung der Servicefahrzeuge durch die
Leitstelle aus dem Rahmen, welche in lediglich 13,3% (4 Nennungen) der aktuell eingesetzten
mobilen Serviceldsungen vorgesehen ist und fiir nur weitere 30% (9 Nennungen) der Befragten
eine zukiinftig evtl. interessante Funktion flir die mobile Servicelésung ihres Unternehmens dar-
stellt.

5.3 Nutzen der fachlichen Funktionalititen aktueller Servicelésungen

Die Experten wurden gebeten, die im vorangegangenen Kapitel erlduterten Funktionen nach dem
Nutzen auf einer Skala von 1 (liberfliissig) bis 5 (sehr niitzlich) zu bewerten.

Wie schéatzen die Experten den Nutzen einzelner fachlicher Funktionalitaten ein?
(n=38)

Zeiterfassung —| [ ]
Routenplanung— &

Reisekostenabrechnung — ‘,

Allg. _ NN.
Kundeninformationen P4

Kundenhistorie — @

Maschinenhistorie — I
Maschinenbozogene _| ._,—
Stucklisten b

Abfragen aktueller _| .,
Softwarestande ~<

Anleitung Durchfiihrung _| \.
Services n
Wissensdatenbank — _-@®
Ersatzteilliste vom _| .x
Fahrzeug einsehen '
Automatische _| e
Ersatzteilbestellung N
Vorbefillte _| \.
Serviceberichte | | | | |___--=-" F--
Lokalisierung _| o1
Servicefahrzeuge

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
Mittelwert
Erklarung: 1,0 = tiberflissig, 2,0 = gering, 3,0 = durchschnittlich, 4,0 = hoch, 5,0 = sehr hoch

Abbildung 16 Nutzenbewertung fachlicher Funktionalitdten mobiler Servicelésungen [VOG2007, S. 54]

Nach Ansicht der Befragten sind folgende Funktionen einer mobilen Serviceldsung besonders niitz-
lich:

= Maschinenhistorie (Mittelwert: 4,74)

= Allgemeine Kundeninformationen (Mittelwert: 4,32)
= Anleitung Durchfiihrung Services (Mittelwert: 4,21)
= Wissensdatenbank (Mittelwert: 4,18)

= Maschinenbezogene Stiickliste (Mittelwert: 4,11)




22 Arbeitsbericht 01

» Fehlereingrenzung Textlich (Mittelwert: 4,05)
=  Weiterleitung Serviceanfragen Text (Mittelwert: 3,97)
= Kundenhistorie (Mittelwert: 3,97)

Ein hoher Nutzen wurde ebenfalls folgenden Funktionen zugesprochen:
= Reisekostenabrechnung (Mittelwert: 3,89)
= Zeiterfassung (Mittelwert: 3,87)
= Fehlereingrenzung Text + Bild (Mittelwert: 3,87)
= Abfragen aktueller Softwarestande (Mittelwert: 3,82)

Dariiber hinaus werden auch die Routenplanung (Mittelwert: 3,74), vorbefiillte Serviceberichte
(Mittelwert: 3,63), allgemeine Kundeninformationen (Mittelwert: 3,58), Automatische Ersatzteilbe-
stellung (Mittelwert: 3,47) sowie die Weiterleitung von Serviceanfragen in Form von textlichen-
und bildlichen Informationen (Mittelwert: 3,26) ein Nutzen zugesprochen. Als relativ gering niitz-
lich eingestuft wurden wiederum die Lokalisierung der Servicefahrzeuge (Mittelwert: 2,24), sowie
die Fehlereingrenzung (Mittelwert: 2,82), Serviceanfragen (Mittelwert: 2,55) und die Unterstiitzung
zur Ersatzteilbestellung (Mittelwert: 2,24), jeweils durch die zusatzliche Informationen in Form von
Filmmaterial.
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5.4 Ausgewahlte mobile Endgerate im Einsatz

5.4.1 Einsatzfeld Laptop
Der Laptop wird eingesetzt

- fiir den Zugriff/Synchronisation auf die Wissensdatenbank des Unternehmens (Maschinen-
dokumentationen, Servicehandblicher, Ersatzteildatenbanken u. a. m.);

- fiir die Nutzung und Pflege des Servicemangementsystems (Maschinenhistorie beim Kun-
den, Historie des Serviceeinsatzes selbst):

- fur die Einsatzdokumenation (Berichtswesen).

