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1 VORWORT

Im vorliegenden Bericht werden die Ergebnisse einer explorativen Studie prasentiert, die
im Rahmen des Projekts »Wertschépfungssteigerung im Maschinen- und Anlagenbau
durch ganzheitliche Mensch-Maschine-Interaktion — Integration von Maschinendaten in
Produktions- und Serviceprozesse«, kurz WeiMA, durchgefiihrt wurde.

Ein Ziel des Projekts ist die Nutzung innovativer Informations- und Kommunikations-
technologien (IuK) zur Optimierung von Instandhaltungsprozessen. Hierzu soll aufbau-
end auf einer Anforderungsanalyse ein Konzept zur Servicetechnikerunterstiitzung
entwickelt und mittels einer geeigneten IT-Architektur an einem Demonstrator am
Fraunhofer IPK konkret umgesetzt werden.

Als Teil der Anforderungsanalyse wurde die vorliegende Erhebung durchgefiihrt. Be-
fragt wurden Hersteller komplexer Anlagen und Werkzeugmaschinen hinsichtlich ihrer
Vorgehensweisen im technischen Kundendienst. Neben allgemeinen Informationen
zum Unternehmen und ihren Serviceabteilungen wurden insbesondere Prozesse zur
Storungsbehebung untersucht.

VORWORT
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2 EINLEITUNG

2.1 Die Bedeutung von Dienstleistungen

Technische Kundendienstleistungen spielen eine immer gréBere Rolle flr Produzenten
komplexer Maschinen. Sie emanzipieren sich vom reinen Add-On zu einem wichtigen
Werkzeug der Hersteller zur Marktdifferenzierung und Ertragssteigerung. Wenn Dienst-
leistungen, diesem Trend folgend, als Absatzobjekte betrachtet werden, bietet sich
verglichen mit der Herstellung von Produkten noch groBes Potenzial bei der Unterstit-
zung und Rationalisierung von Serviceprozessen.

In einer Studie von Roland Berger unter Nachfrageunternehmen von Industrieservices
stellten Instandhaltungsdienstleistungen mit einem Gesamtaufwand von 55 % die mit
Abstand wichtigste Kategorie industrieller Dienstleistungen dar [1]. Auch das Deutsche
Institut fir Wirtschaftsforschung DIW in Berlin bestatigt die flhrende Rolle der Instand-
haltung unter produktbegleitenden Dienstleistungen [2]. Im Bericht des VDMA zu
Kennzahlen im Kundendienst aus dem Jahr 2012 werden Instandhaltungsdienstleistun-
gen einschlieBlich Wartungen und Inspektionen, hinter Ersatzteilen immerhin an zwei-
ter Stelle bei den am haufigsten angebotenen Dienstleistungen genannt: 94 % aller
Unternehmen bieten diese Dienstleistungen an [3].

2.2 Ziel des Projekts WeiMa

Das Projekt WeiMA (Wertschopfungssteigerung im Maschinen- und Anlagenbau durch
ganzheitliche Mensch-Maschine-Interaktion — Integration von Maschinendaten in Pro-
duktions- und Serviceprozesse) hat zum Ziel, die Effizienz und Qualitat der Erbringung
korrektiver Instandhaltungsprozesse unter Verwendung von Informations- und Kom-
munikationstechnologien zu verbessern. In dem vom Bundesministerium fir Bildung
und Forschung geforderten Projekt wird diese Aufgabe durch enge Zusammenarbeit
der Partner aus Industrie und Forschung sowie durch die Beteiligung zweier Verbande
bewaltigt.

Durch die automatisierte Uberfiihrung von Serviceprozessmodellen in Handlungsanwei-
sungen auf einem mobilen Service Device werden zukinftig Wartungs- und Instandhal-
tungsprozesse strukturiert und operativ unterstitzt (siehe Abbildung 1). Auf diese Wei-
se kann der Servicetechniker in Abhangigkeit des tatsachlichen Anlagenzustands Schritt
flr Schritt durch den Prozess geleitet werden und bei der Fehlerfindung auf eine Wis-
sensdatenbank zurlickgreifen. Des Weiteren kénnen im Rahmen der Prozessmodellie-
rung bestimmte Schritte wie Achstests oder das Auslesen von Kennwerten durch eine
Schnittstelle des mobilen Service Devices mit der Maschine automatisch erfolgen. Auch
die Dokumentation der erbrachten Leistungen des Servicetechnikers kann automatisiert
durchgeflihrt werden. Auf diese Weise werden vorhandene Automatisierungspotenzia-
le genutzt und die Effizienz der Serviceprozesse gesteigert.

