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»Service Agents« sind die Dienst-
leister zwischen den grofen Filial-
unternehmen wie Tankstellen und
Supermiirkten auf der einen Seite
und den Produzenten auf der ande-
ren Seite, Thre Aufgaben gehen iiber
das Auffiillen von Regalen und den
Transport von Waren weit hinaus.
In einem riesigen amerikanischen
Megastore gibt es noch wesentlich
mehr zu tun: Spezielle Lampen in
Warmhaltetresen miissen ausge-
wechselt, verderbliche Waren ersetzt
werden. Allein Letzteres ist kompli-
zierter, als man vermuten koénnte:
Das Haltbarkeitsdatum wird gepriift,
die abgelaufene Ware entnommen,
die frische eingestellt. Einzelschritte,
die genau iiberwacht sein wollen.

Die Unternehmen, die als Service
Agents am Markt agieren, sind fiir
europidische  MabBstdbe richtige
Giganten. Zwischen 500 und 5000
Fahrzeuge werden eingesetzt und
mindestens 10000 Shopeinsdtze pro
Tag durchgefithrt. Entsprechend
viele Mitarbeiter sind beteiligt. Dabei
ist der Konkurrenzkampf zwischen
den Gesellschaften enorm grof. Die-
ser Kampf wird durch drei Faktoren
entschieden: den Preis der angebo-
tenen Leistung, eine reibungslose
Logistik und die Geschwindigkeit.

In einem umkimpften Geschifts-
feld, wo bei Dollarbetrigen sogar die
dritte Stelle hinter dem Komma
genau {iberpriift wird, dréngte sich
der Einsatz von Pocket-PCs vor Ort
geradezu auf. Bisher wurden die
Abertausende von Arbeitsschritten
auf Papier erfasst, und unzéhlige
Supervisor waren im Einsatz, um die

Pocket-PCs im Logistikbereich

Jede Sekunde ziihlt

Wenn ein Amerikaner im Supermarkt einen Liter
Milch kauft, hat dieses Produkt bereits eine
ausgekliigelte und genau kontrollierte Reise
hinter sich. Die Service-Gesellschaften, die dafur
in den USA zustandig sind, stehen unter hohem
Konkurrenzdruck - Grund genug, als Wettbe-
werbsvorteil ein mobiles Logistiksystem auf
Pocket-PC-Basis einzufiihren.

Mitarbeiter zu iiberwachen - nicht
mehr zeitgemif und zu teuer.

Die Losung: Pocket-PCs, mit denen
unterwegs alle Daten erfasst und
gleich per Ferniibertragung an die
Zentrale geschickt werden. Mit der
Entwicklung der Software wurde die
Spb Software House beauftragt, die
iiber einige Erfahrung als OEM-Lie-
ferant verfiigt. Das Unternehmen mit
Stammsitz in Hamburg und einer
Entwicklungsabteilung in Sankt
Petersburg arbeitet tiberwiegend fiir
OEMs. Mehr als zwei Drittel der Auf-
trige kommen aus den USA.

Herausforderungen

Die Software, die fiir ein grofies
Service-Unternehmen maBgeschnei-
dert wurde, musste umfangreiche
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Dass die Waren auch schén aufgestellt sind,
belegt der Service-Mitarbeiter mit einem Foto

Position: [Assistant Store Manager
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Wenn im Shop alles erledigt ist, unterschreibt
der Geschiifisfiihrer auf dem Pocket-PC

Aufgaben und Merkmale erfiillen.
Zum einen waren effiziente Sicher-
heitsvorkehrungen nétig, um zu ver-
meiden, dass sich die lauernde Kon-
kurrenz Zutritt zu den geheimen
Daten verschafft.

