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Aixvox GmbH – Pressemitteilung CallCenter World 2010  

Kundenkommunikation optimieren – Unified Communications spart 
Kosten 
Detlev Artelt moderiert Guided Tours auf der CallCenter World in Berlin 

 
Aachen/Berlin: Detlev Artelt nimmt das derzeitige Trendthema Unified Communications 
(UC) unter die Lupe. Im Rahmen der bekannten Guided Tours auf der Call Center World 
vom 08.-11.Februar in Berlin führt er als Experte über die Messe. Eine Vielzahl von 
Ansätzen, Definitionen und Lösungen werden vorgestellt und eine Orientierung auf diesem 
stetig wachsenden Markt geschaffen.  
Detlev Artelt, Geschäftsführer und Berater der aixvox GmbH und Herausgeber und Autor 
der Fachbuchreihe voice compass, begleitet die Messebesucher in diesem Jahr als Tour 
Guide für Unified Communications (UC). Während der Führung veranschaulicht er 
verschiedene UC-Ansätze, stellt Lösungen und Produkte zahlreicher Anbieter vor und 
erklärt anhand von Praxisbeispielen die neue Kommunikationsvielfalt. Er erläutert, wie sich 
UC-Lösungen klassifizieren lassen und welchen Nutzen die Unternehmen aus den 
zahlreichen unterschiedlichen Optionen und Schnittstellen ziehen können. Ist es für ein 
mittelständisches Unternehmen beispielsweise sinnvoll, die bisherige TK-Anlage 
abzuschaffen und neue VoIP und UC-Technik umzurüsten oder ist es kosteneffizienter nur 
Teilkomponenten von UC hinzuzunehmen? Für wen lohnt sich das Hosting einer Unified 
Communications-Lösung? Wie viel Zeit und Geld kann ein Call Center wirklich durch UC in 
der Kommunikation mit Kunden und Partner einsparen? 
Diese und viele weitere Fragen beantwortet Detlev Artelt ausführlich und für jeden 
verständlich. Die Guided Tours finden parallel zu den Kongresspausen am 09.02.2010: 
11.00 Uhr + 16.00 Uhr, am 10.02.2010: 10.45 Uhr + 15.30 Uhr und am 11.02.2010: 10.30 
Uhr statt. Weiteres zu den Touren und zur CallCenterWorld finden Sie unter 
www.callcenterworld.de.  
 
Mehr Informationen zum Thema Unified Communications und anderen Bereichen des 
Sprach- und Telekommunikationsmarkts bietet zudem die Fachbuchreihe voice compass, 
deren 3. Ausgabe vor kurzem erschienen ist. Mit voice compass (R)Evolution in der 
Kommunikation bieten Detlev Artelt und sein Team zum wiederholten Male ein oranges 
Wissenspaket, das neben Fakten und Hintergrundwissen auch eine Vielzahl von 
Anwendungsbeispielen und Angaben zu Herstellern und Produkten bietet. Schwerpunkt 
der aktuellen Ausgabe ist neben Unified Communications auch der Bereich Sprach-
automation. 
Wer konkret wissen möchte, welche Vorteile Unified Communications für sein 
Unternehmen bietet, kann sich vor Ort auf der CallCenterWorld bei den Spezialisten von 
aixvox informieren. Sie finden und in Halle 1 auf dem Stand 1A11. Detlev Artelt und das 
Beraterteam der aixvox GmbH informieren Sie gerne über Workshops und individuelle 
Beratungsleistungen.  
 
 
 
 



Aixvox GmbH – Pressemitteilung neuer voice compass im Handel 

Im neuen Jahr erfolgreich und effizient kommunizieren 

Neue Ausgabe der Fachbuchreihe "voice compass" ab sofort erhältlich  
 
 
Aachen, 7.1.2010. Das neue Jahr beginnt für viele mit guten Vorsätzen. Im 
Geschäftsumfeld sind effizienteres Arbeiten, mehr Zeit, effektivere Kommunikation und der 
optimale Einsatz neuer Technologien nur einige der häufigen und dringenden Ziele für 
2010. Neben dem Willen zur Einhaltung dieser Vorsätze ist auch eine Menge Wissen 
nötig, um diese umzusetzen. Der neue voice compass „(R)Evolution in der 
Kommunikation“ liefert Expertenwissen und wichtige Informationen zu Produkten, 
Herstellern und Lieferanten. 

Das umfangreiche Kompendium gibt einen umfassenden Überblick über den Markt der 
Informations- und Kommunikationstechnologie. Das Standardwerk, das bereits in der 
dritten Ausgabe erscheint, fokussiert besonders das Thema Unified Communications (UC), 
das vielen bei der Umsetzung ihrer Vorsätze eine große Hilfe sein kann. Unified 
Communications bedeutet die Bündelung der verfügbaren Kommunikationskanäle, wie 
Telefon, Fax, E-Mail etc. und deren zentrale Bedienung über eine Benutzeroberfläche. 
Kommunikation wird so wesentlich flexibler, da nicht nur von einem Büro-PC, sondern 
auch über ein Smartphone oder aus dem Homeoffice darauf zugegriffen werden kann. 
Präsenz-, Kollaborations- und Konferenzfunktionen ermöglichen effizientes und effektives 
Arbeiten, da Fehlversuche in der Kommunikation verringert werden und beispielsweise 
auch die Zahl der Dienstreisen deutlich reduziert werden kann. Der neue voice compass 
liefert neben zahlreichen Praxisbeispielen und Hintergrundinformationen mehr als 40 
Vergleichstabellen und Empfehlungen zu Produkten und Unternehmen.  