EINLEITUNG
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Service Techniker H Handlingsystem EINLEITUNG

mit mobilem Service Device

Abbildung 1:

Schematische Darstellung des
in WeiMA zu entwickelnden
Systems
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2.3 Die Forderung

Das Projekt WeiMA wird vom Bundesministerium flr Bildung und Forschung BMBF im
Rahmen der Forderinitiative KMU-innovativ gefordert. Die Projekttragerschaft liegt
beim Deutschen Zentrum fir Luft- und Raumfahrt, Softwaresysteme und Wissenstech-
nologien. Das Vorhaben wird unter dem Forderkennzeichen 011512048C gefihrt.

2.4 Das Projektkonsortium

Das Projektkonsortium besteht aus zwei mittelstandischen Unternehmen, einem For-
schungsinstitut sowie zwei Verbanden, welche die Interessen ihrer Mitglieder des Ma-
schinen- und Anlagenbaus vertreten.

Fraunhofer IPK Ergebnisse WeiMA-Umfrage 3119
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Projekt- und Servicemanagementsysteme

Die Innosoft GmbH aus Dortmund ist Konsortialfihrer des
Projekts. Die 1996 gegriindete Firma bietet Softwareldsun-
gen fir die Rationalisierung von Betriebsablaufen, von der
Auftragsbearbeitung bis zum Kundendienst.

EINLEITUNG

Z ( simply genius

Die Zimmer&Kreim GmbH & Co. KG aus Brensbach ist ein
fihrender Hersteller von Funkenerosionsmaschinen und
Handlingsystemen.

\

~ Fraunhofer
IPK

Das Fraunhofer-Institut fir Produktionsanlagen und Kon-
struktionstechnik IPK bietet luK-basierte Losungen fir die
Optimierung von Wartungs- und Instandhaltungsprozes-
sen.

Der Verband Deutscher Maschinen- und Anlagenbau e.V.
(VDMA) ist das Netzwerk der Investitionsgtiterindustrie und
betreut ca. 3.100 Mitglieder. Als assoziierter Partner des
Projekts unterstitzt der VDMA Ost das Projekt insbesonde-
re Uber seinen Arbeitskreis Kundendienst und Service.

Der Verein Deutscher Werkzeugmaschinenfabriken (VDW)
ist ein Wirtschaftsverband der Metallbearbeitung und stellt
mit rund 120 Mitgliedern den wichtigsten Interessenver-
band der deutschen Werkzeugmaschinenindustrie dar. Als
assoziierter Partner unterstltzt der VDW das Projekt insbe-
sondere mit seinem Arbeitskreis Kundendienst.

Fraunhofer IPK

Ergebnisse WeiMA-Umfrage

4119



3 DURCHFUHRUNG DER STUDIE

3.1 Ziel der Studie

Im Rahmen der Anforderungsanalyse der in WeiMA zu entwickelnden Systemarchitek-
tur wurde eine Umfrage unter Herstellern komplexer Werkzeugmaschinen und Anlagen
durchgeflhrt. Ziel der explorativen Studie war die Ermittlung von Best Practices bei der
Erbringung des technischen Kundendienstes bei Herstellern von komplexen Werk-
zeugmaschinen, automatisierten Verkettungssystemen und Sondermaschinen. Neben
technischen Einzelheiten bei Serviceprozessen wurden organisatorische Ablaufe und die
wirtschaftliche Bedeutung des Servicegeschafts erhoben.

3.2 Ablauf

In Zusammenarbeit mit allen Projektpartnern wurde ein Fragenkatalog erstellt. Dieser
umfasste 23 Fragen und war in die drei Segmente »Informationen zur Serviceabtei-
lung«, »Informationen zu Serviceeinsatzen« und »Allgemeine Informationen« geglie-
dert. Die Durchfihrung der Umfrage lief vom 30.04.2013 bis zum 30.07.2013 Uber ein
Online-Umfrage-Tool auf dem Server der Fraunhofer-Gesellschaft. Insgesamt wurden
107 Firmen zu der Umfrage eingeladen, von denen 24 Firmen antworteten. Abbil-
dung 2 zeigt die Aufteilung der Fragebogenteilnehmer nach UnternehmensgroBe ge-
mafB EU-Definition.

