Inhaltsverzeichnis

Teil I: Grundlagen und Anwendungsszenarien

Empower Mobile Technical Customer Services (EMOTEC) —
Produktivititssteigerung durch intelligente mobile Assistenzsysteme im
Technischen Kundendienst

Oliver Thomas, Markus Niittgens, Michael Fellmann, Julian Krumeich, Sebastian
Hucke, Riidiger Breitschwerdt, Nadine Rosenkranz, Michael Schlicker, Deniz Ozcan

UNA MATETA POFES ... ettt

I AUSZANEZSSTIUALION .....eeuvieevieiiiieiecieeite et eteeeteeteeteesbeeeseeesesteebeesseessesseesaeesseensesssesssesseenns
2 Technischer Kundendienst.............coueiveieiniiininieiiiieieeeesceeeseeee e
2.1 Bedeutung und LEiStUNG ........ccveeieriieriieiieieeieieeie ettt sie e sve e sreesaeenne e e
2.2 Informationsintegration im Technischen Kundendienst ...........c.ccccevceviiiiniinenene
2.2.1 InformationSSYStEIME . ......ccueruiruiruiriiriieiieteniitene ettt ettt

2.2.2 Semantische Anwendungssysteme ..........coeeereeieienienenenieneeeeeeienennens

2.2.3  Integrationsauf@abe ...........ccccocviiririiiiieniien e
2.2.4 Produktivitdt von DienstleiStungen...........ccoceeveeriiienienienieeeeeeeeeene

3 Forschungsvorhaben EMOTEC.........ccooiiiiiiiiiiiieieee et

4 Produktivitétssteigerung durch intelligente mobile Assistenzsysteme im

Technischen KundendienSt ..........cooovviiiiiiiiiiiieeeee ettt
5 LAteraturVerZEICHIIS .. ....oviiiieiiii it

State-of-the-Art der Produktivititsmessung und -gestaltung im Technischen
Kundendienst

Michel Matijacic und Gerald DGUDIe ......................cccocoeviemiiieiiiiiieiieeeee e,

1 Der Dienstleistungsbegriff..........c.oociiiiiiiiiiiieeeeeeee e
2 Technische KundendienstleiStungen.............ccvevieierierienieeie e
3 Der ProduktivitAtsbegriff..........coueviiriiiiiiiiiciciereeceee e
3.1 Problematik bei der Produktivitdtsmessung im Dienstleistungsbereich ...............
3.2 Einteilung von Methoden zur ProduktivititSmessung ..........c.ccoceverervreerennennnne
3.3 Anséitze zur ProduktivitAtSMeSSUNG ......eeoviiieiierieiieie e
3.3.1 Mehrstufige Produktivititsbetrachtung...........coocevviioiniiniiiiiiecee

3.3.2 Duale Sichtweise auf Produktivitit unter Berticksichtigung der

KUundenperspektiVe ........eevieieeieirieieeieeie et

3.3.3 Produktivitét als Funktion der internen, externen und

KapazitatSeffiZIENZ ........c.covveiiieiieiicieiece e
3.3.4 Messung der Dienstleistungsproduktivitiat mithilfe des DEA-Modells .....



XIV Inhaltsverzeichnis

3.3.5  Service NAVIZALOT ..ccueeivieiieiieieeie ettt ettt steesteesseeseesaeseaesseesseenseennenns 27
O SV | APPSR 28
5 LIteraturVerZEICHNIS .. .......oiiiiii i 28
Teil II: Methoden und Modelle 31

Nachfragebestimmte Spezifikation und Konfiguration mobiler
Anwendungssysteme zur Steigerung von Produktivitit und Empowerment im
Technischen Kundendienst

Michael Fellmann, Friedemann Kammler, Philipp Reinke, Michel Matijacic,

Michael Schlicker, Oliver Thomas und Markus NUHIZENS ............ccccceiveiciinciaiiiiiieeiene 32
I EINICTEUNE ..ottt ettt ettt et et es e b e beebeenteeneeeneene 32
2 Entwicklung einer Ontologie in der Doméne der mobilen TKD-Unterstiitzung .............. 34
2.1 Ontologien und Ontologie-SPrachen..........c.occuvvieiiirieiiciiie e 34
2.2 Konstruktion und Design von Ontologien ............c.eecvevierrieriieiieieenieenieeie e 34
2.3 Konzepte und Relationen ...........ccuieiiiiiiiiieiieiieieceeie et sae v e 36