Neben dem Schwerpunktthema Unified Communications legt der voice compass das 
Hauptaugenmerk auf den Bereich Sprachautomation. Sprachcomputer sind aus unserem 
Alltag nicht mehr wegzudenken und begegnen uns beispielsweise bei großen Support-
Hotlines, dem Telefonbanking oder in vielen Call Centern. Hier liefert das Kompendium 
nicht nur zahlreiche Anwendungsbeispiele, sondern auch Hintergrundwissen zur 
Technologie und Tipps und Tricks rund um die erfolgreiche Projektdurchführung. Der voice 
compass gibt darüber hinaus auch Informationen zu professionellen Headsets, Mobile- 
und Audio-Marketing und Sicherheit von Anwendungen mit VoIP. Wie gewohnt präsentiert 
das orange Wissenspaket auch komplizierte Sachverhalte in einfachen und 
allgemeinverständlichen Worten, gespickt mit dem bekannten Wortwitz und vielen 
Beispielen und Empfehlungen aus der Praxis. 

Der neue voice compass (R)Evolution in der Kommunikation ist ab sofort erhältlich. Mit der 
Adresse www.voice-compass.com/kaufen gelangt man direkt zum Online Shop des 
Herausgebers. Einen Blick in den voice compass können Sie vor dem Kauf unter 
www.voice-compass.com/Vorschau werfen. 
 
 
 



www.searchnetworking.de, 27.01.2010

Hintergrundwissen für die erfolgreiche und effiziente Kommunikation

Der neue Voice Compass macht Unified
Communications zum Schwerpunktthema
19.01.2010 | Redakteur: Andreas Donner

Der Voice Compass 2010 ist in deutsch erschienen und setzt im Bereich Unified
Communications einen Schwerpunkt

Bereits in der dritten Ausgabe liefert der Voice Compass ab
sofort komplett runderneuertes Expertenwissen und wichtige
Informationen zu Produkten, Herstellern und Lieferanten aus
dem Voice-Umfeld. Das Fachbuch mit dem Untertitel
„(R)Evolution in der Kommunikation“ setzt dabei
Schwerpunkte in den Bereichen UCC und Sprachautomation.
Auf mehr als 780 Seiten, mit mehr als 500 Unternehmen, liefert der neue Voice Compass
mehr Information denn je. Das Fachbuch bietet neben Zahlen und Fakten auch
hintergründige Informationen und ausführliche Erklärungen rund um Sprachanwendungen,
Sprachautomation und Unified Communications. Gespickt mit Praxisbeispielen und
ergänzt um Firmenprofile und Vergleichstabellen will der Voice Compass das

Das umfangreiche Kompendium gibt einen umfassenden Überblick über den Markt der
Informations- und Kommunikationstechnologie. Das Standardwerk, das bereits in der
dritten Ausgabe erscheint, fokussiert besonders das Thema Unified Communications (UC).

Unified Communications bedeutet die Bündelung der verfügbaren Kommunikationskanäle,
wie Telefon, Fax, E-Mail etc. und deren zentrale Bedienung über eine Benutzeroberfläche.
Kommunikation wird so wesentlich flexibler, da nicht nur von einem Büro-PC, sondern
auch über ein Smartphone oder aus dem Homeoffice darauf zugegriffen werden kann.
Präsenz-, Kollaborations- und Konferenzfunktionen ermöglichen effizientes und effektives
Arbeiten, da Fehlversuche in der Kommunikation verringert werden und beispielsweise
auch die Zahl der Dienstreisen deutlich reduziert werden kann.



Die Evolution der Kommunikation

Von Detlev Artelt, Berater für Unified Communications und Herausgeber der Fachbuchrei-
he voice compass 

Mit  Trommeln  fing  alles  ein-
mal  an!  Über  eine  gewisse
Entfernung wurde eine Infor-
mation übermittelt. Der Inhalt
der  Kommunikation  war
meist  einfacher  Natur  und
der  Adressat  konnte  intera-
gieren,  indem  er  auf  seiner
Trommel antwortet. Das ging
vermutlich  viele  Jahrtausen-
de gut, aber irgendwann wur-
de  der  Bedarf  an  einer  ge-
haltvolleren  Information  ge-
boren  und  viele  viele  Jahr
später  dann  das  Telefon  für
die  fernmündliche  Kommuni-
kation.
Seit  Bell,  oder  besser  ge-
sagt,  seit  ein deutscher Leh-
rer  namens  Johann  Philipp
Reis  1861  das  Telefon  er-
fand, freuen wir uns über die
Möglichkeit mit den Lieben in
der  Ferne  zu  sprechen.  Die
ersten  Worte,  nämlich  „Das
Pferd  frißt  keinen  Gurkensa-
lat“  die  Reiss  damals  über-
trug  waren  absichtlich  in-
haltslos  gewählt  um  sicher-
zustellen,  das  der  Adressat
diese  vorher  nicht  kennen
konnte.  Vieles  ist  seit  dem
geschehen,  die  Leitungsnet-
ze  wurden  erst  über  Städte,
dann über Länder und später
über  Kontinente  gespannt.
Die Dame vom Amt vermittel-
te  die  Gespräche,  um  kurze
Zeit später von der Evolution
durch Technologie ersetzt zu
werden.  Die  Kommunikation
hat  unser  aller  Leben verän-
dert  und  eröffnet  uns  ganz
neue  Möglichkeiten.  Wir
sprechen wie selbstverständ-

lich mit den Freunden in Aus-
tralien  oder  in  Amerika  und
können  weltweit  so  gut  wie

jeden  Haushalt  erreichen.
Seit nunmehr einigen Jahren
hat  sich  die  Mobile  Kommu-
nikation  etabliert  und erlaubt
an  nahezu  jeder  Stelle  der
Welt „Fernzukommunizieren„
Aber  Evolution  geht  immer
weiter. Die Netze für die Mo-
bile  Sprach  Kommunikation
werden  zu  Datennetzwerken
ausgebaut  und  gleichzeitig
wird die Kommunikation nicht
mehr  an  einem  Stück  über-
tragen,  sondern  in  vielen
kleinen  Päckchen,  die  alle
über  das  Netz  zu  Ihrem
Adressaten wandern. Das In-
ternet  mausert  sich  zu  dem
Übertragungmedium
schlechthin  und  wird  nicht
nur  deswegen  permanent

