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Einsatz von RFID zur Unter-
stutzung des Vor-Ort-Service

Ein Ziel betriebswirtschaftlicher Optimie-
rung im produzierenden Gewerbe ist es,
den Nutzungsgrad von Investitionsgiitern
zu erhéhen. In diesem Zusammenhang
geht es vor allem um die Reduktion von
Stillstandzeiten, die z.B. durch Wartung,
Reparatur und Instandhaltung hervorge-
rufen werden. Hier sind die Hersteller von
Maschinen gefragt. Durch den Einsatz
von modernen neuen (IT)-Technologien
konnen sie ihren After-Sales-Service ver-
bessern, so Stillstandzeiten verringern
und sich gleichzeitig neue Geschéftsper-
spektiven eréffnen.

Wartung, Reparatur und Instandhaltung -
After-Sales-Service im Maschinen- und
Anlagenbau

Der deutsche Maschinen- und Anlagenbau
gilt weltweit als fuhrend beim Einsatz innova-
tiver Technologien. Dies bezieht sich insbe-
sondere auf technologische Lésungen in
Produkten. Aber auch im Bereich der unter-
stitzenden After-Sales-Services durch den
Hersteller ist der deutsche Maschinen- und
Anlagenbau wegweisend. Bei Ausfallen von
Produktionseinrichtungen kénnen Techniker
mittels Ferndiagnose und Teleservice telefo-
nisch und Uber sichere Internetverbindun-
gen schnelle Hilfe anbieten. Solche Online-
Losungen kénnen derzeit als ,Best Practice”
im After-Sales-Service angesehen werden.
Wenn die Mittel des Fern-Service an ihre
Grenzen stoBen, werden Servicetechniker
vor Ort eingesetzt.

Somit ist der Vor-Ort-Service eingebettet in
vorgelagerte Aktivitaten des Fern-Services
und nachgelagerte Aktivitaten des Service
Controllings. Erganzend wird er durch die
Versorgung mit Ersatzteilen unterstitzt (vgl.
Abb. 1). Im Vor-Ort-Service kommen bereits
heute eine ganze Reihe technischer Losun-
gen zum Einsatz. So sind die meisten Ser-
vice-Techniker vor Ort mit Rechnern und
Maoglichkeiten zur mobilen Kommunikation
ausgestattet. Die Kombination einer High-
Tech-Maschine mit einem verlasslichen,
schnellen Dienstleistungsangebot als hybri-
des Produkt wird im Maschinen- und Anla-
genbau langst als neue Geschaftsperspekti-
ve verstanden.

Effizienzsteigerung durch Technologie-
einsatz im After-Sales-Service

Ein effizienteres Angebot von Vor-Ort-Ser-
vices muss erstes Ziel auf dem Weg zum An-
gebot hybrider Produkte sein. Dabei ist ne-
ben Hochtechnologie im Produkt auch auf
deren konsequente Nutzung im Service zu
setzen. Optimal wére es, Hochtechnologien
im Produkt fur effiziente Services zu verwen-
den. Trotz der bereits hohen Leistungsfahig-
keit im Vor-Ort-Service liegen hier Verbesse-
rungspotenziale, die eben durch den Ein-
satz von Technologien erschlossen werden
kénnen. Derzeitige Schwachen im Bereich
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Abb. 1: Ersatztellserwce und Vor-Ort-Service elngebettet in Fern-Sevice und Controlllng

des After-Sales-Service sind z.B., dass die
tatsachliche Konfiguration der Maschinenim
Feld meist nicht transparent ist. Entspre-
chend weiB ein Servicetechniker beim Kun-
den nicht genau, welche Bauteile in einer
Maschine verbaut sind. Bei Komponenten,
die in verschiedenen Versionen erhéltlich
sind, sich aber optisch stark ahneln, ist die
Nachbestellung von Ersatzteilen entspre-
chend schwierig. Die Bauteile mussen zeit-
aufwandig identifiziert werden und im Falle
eines Fehlers droht die Nachbestellung ei-
nes Ersatzteils, was zu weiteren Verzogerun-
gen fuhrt. Zudem fallen umfangreiche manu-
elle Prozesse im Ersatzteilservice sowie bei
der Dokumentation von Vor-Ort-Services an.
Ein Ansatzpunkt zur Verbesserung des After-
Sales-Services ist die Nutzung von RFID
Technologien. Durch die automatische Iden-
tifikation der Bauteile und Ersatzteile mittels
RFID konnen alle Serviceprozesse durchge-
hend abgebildet werden. Die gewonnenen
Identifikations-Daten kénnen in Servicema-
nagement-Systeme Ubertragen und mit
Businesslogik, z.B. Prozessinformationen,
hinterlegt werden. Im Projekt ,Mobile Ser-
vicewelten" wurde genau dieser Einsatz von
RFID zur Unterstitzung des Vor-Ort-Services
im Maschinen- und Anlagenbau untersucht.
,Mobile Servicewelten® wird mit Mitteln des
Bundesministeriums fur Wirtschaft und
Technologie (BMWi) innerhalb des Forder-
schwerpunktes ,SimoBIT" gefordert und
vom Projekttrager Multimedia im Deutschen
Zentrum fUr Luft- und Raumfahrt, KéIn be-
treut.

