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Sprache ist die Zukunft

Voice-Losungen

In jedem Call Center sind Sprachanwendungen sinnvolle Helfer.
Sie dienen der Vorqualifizierung des Anrufers, nehmen erste
Informationen auf, die dann gleich an den Agent im Call Center
ubermittelt werden, oder geben bei einfachen Anfragen sogar
fallabschlieBend Auskunft. Kiinftig werden sicher noch weitere
Bereiche von Voice-Losungen erschlossen — denn Sprache ist
und bleibt die Zukunft. Detlev Artelt, Herausgeber des ,voice
compass 2007 gibt einen Ausblick.
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b bei der Kinoauskunft, bei der
OBank oder im Call Center. Es

finden immer mehr automati-
sierte Telefonsysteme ihren Einzug in
alle Branchen. Die Sprachcomputer
ermoglichen den einfachen Zugang
zu Informationen jeglicher Art. Durch
einen einfachen Sprachbefehl pariert
der Computer mit der gewiinschten
Information.
Noch miissen wir die Informations-
massen des Internets mithsam mit
der Tastatur abfragen, aber dies wird
sich in den néchsten Jahren drastisch

sigen Benefit und schafft eine effek-
tivere Nutzung der sonst so kompli-
zierten Technik.

Im Moment stehen wir in der Ent-
wicklung der Sprachanwendungen
gerade da, wo das Internet vor 15 Jah-
ren stand, ndmlich vor dem Schritt
zum Massenmedium. Die Basistech-
nologien sind ausgereift und in den
meisten Landessprachen und Dia-
lekten vorhanden. Massen an Infor-
mationen finden sich ebenfalls, und
nun sind Geschéftsideen gefragt, die
daraus mehr machen. Die Anbieter

Im Moment stehen wir in der Entwicklung der
Sprachanwendungen da, wo das Internet
vor 15 Jahren stand: namlich vor dem
Schritt zum Massenmedium.

dndern. Durch Sprachanwendungen
werden wir einfachst per Telefon
oder durch Nutzung anderer Geréte
auf nahezu jede Information zugrei-
fen konnen. Dartiber freuen sich nicht
nur die Technik-Fans, sondern jeder
Nutzer. Auf diese Weise wird das In-
ternet noch mobiler, denn {iberall wo
ein Telefon vorhanden ist, kann da-
mit sicher und vor allen Dingen ein-
fach nach Informationen gesucht
werden. Da wir nahezu tiberall auf
der Welt telefonisch erreichbar sind,
ist dies der nédchste groB3e Schritt im
Informationszeitalter.

Die Nutzung von Sprache anstatt der
Tastatur ist der ndchste Quanten-
sprung zu einer noch héheren Ge-
schwindigkeit der Informationsnut-
zung. Die Worte ,Ich mdchte heute
gern um elf Uhr von Wiesbaden nach
Aachen® werden vom Sprachcompu-
ter in einem Stiick verstanden, um
sofort die Datenbank nach einem
passenden Zug zu durchforsten.

Die Technik ist da - nun sind
Geschaftsideen gefragt

Der generelle Vorteil von Sprachan-
wendungen ist schnell erkldrt. Er be-
steht in der viel einfacheren Bedie-
nung elektronischer Gerédte durch
das, was wir alle sehr gut beherschen
— die Sprache. Dies bringt einen rie-
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von Suchmaschinen machen es uns
vor und ermoglichen bald die Nut-
zung von Sprache zum reinen Suchen
im Netz. Hier sind weitere gute Ideen
gefragt, auch teilweise bereits vor-
handen. Viele Systeme bestehen
schon in der élteren Form der Sprach-
anwendung, als starres Tonwahlsys-
tem (driicken Sie Taste 1, um ...) und
nutzen die Vorteile der Spracherken-
nung noch nicht.

Es gibt immer mehr
Einsatzgebiete

Das Einsatzgebiet ist riesig, denn In-
formationen werden iiberall verar-
beitet und dndern sich stindig. Eine

Buchtipp

Der ,voice compass 2007 ist das Kompen-
dium Uber den Markt der Sprachautomation.
Diese Publikation gliedert erstmalig alle rele-
vanten Anbieter in logische Bereiche und hilft
Entscheidern, diese Technologie, den Nutzen
und den Markt zu verstehen. Zudem gibt der
voice compass 2007 wertvolle Tipps zur Nut-
zung von Sprachtechnologie in Unternehmen.
CallCenterProfis erhalten den voice compass
2007 mit dem Options Code CCP0407 zum
Vorzugspreis von 499 Euro statt 599 Euro.
Mehr Infos unter www.voice-compass.com
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automatische Telefonzentrale, die im-
mer weil3, ob ein Mitarbeiter im Haus
ist, ob er im Moment telefoniert, nur
auf dem Handy erreichbar ist, in
einem Termin sitzt oder im Urlaub
verweilt, bringt dem Anrufer einen
unbeschreiblichen Vorteil.

Der Anrufer muss seine kostbare Zeit
nicht mit Warten, Nachfragen und
mehreren Anrufen auf unterschied-
lichen Rufnummern verbringen, son-
dern erfiahrt sofort, dass sein An-
sprechpartner um 15 Uhr aus dem
Termin kommt, und kann gleich ei-
nen Riickrufwunsch hinterlassen.
Solche Systeme gibt es heute bereits
von einigen Herstellern als Standard-
I6sung. Diese Systeme werden nur
noch an die Datenbasis des jewei-
ligen Unternehmens angepasst und
sind als neuer Helfer in nur wenigen
Tagen einsatzbereit.