Leistungsfähiger  und schnel-
ler.  Neue  Probleme  treten
auf und wie immer entstehen

auch  neue  Freiheiten  bzw.
Vorteile  für  uns  Menschen.
Wie bei den ersten analogen
Sprachübertragungen,  muss
auch bei der Übertragung der
Sprache  über  das  Internet
zuerst mit Störungen gerech-
net  werden,  die aber  schnell
durch die findigen Entwickler
oder  durch  verbesserte  Lei-
tungen behoben werden. Wir
sind  in  der  Lage  immer
schneller  zu  Kommunizieren
und können auch Bilder oder
Texte  in  die  Ferne  übertra-
gen. Das Netz der Netze wird
der  globale  Tummelplatz  für
alle  erdenkliche Kommunika-
tion  und  stellt  uns  vor  völlig
neue Herausforderungen, die
gleichzeitig  unzählige  neue

Detlev Artelt ist Geschäftsführer des 
Beratungsunterhmen aixvox GmbH in 
Aachen und namhafter Autor, Keynote 
Speaker und Moderator mit dem Fokus 
auf Kommunikationslösungen.

Detlev Artelt ist ebenfalls der 
Herausgeber der Fachbuch-reihe  
„voice compass“, dem Kompendium 
über den Markt der Sprachautomation 
und Unified Communications. Dieses 
Werk gliedert erstmalig alle relevanten 
Anbieter in logische Bereiche und hilft 
dem Entscheider, diese Technologie, 
den Nutzen und den Markt zu 
verstehen. Zudem gibt der voice 
compass  wertvolle Tipps zur Nutzung 
von Automation per Sprache in 
Unternehmen. 

Er leitet zudem den Arbeitskreis 
Unified Communication des eco 
Verbandes wie auch weitere Gremien 
und Foren im Internet. Eben-falls ist er 
ein gern gesehener Redner auf viele 
Kongressen und Messen.



Möglichkeiten  mit  sich  brin-
gen.  Schnell,  kurzlebig  und
voluminös  ist  die  Kommuni-
kation  geworden  und  es
kommen  neben  den  bereits
bekannten  Medien  immer
neue  hinzu.  Viele  Hilfsmittel
werden  von  ebenso  vielen
Herstellern  erstellt  und  brin-
gen  alle  eine  unterschiedli-
che Bedienung mit sich. Dar-
aus  resultiert  eine  komplexe
Struktur  und  eine  nicht  im-
mer  einfache  Bedienung  der
notwendigen Kommunikation.
Dies  erschwert  die  Arbeit,
macht  weniger  Freude  bei
der  Bedienung  und  hält  die
nicht-Technik-Begeisterten
von der Nutzung ab.

Vereinheitlichung  der  Kom-
munikation  ist  das  Zauber-
wort. Die in der Zwischenzeit
auf  mehr  als  zehn  mögliche
Kommunikationskanäle  an-
gewachsene  Vielfalt,  eine
Person  zu  erreichen,  wird
durch  eine  vereinheitlichte
Bedienung  wieder  übersicht-
lich.  Jeder  kann  den  Kanal
benutzen,  den  er  für  den
Besten  hält  und  so  mit  dem
Adressaten  sprechen  oder
Ihn  per  Bildübertragung  gar
sehen.  So ergeben sich wie-
derum  völlig  neue  Möglich-
keiten  der  Kommunikation,
die  uns  Menschen  Umerzie-
hen  wollen.  Der  Knackpunkt
dabei ist nur das immer klei-
ner  werdende  Zeitfenster
dieser  Veränderungen.  Hat
es von der Trommel bis zum
Telefon viele viele  Jahr oder
gar  Jahrtausende gebraucht,
so  wandelt  sich  heute  ein
vergleichbarer  Verände-
rungsprozess in nur wenigen
Jahren.  Die  erlernten  Kom-
munikationsformen  werden

teilweise nur von den Älteren
verwendet  und  sterben  nach
und  nach  aus.  Evolution  in
der  Kommunikation?  Es
zeichnet  sich  auf  jeden  Fall
ein  Wandel  ab.  Die  zeitver-
setzte  Kommunikation  wird
immer mehr von der Echtzeit
Kommunikation  verdrängt.
Ohne  große  Kosten  können
Menschen  miteinander  per
Sprache,  Bild und Text  kom-
munizieren.  Der  mobile  Be-
gleiter wird zum Communica-
tor und „Kaptain Kirk von der
Enterprise“  wäre  stolz  auf
den  kleinen  blauen  Planeten
und seine Kommunikation.

Vereinheitlichte  Kommunika-
tion oder zu neudeutsch Uni-
fied  Communication  (UC)  ist
ein Hype-  Thema welches in
vielen  Unternehmen  und  auf
unzähligen Messen und Kon-
gressen  heiß  diskutiert  wird.
Was  bringt  uns  dieser  Hype
und was sind die Risiken?

UC  bedeutet,  das  wir  per
Sprache,  Text  und  Bild  ein-
fach  miteinander  kommuni-
zieren können.  Welche Form
wir  dabei  wählen  ist  Neben-
sache, denn ob Telefon, Fax,
E-Mail,Videokonferenz  oder
Instant  Messaging  ist  egal.
Wichtig  ist,  dass  wir  es  tun.
Auch  der  Standort  wird  zur
Nebensach,  denn  durch  die
nahezu globale Verfügbarkeit
der Datennetze ist Kommuni-
kation überall möglich. 
Dies  verändert  entscheidend
unser  Leben  und  ebenfalls
unsere Art zu Arbeiten. 
Die  Anwesenheit  im Büro  ist
bereits heute in vielen Unter-
nehmen  nicht  mehr  die
oberste  Priorität,  denn  die
Arbeit muss gemacht werden