3 Use Cases als Kristallisationspunkt fiir die IT-basierte mobile TKD-Unterstiitzung ....... 37
3.1 Ubersicht iiber die USe CaSES...........oeverveeereeeieeresseceeseseesesesiesees s sesaeses s 38
3.2 Use Case-Beispicl: ArbeitSplanung ............ccceeevveeverieriieriieieeienieieesie e see e 39

4 QFD-basierte Auswahl vOn USE CaseS ......cceeruieruerieiieiieniieie et ee e 40
4.1 Die QFD-MEthOde .......ceoiiiiieiieiieie ettt ens 40
4.2 Anwendung der QFD-Methode ........cccocevirininininiiieicicciecee e 41
L 31 1< o BSOSO 41

4.2.2 0 SPAIEIL .ttt et an 41

5 Beispielhafte MTPE-Systemspezifikation und -implementierung............cocceeeeeeeeeeenee. 42
5.1 Use Case-AUSWANL.....c.oiiiiiiiiiiieiee et 42
5.2 ProzessPerSPEKIIVE ....cueevviiiieeiieiieetiecte ettt ettt ste et e e e etseste e reeseesseesneesneens 44
5.3 Implementierung des SYSIEIMS .....ccuevviiieiieriieieeieeee et ete e eere e sreenseeseenee e neas 45

6 Zusammenfassung und AusSbliCK ..........cccoooiiiiiiiiinieeecee e 46
7 LIEraturVerZEICHNIS .....coveiuieiieiieiieiesteete ettt sttt 46

EMOTEC-Produktivititsmetriken

Michel Matijacic und Gerald DGUDIe ...................cc.cccoovueiiiiiiiiiieiieieee e, 48
1 ProduKtIVItALSZICLE ..o.veeueeeiieeiieeieee ettt et e e ene 48
2 VorgehensmOdEll......c..couiiiiiiiiiiiiiieee et 50
3 Referenzprozess Wartlng ......c.cceeuerieriirininenieneeceit ettt sttt ettt 51
4 ProduktiVitAtSMEtITKEN ....ooueiiiiii e 55
4.1 Entwicklung von Produktivitidtsmetriken im Dienstleistungsbereich ....................... 55
4.2 KeNNZANIET ...ccuiiiiiiiiiciie ettt st 57
4.2.1  ReEAKHONSINACX ...cuviuiiniiiiitieiieiieiieiee ettt st eneenes 57

4.2.2 RUSHNACXK .ttt sttt st ae e enes 58

4.2.3  FolgeauftragSindeX ........cccceevuieiieiiirieirieieete ettt 59

4.2.4 DiagnoSeprodUKLIVITAL..........ccvieiieieeiieitiete ettt eeee e seeenseas 59

4.2.5 FERIEIINACXK ..oooouiiiiiceiiie e 60



Inhaltsverzeichnis XV

4.2.6 MaterialprodUKLIVILAL ........ccveeeveiierierieeie e 61
4.2.7 BeSChWerdeiNdEX ......ccevuiruiriieiieiieieienieiese sttt 61
4.2.8  ZufriedenheitSINAEX ........eceeuieiiieieienieiere e 62
4.2.9 Wahrgenommene ProduktiVitat .........c.ccocererireiieiiniiienenecncse e 63
4.2.10 ArbeitsproduktiVItAt.........ccoeoveiiririininiie e 63
4.2.11 MitarbeiterprodUuKtIVIEAL.........coerireriiiiiceet et 64
5 LiteraturVerZ@ICRIIS «.....oo.eiiiieiieiieie ettt 65

Konstruktion und IT-gestiitzte Analyse eines Ursache-Wirkungsmodells zum
Management technischer Kundendienstleistungen

