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Von Matthias Pieringer

ie Grundidee, die hinter Voice
Control steckt, klingt simpel: Sie
besagt, dass man fir den Men-

schen die Kommunikation mit Computer-
systemen erheblich vereinfachen kann -
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DICKE WIE
Sprachgeftinrte Anwendungen wie Pick-by-Voice bringen zahlreiche Vorteile. Doch nicht
bei jeder logistischen Aufgabe zahlen sie sich aus. Wo sich der Einsatz wirklich lohnt.

und zwar durch Sprachdialoge zwischen
Mensch und Maschine. Die bekannteste
und am weitesten verbreitete Anwendung
in der Logistik ist Pick-by-Voice, das
sprachgefiihrte Kommissionieren.
»Sprachgefiihrte  Anwendungen haben
den entscheidenden Vorteil, dass die La-
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germitarbeiter — etwa beim Kommissionie-
ren — die Hande und Augen frei haben“,
sagt Martin Preuf3, Marketingverantwort-
licher beim Logistik-Systemhaus Pro-Lo-
gistik in Dortmund. ,,Das Personal kann
sich so voll auf die eigentlichen Tatigkeiten
konzentrieren. Die fur die jeweilige Aufga-

be noétigen Informationen, wie zum Bei-
spiel die Zahl der zu pickenden Einheiten,
kann der Lagermitarbeiter aufnehmen und
parallel dazu verarbeiten.”

Flr Voice-Anwendungen nutzt der Mit-
arbeiter ein Headset — eine Kombination
aus Kopfhorer und Mikrophon — und ein
mobiles Endgerét, das er am Korper tragt.
Beide Hande bleiben frei zum Arbeiten.
Das Endgerat kommuniziert mit dem ange-
schlossenen Lagerverwaltungssystem und
Ubertragt die Sprachdialoge. Der Mitarbei-
ter wird so Schritt fur Schritt durch seine
Aufgaben gefihrt: Die Anweisungen erhélt
er vom System Uber den Kopfhorer, die
Bestatigungen spricht er in das Mikrophon
des Headsets.

Sprachgestiitztes Arbeiten — nicht nur
beim Kommissionieren von Waren

Voice-Systeme eignen sich nicht nur fur
das Kommissionieren, sondern auch fir
andere Tatigkeiten im Warehouse: etwa
bei der Warenannahme, der Nachschub-
versorgung, der Qualitatskontrolle und fur
das Verpacken und den Versand (zum Bei-
spiel fur das Ansagen der zu verwenden-
den KartongrofRe uber das System). Vo-
collect, Voice-Anbieter der ersten Stunde,
sieht seine Systeme gar fir ,,jede denkbare
Anwendung“ geeignet, in der es fir Men-
schen schneller und einfacher ist, sich
sprachlich zu verstandi-
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Pick-by-Voice im Tiefkiihllager: Edeka-Mitarbeiter kommissioniert Pizzas und Fischprodukte

vitats-Zuwéachse zwischen finfzehn und
finfundzwanzig Prozent erreicht.” Es
kommen aber auch ,,Ausreif3er” nach oben
vor — ein Unternehmen erzielte sogar tber
50 Prozent Leistungssteigerung. Unter op-
timalen Bedingungen kénne ein Mitarbei-
ter sprachunterstttzt bis zu 1000 Picks pro
Stunde schaffen, meint Kampers. Ein Vo-

collect-Nutzer in den

gen als Daten abzulesen.
Derzeit setzt vor allem
die Handelsbranche auf
Voice-Anwendungen:
Edeka, Rewe, Lekker-
land, Woolworth und

Zuwachse bei
Produktivitat und
Qualitat mafRgeblich

Vereinigten Staaten rea-
lisere mit Pick-by-Voice
Uber 1000 Picks pro
Stunde, ,das ist eine
echte Hausnummer.“
Gerade fur Unterneh-

zahlreiche weitere Un-

ternehmen. Die MGL Metro Group Logis-
tics orderte im vergangenen Jahr gar 700
»Talkman“-Sprachterminals des Herstellers
Vocollect. Dieses Geschaft, das MGL mit
dem Systemhaus ZetesIND abschloss, gilt
als der bisher grofdte Einzelauftrag in
Deutschland. Aber auch Logistikdienstleis-
ter wie Dachser und Industrieunterneh-
men haben das sprachgestiitzte Arbeiten
fiir sich entdeckt.