egal  wo  -  nur  schnell.  Das
Warten  im  Stau  oder  der
Zeitverlust  beim  Transport
per Bahn oder Flugzeug ver-
hindert  Kommunikation,  tötet
wichtige  Arbeitszeit  und  re-
duziert die Effektivität der Ar-
beit.  Heute  meldet  sich  der
moderne  Arbeiter  per  Soft-
ware  in  dem  Unternehmen
an und zeigt so seine Verfüg-
barkeit  zur  Kommunikation.
Dieses ist mobil, am Heimar-
beitsplatz  und  im  Büro  auf
identische  Weise  auf  unter-
schiedlichen  Geräten  mög-
lich. Auf diese Arte und Wei-
se  sehen  auch  die  Kollegen
ob  der  jeweilige  Partner  zur
direkten  Kommunikation  zur
Verfügung  steht  oder  nicht.
Mal wieder müssen wir Men-
schen  umdenken  um  der
Evolution der Kommunikation
zu folgen,  denn die nachhal-
tige  Pflege  der  eigenen  Ver-
fügbarkeit  erfordert  Umden-
ken,  bringt  uns  aber  unge-
ahnte Verbesserungen in der
täglichen  Kommunikation.
Wenn  nämlich  die  lästigen
Wartezeiten  bei  einem  Kon-
taktversuch  komplett  elimi-
niert  werden,  erspart  dies
eine  Unmenge  an  Zeit.  Bis
die  Technologie  dies  für  je-
den  Menschen  ermöglicht,
wird  sicher  noch  etwas  Zeit
vergehen,  aber  die  zeitge-
plagten Menschen in den Un-
ternehmen  werden  sehr
schnell  diese  Technologie
adaptieren.

UC bedeutet aber auch, dass
wir  nicht  mehr  die  Nummer,
die  unseren  Adressaten  ent-
spricht, wählen, sondern viel-
mehr  einfach  auf  das  Bild
oder  den Namen des Adres-
saten  klicken  um  Ihn  zu  er-



reichen.  Die  Technologie  im
Hintergrund nimmt uns dabei
die  Arbeit  ab  und  übersetzt
Namen  zu  Nummern  zu  Ge-
räten  und  stellt  die  Verbin-
dung  her.  Viele  der  neuen
mobilen  Geräte  sind  heute
zudem mit einer oder mehre-
ren  Kameras  ausgerüstet,
die in der Lage sind ein Bild
oder  auch  eine  konstante
Bildfolge  zu  übertragen.  So-
mit  zieht  das  lang  ersehnte
Bildtelefon  doch  noch  in  un-
sere  Kommunikation ein  und
ermöglicht  eine  persönliche-
re  Kommunikation  in  der
auch Gesten und Mimik zum
Tragen  kommt.  Mal  wieder
wird auch hier ein Umdenken
gefordert, denn wenn wir un-
seren  Gegenüber  sehen,  so
wird  Körpersprache,  Ausse-
hen und Style ein Bestandteil
der Kommunikation.

Die  leidigen  Standardaufga-
ben  lassen  sich  zudem  von
Maschinen  erledigen.  Die
Evolution  macht  auch  hier

nicht  halt.  Nimmt  uns  in  der
Küche die Spülmaschine das
Reinigen  des  Geschirrs  ab,
so kann eine andere Maschi-
ne  für  uns  Sprache  in  Text
wandeln,  der  wiederum  von
der  Maschine  interpretiert
wird  und  so  vielleicht  dem
Kalender  des  Kollegen  mit-
teilt,  dass  ein  Gesprächster-
min um eine Stunde verscho-
ben  wird.  Alles  automatisch,
denn  die  Maschine  versteht.
Auf  die gleiche Art  und Wei-
se  lässt  sich  auch  unsere
Adressat erreichen.  Wird der
Maschine der Name nicht per
Klicken sondern per Sprache
mitgeteilt,  so  wird  diese  den
Namen  verstehen,  die  zuge-
hörige  Rufnummer  in  dem
Adressbuch  suchen  und  die
Kommunikation  über  einen
passenden  Kanal  aufbauen.
Das  ist  Evolution,  die  uns
Menschen  das  Leben  noch
einfacher macht.

Fazit
Es  passieren  Veränderung

und wie  immer,  will  nicht  je-
der  sofort  den  Neuerungen
folgen.  Neue  Möglichkeiten
in der Kommunikation stehen
in der Tür und wollen im Un-
ternehmen  Verwendung  fin-
den. Diese erfordern ein Um-
denken an vielen Stellen. Al-
lein  der  Lernprozess,  der
notwendig  ist  um  sein  Ver-
fügbarkeitsmanagement  zu
adaptieren,  wird  den  einen
oder  anderen  Menschen  vor
neue  Aufgaben  stellen.  Der
Lernfähige  erntet  aber  mehr
Freiheit  in  der  Kommunikati-
on,  die  er  in  (Frei)Zeit  oder
noch  mehr  erledigte  Aufga-
ben  verwandeln  kann.  Er
wird auch deutlich flexibler in
der  Wahl  seines  Arbeitsplat-
zes  und  der  Wahl  der  Ar-
beitszeit.  Der  Verweigerer
wird  nicht  gleich aussterben,
aber  er  wird weniger  effektiv
sein und sich nach und nach
der  Evolution  anschließen.
Will er dies gar nicht, folgt er
irgendwann  doch  den  Dino-
sauriern.





1 Profi-interview voice compass

Kosten. Reine Emotionen, die durch nur 
kleinste Veränderungen der Stimme von ei-
nem geschulten Ohr erkannt werden, gehen 
der Maschine eher verloren, denn die Ma-
schine soll den Menschen ja nicht ersetzen 
sondern ihm nur die Arbeit leichter machen. 
So fi nden auch immer mehr Systeme ihren 
Einsatz, bei denen der Agent den Anrufer 
sozusagen ‚aufwärmt‘, um dann eine neutra-
le und immer gleich freundliche Befragung 
durch die Maschine abzuwickeln. Zu diesem 
Mensch-Maschine-Mix haben wir im voice 
compass ein ausführliches Kapitel.

schottler: Wie hoch ist die Fehler- und Ab-

bruchquote bei einem simplen Bestellprozess 

mit Ihrer Technik und welche Kosten entstehen 

dabei im Vergleich zu einem gut geschulten 

Callcenter-Agenten?