Michael Fellmann und Katharina NASCH ..............c..cccccovveeciiiiieeiiecie e 67
LY o] 507714 (o) o NPT OSRRPRRPRPRNY 67
2 Vorgehen zur Faktor-Identifikation ............ccccceevvieiiiiiiieiiciecie et 68
2.1 Auswahl und Begriindung der Zielfaktoren...........c.cocevveviieiiiienieniecieceeeeeieenns 68
2.2 Auswahl und Begriindung der Hauptfaktoren............cccoceevieviiiiiniiniiiiicieeieiees 68
2.3 Vorgehen zur Identifikation der beeinflussenden Faktoren ............ccccccvevieieieninnnen. 69
3 Faktoren des Ursache-Wirkungsmodells ...........ccooieeiiiiiiiiinieniiiieciecceee e 69
3.1 KundendienstteChniKeT .......ccooiiiiiiiiiiieiiieiec e 69
3.2 KUNAE ..ottt et ta e e tb et eetaeeaeeennes 71
3.3 PrOAUKL...coueiiiiieeie et ettt et et et e et eeae e ebeeeaaeebaeeeaeaenns 72
34 IMIATKE oottt ettt e e ta e et e e e beeebeeeaaeeteeeneeenns 72
3.5 Weitere FaKtOT@N......oeuiiiiiiiieiieieee ettt 73
4 Zusammenspiel der Faktoren im Gesamtmodell.............ccooieiiiiiiiiniiniiieeeceeeen 73
5 Anwendung des Ursache-Wirkungsmodells............ccoevveviieiieiiniiniieieeiececeee e 75
5.1 Anpassung des MOdellS .......cccuiiuiiiiiiiiiiiieiece e 75
5.2 Rechnergestiitzte ANAlYSE......cccvviiiiiiiiriiiiiiiecieee ettt 76
6 Diskussion und AUSBIICK .......ccoiiriiiiiiiiiie e 78
7 LIETraturVerZEICHNIS ..c..eueiuieiieiieiieiesteete sttt st st ene 79
Teil III: Werkzeuge und IT-Unterstiitzung 83

Semantische Wikis als kollaborative Wissensdatenbanken im Technischen
Kundendienst

Sara Schulze, Michael Fellmann und Deniz OZCAM ...............ocooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesen. 84
1 Wissen und Erfahrung im Technischen Kundendienst ............cccccccenininininincnienennenn 84
1.1 Der Servicetechniker als Ideen- und Informationsquelle.........c..coceevevereniniencnnenne. 84
1.2 Wissensbezogene Herausforderungen ............occooovevierieiiieienienieeeceseee e 86
2 Produktivitit von DienstICISTUNZEN .......cc.eiiuiiiiiiiieieiieieee e 86
2.1 Kollaborative Erfassung und Pflege von Wissensbestanden ............ccocceeveeinienncns 87
2.2 Funktionaler Vergleich ausgewahlter SySteme.........ccoeeveeviiiiiieiierieeie e 87
3 Einsatzszenarien semantisCher Wikis .........oooieiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 88
3.1 Prozesse im AUBENAIENSE .......ccueiiiiiiiiiitiiiee e 88
3.2 WerkStattreparatlren.........ccueeuierieeieeie ettt ettt essa e seenseenseesaesreeenas 92

4 Erfolgsfaktoren fiir den Einsatz semantischer Wikis .........ccccooeoieviininininiinicncniiceiene 94



XVI Inhaltsverzeichnis

R -V L PSRRI 96
6 LIteraturvVerZEICNIS .....cvviiiiiiec et e e 97

Die EMOTEC-Integrationsplattform

MiECRAEL SCRIICKEF ... e 99

I EINICIEUNG. ...ttt ettt et ettt et et eesbeenseesaessaesseenseensesneesnnenns 99

