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ERFAHRUNGSWISSEN VERBESSERT SERVICEQUALITAT

Hier gesucht heifdt
schon gefunden

Zunehmend werden Kaufentscheidungen flr Maschinen vom
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m Falle einer Maschinenstérung wen-

det sich der Kunde tiblicherweise an

die Service-Hotline des Herstellers. Im
Dialog wird versucht, die Fehlerursache zu
ermitteln und notwendige Mafinahmen
zur Fehlerbehebung einzuleiten. Kann der
Hotline-Mitarbeiter bereits am Telefon die
Fehlerbehebung anstofien, eriibrigt sich
der kostspielige Einsatz eines Servicetech-
nikers vor Ort. Beim Kunden werden Aus-
fallzeiten und Kosten eingespart und eine
hohe Verfugbarkeit der Maschinen ge-
wihrleistet. Fiir den Maschinenhersteller
verringern sich die Servicekosten, die Zu-
friedenheit seiner Kunden steigt. Um dies
zu erzielen, ist neben dem Erfahrungswis-
sen des Hotline-Mitarbeiters vor allem die
Unterstiitzung durch ein geeignetes Soft-
waresystem gefragt.

Herausforderungen fiir
Servicemitarbeiter

Servicemitarbeiter verbringen viel Zeit mit
der Suche nach relevanten Informationen
in Fehlerdatenbanken. Hier besteht Unter-
stiitzungsbedarf bei zwei Problemen. Das
erste tritt auf, wenn die Servicemitarbei-
ter zu wenige oder zu viele Informationen
finden, denn dann fiihrt die Suche nicht
in adidquater Zeit zum gewiinschten Er-
gebnis. Die Ursachen dafiir sind vielfiltig.
So sind die Servicemitarbeiter beim Stel-
len adidquater Suchanfragen moglicher-
weise iiberfordert, oder die Suche erzeugt

angebotenen Service bestimmt und Lieferanten aus Unzu-

friedenheit damit gewechselt. Doch Servicequalitat und

-effizienz lassen sich bereits in der Hotline des Herstellers

steigern. Zwei Forschungsinstitute in Hannover entwickeln

derzeit fUr Service-Hotlines ein Softwaresystem, das auf

semantischer Ahnlichkeitssuche von Servicefallen basiert.

zu viele Ergebnisse, sodass die relevanten
Informationen nicht entdeckt werden. Das
zweite Problem tritt auf, wenn Servicefil-
le bearbeitet werden, fiir die bereits Losun-
gen existieren. Damit diese Losungen auch
aufgefunden werden kénnen, miissen In-
formationen zu erfolgreich bearbeiteten
Servicefillen standardisiert erfasst werden
und durch eine semantische Ahnlichkeits-
suche einfach auffindbar sein.

Das IPH — Institut fiir Integrierte Pro-
duktion Hannover gemeinniitzige GmbH
und das Forschungszentrum L3S der Uni-
versitit Hannover entwickeln derzeit ein
Softwaresystem zur Unterstiitzung von Ser-
vice-Hotlines. Mit diesem System kénnen
bei der Erfassung der Servicefille neben
Maschinen- und Kundeninformationen
sowie Symptom-, Diagnose- und Losungs-
beschreibungen auch detaillierte Eingren-
zungen zum Fehlerort und der Fehlerart
vorgenommen werden (Bild 1). Jeder Fall
ist dariiber hinaus durch umfangreiche
Fallinformationen (wie Nummer, Bearbei-
ter, Bearbeitungsstand) beschrieben, und es
lassen sich weitere niitzliche Dokumente
(beispielsweise Bedienungsanleitungen)
mit dem Servicefall verkniipfen. Anhand
dieser erfassten Informationen lassen sich
mithilfe des Softwaresystems Servicefille
finden, die einen dhnlichen Fehler thema-
tisieren und somit eine Losungsmoglich-
keit anbieten konnten.

Durch die Verkniipfung von Informa-
tionen aus bereits abgeschlossenen Ser-
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vicefillen mit den Daten eines aktuell vor-
liegenden Fehlerfalls wird die Fehlerbehe-
bung beschleunigt und implizit vorhan-
denes Wissen expliziert. Dieses Wissen
kann direkt in den Serviceprozess zuriick-
flieffen und steht anschlieflend allen Be-
teiligten zur Verfiigung. Hierdurch lassen
sich Qualitit und Reaktionszeit im Ser-
vice deutlich steigern.