artelt: Die meisten Fehler passieren nicht in 
der eigentlichen Spracherkennung, sondern 
in der Verarbeitung bzw. in der Vorbereitung 
des automatischen Bestellsystems. Wenn 
das Dialogdesign des Bestellprozesses gut 
gemacht ist, nämlich kundenfreundlich und 
zur Zielgruppe und dem Produkt passend, 
dann ist die Fehlerquote sehr gering (unter 
5%). Nur dies bedeutet Aufwand und vor al-
len Dingen: Viel Nachdenken bevor das Sys-
tem gebaut wird. 
Ich berate Unternehmen seit Anfang der 
90er Jahre zum Einsatz von Sprachautoma-
tion und bekomme heute immer noch die 
gleichen Fragen und Ideen präsentiert, wie 
damals. Oft mals sind die Idee und das Ziel 
Kosten zu senken. Wenn dann klar wird, dass 
für eine erfolgreiche Sprachanwendung viel 
Vorarbeit geleistet werden muss, entscheiden 
sich einige Kunden doch für einfache und 
leider oft mals unfreundliche Systeme, die 
dann hohe Fehlerquoten haben. Dass sich die 
Automation auf der Kostenseite lohnt, haben 
uns nahezu alle Banken und Versicherungen 
vorgemacht, denn diese Branchen haben 
alle schon vor vielen Jahren Lösungen in 
Betrieb genommen. Immer wiederkehrende 
Prozesse,  wie Nummerneingabe per Sprache 
oder Tasten und die Ausgabe von Informati-
onen per Sprache, lassen sich wunderbar und 
preisgünstig automatisieren. Dadurch hat der 
Kunde schnell und egal zu welcher Uhrzeit 
eine Information und kann bei weiteren Fra-

Detlev Artelt
Geschäftsführer aixvox GmbH

Aachen, Deutschland

chen Rahmen heute schon möglich. Dazu 
sind in einigen Callcentern Sprachcomputer 
per Konferenz als stille Zuhörer in die Ge-
spräche geschaltet. Diese erkennen Eskala-
tionssituationen, wie z.B. einen auf einmal 
deutlich lauter sprechenden Kunden, oder 
sind in der Lage, das Alter der Stimme zu 
schätzen, um bei Minderjährigen einen Kauf 
eines bestimmten Produkts zu verhindern. 
Als Zusatzinformation auf dem Bildschirm 
des Agenten kann es teilweise sehr sinnvoll 
sein und helfen. Andere Systeme erkennen 
wie schnell oder wie sicher ein Benutzer 
mit einer Sprachanwendung umgeht und 
passen die weiteren Interaktionen daran an. 
So werden die Fragen bei wiederkehrenden 
Benutzern kürzer gefasst und einem schnell 
agierenden Benutzer werden Abkürzungen 
angeboten. Das beschleunigt die Abarbei-
tung, erfreut den ‚Power-User‘ und spart 

Sie wollen weiter in 
die Materie einsteigen? 

Der CallCenter Scout empfi ehlt das Fachbuch:

Jetzt bestellen und sparen (inkl. SCOUT-Bonus) 

Einfach auf der CallCenter Scout Seite des voice 

compass bestellen: 

http://ccscout.voice-compass.com

gen ausführlicher mit dem Berater sprechen, 
wenn es nicht gerade nachts um 3:00 Uhr 
ist. Es liegt auf der Hand, dass ein solch au-
tomatisierter Prozess günstiger ist. Wie hoch 
die genaue Ersparnis ist, lässt sich pauschal 
nicht sagen, denn hier wirken verschiedene 
Faktoren, wie Anzahl der Anrufe, Komplexi-
tät des Bestellprozess und Anbindung an das 
Bezahlsystem bzw. die weitere IT, hinein. 

schottler: Ich habe meine Freundin bei der 

Buchung einer Reise am Telefon kennengelernt. 

Kann ich mich künftig via IVR verlieben?

artelt: Naja, wenn Sie Ihre Freundin durch 
einen Sprachcomputer ersetzen möchten 
vielleicht, aber dies würde Einschränkungen 
in anderen Lebenslagen mit sich bringen. Ich 
bevorzuge ein Abendessen mit meiner Frau. 
Sie besteht darauf, dass ich mein Diktiersys-
tem im Büro lasse.

schottler: Ehrlich? Sie haben sich doch längst 

das App zum voice fi ling auf Ihr iPhone gela-

den…

artelt: Stimmt ;-) und auch eine Spracher-
kennung, aber diese Apps ruhen, wenn ich 
mich entspanne, denn es gibt auch ein Leben 
ohne diese Technologien! 

IVR
Interactive Voice Response (IVR) - Ein System, das die 

Verbindung zu einem Computersystem per Telefon ermöglicht



 

Von Detlev Artelt – Berater, Fachbuch-
autor und CEO der aixvox GmbH
Das Geschäftsleben ist permanenten Ver-
änderungen unterworfen. Neue Technolo-
gien und neue Arbeitsweisen halten in alle 
Bereiche Einzug und bringen die Arbeits-
welt in Bewegung. Zum Beispiel können 
Sie heute einfach selber Ihre Unterlagen 
auf bezahlbaren Systemen farbig und in 
hoher Qualität drucken oder über das Inter-
net Waren bestellen, die bereits am Folge-
tag geliefert werden. Diese Möglichkeiten 
waren vor 10 Jahren noch nicht in der Qua-
lität und Einfachheit bekannt. Gleiches gilt 
für die Kommunikation im Unternehmen. 