Die Nutzung des Laptops als Diagnosesystem, wie es im B2C-Einsatz z. B. bei Hausgerdten haufig
der Fall ist, ist im B2B-Einsatz des Maschinen- und Anlagenbaus seltener, da die Maschinensteue-
rungen diese Aufgaben abdecken. Aufgrund des verstarkten Einsatzes von Ferndiagnosesystemen ist
auch zukiinftig nicht zu erwarten, dass der mobile Laptop des Servicetechnikers verstarkt zur Feh-
lerdiagonose genutzt wird.

5.4.1.1  Zugriff auf Dokumente - Herausforderung einheitliches, aktuelles und unternehmensweit
replizierbares Ablagesystem

Als Rechercheplattform ist der Laptop fiir den Servicetechniker unentbehrlich geworden. Die Mit-
nahme von Maschinen- und Servicehandbiichern bzw. die Suche derselben beim Kunden wurde
durch den digitalen Datenbestand Ulberflissig.

Die Pflege der Datenbestéande des Servicetechnikers auf dessen Laptop, die Systematisierung des
Ablagesystems u. a. m. sind Aufgaben, die im Unternehmen eindeutig definiert werden sollten. Ein
System der Aktualisierung/Replizierung muss eingefiihrt sein.

5.4.1.2 Zugriff auf das Servicemanagementsystem - Herausforderung Online-Konnektivitat

Ein funktionsfahiges Servicemangagementsystem muss heute zwingend Off- und Onlinefunktiona-
litdten verkniipfen kdnnen (vgl. WET2005, S. 209), da im mobilen Einsatz des Servicetechnikers eine
standige Onlinefunktion nicht erreicht werden kann.

Die Online-Konnektivitat wird von folgenden Faktoren negativ beeinflusst:

= Kundennetzwerk: der Zugriff beim Kunden ist in einer steigenden Zahl von Fillen auf-
grund der Sicherheitsbestimmungen beim Kunden bzw. sich daraus ergebner techni-
scher Restriktionen nicht moglich.

= Netzwerk in den Hotels: Sehr problematisch stellt sich immer noch der Zugriff von Lap-
tops - auch in Deutschland und in Europa - von den Hotels aus dar (vgl. Stichprobenun-
tersuchung der Weinig AG Juni 2007).

= Mobilfunkanbieter: Hier begrenzen die Datenvolumnia sowie die unterschiedlichen teils
sehr hohen Tarife im internationalen Serviceeinsatz die Online-Konnektivitat.

Eine gute Losung scheint der Online-Zugriff iber die Maschine selbst zu sein - das ,Internet an der
Maschine”, wie es z. B. die Homag AG einsetzt. Der Servicetechniker kann ohne Sicherheitsproble-
me seinen Laptop an der Homag-Kundenmaschine anschlieBen und erhdlt damit Zugriff auf das
Firmennetzwerk der Homag AG und damit auf das Inter- und Intranet und das Servicemanage-
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mentsystem. Doch auch hier ist ein Arbeiten des Servicetechnikers unabhangig von der Maschine
selbst erforderlich und damit auch eine Offline-Funktionalitdt des Servicemanagementsystems und
ein strukturierter Datenabgleich, sobald der Laptop wieder online geht.

Exkurs: Online im Hotel - Wunsch und Wirklichkeit am Beispiel der Weinig AG

Der Forschungspartner Weinig AG erhielt Anfang 2007 von 40 seiner in Europa tdtigen Service-
techniker Antworten auf die Frage, wie sie von ihren Hotels aus Zugriff auf das Internet und damit
auf das Servicemanagementsystems des Unternehmens haben. Die Abbildung 17 zeigt die Vertei-
lung der Lander, in denen sich die Servicetechniker zum Zeitpunkt der Untersuchungsstichprobe
befanden.