RFID Nutzenpotentiale im Vor-Ort-Service
Das Potenzial eines RFID Einsatzes basiert
insbesondere auf der Moglichkeit, RFID-
Etiketten (sog. Transponder) drahtlos, ohne
Sichtverbindung und auf Distanz auszule-
sen. Dabei werden eine weltweit eindeutige
Identifikationsnummer und gegebenenfalls
weitere auf dem Etikett gespeicherte Infor-
mationen sicher zu einem Lesegerét Uber-
tragen. Hinzu kommt die sogenannte Pulk-
erfassung, also das gleichzeitige Auslesen

mehrerer RFID-Etiketten. Durch diese Funk-

tionalitaten entsteht eine Reihe von Nutzen-

potenzialen. FUr den After-Sales-Service im

Maschinen- und Anlagenbau sind dabei

wesentlich:

o Die Reduzierung manueller Prozesse (z.B.
Identifizieren, Z&hlen, Suchen)

0 Wettbewerbsvorteile durch verbesserte
Kundenansprache (durch Information tber
Maschinenkonfiguration)

o Verbesserung und Beschleunigung logisti-
scher Prozesse im Ersatzteilservice

o Reduzierung von papierbasierter manuel-
ler Dokumentation

o Vermeidung von Fehlern durch manuelle
Eingaben

Wie auch bei RFID-Anwendungen in ande-

ren Branchen verteilt sich der Nutzen der

Technologie auf mehrere Glieder der Pro-

zesskette. Entsprechend wird versucht, den

Gesamtnutzen durch Kombination verteilter

Nutzen in einer Anwendung zu erhéhen. Be-

zogen auf den Vor-Ort-Service im Maschi-

nenbau hat sich der Ersatzteilservice als

SchlUsselprozess herauskristallisiert. Dieser

hat Bertihrung mit logistischen Prozessen im

Lager und mit Service-Prozessen im Vor-Ort-

Service. Entsprechend wurde die im Folgen-

den vorgestellte Losung konzipiert.

RFID im Ersatzteilservice

Der Erfolg eines Vor-Ort Serviceeinsatzes
hangt entscheidend von der rechtzeitigen
Versorgung des Technikers mit passenden
Ersatzteilen ab. Deshalb wird schon bei der
Serviceanfrage des Kunden versucht, das
Problem maoglichst gut einzugrenzen und
die betroffenen Baugruppen zu identifizie-
ren. Um den Einsatz des Servicetechnikers
effizient zu gestalten und Lieferungen zu re-
duzieren, werden meist mehr Ersatzteile an
den Einsatzort versendet als fur die spatere
Reparatur tatsachlich notwendig sind.

In zwei parallelen Prozessen gelangen Ser-
vicetechniker und Ersatzteile zum Einsatzort
der defekten oder zu wartenden Maschine
beim Kunden. Schlissel zum Erfolg ist ein
effektives und effizientes Zusammenspiel
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beider Prozesse mit dem Ziel, dem Kunden
einen optimalen Service und eine schnelle
nachhaltige Instandsetzung zu bieten. Fur
den Transport der Ersatzteile werden haufig
spezielle Transportbehalter verwendet, mit
denen die Uberschussigen Ersatzteile oder
auch ausgebauten Teile zur Wartung an das
Ersatzteillager zurlckgeschickt werden.

Lésungsansatz

Zur Unterstutzung dieses Prozesses wurde
vom Fraunhofer IIS eine RFID-basierte L6-
sung konzipiert. Dabei werden alle Ersatz-
teile, Verbrauchsmaterialien, Prafmittel und
Spezialwerkzeuge mit RFID-Transpondern
ausgestattet. Zusatzlich erhalt auch die Er-
satzteilkiste einen Transponder. Der Teleser-
vice, der die Kundenanfrage aufnimmt, dis-
poniert aufgrund der Fehlerbeschreibung
die notwendigen Bauteile und gibt die Liste
an die Ersatzteillogistik weiter. Im Ersatz-
teillager kann Uber einen RFID-Leser schnell
der Inhalt des Transportbehalters bestimmt
und mit der Liste notwendiger Ersatzteile ab-
geglichen werden. Fehlende Teile werden
angezeigt und vom Lageristen ersetzt. Uber-
schussige Teile werden entnommen. Der
Behalter wird somit zugig fur den speziellen
Einsatz komplettiert und ftr den Versand
vorbereitet.