Als Hauptanwendung der Voice-Techno-
logie nennen Experten nach wie vor das
Kommissionieren. Bei der Entscheidung
pro Pick-by-Voice ist ,,die Produktivitat flr
viele Unternehmen malf3geblich®, sagt J6rg
Kampers, Business Development Manager
von Vocollect Europe. ,,Je nachdem, von
welchem Niveau die Kunden kommen,
werden durch Pick-by-Voice Produkti-

men der Getrédnkeindu-
strie seien aber auch die Qualitatssteige-
rungen beim Kommissionieren, also das
Senken der Fehlerrate, ausschlaggebend,
betont der Vocollect-Manager.

Von den Vorteilen der sprachgestiitzten
Kommissionierung hat man sich auch
beim schweizerischen Handelskonzern Va-
lora Uberzeugt. ,Durch den Einsatz von
Pick-by-Voice in unserem Distributions-
zentrum Muttenz bei Basel haben wir die
Fehler in der Kommissionierung drastisch

Serie Voice Control

Teil 1:
Voice-Anwendungen in der Logistik

Teil 2:
Marktlbersicht Voice-Produkte

gesenkt, gegeniiber dem belegorientierem
Arbeiten auf ein Zehntel“, sagt Jochen
Layer, Leiter Logistics Engineering and
Support bei Valora Corporate Logistics. Die
Performance-Steigerung beim Picken be-
ziffert er auf 30 Prozent.

Nach der Pilotphase mit funf Pick-by-
Voice-Anwendern kommissionieren mitt-
lerweile 50 Mitarbeiter in Muttenz sprach-
gestutzt — Getranke, Lebensmittel und
Non-Food-Artikel. Zum Einsatz kommt
dabei die Ldsung ,,Gold Vocal“ des Soft-
wareanbieters Aldata Retail Solutions in
Verbindung mit dem ,TopSpeech®-
Voice-System des Hauses TopSystem.

Pick-by-Voice im Distributionszentrum:
Menschliche Fehler nicht vermeidbar

Die Valora-Kommissionierer erledigen
mit Pick-by-Voice pro Tag insgesamt rund
700 Auftrdge. Vom Distributionszentrum
Muttenz aus werden die Waren an 3500
Verkaufsstellen in der Schweiz geliefert.

Pick-by-Voice bedeutet freilich nicht,
dass keine Fehler mehr gemacht werden.
»Trotz der Sprachunterstiitzung kann der
Kommissionierer nach wie vor einiges
falsch machen®, weil3 Valora-Logistikex-
perte Jochen Layer. ,,Die Lagermitarbeiter
arbeiten am System vorbei, wenn sie zwar
die korrekten Zahlen sagen, aber eine
falsche Handlung dazu ausfuihren. Ein Bei-
spiel: Der Kommissionierer nimmt nur
finf Waren aus dem Regal, bestatigt dem
System aber sechs Picks.” Ein weite- [
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rer klassischer Fehler liegt nach Layers Er-
fahrung darin, dass der Kommissionierer
die richtige Check-ID (Prifnummer) ins
Mikrophon des Headsets spricht, dann je-
doch ins falsche Regalfach greift.

Pick-by-Voice mit Bestatigungen Uber
Barcode als weitere Sicherheitsschleife zu
verknupfen, kommt fur den Logistikex-
perten wegen der ,relativ geringwerten
Waren“ wie Lebensmittel und Getranke,
die in Muttenz umgeschlagen werden,
dennoch nicht in Frage. Durch zuséatzliche
Barcode-Bestatigungen wirden Medien-
briche entstehen und der Arbeitsfluss
wirde gehemmt. Stattdessen arbeitet Lay-
er mit Sprach-Bestatigungen tber Check-
IDs, nach seiner Auffassung ist ,,zusatzli-
ches Scannen nur bei Wirtschaftsgitern
mit hohem Wert sinnvoll*.

Pick-by-Voice-Einsatz hilft, Totzeiten in
der Kommissionierung zu reduzieren

Zu der Frage, unter welchen Vorausset-
zungen der Einsatz von Pick-by-Voice
lohnt, kann zum Beispiel der Softwarean-
bieter Aldata Antworten geben. Seit funf
Jahren beschéftigen sich die Stuttgarter
mit sprachgefiihrten Anwendungen in der
Logistik. Der Erfahrungsschatz von Aldata
speist sich aus Uber 30 Voice-Projekten,
die man vor allem im Auftrag von Han-
dels- und Logistikdienstleistungs-Unter-
nehmen realisierte.