Auffinden semantisch
ahnlicher Servicefalle

Wesentlicher Bestandteil des Softwaresys-
tems ist die speziell auf die Bedirfnisse der
Servicemitarbeiter und des entsprechen-
den Datenmaterials zugeschnittene Suche.
Sie basiert auf der Kombination von se-
mantischen Technologien mit statisti-
schen und computerlinguistischen Verfah-
ren sowie der Ausnutzung von Doménen-
wissen. Dieses Wissen wird durch den
Thesaurus des Fachinformationszentrums
Technik e. V. (FIZ-Thesaurus) bereitge-
stellt, in dem Terme in englischer und
deutscher Sprache aus dem Bereich Tech-
nik tiber semantische Relationen (Synony-
mie, Hypernymie) miteinander verkniipft
sind [1]. Die entwickelte Suche ermittelt
semantisch dhnliche Dokumente durch
die Kombination verschiedener Verfahren:
» Suche nach tibereinstimmenden Wor-
tern,
» Bestimmung semantisch zusammen-
gehorender Einheiten und
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Bild 1. Konzept zur Erfassung eines Servicefalls: Eingabeméglichkeit von Maschinen- und
Kundeninformationen sowie Symptom-, Diagnose- und Losungsbeschreibungen
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Bild 2. Konzept fiir die Ergebnisdarstellung der Ahnlichkeitssuche: Kategorien zur Navigation

und Liste der zugehérigen Servicefélle

» phonetische Analyseverfahren.

Die Kombination dieser Methoden in ei-
nem Suchverfahren stellt einen adiqua-
ten Umgang mit den sprachlichen Be-
sonderheiten (unter anderen fachspezi-
fisches Vokabular, Rechtschreibfehler,
Synonyme, unvollstindige Sitze) der do-
kumentierten Servicefille sicher. Dadurch
ist das Verfahren robust gegeniiber abwei-
chenden Schreibweisen und Recht-
schreibfehlern, wie sie vor allem in Such-
anfragen hiufig auftreten.

Ein Suchergebnis wird zusitzlich se-
mantisch aufbereitet. Erginzend zu den
einzelnen relevanten Fehlermeldungen
werden Kategorien angezeigt, denen die
Fehlermeldungen zugeordnet werden
(Bild 2). Fiir die Kategorisierung nutzt das
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System den FIZ-Thesaurus. Mit dessen
Hilfe werden in einem Text zunichst
Fachtermini identifiziert. Sie werden dann
zusammen mit den semantischen Relatio-
nen des FIZ-Thesaurus genutzt, um die
Kategorien eines Textes zu bestimmen.
Diese Kategorien werden zur Darstellung
des Suchergebnisses verwendet, konnen
aber zusitzlich vom Anwender zur Ein-
schrinkung des Suchergebnisses auf Feh-
lerfille aus bestimmten Kategorien ge-
nutzt werden.

Das Softwaresystem zur Unterstiitzung
der Service-Hotlines wird derzeit in Form
eines Software-Demonstrators umgesetzt
und im Praxiseinsatz der am Projekt be-
teiligten Unternehmen aus dem Maschi-
nen- und Anlagenbau validiert. [
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Projekt

Das Forschungsprojekt ,Semantic Web-
Technologien zur Unterstltzung des Ser-
vice am Beispiel Maschinenbau“ wird un-
ter der Beteiligung mehrerer Industrie-
unternehmen gemeinsam vom IPH — Insti-
tut flr Integrierte Produktion Hannover
gemeinnutzige GmbH und dem For-
schungszentrum L3S der Universitat Han-
nover bearbeitet. Es wird vom Bundesmi-
nisterium fir Wirtschaft und Technologie
Uber die Arbeitsgemeinschaft industrieller
Forschungsvereinigungen "Otto von Gue-
ricke" e. V. (AiF) sowie die Gesellschaft
zur Férderung angewandter Informatik

e. V. (GFal) finanziert und durch die For-
schungsgemeinschaft Qualitat e. V. (FQS)
betreut. Weitere Informationen:
www.service-wzm.de
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