DURCHFUHRUNG DER STUDIE

107 Einladungen, davon 24 Teilnahmen
Mitglieder des VDMA
Mitglieder des VDW
Ausgewahlte Kunden der Firma Innosoft

A 4
50 - 250 Mitarbeiter,

10 - 50 Mio. € Umsatz
groBe Unternehmen

Uber 250 Mitarbeiter;

( J mehr als 50 Mio. Euro Umsatz
' 1 kleines Unternehmen
10 - 50 Mitarbeiter;

2 - 10 Mio. Euro Umsatz

15 mittlere Unternehmen
8

Abbildung 2:
Teilnehmerstruktur der Studie
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Der relativ hohe Ricklauf von nahezu 20 % ist insbesondere dem Engagement der
assoziierten Partner VDW und VDMA zu verdanken, die in lhren entsprechenden Ar-
beitskreisen und Newslettern auf das Projekt WeiMA und die Mdéglichkeit zur Teilnah-
me intensiv hingewiesen haben. AuBerdem hat der Konsortialflihrer Innosoft eine Liste
mit Referenzkunden zur Verfligung gestellt, welche das Projektteam im Rahmen der
Umfrage kontaktiert hat. Abbildung 3 zeigt in welche Branchen sich die Teilnehmer
einordnen.

15 Hersteller von
Werkzeugmaschinen

5 Hersteller von Sondermaschinen

2 Hersteller von Handhabungs-/
Verkettungsanlagen

2 Allgemeine

Maschinenbauunternehmen

DURCHFUHRUNG DER STUDIE

Abbildung 3:
Branchen der teilnehmenden
Unternehmen
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4 FRAGESTELLUNGEN UND ERGEBNISSE

Im Folgenden sind die wesentlichen Ergebnisse der Studie anhand der Kernfragestel-
lungen aufgelistet.

4.1  Wirtschaftliche Bedeutung des Servicegeschafts

Um die Bedeutung des Servicegeschafts besser einschatzen zu kénnen, beinhaltet ein
allgemeiner Teil des Fragebogens Fragen zur wirtschaftlichen Rolle des Servicegeschéafts
in den einzelnen Unternehmen. Auf die Frage, wie viel Prozent der erbrachten Dienst-
leistungen explizit vom Kunden bezahlt werden, nennen die Teilnehmer im Durch-
schnitt einen Anteil von 67 % (Standardabweichung 26 %, siehe Abbildung 4). Dar-
Uber hinaus kénnen die Daten dahingehend interpretiert werden, dass rund ein Drittel
der Dienstleistungen zur Unterstlitzung des Sachleistungsgeschafts »verschenkt« wer-
den bzw. kostenlos im Rahmen der Gewahrleistung erbracht werden. Selbst bei diesen
Unternehmen ist jedoch von einem generellen Interesse an einer Effizienzsteigerung bei
der Dienstleistungserbringung auszugehen, da auf diese Weise die Kosten solcher nicht
gewinnbringenden Tatigkeiten reduziert werden.

Wie viel Prozent der erbrachten Dienstleistungen werden explizit von lhren
Kunden bezahlt?

Weiterhin gibt die Mehrheit der Teilnehmer an, ihre Dienstleistungen selbst zu erbrin-
gen und nicht auf Kooperationspartner zurlickzugreifen (siehe Abbildung 5). Ein Teil-
nehmer antwortet, lediglich bei Kunden in Asien fir Instandsetzung und Ersatzteile auf
einen Kooperationspartner zurtickzugreifen. Als Grund flr den Trend der Eigenerbrin-
gung kann die Schwierigkeit der Fremdvergabe dieser wissensintensiven Dienstleistun-
gen angenommen werden, die bereits in Punkt [1] ermittelt wurde: Auf die Frage, wel-
che Kriterien ausschlaggebend fir die Fremdvergabe von Dienstleistungen seien, gaben
die Teilnehmer der Studie am haufigsten an, dass die Aufgaben leicht abgrenzbar sei-
en, die Qualitat leicht messbar ware und die Leistung nicht zum Kerngeschaft gehoéren
muUsste. AuBerdem wurde an vierter Stelle ein geringes Erbringungsrisiko genannt. Vor
dem Hintergrund der in dieser Erhebung befragten Hersteller komplexer Anlagen und
Werkzeugmaschinen scheinen diese Fremdvergabevoraussetzungen daher nicht erfillt
zu sein. Weiterhin ist bei der Fremdvergabe von wissensintensiven Dienstleistungen die
Gefahr der Know-how-Abwanderung zu beachten.