»Potenziale zur Leistungssteigerung
durch Pick-by-Voice ergeben sich bei den
Totzeiten im  Kommissionierprozess®,
weill Armin Fischer, Manager Vertrieb Lo-
gistik bei Aldata Retail Solutions (siehe
auch Interview auf Seite 43). ,,Medien-
wechsel von der Papierliste zum Scanner,
das Suchen auf einer Papierliste, das Su-
chen auf dem Bildschirm und sich orien-
tieren mussen — dies falle bei Pick-by-
Voice gegeniber den papiergebundenen
Prozessen weg.

Vocollects neues Voice-Terminal ,,Talkman T5* -
der Mitarbeiter tragt das Gerat an seinem Gurtel

Far den Fall jedoch, dass die Kommis-
sionierer im Lager sehr lange Wege
zurticklegen mussen — sprich die Wegzei-
ten im Verhéltnis zu den Totzeiten im Pro-
zess sehr ausgedehnt sind — rét der Aldata-
Mann Unternehmen vom Pick-by-Voice-
Einsatz ab. Der Anteil der Totzeiten am
Kommissionierprozess

einer Pickliste und mithilfe von Barcode-
Scannern kommissioniert.

Voice-Skeptiker filhren als Argument
gegen die Sprachanwendungen héufig an,
dass diese in Lagern mit lauter Gerausch-
kulisse nicht richtig funktionieren wir-
den. ,,Mit normalen Headsets und einer
guten Spracherkennung kann man die
Umgebungsgerdusche herausfiltern und
damit dieses Problem weitestgehend aus-
schlieRen®, entgegnet Thiemo Bauch,
den Kritikern. Bauch arbeitet als Ver-
triebsleiter bei Perdictum in Dortmund, ei-
nem Spin-Off des Systemhauses ProLogis-
tik. Die MaRBnahme, die Umgebungs-
gerdusche bei der Spracherkennung
herauszufiltern, funktioniere bei ProLogis-
tik-Kunden aus dem GetrankegroRhandel
zum Beispiel sehr gut. Und das, erklart
Thiemo Bauch, ohne dabei Sicherheitsbe-
lange zu vernachlassigen, da es sich um
halb-offene Kopfhorer handele.

Ein anderer Punkt, der im Zusammen-
hang mit sprachgefiihrten Anwendungen
oft diskutiert wird: Wie bewaltigen die

Voice-Control-Anbieter

fallt dann namlich zu
gering aus.

Manchmal steckt der
Teufel im Detail. ,Wir
hatten auch einen Pro-
jektansatz in der Mdobel-

Verhéltnis von Tot- und
Wegzeiten gibt den
Ausschlag

technisch die Kulturen-
vielfalt in den Anwen-
derunternehmen? ,,Die
Skeptiker sagen, dass
verschiedene Dialekte
und die daraus resultie-

branche®, erinnert sich

Fischer, ,,bei dem jeweils zwei Kommissio-
nierer miteinander gearbeitet haben®. In
diesem Fall sei die direkte Kommunikati-
on zwischen den Kommissionierern ,,ex-
trem wichtig gewesen“, meint Fischer,
»die Kommissionierer mussen sich ja stets
absprechen, wie sie das jeweilige Mdbel-
stick handhaben.* Er erklart: Sprachdia-
loge mit dem Computer zu integrieren,
hétte hier nichts gebracht. Aus diesem
Grunde werden die Schranke und Turen
bei dem Mobelhandler wie bisher anhand

Anwendungsbeispiele von Pick-by-Voice

Nicht/Kaum geeignet

Wege zwischen einzelnen

,-Wegzeiten®)