Kommunikation heute
Wirft man heute einen Blick in ein Mittel-
ständisches Unternehmen, so findet man 
am Arbeitsplatz ein Telefon und einen 
Computer – das sind bei über 80% der Un-
ternehmen die aktuell genutzten Kommu-
nikationswerkzeuge. Dabei ist das Telefon 
in der Regel noch mit einer herkömmlichen 
ISDN-Anlage verbunden und zusätzlich 
ist ein Mobiltelefon vorhanden. Oftmals 
haben einige Mitarbeiter einen Heimar-
beitsplatz, der dann eine dritte Rufnummer 
mit sich bringt – das macht die mündliche 
Kommunikation nicht wirklich einfacher. 
Wir haben uns aber so sehr daran gewöhnt, 
dass wir uns gar nicht bewusst sind, wie 
viel Zeit mit Anrufversuchen verschwen-
det wird. 
Gleiches gilt für die schriftliche Kom-
munikation. Die wenigsten Unternehmen 
versenden heute die gleiche Menge Post 
wie noch vor 10 Jahren, denn hier hat die 
E-Mail Einzug gehalten, die zum Stan-
dardwerkzeug der schriftlichen Kommuni-
kation geworden ist. Dabei ist die E-Mail 
neben der Nutzung von Internetseiten nur 
eine Möglichkeit, das weltweite Daten-
netzwerk zur Kommunikation zu verwen-
den. Zudem ist E-Mail ein Kommunika-
tionsweg, der eigentlich zur zeitversetzten 
Nachrichtenübermittlung gedacht ist. Aber 
mal ehrlich: Oft wird E-Mail mehr als Er-
satz für Echtzeit-Kommunikation genutzt, 
vor allem da die Erreichbarkeit per Telefon 
in vielen Fällen sehr schlecht gegeben ist. 
Da helfen selbst moderne Mailboxen we-

nig, auch wenn sie die Nachricht komfor-
tabel in den E-Mail-Eingang schieben, in 
dem sich zudem auch die per Fax übermit-
telten Nachrichten befinden.

Unified Messaging
Dieses Zusammenführen von Sprach- und 
Textnachrichten in einem gemeinsamen E-
Mail-Eingang kennen wir seit fast 10 Jah-
ren unter dem Begriff Unified Messaging 
– also vereinheitlichte Nachrichtenüber-
mittlung. Das ist schön und gut, nun stellt 
uns aber das Internet mit immer höher 
werdender Bandbreite auch immer mehr 
Funktionen zur Verfügung. Damit sind 
nicht nur die in der letzten Zeit beliebten 
Systeme gemeint, die Fernsehgenuss per 
Datenleitung ermöglichen, sondern viel 
mehr Werkzeuge, die den Zeitverlust in 
der Kommunikation, unzählige Anrufver-
suche und lästige Warteschleifen wie auch 
unwerwünschte Anrufe minimieren kön-
nen. 

Unified Communications
Das Zauberwort in diesem Zusammenhang 
heißt „Unified Communications“ (UC). 
Diese Technologie nutzt die heute zur Ver-
fügung stehenden Kommunikationskanäle 
Telefon, Internet und Mobilfunk endlich 
einheitlich. Eine Softwareoberfläche steht 
im Mittelpunkt der Kommunikation und 
verbindet alle verfügbaren Kanäle in ei-
ner einheitlichen Bedienung, die dabei 
die Kommunikation so benutzerfreund-
lich macht, dass es nahezu jeder Benutzer 
schnell bedienen kann. Die folgende Gra-
fik aus dem Fachbuch voice compass ver-
anschaulicht das Konzept. Neben den „po-
pulären“ Funktionen wie Telefon, E-Mail 
und Fax kommen in der Geschäftskom-
munikation weitere Funktionen wie SMS, 
Instant Messaging (Kurznachrichten in 
Echtzeit über das Internet) und Video zum 
Einsatz. Da jeder dieser Kanäle außerhalb 
von UC meist mit einer eigenen Software 
am Arbeitsplatz genutzt wird, die unabhän-
gig von anderen Kommunikationskanal ar-
beitet, sind die Verwirrung und der Verlust 
an Effektivität vorprogrammiert.
Durch die Nutzung einer Unified Com-
munications Lösung wird am Arbeitsplatz 

alle Kommunikation auf allen Kanälen 
zusammengefasst und für den Anwender 
beherrschbar gemacht. Doch dies ist nur 
ein Bestandteil, den eine UC-Lösung mit 
sich bringt, wenngleich dies bereits für 
viele Unternehmen einen großen Gewinn 
an Zeit und Geld bedeutet. 

Veränderungen in der  
Kommunikation
Einhergehend mit der veränderten Nut-
zung der Kommunikation bringt auch die 
Möglichkeit der freien Wahl des Arbeits-
platzes (im Unternehmen, im Homeoffice 
oder mobil) eine weitere Steigerung der 
Effektivität mit sich. Der Mitarbeiter ist 
nämlich stets unter einer einzigen Rufnum-
mer erreichbar, egal an welchem Standort 
er sich gerade befindet. Eine zentrale Rolle 
spielt dabei die Optimierung der eigenen 
Erreichbarkeit, das sogenannte Präsenz-
management. Hierbei kann jeder Mitarbei-
ter seinen individuellen Status zur Erreich-
barkeit den Kollegen übermitteln. Dabei 
muss er diesen nur einmal an einem seiner 
Endgeräte (PC, Telefon, Handy, etc.) ein-
stellen, um damit den Erreichbarkeitssta-
tus auf allen Endgeräten und Kommunika- 
tionskanälen gleichzeitig zu verändern. 
Das Präsenzmanagement visualisiert damit 
die Bereitschaft zur Kommunikation aller 
Mitarbeiter und erlaubt es endlich, den 
Arbeitstag in Phasen der Kommunikation 
und der Nichterreichbarkeit aufzuteilen. 
So entfallen überflüssige Anrufversuche 
und Mailboxnachrichten. 

Zusammenarbeit
In Unternehmen und Teams, die an ver-
schiedenen Standorten arbeiten oder Mit-
arbeiter mit  Heimarbeitsplätzen beschäf-
tigen, kommt eine weitere Funktion von 
Unified Communications zum Einsatz. 
Die Zusammenarbeit in Konferenzen mit 
der Nutzung von Sprache, Video und der 
Option, Bildschirminhalte miteinander zu 
teilen. Das spart  Fahrtzeiten und Fahrt-
kosten. Auf diese Art und Weise können 
gemeinsame Kalkulationen oder Präsenta-
tionen über das Internet erarbeitet und dis-
kutiert werden. Die integrierte UC-Lösung 
ermöglicht hierbei die einfache Nutzung 

über die gemeinsame Programmoberflä-
che. Auch wenn viele Unternehmen eine 
solche Lösung bereits nutzen, so meist als 
eigenständige Software mit einer eigenen 
Benutzeroberfläche ohne Anbindung an 
weitere Kommunikationsfunktionen.