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 4:
Anteil explizit vom Kunden
bezahlter Dienstleistungen
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Welche Dienstleistungen werden von lhrem Unternehmen selbst erbracht?

FernUberwachung / Fernwartung

Ersatzteilservice

Inspektion / Wartung

Instandsetzung / Reparatur

m Eigenerbringung m Kooperationspartner Nicht im Angebot

Auf die Frage, wie viele Mitarbeiter der Unternehmen im Service beschaftigt sind, ant-
worten die Teilnehmer mit durchschnittlich 19 % (siehe Abbildung 6), jedoch unter
einer relativ hohen Streuung (Standardabweichung: 19 %). Diese doch relativ groBe
Anzahl der im Service tatigen Mitarbeiter deutet zum einen auf die hohe Relevanz des
Servicegeschafts hin, lasst aber zum anderen darauf schlieBen, dass es sich um eine
personalintensive Aufgabe handelt.

Wie viel Prozent Ihrer Mitarbeiter sind im Service beschaftigt?

0 25 50 % 1

o ------
(@]

Der Anteil des Dienstleistungsgeschafts am Umsatz betragt bei drei Viertel der Teil-
nehmer zwischen 10 % und 30 % (siehe Abbildung 7). Dieser Anteil deckt sich im
weitesten Sinne ebenfalls mit anderen empirisch ermittelten Ergebnissen:

=  GUDERGAN [4]: 56 % der Firmen gaben einen Umsatzanteil des Services von
10 % - 25 % an,

= HOECK [5]: 40 % der Teilnehmer gaben einen Anteil von 11 % — 20 % an,

= Die vom VDMA herausgegebenen Kennzahlen Kundendienst [3] ermittelten
unter den teilnehmenden Firmen einen Umsatzanteil von 19,6 %, der auf
Dienstleistungen zurlckzufihren ist.

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 5:

Anteil der Eigenerbringung bei
Dienstleistungen im techni-
schen Kundendienst

Abbildung 6:
Anteil der im Service beschaf-
tigten Mitarbeiter
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Wie viel Prozent des jahrlichen Umsatzes ist auf die Erbringung von
Dienstleistungen zuriickzufiihren?

Zwischen 10 % und 30 %
Mehr als 30 %
Weniger als 10 %

_d

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass durchschnittlich ca. ein Finftel der
Mitarbeiter der teilnehmenden Firmen im Service beschaftigt und im Durchschnitt an
ca. einem Finftel des Gesamtumsatzes beteiligt sind.

4.2 Organisation der Instandhaltung

Die eigentliche Serviceerbringung steht ebenfalls im Fokus der Erhebung. Hier geben
88 % der befragten Unternehmen an, weltweit Kundendienst anzubieten und zu er-
bringen. Lediglich 13 % geben an, nur EU- oder deutschlandweit im Service tatig zu
sein.

4.2.1 Ohne Anreise Agieren: Der IT-gestUtzte Fernzugriff

Bei international agierenden Unternehmen bietet sich die Nutzung moderner Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien an. Aus den Ergebnissen geht hervor, dass
durchschnittlich 39 % der verkauften Anlagen (Standardabweichung 29 %) Uber die
Maoglichkeit des Fernzugriffs via Internet verfligen (Abbildung 8). Diese Voraussetzung
erdffnet die Moglichkeit, Zeit und Kosten bei der Behebung von Stérungen zur sparen.
Dies betrifft vor allem die Diagnosephase, da die Behebung von Stérungen aufgrund
von Komponentenausfallen nach wie vor beim Kunden vor Ort stattfinden muss.