Zusitzlich waren auch interkultu-
relle Eigenheiten zu beachten: In den
USA herrschen grundlegend andere
Ansichten dariiber, was eine Logis-
tik-Software kénnen muss, als in
Europa. Zwar wurde das System fiir
eine amerikanische Servicegesell-
schaft konzipiert. Diese hatte jedoch
die Ubernahme einer europiischen
Gruppe im Auge, so dass eine neue
Software auch europdischen An-
spriichen gerecht werden sollte. Ein
Beispiel: In Europa muss eine Logi-
stik-Software auch in Euro-Zeiten
verschiedene Wihrungen verarbei-
ten kénnen - in den USA nicht. Auch
beziiglich der Wahl der Dateniiber-
tragungs-Technologie wollen die
technologiebegeisterten [T-Entschei-
der in Europa weniger festgelegt sein
als die Amerikaner. Das System
musste also mit allen Arten der Kom-
munikationen zurecht kommen - ob
W-LAN, GSM, GPRS oder Festnetz-
Modem.

Der Vorteil drahtloser Kommuni-
kation besteht darin, dass der Daten-
abgleich erfolgen kann, wenn die
Servicekraft nach einem Shop-Ein-
satz wieder im Auto sitzt.

Aber nattirlich besteht bei drahtlo-
ser Dateniibertragung in den USA
wiederum ein grofles Problem, das
wir Europder kaum kennen: In den
USA sind die Mobilfunk-Netze nur
in den Ballungsraumen gut ausge-
baut.
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Tagesablauf eines
Service-Agenten

Wir wollen die Aufgaben der Soft-
ware anhand des Tagesablaufes eines
Service-Agenten beschreiben. Seine
Tagesplanung richtet sich nach den
Auftrigen, die aus der Einsatzzen-
trale kommen. Beim morgendlichen
»Einloggen« kommen die Auftrige,
die zuvor in der Zentrale von
»Dispatchern« manuell (berpriift
wurden, auf den Pocket-PC. Die Ser-
vicekraft geht zum Firmen-Fahrzeug
und tragt vor der Abfahrt den aktu-
cllen Meilenstand ins System ein.

Am ersten Einsatzort werden
Ankunftszeit und wiederum der Mei-
lenstand eingegeben. Jetzt geht es
an die Arbeit. Weil hinter den ein-
zelnen Aufgaben auch unterschied-
liche Auftraggeber stehen konnen,
bezieht sich die Zeiterfassung immer
auf einzelne Auftrige. Bei solchen
Aulftrigen ist es notwendig, sich die
erledigten Titigkeiten einzeln auf
dem Pocket-PC bestiitigen zu lassen.
Standard-Vorgiinge kénnen vom
Store-Manager aber auch gesammelt
abgenommen werden.

Das Auffiillen von Regalen ist und
bleibt eine der Hauptaufgaben. Dass
die Software auch erlaubt, Fotos von
den Regalen mit »Vorher-Nachher«-
Effekt in die Berichte einzufiigen, ist
ein echtes Novum. Dabei werden
Pocket-PCs mit Ansteck-Kameras
benutzt. Die Meinungen iiber diese
strenge optische Kontrolle sind aller-
dings bis heute geteilt.

Wichtiger als die Fotos sind die
katalogisierten Mainahmen, die per
Stift auf dem Display abgehakt wer-
den, »Shelf removed« (Regal entfernt)
heisst es zum Beispiel in der Zusam-
menfassung; dahinter stehen meh-
rere Einzelarbeiten, etwa auch das
Siubern der Standfliiche des Regals.
Die Arbeitskataloge werden mit den
Kunden detailliert besprochen. Sie
sind als Arbeitsvorgaben von der
Servicekraft genau zu beachten und
hinterher zu bestiitigen. Wer ver-
sucht, sich vor einem Kreuzchen zu
driicken, wird nicht von dem Shop
wegkommen: Alle Auftriige miissen
komplett abgeschlossen sein, nur per
Sonderbericht lassen sich Auftrags-
teile tiberspringen. Derartige Son-
derberichte des Service-Personals
landen innerhalb von Sekunden
nach der Dateniibertragung auf den
Bildschirmen der Dispatcher, die bei
Bedarf sofort entsprechende Maf-