4 %

13 %

@ Deutschland
43 % m Osterreich

O Schweiz

O Niederlande

B Frankreich
22 % @ Bulgarien

9 %

9 %

Abbildung 17 Stichprobenuntersuchung zur Konnektivitit: Linderverteilung (n = 40). Quelle: Weinig AG.

Demnach waren 74 % im deutschsprachigen Ausland unterwegs, 22 % in den Niederlanden und in
der Schweiz und lediglich 4 % in einem neuen EU-Land. Trotzdem waren die Ergebnisse erniich-
ternd (vgl. Abbildung 18): Uber ein Drittel (35 %) hatten - auch theoretisch - keine Mdoglichkeit, im
Hotel Gber Datennetze online zu gehen; ein weiteres Drittel hdtte das - wenn es denn gelungen
ware - (iber ein Analogmodem schaffen kdnnen; das letzte Drittel Gber W-Lan oder ISDN. Insge-
samt gelang es letztlich 26 % der Techniker, tatsdchlich vom Hotel aus ins Internet zu gelangen
(vgl. Abbildung 19).

21,5 % W-Lan 26 %
35 0 Wja"
keine
8,5 % ISDN
74 %
35 % Analog unein”

Abbildung 18:  Theoretisch méglicher Online-Zugriff Abbildung 19 Antwort auf die Frage ,Haben Sie eine
vom Hotel des Servicetechnikers Verbindung aufbauen kénnen?" (n=40).
(n=40). Quelle: Weinig AG. Quelle: Weinig AG.
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Einen Hotelrechner hdtten 14 % zur Verfligung gehabt, um zumindest E-Mails empfangen zu
kdnnen bzw. sich in das Datennetz einzuwahlen.

Der Mobilfunkempfang war erwartungsgemaB besser - allerdings mit 92 % unter der erwarteten
100 % Erreichbarkeit.

Als Konsequenz kénnte diese Stichprobe bedeuten, dass durch den verstdrkten Einsatz mobiler
Technologien mit hohen Ubertragungsraten die Mdoglichkeit der Servicetechniker, am ,Arbeitsort
Hotel" besser in das Firmennetz zu kommen, wesentlich vergréBert werden konnte.

5.4.1.3 Einsatzfeld Berichtswesen — Herausforderung Kundenunterschrift fiir den Servicebeleg

Die Zeit, in denen der Servicebericht handschriftlich auf Durchschlagformularen entstand, die dann
in einem spateren Schritt in die Servicemangementsysteme eingepflegt werden, ist noch nicht zu
Ende. Hauptgrund ist, dass direkt vor Ort eine manuelle Unterschrift durch den Kunden eingeholt
werden muss.

Diese Doppelerfassung wurde in den untersuchten Unternehmen auf drei verschiedenen Wegen
umgangen:
= Bericht in einem Texterfassungssystem im Laptop - Ausdruck zur Unterschrift lber ein
mitgefiihrtes mobiles Drucksystem.

= Bericht im Servicemanagementsystem im Laptop - Ausgabe iiber einen Formulargene-
rator (z. B. Microsoft Infopath) und Ausdruck zur Unterschrift iiber ein mitgefiihrtes
mobiles Drucksystem.

= Bericht im Laptop; Unterschrift liber ein mitgeflihrtes PDA und Bestdtigungsversand an
Kunden als angehangte Datei in einer E-Mail.

Testefassungssystern / Dokumentenvorlage

Mobiles Drucksystem Senicemanagementsystem /

_.]' = Farmulargenerator

Einsatzdokumentation
mit dem Laptop

25112007 -7

kundenunterschrift im

~~—___PDAI[FAX/E-mail "%

Autornatischer Yersand des Dokumentes an
den Kunden per E-Mail oder FAX

Abbildung 20 Grundprinzipien der Einsatzdokumentation mit dem Laptop
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Abbildung 21 Links: Strukturierte Erfassung des Serviceberichtes liber Fehlercodes in einem PDA, der mit dem
Servicemangementsystem per Mobilfunkleitung verbunden ist.
Rechts: Unterschriftsfeld fiir Kunden im PDA. Quelle: Infoman AG, Stuttgart

5.4.2 Einsatzfeld PDA

Der PDA wird im Vergleich zum Laptop seltener eingesetzt. Fiir Unternehmen, die wenig Probleme
mit der Online-Konnektivitat haben, da sie z. B. die Strategie des ,Internet an der Maschine" ver-
folgen, spielt der PDA fiir den Servicetechniker kaum eine Rolle. Hauptgrund sind die schlechteren
Eingabemdglichkeiten.