Wie viel Prozent ihrer betreuten Anlagen verfiigen liber eine Moglichkeit
des Fernzugriffs liber das Internet?

o

0 25 50 % 1

o ------
o

FUr die Anlagen, die Uber einen Fernzugriff verfligen, nennen die Teilnehmer verschie-
dene Schnittstellen: Drei Viertel der Firmen sagen aus, dass flr deren Produkte die
Infrastruktur des Kunden genutzt wird (siehe Abbildung 9). Bei den Schnittstellen, die
unabhangig von der Infrastruktur des Kunden sind, wird unterschieden zwischen
schneller Internetverbindung wie z. B. DSL (33 %) sowie langsamer Internetverbindung
wie Modem oder GSM (58 %).

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 7:

Anteil des Dienstleistungsge-

schafts am Gesamtumsatz

Abbildung 8:

Anteil der betreuten Anlagen,
die liber eine Moglichkeit des
Fernzugriffs liber das Internet

verfiigen
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Uber welche Schnittstellen fiir einen Fernzugriff verfiigen lhre Produkte?

Schnelle Internetverbindung
des Kunden (z.B. LAN)

Langsame Internetverbindung
(z.B. Modem, GSM)

Schnelle eigene
Internetverbindung (z.B. DSL)

Keine

0 25 50 % 100

Die Wahl einer langsameren, aber dafir unabhangigen Verbindung kann unter Um-
standen bewusst zugunsten der Datensicherheit oder der Robustheit gegenlber Sto-
rungen im Netzwerk des Kunden fallen. Die Abweichung von der prozentualen Angabe
aus Abbildung 8 lasst sich mit der Tatsache begriinden, dass nicht alle im Feld befind-
lichen Anlagen bereits Uber die Moglichkeiten des Fernzugriffs verfiigen.

Wie hoch ist der Anteil an Stérungsmeldungen, die telefonisch oder online
behoben werden kénnen?

Zur Einschatzung, in welchem MaBe die Moglichkeit des Fernzugriffs bereits genutzt
wird, wird der Anteil der Stérungsmeldungen abgefragt, die ohne Anreise eines
Servicetechnikers behoben werden kénnen. Hier ergibt sich, dass bereits durchschnitt-
lich 37 % (Standardabweichung 25 %) der Stérungsmeldungen telefonisch oder online
behoben werden kdnnen (siehe Abbildung 10). Dies unterstreicht die Relevanz moder-
ner IT-Technologien in der Instandhaltung.

4.2.2  Nicht zu ersetzen: Die Stérungsbehebung vor Ort

Wenn die Moglichkeiten des Fernzugriffs zur Behebung einer Stérung ausgeschopft
sind, muss ein Servicetechniker anreisen. Einsatze zur Stdérungsbehebung spielen mit
einem Anteil von durchschnittlich 45 % (Standardabweichung 27 %) an der Gesamt-
zahl der Serviceeinsatze eine erhebliche Rolle im Servicegeschaft der befragten Unter-
nehmen (siehe Abbildung 11).

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 9:
IT-Schnittstellen fir den
zugriff

Abbildung 10:

Fern-

Anteil Stoérungsmeldungen,
die telefonisch oder online

behoben werden kénnen
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Wie hoch ist der Anteil von Stérungsbehebungen an der Gesamtzahl der
Serviceeinsatze?

s

0 25 50 % 1

O —--——-
o

Nach Eingang einer Stérungsmeldung vergehen bei 75 % der befragten Teilnehmer
zwei bis drei Werktage bis der Servicetechniker vor Ort beim Kunden eintrifft (siehe
Abbildung 12). 17 % der befragten Unternehmen geben sogar an, in weniger als ei-
nem Werktag nach Eingang der Stérungsmeldung beim Kunden zu sein.

Wie lang ist die durchschnittliche Reaktionszeit vom Eingang einer
Stérungsmeldung durch den Kunden bis zur Ankunft des
Servicetechnikers?

2 — 3 Werktage

4 - 5 Werktage

Mehr als 5 Werktage
Weniger als 1 Werktag

o

Vor Ort beim Kunden angekommen, wird die eigentliche Stérungsbehebung durchge-
fuhrt (siehe Abbildung 13): hier gibt ein GroBteil der Teilnehmer an, weniger als drei
Werktage zu bendtigen. Konkret dauert die Durchfiihrungszeit bei 54 % der Befragten
zwei bis drei Werktage und bei 42 % sogar weniger als einen Werktag. Vom Eintreten
der Storung bis zu deren Behebung vergehen mehrheitlich also zwischen drei und
sechs Werktage, das bei einer mit Produktionsausfall einhergehenden Stoérung einen
erheblichen Kostenfaktor darstellt.