Am Einsatzort angekommen, identifiziert der
Servicetechniker mit Hilfe seines mobilen
RFID-Lesers den Ersatzteilbehalter anhand
des aufgebrachten RFID-Transponders.
Auch er hat die Liste der disponierten Er-
satzteile und die Identifikationsnummer der

Abb. 2: Auslesevorgang des Ersatzteilbehélters mit einem mobilen Endgerit

Ersatzteilkiste von seinem Servicemanage-
ment-System bereits wahrend der Fahrt zum
Einsatzort erhalten.

Jetzt sucht der Servicetechniker das tat-
s&chliche Problem an der Maschine. Hat er
das defekte Bauteil in der Maschine lokali-
siert, liest er mit seinem mobilen Endgeréat
den Transponder, der in diesem Fall als elek-
tronisches RFID-Typenschild an dem Bauteil
aufgebracht ist, aus. Sofort gleicht das Sys-
tem diese Information mit der Ersatzteilliste
ab und informiert den Techniker, ob das ent-
sprechende Bauteil sowie notwendige Ver-
brauchsmaterialien und Werkzeuge im Er-
satzteilbehalter vorhanden sind. Sollten Teile
fehlen, kann der Techniker nun per Knopf-
druck seinen Bedarf an die Teleservicezen-
trale Ubermitteln, die sich umgehend um die
Lieferung der fehlenden Teile kimmert.

Der Austausch der defekten Bauteile wird
durch Auslesen der entsprechenden RFID-
Typenschilder an den Bauteilen dokumen-
tiert und an das Servicemanagement-
System Ubermittelt. Somit steht der Service-
zentrale schnell eine aktualisierte Maschi-
nenakte mit den neu verbauten Komponen-
ten und zugehorigen Wartungsintervallen
zur Verfugung. RFID hilft dabei, die Fehler
bei der Eingabe von Bauteilkennungen zu
reduzieren und den Vorgang zu beschleuni-
gen. Kann ein Bauteil gewartet und wieder-
verwendet werden, so kennzeichnet der Ser-
vicetechniker dies auf dem RFID-Typen-
schild des Bauteils und legt es fur den Ruck-
transport in den Ersatzteilbehalter. Somit
kénnen die RFID-Etiketten vom Servicetech-

niker vor Ort auch mit aktuellen Informatio-
nen beschrieben werden. Im Retourenein-
gang wird der Behalter durch ein RFID-Lese-
tor gescannt. Sind in dem Behalter Retou-
renteile enthalten, so kdnnen diese an dieser
Stelle sofort ausgeschleust und der internen
Wartung zugefthrt werden. Der Ersatzteilbe-
héalter kann dann unmittelbar wieder fir den
nachsten Serviceeinsatz bestickt und konfi-
guriert werden.

Nutzen

Wesentlicher Nutzen des geschilderten
RFID-Einsatzes ist die transparente Gestal-
tung der Ersatzteilversorgung in allen Pro-
zessschritten. Bezogen auf den Lebenszyk-
lus eines Ersatzteils beinhaltet dies den Ver-
sand, den Verbau, den Betrieb sowie Entsor-
gung bzw. Reparatur und Ruickfuhrung ins
System.

Konkreter Nutzen fir den Serviceprozess ist:

o Beschleunigung durch Reduzierung ma-
nueller Eingaben

o Beschleunigung durch Reduzierung des
Handlings (Auslesen bei geschlossenem
Behalter)

o Fehlervermeidung im gesamten Prozess

o Beschleunigte Identifikation der Retouren

o Transparenter Maschinenbestand im Feld
und dadurch verbesserte Kundenanspra-
che

Durch den Einsatz von RFID-Transpondern,
z.B. in der Lagerhaltung oder im Instandhal-
tungsprozess der Ersatzteile kann der Ge-
samtnutzen erheblich erweitert werden.

Mégliche Erweiterungen

Fur die geschilderten Funktionalitaten mus-
sen Bauteile/Ersatzteile mit RFID-Etiketten
ausgestattet werden, was auch sicherstellen
kann, dass nur originale Ersatzteile verwen-
det werden. Damit wird eine Infrastruktur ge-
schaffen, die auch beim Betrieb der Maschi-
ne eingesetzt werden kann. Ebenso ware ei-
ne Nutzung der RFID-Etiketten durch die be-
triebsinterne Instandhaltung moglich.
Kombiniert man die RFID-Etiketten zusatz-
lich mit Sensorik, kdnnten damit Belastungs-
daten erfasst und so eine vorausschauende
Wartung ermdglicht werden.
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