Situation/Aufgabe Kommissionierer muss sehr weite

Pick-Platzen zurlicklegen (lange

Falle, in denen zwei Mitarbeiter

Gut geeignet

Kommissionieraufgaben mit langen
,»-Totzeiten*; das heift: der Lagermit-
arbeiter wiirde ohne Pick-by-Voice

viel Zeit mit Lesen, Suchen, Positionieren
und Medienwechseln verbringen

Mitarbeiter braucht — etwa aus Sicher-

Waren gemeinsam kommissionieren
(zum Beispiel schwere Mobelstiicke)
und sich direkt absprechen miissen

heitsgriinden — beide Hande frei zum
Kommissionieren
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renden Probleme bei
der Spracherkennung, den Voice-Einsatz
behindern“, berichtet Martin Preuf, Mar-
ketingverantwortlicher bei ProLogistik.
Sein Unternehmen setze Fremdsprachen
beherrschende Systeme mit einer ,,intelli-
genten, sprecherunabhéngigen* Spracher-
kennung ein, so dass man dieses Argu-
ment gegen Voice-Anwendungen eben-
falls nicht gelten lassen kénne. In den
Warehouses des Handelsunternehmens
Rewe zum Beispiel arbeiteten schlief3lich
25 Nationalitditen - mit deutscher
Spracheingabe, ohne Teaching. Ohne
Teaching bedeutet, dass das Voice-System
nicht auf das Sprachbild des jeweiligen
Anwenders trainiert werden muss.

Von technischer Seite her steht bei
sprachgefihrten Anwendungen zudem
die Funkanbindung an die Gbergeordne-
ten Systeme im Fokus: Funkprobleme im
Lager kénnen Fachmannern zufolge auf-
treten, wenn zum Beispiel die Access
Points unsachgemaf konfiguriert werden
— namlich alle auf einem Kanal — oder
wenn das Anwenderunternehmen ganz-
lich auf eine Funkmessung verzichtet.

Dass die Technik funktioniert, ist erst die
Basis daftir, dass Computersystem und
Mensch kommunizieren kénnen. Exper-
ten warnen eindringlich davor, bei der Im-
plementierung von Voice-Technologie die
beteiligten Mitarbeiter zu vernachléssigen.
»Unserer Erfahrung nach sollte man die
Mitarbeiter so frih wie moglich einbinden,
sie begleiten und sie motivieren®, rat Ar-
min Fischer von Aldata.

Der Optimismus bei Anbietern von
Voice-Control-Produkten scheint derzeit

ne Hype-Technologie mehr und wird sich
weiter im Markt etablieren“, bekraftigt
Vocollect-Manager Jérg Kampers. ,,Die Lo-
gistiker haben verstanden, dass Sprachan-
wendungen etwas bringen.”

Produzent von Voice-Produkten
rechnet mit rasantem Umsatzwachstum

Das Interesse der Logistikverantwortli-
chen, die die Vocollect-Produkte Uber Sys-
temhé&user beziehen, spiegelt sich fur den
Voice-Spezialisten auch in Zahlen, besser

Markte Deutschland, Osterreich, Schweiz
durften in diesem Jahr im Umsatz um 300
Prozent wachsen”, freut sich Vocollect-
Mann Kampers.

Welche Voice-Produkte es derzeit auf
dem Markt gibt, welche Systemh&user um
die Kunst der Logistikverantwortlichen
buhlen und welche Trends Experten fur
sprachgefuhrte Anwendungen sehen, er-
fahren Sie in der kommenden Ausgabe
08/2006 des Fach- und Wirtschaftsmaga-
zins LOGISTIK inside — im zweiten Teil der

grof3: ,,Die Voice-Technologie ist langst kei-

Armin Fischer, Aldata Retail Solutions

LOGISTIK inside: Herr Fischer, fir
welche Anwendungsfelder bietet
Voice Control Vorteile?

Fischer: Generell kann man sagen:
Uberall dort, wo der Mitarbeiter bei-
de Hande fiir seine Téatigkeit frei ha-
ben sollte. Fiir Voice-Projekte kann
man mit Qualitats- und Leistungs-
steigerungen beim Kommissionieren
argumentieren. Derzeit ist die Han-
delsbranche in Sachen Voice beson-
ders aktiv. Es gibt aber auch zuneh-
mend Industrieunternehmen und
Logistikdienstleister unter den An-
wendern.

LOGISTIK inside: Was ist der kriti-
sche Faktor fiir die Entscheidung pro
oder kontra Voice-Anwendungen?

Fischer: Sicherlich ist die Investiti-
on, die man tatigen muss, ein
Knackpunkt. Lange Zeit sind Pick-
by-Voice-Systeme noch teurer als
Pick-by-Light-Anlagen oder auch
mobile Datenfunkldsungen gewe-
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gesagt, in barer Milnzer wieder. ,Die

Serie ,,Voice Control*. ]

Der Mitarbeiter steht im Mittelpunkt

Worauf Logistiker bei der Implementierung von Pick-by-Voice besonders achten sollten -
ein Gesprach mit Armin Fischer, Manager Vertrieb Logistik bei Aldata Retail Solutions.

sen, wobei die preislichen Unter-
schiede in den vergangenen Jahren
ausgeglichen wurden.