Wie lang ist die durchschnittliche Durchfiihrungszeit bei Stérungs-
behebungen vor Ort?

2 — 3 Werktage
4 — 5 Werktage

) Weniger als 1 Werktag

Um die Effektivitat der Vorgehensweisen wahrend der Stérungsbehebung besser ein-
schatzen zu kénnen, wird die Erfolgsquote beim ersten Kundenbesuch der Stérungs-
behebung abgefragt: So geben drei Viertel der Unternehmen an, bei Uber 75 % der
Storungsbehebungen beim ersten Kundenbesuch erfolgreich zu sein. Lediglich ein Vier-
tel der Befragten kann hier nur eine Erfolgsquote zwischen 25 % und 75 % aufweisen
(siehe Abbildung 14).

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 11:
Anteil von Storungsbehebun-
gen an der Gesamtzahl der
Serviceeinsatze

Abbildung 12:
Durchschnittliche = Reaktions-
zeiten bei Stérungsmeldungen

Abbildung 13:
Durchschnittliche  Durchfiih-
rungszeiten bei Stérungsbe-
hebungen
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Wie hoch ist die durchschnittliche Erfolgsquote fiir die Stérungsbehebung
beim ersten Kundenbesuch?

Uber 75 %
Zwischen 25 % und 75 %

Das Fehlen von Ersatzteilen wird mit 63 % am haufigsten als Grund fur einen erfolglo-
sen ersten Kundenbesuch genannt. Mit 38 % an zweiter Stelle rangiert die Tatsache,
dass die Storung nicht gefunden werden konnte (siehe Abbildung 15). Wahrend das
Fehlen von Ersatzteilen vor Ort eher nicht verwundert, ist es doch Uberraschend, dass
der Punkt Schwierigkeiten bei der Diagnosestellung an zweiter Stelle genannt wird.

Was sind die haufigsten Griinde dafiir, dass eine Stérung nicht beim erst-
maligen Kundenbesuch behoben werden kann?

Ersatzteil ist nicht verfligbar

Stérung kann nicht
gefunden werden

Behebung dauert zu lange

Notwendiges Werkzeug
ist nicht verflgbar

% 100

4.2.3  Praxis der Stérungsbehebung

Als Ursache fir Stérungen kann kein dominierender Trend verzeichnet werden. Eine
relativ homogene Verteilung ergibt sich flr das Versagen mechanischer (46 %), elekt-
ronischer (50 %) und elektrischer (58 %) Komponenten sowie Bedienfehler (54 %).
Einzig Softwarefehler werden verhaltnismaBig selten genannt (13 %). Fir weitere em-
pirisch ermittelte Analysen von Stérungsursachen, welche auf den Bereich Werkzeug-
maschinen spezialisiert sind, sei unter anderem auf [6] verwiesen.

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 14:
Erfolgsquoten bei Storungs-
behebungen

Abbildung 15:

Griinde fiir einen erfolglosen
ersten Kundenbesuch zur
Stérungsbehebung

Fraunhofer IPK Ergebnisse WeiMA-Umfrage
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Was sind die haufigsten Stérungsursachen?

Versagen elektrischer
Komponenten

Bedienfehler

Versagen elektronischer Komponenten

Versagen mechanischer Komponenten

Fehler in der Software

% 100

Diese relative Gleichverteilung von Stérungsursachen belegt die Komplexitat der Diag-
nose und bestatigt die im Vorhaben WeiMA verfolgte Zielstellung.

Welche Steuerungen verwenden Sie in lhren Produkten?

Siemens

Sonstige / Eigene

Beckhoff

Heidenhain

Bosch

Fanuc

% 100

Diese Heterogenitat spiegelt sich auch bei den befragten Herstellern der Maschinen-
und Anlagensteuerungen: Zwar werden Steuerungen von Siemens bei 50 % der be-
fragten Unternehmen eingesetzt, jedoch sind auch andere Hersteller wie Heidenhain
oder Beckhoff und insbesondere Eigenentwicklungen der Maschinenhersteller noch
relativ haufig vertreten (siehe Abbildung 17). Passend dazu kommt laut einem Artikel
der Fachzeitschrift SPS-Magazin aus dem Jahr 2011 GRIESENBRUCH eine Studie zu dem
Ergebnis, dass einige mittelstandische Steuerungshersteller in den letzten finf Jahren
ihre Bekanntheit verdoppelt haben [7].