Anders ist das, wenn Uiber den PDA eine Konnektivitat sichergestellt werden soll. Dieses ist beson-
ders interessant z. B. fiir Fahrtenberichte, die Online-Zeiterfassung und der Kundenbeleg. Eine
vollstandige Losung ist in einigen Servicemangementsystemen bereits enthalten.

Die Expertenbefragung ergab, dass 9 der 32 Unternehmen ein PDA im Service einsetzen. Die Frage,
ob sich ein PDA besser eignen wiirde als ein Notebook, bestdtigten fiinf Unternehmen, die heute
noch kein PDA nutzen. Es ist also von einem wachsenden Potential auszugehen.

5.4.3 Einsatzfeld Mobiltelefon / SMS [ Internettelefonie / Smartphone

Das Mobiltelefon spielt fiir den Servicetechniker eine grol3e Rolle, u. a., da er so mit anderen Tech-
nikern auch direkt in der Kundenmaschine Kontakt aufnehmen kann.

Ebenfalls von hoher Relevanz ist der Versand von SMS durch die Servicezentrale an den Techniker,
um eventuelle Anderungen der Einsatzplanung mitzuteilen oder um einen Riickruf zu bitten. In
Servicemanagementsysteme sollte eine leichte Mdglichkeit des Anrufs bzw. des E-Mail-Versandes
integriert werden.
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Zur Kostenreduktion im Mobilfunkbereich planen die Unternehmen, die einen Online-Zugriff an
ihren Maschinen ermdglicht haben, zusatzlich zum Mobilfunk die Internettelefonie verstarkt zu
nutzen. Insbesondere bei der Arbeit direkt an und in der Maschine konnte auch ein kabelloses
Headset, das mit W-Lan mit dem ,Internet in der Maschine" verbunden ist, die Arbeit wesentlich
erleichtern. Bisher ist das allerdings in den Untersuchungsbetrieben nicht umgesetzt.

5.4.4 Einsatzfeld Navigationsdienst [ GPS-Empfanger

In den Einsatzfahrzeugen der Servicetechniker befinden sich in den meisten Fallen fest eingebaute
Navigationssysteme mit Einbezug aktueller Verkehrsinformationen, um die Anfahrt zu erleichtern.
Bei einer Anreise per Flugzeug bzw. Bahn sind Navigationssysteme in den mobilen Endgeradten
(PDAs, Smartphones oder Mobiltelefon) eher selten, da die Maschinenbauunternehmen Gber detail-
lierte Anfahrtsskizzen verfligen und ihre Techniker damit in der Einsatzvorbereitung ausstatten
und/oder einen aktualisierten und aktualisierbaren Zugriff iiber das Servicemanagementsystem
ermaglichen.

Die Definition der Kundenunternehmen bzw. der Kundenmaschine als Point of Interest (POI) in den
Navigationssystemen sowie eine Verkniipfung des Navigationssystems mit dem Servicemangement-
system ist in den untersuchten Unternehmen nicht geplant.

5.45 Mobile Zusatzgerate zur Dateneingabe

Barcode-Scanner oder RFID-Einleseprozesse werden im Service selbst noch relativ selten genutzt.
Eine Nutzung von RFID, in Betrieben, in denen parallel kein Barcodescanner im Einsatz ist, ist der-
zeit noch nicht bekannt (vgl. zukiinftige Arbeitsberichte).