Integration in Prozesse
Die Kür für eine UC-Lösung ist schließ-
lich die Integration in Groupware Systeme 
Warenwirtschafts- oder Produktionssyste-
me. Wenn zum Beispiel in einem Arbeits-
prozess an einer ganz bestimmten Stelle 
Material fehlt, so kann das System durch 
die Informationen aus der UC-Lösung den 
direkten Kontakt für eine Nachbestellung 
oder eine Preisinformation herstellen, denn 
der Mitarbeiter muss an dieser Stelle nicht 
lange nach Informationen suchen, sondern 
kann sofort handeln. Das spart erneut Zeit 
und Geld.

Fazit
Unified Communications ist der nächste 
Schritt, den Unternehmen in der Kommu-
nikation gehen werden. Gleichzeitig ist 
UC wohl auch die größte Veränderung, 
die nach der Einführung von E-Mails und 
dem Internet auf uns zukommt. Das ver-
langt ein Umdenken bei allen Beteiligten. 
Hieraus erwächst eine echte Aufgabe für 
Unternehmen und eine echte Chance für 
besseren Service und eine bessere Erreich-
barkeit. Dabei ist Unfied Communications 
kein Produkt eines bestimmten Herstel-
lers, sondern beschreibt das grundsätzliche 
Verfahren zur Optimierung der Kommu-
nikation im Unternehmen. Dass das keine 
Zukunftsmusik ist zeigen die am Markt 
bereits verfügbaren und erprobten Lösun-
gen.

W a s  i s t  U n i f i e d  C o m m u n i c a t i o n s ?

Detlev Artelt ist der 
Herausgeber und Au-
tor der Fachbuchrei-
he „voice compass“, 
dem Standardwerk 

zu zeitgemäßer Kommunikation in  
Unternehmen. Auf über 640 Seiten 
werden alle aktuellen Themen ausführ-
lich und in einfachen Worten erklärt, 
von Spracherkennung über Voice over 
IP und Sprachbiometrie zu Head-
sets, Videokonferenzen und Unified  
Communication. 

Diese Publikation gliedert erstmalig alle 
relevanten Anbieter in logische Bereiche 
und hilft dem Entscheider, diese Tech-
nologie, den Nutzen und den Markt zu 
verstehen. Der voice compass erscheint 
jährlich im Wechsel in Deutsch und in 
Englisch und wird immer von 3-4 renom-
mierten Co-Autoren und einigen Gast-Au-
toren unterstützt. Das Kompendium gibt 
wertvolle Tipps zur Nutzung von Unified 
Communication und Sprachanwendungen 
in Unternehmen. 

Detlev Artelt ist ebenfalls Geschäftsfüh-
rer der aixvox GmbH, einem herstelle-
runabhängigen Beratungsunternehmen in 

Aachen. Er leitet 
zudem den Ar-
beitskreis Unified 
Communications 
beim eco Verband 
und ist Sprecher 
auf vielen interna-
tionalen Kongres-
sen und Messen.
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Der voice compass, 
das Standardwerk 
für Sprachanwen-
dungen

Die aixvox GmbH ist ein herstellerunab-
hängiges Beratungsunternehmen und ihr 
Geschäftsführer Detlev Artelt namhafter 
Autor verschiedener Fachbeiträge und 
Marktstudien auf dem Gebiet datenbank-
gestützter Computersprachsysteme in  
Verbindung mit Spracherkennung und 
-synthese.
Basierend auf einer umfangreichen, tech-
nischen Kompetenz und einer mehr als 
sechszehnjährigen Beratungserfahrung aus 
Konzeption, Umsetzung und Optimierung 
komplexer Kommunikationslösungen 
wurden bereits weit über hundert IVR-
Systeme, Unified Communication Lösun-
gen und Sprachportale realisiert.
Angefangen bei der Analyse der Kommu-
nikation und der Systemauswahl werden 
Unternehmen bis hin zur Systeminte-
gration begleitet. Das aixvox Team berät 
unabhängig, branchenübergreifend und 
neutral. Schwerpunkte der Beratungstätig-
keit liegen in den Bereichen Mobile-Kom-
munikation, Unified Communications, 
Anwendungen im Kundenservice und im 
Sicherheitsbereich. Nach einer Beratung 
steht das erfahrene Team ebenfalls für das 
Training der Mitarbeiter zur erfolgreichen 
Prozeßveränderung in der Kommunikation 
zur Verfügung.

Links: 
www.aixvox.com – Die Voice Berater  für Europa
www.voice-compass.com – Der voice compass, das Standardwerk für Sprachanwendungen
www.eco.de/arbeitskreise/unified-communications – Arbeitskreis UC des eco Verbandes

Kontakt:  
aixvox GmbH
Monheimsallee 22, 52062 Aachen
Tel.: 02 41/41 33-100
Fax: 02 41/41 33-200
info@aixvox.com, www.aixvox.com

Geschäftsführer: Detlev Artelt

Spezialisierungen: Beratung für technische 
Due Diligence, VoicePortale und  
Sprachanwendungen.

Sonderpreise für BVMU/BdS-

Mitglieder:   

http://bvmu.voice-compass.com

-Berater
für den Mittelstand



 

Von Detlev Artelt – Berater, Fachbuch-
autor und CEO der aixvox GmbH
Das Geschäftsleben ist permanenten Ver-
änderungen unterworfen. Neue Technolo-
gien und neue Arbeitsweisen halten in alle 
Bereiche Einzug und bringen die Arbeits-
welt in Bewegung. Zum Beispiel können 
Sie heute einfach selber Ihre Unterlagen 
auf bezahlbaren Systemen farbig und in 
hoher Qualität drucken oder über das Inter-
net Waren bestellen, die bereits am Folge-
tag geliefert werden. Diese Möglichkeiten 
waren vor 10 Jahren noch nicht in der Qua-
lität und Einfachheit bekannt. Gleiches gilt 
für die Kommunikation im Unternehmen. 