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 16:
Ursachen fiir Stérungen

Abbildung 17:

Steuerungen, die bei den
befragten Unternehmen ein-
gesetzt werden nach Herstel-
lern
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Uber welche externen Datenschnittstellen verfiigen lhre Produkte?
Drahtgebunden (z.B. RS232,
USB, CAN, Profibus DP)

Datentrager (z.B. CD-ROM,
Diskette, USB-Stick)

Drahtlos (z.B. WLAN, IrDA, Bluetooth,
ZigBee)

Keine

[ T

0 25 50 %

—_

Wahrend der Stérungsbehebung kénnen die Servicetechniker der an der Umfrage be-
teiligten Unternehmen, zur Kommunikation mit der Anlage auf verschiedene Schnitt-
stellen zurlickgreifen (Abbildung 18): Am haufigsten werden hier drahtgebundene
Schnittstellen nach Industriestandards wie Profibus DP, USB oder RS232 genannt
(92 %). Weiterhin besteht bei vielen Herstellern (67 %) die Mdglichkeit, Gber Datentra-
ger (CD-ROM, USB-Stick, etc.) auf die Anlage zuzugreifen. Auch die Mdglichkeit der
drahtlosen Kommunikation besteht bei bereits 50 % der befragten Unternehmen.

Nutzen lhre Servicetechniker vor Ort informationstechnisches Equipment?

Laptops

Papier

Diagnosewerkzeuge

Smartphones

Tablet-PCs

0 25 50 % 100

Bezlglich der Ausristung der Servicetechniker stellt der Laptop das dominierende in-
formationstechnische Werkzeug dar. |hn nutzen 95 % der befragten Unternehmen.
Dennoch sind papierbasierte Dokumente mit 82 % die am zweithdufigsten eingesetzte
Informationstrager im operativen Servicegeschaft. Spezialisierte Diagnosewerkzeuge
werden von 73 % genutzt. Smartphone und Tablet-Computer sind hingegen mit 27 %
bzw. 5 % auch heute noch relativ wenig verbreitet.

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 18:
Externe Datenschnittstellen
zur Kommunikation

Abbildung 19:
Informationstechnisches Equip-
ment von Servicetechnikern
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Welche Funktionen einer Vor-Ort-Unterstiitzung wiirden Sie aus lhrer
Erfahrung als besonders hilfreich einstufen?

Diagnoseunterstitzung

Nachschlagen von Informationen

Checkliste mit Arbeitsschritten

Ubermittlung von Problemen an
Spezialisten

Vorbereitung / Organisation des
Serviceeinsatzes

Kontaktieren eines Kollegen

Aus- / Einlesen von Maschinendaten

Automatische Erstellung eines
Serviceberichtes

(@) e

o
N
ul
ul
(@)
°
-

Ein weiterer Punkt der Umfrage ist, welche Funktionen bei Serviceeinsatzen, unabhan-
gig vom Endgerét, als besonders hilfreich einzustufen sind. Hier wird der Punkt Diagno-
seunterstltzung mit 88 % am haufigsten genannt. Weiterhin werden haufig genannt:
Nachschlagen von Informationen (71 %), Checkliste mit Arbeitsschritten (67 %) und
Ubermittlung von Problemen an einen Spezialisten (63 %). Eine Studie von KONIG aus
dem Jahr 2007 ermittelte unter einer dhnlichen Fragestellung folgende beliebte und
noch nicht vorhandene Funktionen einer mobilen Servicel6sung: Automatische Ersatz-
teilbestellung (53 %), Wissensdatenbank (40 %), Kundenhistorie (40 %), vorausgefull-
te Serviceberichte (37 %) sowie Zeiterfassung (37 %) [8].