2 Anforderungen an die Gestaltung der EMOTEC-Plattform .........ccccocevveviiiiiiinncnnene. 100

2.1 Geschiftsprozesse und relevante IT-Systeme im TKD.......c..ccccoivininininceicnene. 100

2.2 SySteMINEZIATION ...c..eeutintiieiertieterteete ettt sttt ettt ettt et be et e et eae e eneen 102

2.3 Einbettung in Geschiftsmodelle und -prozesse ............ccecveceeeierienieeiiesieneeeeene 102

2.4 Identifikation von Akzeptanzkriterien zur Nutzung mobiler Assistenzsysteme .....103

3 EMOTEC-Integrationsplattforim..........ccooieiiiiiiieniei e 103

3.1 FUNKtIONSSZENATIO ..ottt ettt sttt ebe e neeneens 103

3.2 ATCRIEEKIUL ...ttt sttt ne et eeea 104

4 Wesentliche Komponenten der EMOTEC-Plattform ............cccccoovvieiiiienieiicieeieene, 106

4.1 WED-MOUIE ...ttt 106

4101 AdMINISIIATION ...ttt sttt 106

4.1.2 Modul ,,Kundenverwaltung™.............cccccverieiuinienieniee e 107

4.1.3 Modul ,,Auftragsverwaltung .........c.cccceeveeiiririninineneeeeeeecece e 107

4.1.4 Modul ,,Nachrichten®.............cccoiiiiiiii e 109

4.1.5 Modul ,,Mobile GEIAtE™.........ccuviiieeieeeeee e 110

4.2 MODbiles ASSISIENZSYSIEIM .....eetieiieiiieiieitienieeteeieestee e et eeestee et et eseeeteenseeneeeneenneans 110

4.2.1 HAUPIMEIT .ottt ettt e e e 111

4.2.2 Kundenverwaltung...........cccoevuieiiiiiiieiieieeeeeieeie e 111

4.2.3  SerVICCAUTIIAZE ...veeviieiiieiecieecie ettt ettt et saeesreesae e e 111

5 Anwendungsfille im TKD mit der EMOTEC-Plattform.............cccooevvieviieieniiiiieiens 112

5.1 GESAMESZENATIO ..ceeeueenietitete sttt ettt ettt ettt ebe ettt bbbt eb e e bt eseess et entenbe e 112
5.2 Serviceprozesse mit dem mobilen Assistenzsystem der EMOTEC-Plattform

AUSTURTCNL ...ttt ettt 113

5.2.1 Serviceauftrag prifen........ccccooviririniiiieiieiiineee e 114

5.2.2 Informationen proaktiv bereitstellen..........c.ccocevvervieieniinininininenineeiene 115

5.2.3 ProzessfiliItung .....c..cccoioiiiiiiiiieiciccesesc e 116

5.2.4  Arbeitszeiten erfasseil.......coccviviririiieieieieicienteene e 117

5.2.5 Materialverbrauche erfassen.........c..coceeceeiecieiiiiiinininiininceccccecee 118

5.2.6 Auftragsbezogene Dokumentation erstellen...........ccoocevverienenienieneenenen. 119

6 ZUSAMMENTASSUINE ....ooviivieiiieiiieiieetiesteeteeteeee st e steesteeteesteeteesseesseesseessesssesseesseessesssesnnas 120

7 LIteraturVerZEICHNIS .....coueiuieiieieieiti ettt ettt st e e nean 120

Modellorientierter Vergleich der Unterstiitzungspotenziale von RFID und 2D-
Codes bei Technischen Kundendienstleistungen

Jens Meyer, Riidiger Breitschwerdt und Oliver TROMAS.................c..cccccveveeeieeeeeiniaieannn, 122
I EINICIEUNG ...ttt ettt ettt e e st e s saesseenseenseesaessaenseenseensens 122
2 VOTZEREN ..ottt sttt e st esae s e e st e esaeeseeese et e enbeenseenes 124

3 Einsatz von RFID und 2D-Codes im Technischen Kundendienst eines
Industriean]agenherStellers ..........cooiviiiriiiiiiiiie e 125



Inhaltsverzeichnis XVII

3.1 Reparaturprozess durch Technischen Kundendienst.............cccoovvevieniinciinieninennns 125
3.2 Einsatz von QR-Codes im Reparaturprozess ...........ccoevvereeriierieeienienrienieevesnenenns 127
3.3 Einsatz von RFID im ReparaturproZess..........ccceeverveerieeivenieneesieeieseesnesseessesnens 129
4 Ergebnisse des Einsatzes von RFID und QR-Codes..........ccccveriririeiinicicniinincncnene, 131
5 DISKUSSION 1..eiutieiiieiiieiieeiie ettt ettt ettt et et e et eesaeseeesseeseeseenseeneeeneesseenseenseeneens 133
6 Zusammenfassung und AUSDICK .......c..cooviiiiiiiiiiii e 134
7 LIteraturVerZEICHNIS «...c..eiuiiiiieitieitieie ettt ettt 135
Teil IV: Evaluation und Transfer 139

Usability Evaluation — Messung, Bewertung und Verbesserung der
Gebrauchstauglichkeit von Informationssystemen
Gerald Dduble, Inga Schiémer, Niels Miiller-Wickop, Martin Schultz, Michael