5.4.6 Mobile Zusatzgerate zur Datenausgabe — mobile Drucker

Eine groBe Herausforderung ist die Ausgabe eines gedruckten Beleges nach dem Serviceeinsatz. Es
gibt unterschiedliche Mdglichkeiten. In vielen Fallen geschieht dies liber mobile Drucker.
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6 Die Fernservicezentrale

6.1 Touriiberwachung / Riickmeldungen

In den Servicezentralen erfolgt nicht nur der Fernservice, sondern auch die Einsatzplanung der
Servicetechniker. Eine Tourliberwachung mit mobilen Ortungsdiensten findet nicht statt und ist
auch nicht geplant. Aufgrund der vorangegangenen Einsatzplanung und der Dauer des Serviceein-
satzes (meist nicht unter einem halben Tag) sind die Informationen (iber den Einsatzort des Servi-
cetechnikers fiir die Einsatzplanung und -optimierung ausreichend. Abweichungen werden vom
Servicetechniker selbst gemeldet. Der technische Aufwand und - vor allem - der Verlust an Eigen-
standigkeit und Eigenverantwortlichkeit des Servicetechnikers durch ein eventuelles Gefiihl der
Uberwachung stehen aus Sicht der befragten Unternehmen in keinem Verhiltnis zu einem mégli-
chen Nutzen.

Riickmeldungen (iber gestartete und abgeschlossene Serviceleistungen erfolgen zwar eventuell
auch online liber die Servicemanagementsysteme. Diese dienen aber der Aktualisierung der
Einsatzplanung, der Abrechnung und der Dokumentation, nicht aber der Aktualisierung der Stand-
ortinformation des Technikers.

6.2 Alarmdienste

Alarmdienste benachrichtigen die Servicezentrale des Maschinenbauunternehmens bzw. Instand-
haltungsmitarbeiters des Kundenunternehmens automatisch bei definierten Ereignissen an den
Maschinen bzw. Anlagen. Seitens der Maschinenbauunternehmen wird versucht, Alarmdienste im
Sinne der vorbeugenden Instandhaltung vermehrt als Serviceleistung am Markt zu platzieren. Ihr
Nutzen hangt stark vom Maschinentyp, der Branche, in der die Maschine eingesetzt wird, und vom
Produktionsumfeld ab.

Alarmdienste kénnen mehrere Ausbaustufen umfassen:
Stufe 1 Benachrichtigung
= aufgrund von vorgegebenen Zeitintervallen z. B. durch SMS

= aufgrund von automatisiert festgestellten Uberschreitungen vorgegebener

Grenzwerte
Stufe 2 Benachrichtigung und Visualisierung des Maschinen-/Aggregatszustandes in der
Fernservicezentrale
Stufe 3 Benachrichtigung, Visualisierung und Fehlerdiagnose
Stufe 4 Benachrichtigung, Visualisierung, Fehlerdiagnose und Ausldsung problemspezifi-

scher MaBBnahmen.
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7 Standortbezogene Dienste

7.1 Location Based Services

Der Einsatz von Lokalisierungsmethoden mit Hilfe von GPS-Signalen er6ffnet mobilen Servicelo-
sungen fiir den Maschinen- und Anlagenbau verschiedene mdgliche Nutzungsszenarien. Im Rah-
men der Expertenbefragung wurden die Teilnehmer gebeten, zwolf konkrete Location Based Servi-
ces beziiglich ihres Nutzens auf einer Skala von 5 (sehr niitzlich) bis 1 (lberfliissig) zu bewerten
(vgl. Abbildung 22).

Wie schatzen die Experten den Nutzen der standortbezogenen Dienste flr mobile Serviceldsungen ein?
(n=38)

Mobiler Abruf aktueller Maschinendaten —

Navigation zur Maschien via mobilem_|
Endgerat

Navigation zum Fehlerort an der Maschine/ _|
Anlage

Eindeutige Identifikation der zu wartenden/ _|
reparierenden Maschine

Identifiaktion weiterer wartungs-/ _|
reparaturbedurftiger Maschinen vor Ort

Einbeziehung von Produktionsdaten vor Ort _|
zur Bestimmung der Wartungsreihenfolge
Automatisches Auffinden weiterer _|
Kollegen beim Kunden vor Ort
Anzeigen von Lieferanten, Schlossereien, _|
etc. in der Umgebung
Automatisierte Identifikation von _|

Ersatzteilen gelagert beim Kunden vor Ort

Automatisierte Information der Maschinen _|
bei besonderen Events vor Ort

Identifikation von Ansprechpersonen des
Kunden die tatsachlich anwesend sind

Anzeige und Auswabhl offener Service-
Auftrage in der Umgebung

1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
Mittelwert

Erklarung: 1,0 = tiberflussig, 2,0 = gering, 3,0 = durchschnittlich, 4,0 = hoch, 5,0 = sehr hoch

Abbildung 22 Nutzenbewertung von Location Based Services fiir mobile Serviceldsungen. n=38.