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 20:

Geforderte Funktionen einer
Vor-Ort-Unterstiitzung fir
Servicetechniker
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Welche Softwaresysteme setzen Sie im technischen Kundendienst ein?
Ticketingsystem (Bearbeitung ' E
46 )
von Anfragen) . :
Instandhaltungsplanung und 63 ' E
-steuerung :
Diagnose-/ Wissensdatenbank 46 i
Fernzugriff auf Anlagen 25 l 25 i
% 100
m Drittanbieter ~ m Office-Anwendung Eigenentwicklung Keine

Anhand der Frage nach im technischen Kundendienst eingesetzten Softwaresystemen
kann festgestellt werden, dass nur knapp Uber die Halfte der teilnehmenden Unter-
nehmen (55 %) fur die vier abgefragten Einsatzfelder Softwaresysteme benutzen (sie-
he Abbildung 21). Flr die Bearbeitung von Kundenanfragen und den Fernzugriff auf
Anlagen sind kommerzielle Lésungen von Drittanbietern dominierend (38 % bzw.
42 %). Weiterhin ist auf dem Einsatzgebiet Fernzugriff ein relativ hoher Anteil an
eigenentwickelten Losungen (25 %) festzustellen. Auf dem Gebiet Wissensdatenbank
ist mit ebenfalls 25 % hingegen ein relativ hoher Anteil von Office-Anwendungen zu
verzeichnen.

FRAGESTELLUNGEN UND
ERGEBNISSE

Abbildung 21:
Eingesetzte Softwaresysteme
im technischen Kundendienst
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5 ZUSAMMENFASSUNG ZUSAMMENFASSUNG

Trotz des explorativen Charakters der Studie zeigt sie unter einer fachlich klar einge-
grenzten Menge an Unternehmen wichtige Trends und Vorgehensweisen im techni-
schen Kundendienst auf.

Auf der einen Seite wird das Potenzial des in WeiMA zu entwickelnden Systems zur
Servicetechnikerunterstltzung aus Sicht des Bedarfs verdeutlicht: Mit bereits gut einem
Flnftel Anteil am Gesamtumsatz ist das Servicegeschaft bereits jetzt eine wichtige Sau-
le der Wertschépfung bei Herstellern komplexer Werkzeugmaschinen und Anlagen
(Abbildung 7). Auf der anderen Seite dauern bei einem GrofBteil der Unternehmen
sowohl| die Reaktionszeit bei Stérungsmeldungen als auch die Durchflihrungszeit von
vor-Ort-Einsatzen noch 2 bis 3 Werktage (Abbildung 12, Abbildung 13). Der in der
Einleitung angesprochene Bedarf an einer Effizienzsteigerung bei der Dienstleistungs-
erbringung ist also durchaus als gegeben anzusehen. Die positive Bewertung einzelner
UnterstUtzungsfunktionen fir die Erbringung von Instandhaltungsprozessen, insbeson-
dere bei der Storungsbehebung, bestatigt dies (Abbildung 20). Besonders die ge-
wulnschten Funktionen Diagnoseunterstiitzung und Checkliste mit Arbeitsschritten
bestatigen die Projektziele von WeiMA.

Auf der anderen Seite kann das Potenzial von WeiMA jedoch auch aus der Sicht der
gegebenen technischen Voraussetzungen betrachtet werden: Hier liefert die Studie das
Ergebnis, dass ein erheblicher Teil der Werkzeugmaschinen und Anlagen Uber geeigne-
te Schnittstellen zur automatisierten Kommunikation verfligt, was eine Grundvoraus-
setzung fur die zu entwickelnde luK-basierte Unterstiitzung ist (Abbildung 8, Abbil-
dung 9, Abbildung 18). Auch die Bereitschaft der Servicetechniker zur Arbeit mit in-
formationstechnischem Equipment ist generell vorhanden (Abbildung 19).

Als Herausforderung wird die relative Heterogenitat der Steuerungslésungen gesehen,
welche die Schaffung universeller Softwareschnittstellen zur Ubertragbarkeit der zu
entwickelnden Losung auf weitere Maschinenhersteller erfordert (Abbildung 17). Auch
die Gleichverteilung der Kategorien von Stérungsursachen (Abbildung 16) deutet auf
die Komplexitat der Diagnoseaufgabe hin, fir welche im Rahmen des Projekts Modelle
entwickelt werden sollen. Zuletzt bleibt die relativ geringe Verbreitung mobiler Endge-
rate wie Tablet Computer und Smartphones festzustellen, was die Systemauslegung
ebenfalls beeinflussen wird.
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