In grof3en Unternehmen mit mehre-
ren Tausend Mitarbeitern ist der Zu-
gang zu dem internen Netzwerk und
zu Datenbanken durch kryptische
und sichere Passworter gesichert.
Solche Passworter werden gern ver-
gessen und sollen nicht unter der
Tastatur notiert werden. Der Arbeits-
prozess, um ein ,vergessenes” Pass-
wort zu ersetzen, erstreckt sich oft-
mals iiber mehrere Personen und
Abteilungen und hat somit einen ho-
hen Zeit- und Kostenfaktor. Mit einer
Sprachanwendung ldsst sich dies auf
wenige Minuten und Euro reduzie-
ren. Jeder Mitarbeiter kennt die Ruf-
nummer des Telefoncomputers und
kann dort durch die biometrischen
Daten seiner Stimme (Sprecherverifi-
zierung) innerhalb einer Minute sein
Passwort zuriicksetzen lassen.
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In diesem Fall stimmen fiir das Un-
ternehmen und den Nutzer die Rah-
menbedingungen der Sprachanwen-
dung, denn es wird viel Arbeitszeit
gespart, die Kosten sind niedrig und
der Mehrwert der Sprachanwendung
ist riesig. Solche Systeme konnen in
Zukunft generell den Zugang zu Un-
ternehmen sichern, denn die biomet-
rischen Daten der Stimme sind so
sicher, dass man auf einen Schliissel
im herkdmmlichen Sinne durchaus
verzichten kann.

Es gibt immer mehr
Einsatzgebiete

In jedem Call Center sind Sprachan-
wendungen ein sinnvoller Helfer. Lei-
der rennt man heutzutage immer
noch gegen veraltete Einstellungen
einiger Entscheider an, die diese
Technologie als , Teufelszeug“ abtun.
Dieser Meinung muss man jedoch
entgegensetzen, dass die Technik
der Sprachanwendungen in den
letzten zwei Jahren riesige Fort-
schritte gemacht hat und dass wir

Sprachsysteme haben eine dhnliche Erkennungsrate wie ,normale“ Kommunikation.

einer Vielzahl von Dialekten und
nicht nur in Hochdeutsch. Sicher
kann jeder Benutzer mehr oder we-
niger mit Absicht eine Sprachan-
wendung in die Irre fithren. Wenn
man sich bei dem Dialog mit einer
Sprachanwendung einen ,norma-
len“ Menschen als seinen virtuellen
Gespréachspartner vorstellt, liegen
die Erkennungsraten bei mehr als
98,5 Prozent. Das liegt im Rahmen
der normalen Kommunikation zwi-
schen Menschen. Dieser kleine Teil
an Missverstdndnissen kann durch
geschicktes Nachfragen im Verlauf
des Gesprichs gekldrt werden.

Auch bei Voice-Losungen

gibt es Pro und Kontra

Bei dem ganzen Lob fiir Sprachan-
wendungen, darf natiirlich auch die
Kritik an den Systemen nicht auer
Acht gelassen werden. So sollte etwa
der Einsatz einer automatisierten An-
wendung auf jeden Fall im Vorfeld
genau mit einem Experten analysiert
werden. Sprachanwendungen sind

Ein Mix aus Sprachanwendung und
Call Center-Agent kann eine wirklich
sinnvolle Losung sein.

mittlerweile Lichtjahre von den star-
ren und ldstigen Dialogen entfernt
sind, die dieser Meinung zugrunde
liegen. Die Technik der Spracher-
kennung ist heute in der Lage, in
einem gesprochenen Satz gleichzei-
tig viele Informationen zu erkennen.
Die Sprachanwendung versteht die-
se Informationen natiirlich auch in
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keine Allheilmittel und miissen wie
jede neue Technologie wohl dosiert
eingesetzt werden. Im Fall von im-
mer gleichen und wiederkehrenden
Call Center-Tatigkeiten aber kann der
Mix aus Agent und Sprachanwen-
dung eine wirklich sinnvolle Losung
sein. Bei Kundenbefragungen bei-
spielsweise kann etwa ein Agent den

Anruf annehmen und den Kunden
auf ein Gespridch mit der Maschine
vorbereiten. Der Anrufer kann dann
bei einem immer gleich gut gelaunten
Sprachsystem die Befragung durch-
fiihren und wird danach wieder zu
dem Agent geleitet, der gegebenen-
falls gleich eine Zusammenfassung
und eine Abschlussbewertung zu dem
Gesprich geben kann.

Das eindeutige Fazit lautet:
Sprache ist die Zukunft!

Es diirfte jedem klar sein, dass der
Innovationszug der Sprachanwen-
dungen weiter bestdndig an Fahrt
zunehmen wird — ja schon aktuell
spiirbar zunimmt. Nicht nur im Be-
reich der telefonbasierten Anwen-
dungen finden Sprachanwendungen
ihren Einzug. Dergleichen passiert
zurzeit auch in der Steuerung von
Hausgeriten, in Lagerhaltungssyste-
men, in Navigationssystemen und
natiirlich an unserem Arbeitsplatz.
Mit der richtigen Sprachanwendung
lassen sich Schriftstiicke mittlerweile
einfacher diktieren als per Tastatur
eintippen. Es drdngen immer mehr
Firmen in diesen Markt, und Gi-
ganten wie Microsoft kommen in na-
her Zukunft mit eigenen Produkten.
~Sprache wird Mainstream®, sagen
Experten und Marktforscher. Sie
freuen sich alle auf einen neuen auf-
kommenden Markt, mit einem jahr-
lichen Wachstum im mehrstelligen
Prozentbereich. W
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