Unternehmen mit Pick-by-Voice-L6-
sungen sind aber flexibler als solche,
die auf Pick-by-Light setzen. Die
Pick-by-Light-Systeme sind im Ge-
gensatz zu Voice-Losungen ja phy-
sisch immer fest an einen bestimm-
ten Installationsplatz gebunden.

LOGISTIK inside: Ihr Unternehmen,
das Softwarehaus Aldata Retail So-
lutions, verfiigt Gber eine lange Re-
ferenzliste in Sachen Pick-by-Voice-
Implementierung. Was sind die typi-
schen Stolperfallen bei so einem
Projekt?

Fischer: Was man auf keinen Fall
machen darf, ist, die Lagermitarbei-
ter zu vernachlassigen. Unserer Er-
fahrung nach sollte man sie so frih
wie mdglich einbinden, sie begleiten
und sie motivieren. Sonst besteht
die Gefahr, dass unzufriedene Mit-
arbeiter die Voice-Prozesse nicht an-
nehmen, ja sogar sabotieren kénn-
ten.

LOGISTIK inside: Kann man die Pro-
zesse tatsdchlich so leicht behin-
dern?

Fischer: Das geht relativ einfach,
da die Voice-Anwendungen ja auf
der Interaktion zwischen dem Com-

putersystem und den Menschen be-
ruhen.

LOGISTIK inside: Wie kann man ei-
nen Mitarbeiter davon (berzeugen,
dass auch er von der Einfiihrung der
Voice-Technologie profitiert?
Fischer: In den von uns betreuten
Projekten hat sich gezeigt, dass die
Mitarbeiter von so einer Hightech-
Lésung in der Regel deshalb (iber-
zeugt sind, weil die Voice-Anwen-
dung die Arbeitsablaufe im Lager er-
gonomischer und gleichmaRiger
gestaltet. Die Lagermitarbeiter ha-
ben beim sprachgefilhrtem Kommis-
sionieren die Mdglichkeit, sich ihren
Arbeitsrhythmus  praktisch  selbst
einzustellen.

LOGISTIK inside: Durch welche wei-
teren Argumente kann man Mitar-
beiter fiir die Voice-Technologie ge-
winnen?

Fischer: Pick-by-Voice rechnet sich
im Kommissionierumfeld fur die
Mitarbeiter selbst, weil ihnen haufig
ein leistungsbezogener Lohn bezahlt
wird. Es ist klar geworden: Die posi-
tiven, durch Pick-by-Voice erzielten
Effekte — also die Qualitats- und
Quantitatssteigerungen — zahlen
sich sowohl flir das Anwenderunter-
nehmen als auch flr die Arbeitneh-
mer aus.

LOGISTIK inside: Abgesehen von den
Mitarbeitern, was muss man bei der
Implementierung von Voice-Techno-
logie unbedingt noch beachten?

Fischer: Unsere Experten sorgen
daflir, dass Sprachabldufe im Sinne
von Dialogen konzipiert werden, die
tatsachlich auch Voice-tauglich sind.

LOGISTIK inside: Kénnen Sie dies
naher erlautern?

Fischer: Ungeeignet sind in jedem
Fall zu lange Ziffernfolgen. Die kon-
nen Sie dem Mitarbeiter vom Sys-
tem nicht ansagen lassen — das wiir-
de in eine Sackgasse fiihren und die
Prozesse fehleranfélliger machen.
Ich personlich sehe die Grenze bei
vier bis sechs Stellen je Ansage.

LOGISTIK inside: Wie sieht ein er-
folgversprechendes Konzept aus,
um das Problem zu beseitigen?
Fischer: Bei Ansagen mit zu vielen
Stellen muss man splitten und
gleichzeitig die Abl&ufe anpassen.
Man kann zum Beispiel die Lager-
gasse ansagen und dann nur noch
mit der Platzansage fiihren.

Wichtig ist: Ansagen und Sprachdia-
loge sollten kurz sein, beziehungs-
weise es sollte bei Eingaben dann
auf integrierte Technik wie Blue-
tooth-Scanner zurtickgegriffen wer-
den.
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