Das Linienprofil von Abbildung 22 zeigt deutlich unterschiedliche Nutzeneinschdtzungen. Folgen-
den zwei standortbezogenen Diensten bescheinigten die Experten ein hohes Nutzenpotential:

= Automatisches Auffinden weiterer Servicetechniker der eigenen Firma (Mittelwert: 4,34)

= Navigation zum exakten Fehlerort an der Maschine/Anlage (Mittelwert: 3,97)

Ein mittleres Nutzenpotential ordneten die Experten den folgenden Diensten zu:
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= Einbeziehen von Produktionsdaten vor Ort zur Bestimmung der Reihenfolge der zu warten-
den Maschinen (Mittelwert: 3,84)

= |dentifikation von Ansprechpersonen des Kunden mit Telefonnummer, die tatsachlich anwe-
send sind (Mittelwert: 3,68)

= Automatische Information der Maschine bei besonderen Events vor Ort (Mittelwert: 3,63)
» Eindeutige Identifikation der zu wartenden/ reparierenden Maschine (Mittelwert: 3,55)

» |dentifikation weiterer wartungs-/reparaturbediirftiger Maschinen vor Ort (Mittelwert:
3,45)

Folgenden drei weiteren Diensten wurde ein durchschnittliches bzw. knapp tGberdurchschnittliches
Nutzenpotential zugesprochen:

= Anzeige und Auswahl offener Service-Auftrage in der Umgebung auf mobilem Endgerat
(Mittelwert: 3,29)

» Anzeigen von moglichen Lieferanten, Schlossereien, ,verlangerten Werkbanken" in der Um-
gebung. (z.B. fiir schnelle Ersatzteilerstellung, -Lieferung) (Mittelwert: 3,03)

= Navigation zur Maschine via mobilem Endgerat (Mittelwert: 3,00)
Als geringfligig niitzlich wurden dariiber hinaus folgende Dienste bewertet:

» Automatisierte Identifikation von Ersatzteilen gelagert beim Kunden vor Ort (Mittelwert:
2,68)

= Mobiler Abruf aktueller Maschinendaten (Mittelwert: 2,66)
7.2 Ortsbezogene Dienste / RFID

Unter ortsbezogenen Diensten werden hier Dienste verstanden, die berlihrungslos, aber ohne satel-
liten- oder netzwerkgestiitzte Lokalisierungen mdglich sind. In der Logistik hat hier der EAN-Code
eine groBe Verbreitung gefunden, um die ldentifikation von Giitern und das Tracking und Tracing zu
erleichtern.

Wahrend sich der EAN-Code in der weltweiten Logistik durchgegesetzt hat, wird in jlingerer Zeit
und besonders im Projekt Mobile Servicewelten verstarkt geprift, in wieweit RFID-Technologien im
Service zum Einsatz kommen kdnnen. Bisher gibt es bei den befragten Experten zwei Einsatzberei-
che fiir RFID und zwei Einsatzbereiche fiir den EAN-Code. Uber die Potentiale wird in einem weite-
ren Arbeitspapier im Rahmen der laufenden Forschungsarbeiten berichtet.

7.3 Tracking und Tracing

Die Frachtverfolgung (Tracking) und die Dokumentation der Vorgénge (Tracing) spielen im Ersatz-
teilversand eine groBe Rolle. Dabei werden die Losungen der Logistikanbieter genutzt. Eigene Lo-
sungen sind nicht geplant.

7.4 Triggerdienste

Triggerdienste benachrichtigen einen mobilen Benutzer automatisch beim Betreten eines bestimm-
ten Gebietes. Das bekannteste Beispiel ist hierflir die SMS-Benachrichtigung beim Grenziibertritt
bzw. bei der Einwahl in ein auslandisches Mobilfunknetz. Im Maschinen- und Anlagenbau wird
dieser Dienst bisher nicht genutzt und ein sinnvolles Einsatzszenario ist nicht bekannt.
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