Pocket PC MAGAZIN 9-10{2002

nahmen einleiten. Wenn bei einem
Mitarbeiter an einem bestimmten
Einsatzort ofters Schwierigkeiten
auftreten, wird versuchsweise eine
andere Servicekraft eingesetzt -
dann sieht man, dass es vielleicht ja
nicht am Personal liegt, sondern an
der Umgebung. Erst bei hiufigeren
Sonderberichten wird der zustindige
Advisor, der direkte Chef der Service-
mitarbeiter,  verstindigt. Zum
AbschluBl der Arbeitsvorgiinge im
Shop wird noch eine unterschrifts-
berechtigte Person gesucht. Offen-
sichtlich kommt es in den USA stiin-
dig vor, dass man nicht auf Anhieb
eine unterschriftsberechtigte Person
findet. Da in dem harten Business
jede Sekunde zihlt, wird die Suche
als eigener Arbeitsgang definiert, um
Beschwerden dariiber genau belegen
zu kénnen. Der Verantwortliche
unterschreibt schlieBlich auf dem
Display des Pocket-PCs, seine Unter-
schrift wird beim Datenabgleich mit
iibertragen. Nachdem der Auftrag im
ersten Shop abgewickelt ist und die
Daten iibermittelt wurden, liest der
Mitarbeiter auf dem Display die neu
eingegangenen Auftrige. Bevor er
losfahrt, gibt er seinen Meilenstand
ein und bestitigt das néchste Ziel.
Neben den Shop-Informationen wer-
den Pausen und siimtliche Kfz-Kos-
ten wie Tankbelege, Wagenwiische
und Parkgebiihren erfasst.

Alle Infos im Netz

Eine Ubersicht der erfassten Daten
ist fiir alle Beteiligten unmittelbar
nach Freigabe im Internet zu sehen.
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Summary

55 Z3; RaeEgnTs S, 1
Store Address: | ndon w7 24w |

Service Report

Mfg: Nestle
Time spent: 1 h
Job: SI (Shell Installation)

Done .|

*  Old shelf removed
*  Shelf installed
*  Products moved
*  Staff instructed
Comments b
| Summary | Signature | Reports | Jobs [ Notes
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Der Shopbetreiber liest die bei ihm
durchgefithrten MaBnahmen nach.
Der Produzent kann die Verteilung
der Waren nachvollziehen und sich
den digitalen Lieferschein ansehen.
Die umfangreichen Informationen,
die dem Service-Unternehmen zeit-
nah durch den Einsatz der Pocket-
PCs zur Verfiigung stehen, eréffnen
viele neue Maoglichkeiten. Eine
direkte Folge der automatisierten
Uberwachung ist, dass Personal ein-
gespart werden kann - wesentlich
weniger Supervisor werden
gebraucht.  (Philipp Rauschmayer)
Weitere Informationen: Spb Software House Germany,

ABC-Strasse 51, 20354 Hamburg, Tel. 040/35018557,
E-Mail sschmidt@softspb.com, Internet www.softspb.com

TECHNISCHE UMSETZUNG

M Die Software wurde von Spb Software House aus-
schlieBlich mit eVC+ entwickelt. Die zentrale Software
auf dem Web-Server lauft unter Verwendung der »nete-
Technologie von Microsoft. Die gesamte Weiterverarbei-
tung der Daten wird mit Hilfe einer recht einfachen
Schnittstelle organisier. Spdter landen die Daten zur
Weiterverarbeitung auf einem kommerziellen GroBre-
chensystem.

. .
Fie Edt Ven Favortes Took Help
| tak v = - D ) A Dsewrch [ijFavorkes (SHstery | e L

100 x|
-I
| Address [£] nitps mmam soflipb comireports asgr 2] @ n

Cuasrtomer
| Customer 1D IENST
| Address 23, Kaleging str
| cayze London W7 2HW
Project Report
| Entersd yos ik
| INBETle custom report
i Entared yos bk
| Expenses:
| Smallironwars: 753 Lacquer 1934
Screws 152 Total 03
iService:
| Dae 230872002 Agent Jonn Brooks
| Manutscture  Meste Durasion 2n12m

Job Type ID s

D Intarmat

Die Zusammenfassung zeigt alle erledigten
Arbeitsschritte auf

Kurz nach der Abwicklung lesen die Beteilig-
ten die gesammelten Infos im Internet
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