Werner und Markus NUTIGEILS ............ccoeeueeiiueeeeie ittt et eaaeenaee s 140
1 Evaluation im AIIZEMEINEN .........coiivuiirieiiieiiecieete ettt eeeereese e eaesseesseesnens 140
2 Usability EVAIUALION ......ocviiiiiiiieiicieciiecie ettt ve e esaeense e nas 141
3 Vorgehen der Evaluation im Projekt EMOTEC ........c.cccooviiiiieiiiiiiieeeeceeee e 144
4 LIteraturVerZEICRIIS . cueiviiiiiicciieieee e 153

Entwicklungsbegleitende Normung von Anwendungsfillen fiir mobile
Assistenzsysteme im Technischen Kundendienst

Hermann Behrens und CREISHING FUP ........c.cooooviiiiiiiiiiiiiii e 155
1 Normung und Standardisierung in Forschungsprojekten —
Entwicklungsbegleitende Normung im DIN......c..cccooiiiininiiiniiiiiiccneeeseeceeeee 155
1.1 Das DIN Deutsches Institut fiir Normung €. V. ......cccccooiiiniiniiniiiiieneeieeieiens 155
1.2 Wirtschaftliche Relevanz der Normung und Standardisierung.............cccccecveveennen. 156
1.3 Entwicklungsbegleitende NOrmung............coceeiiiieiienieneee e 157
2 Standardisierungsverfalren ............ccoovveviiviiiiiiiicecee s 159
2.1 Standardisierung nach dem PAS-Verfahren ............ccocevieviiiviiiciiiiecieiceeeceeis 160
2.2 Weitere Standardisierungsverfanren ..........ccoovevieiiiiiiiesieiecceeeeeereee e 160
3 Standardisierungsaktivitdten im Projekt EMOTEC .........cccooiiiiiiiiiiiiiicieecce 161
4 DIN SPEC 91294 Anwendungsfille fiir mobile Assistenzsysteme im Technischen
KUNAENAICNST ...ttt ettt nie 162
5 AUSDLICK ..ttt ettt et nt ettt et e enteenaen 164
6 LiteraturVerZEICHNIS .......eouiiieieiiieitieteeie ettt sttt enee e ene 164

Use Cases fiir typische Technische Kundendienstprozesse

Deniz Ozcan, Christina Nieméller und Friedemann Kammler ................cocoeeeeeeeveeeceeenn. 166
1 Wissenstransfer von Theorie Und PraXiS..........cooocueiieeiioiiiiiiieeeeeeeeeieeeeeeeeeeeiieeeeeee s 166
2 Merkmale von Anwendungsfallen............ooooiiiiiiiiiiiiiee e 167
2 B § TS O T RO 167
2.2 Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK) .......ccooooiiiiiiiiiiinieeeeeeeee 168

2.2.1 Grundlegende Sprachkonstrukte am Beispiel eines Wartungsprozesses ..... 169



XVIII Inhaltsverzeichnis

2.2.2 Integration von EPK und Use Cases..........ccceeverrieriieienieniieieeieseenieene e 170

2.3 Struktur von Anwendungstallen ...........ccoeceeiirieniiiieiieciee e 171

3 Durchfiihrung von Anwendungsfallen in der Praxis............cccoecveviivienieniececiecieeeenne, 172
3.1 Anwendungsfall ,, Wartungsprozess™ ...........cocceeeereeirienienienenienenene e seeeenens 172
3.2 Interdependenzmodell.........c..ccooiiiiiiiiiiiiiiii e 174

4 Auswertung des IntegrationsSmodells .........ccceveieviiriininiininiieccce e 176
4.1 ErKenntniSZEWIND .....cc.eeruiiiiiiieiiieitieie ettt ettt sttt ettt e eseee et enteeneeeneenneans 176
4.2 Handlungsempfehlungen ...........ccoooiiiiiiiiiiiieieee e 176

5 FAZIE ceiiteei ettt b ettt ettt 177
6 LIteraturVerZEICHNIS .....co.eiuieiieieieitesteete ettt et st e e neas 177

Autorenverzeichnis 179



2 Springer
http://www.springer.com/978-3-658-05300-0

Dienstleistungsproduktivitat

Mit mobilen Assistenzsystemen zum
Unternehmenserfolg

MUttgens, M.; Thomas, O.; Fellmann, M. (Hrsg.)
2014, XV, 182 S, 46 Abb., Hardcower

ISBEN: 278-3-658-05300-0



	Inhaltsverzeichnis