Kommunikation heute
Wirft man heute einen Blick in ein Mittel-
ständisches Unternehmen, so findet man 
am Arbeitsplatz ein Telefon und einen 
Computer – das sind bei über 80% der Un-
ternehmen die aktuell genutzten Kommu-
nikationswerkzeuge. Dabei ist das Telefon 
in der Regel noch mit einer herkömmlichen 
ISDN-Anlage verbunden und zusätzlich 
ist ein Mobiltelefon vorhanden. Oftmals 
haben einige Mitarbeiter einen Heimar-
beitsplatz, der dann eine dritte Rufnummer 
mit sich bringt – das macht die mündliche 
Kommunikation nicht wirklich einfacher. 
Wir haben uns aber so sehr daran gewöhnt, 
dass wir uns gar nicht bewusst sind, wie 
viel Zeit mit Anrufversuchen verschwen-
det wird. 
Gleiches gilt für die schriftliche Kom-
munikation. Die wenigsten Unternehmen 
versenden heute die gleiche Menge Post 
wie noch vor 10 Jahren, denn hier hat die 
E-Mail Einzug gehalten, die zum Stan-
dardwerkzeug der schriftlichen Kommuni-
kation geworden ist. Dabei ist die E-Mail 
neben der Nutzung von Internetseiten nur 
eine Möglichkeit, das weltweite Daten-
netzwerk zur Kommunikation zu verwen-
den. Zudem ist E-Mail ein Kommunika-
tionsweg, der eigentlich zur zeitversetzten 
Nachrichtenübermittlung gedacht ist. Aber 
mal ehrlich: Oft wird E-Mail mehr als Er-
satz für Echtzeit-Kommunikation genutzt, 
vor allem da die Erreichbarkeit per Telefon 
in vielen Fällen sehr schlecht gegeben ist. 
Da helfen selbst moderne Mailboxen we-

nig, auch wenn sie die Nachricht komfor-
tabel in den E-Mail-Eingang schieben, in 
dem sich zudem auch die per Fax übermit-
telten Nachrichten befinden.

Unified Messaging
Dieses Zusammenführen von Sprach- und 
Textnachrichten in einem gemeinsamen E-
Mail-Eingang kennen wir seit fast 10 Jah-
ren unter dem Begriff Unified Messaging 
– also vereinheitlichte Nachrichtenüber-
mittlung. Das ist schön und gut, nun stellt 
uns aber das Internet mit immer höher 
werdender Bandbreite auch immer mehr 
Funktionen zur Verfügung. Damit sind 
nicht nur die in der letzten Zeit beliebten 
Systeme gemeint, die Fernsehgenuss per 
Datenleitung ermöglichen, sondern viel 
mehr Werkzeuge, die den Zeitverlust in 
der Kommunikation, unzählige Anrufver-
suche und lästige Warteschleifen wie auch 
unwerwünschte Anrufe minimieren kön-
nen. 

Unified Communications
Das Zauberwort in diesem Zusammenhang 
heißt „Unified Communications“ (UC). 
Diese Technologie nutzt die heute zur Ver-
fügung stehenden Kommunikationskanäle 
Telefon, Internet und Mobilfunk endlich 
einheitlich. Eine Softwareoberfläche steht 
im Mittelpunkt der Kommunikation und 
verbindet alle verfügbaren Kanäle in ei-
ner einheitlichen Bedienung, die dabei 
die Kommunikation so benutzerfreund-
lich macht, dass es nahezu jeder Benutzer 
schnell bedienen kann. Die folgende Gra-
fik aus dem Fachbuch voice compass ver-
anschaulicht das Konzept. Neben den „po-
pulären“ Funktionen wie Telefon, E-Mail 
und Fax kommen in der Geschäftskom-
munikation weitere Funktionen wie SMS, 
Instant Messaging (Kurznachrichten in 
Echtzeit über das Internet) und Video zum 
Einsatz. Da jeder dieser Kanäle außerhalb 
von UC meist mit einer eigenen Software 
am Arbeitsplatz genutzt wird, die unabhän-
gig von anderen Kommunikationskanal ar-
beitet, sind die Verwirrung und der Verlust 
an Effektivität vorprogrammiert.
Durch die Nutzung einer Unified Com-
munications Lösung wird am Arbeitsplatz 

alle Kommunikation auf allen Kanälen 
zusammengefasst und für den Anwender 
beherrschbar gemacht. Doch dies ist nur 
ein Bestandteil, den eine UC-Lösung mit 
sich bringt, wenngleich dies bereits für 
viele Unternehmen einen großen Gewinn 
an Zeit und Geld bedeutet. 

Veränderungen in der  
Kommunikation
Einhergehend mit der veränderten Nut-
zung der Kommunikation bringt auch die 
Möglichkeit der freien Wahl des Arbeits-
platzes (im Unternehmen, im Homeoffice 
oder mobil) eine weitere Steigerung der 
Effektivität mit sich. Der Mitarbeiter ist 
nämlich stets unter einer einzigen Rufnum-
mer erreichbar, egal an welchem Standort 
er sich gerade befindet. Eine zentrale Rolle 
spielt dabei die Optimierung der eigenen 
Erreichbarkeit, das sogenannte Präsenz-
management. Hierbei kann jeder Mitarbei-
ter seinen individuellen Status zur Erreich-
barkeit den Kollegen übermitteln. Dabei 
muss er diesen nur einmal an einem seiner 
Endgeräte (PC, Telefon, Handy, etc.) ein-
stellen, um damit den Erreichbarkeitssta-
tus auf allen Endgeräten und Kommunika- 
tionskanälen gleichzeitig zu verändern. 
Das Präsenzmanagement visualisiert damit 
die Bereitschaft zur Kommunikation aller 
Mitarbeiter und erlaubt es endlich, den 
Arbeitstag in Phasen der Kommunikation 
und der Nichterreichbarkeit aufzuteilen. 
So entfallen überflüssige Anrufversuche 
und Mailboxnachrichten. 

Zusammenarbeit
In Unternehmen und Teams, die an ver-
schiedenen Standorten arbeiten oder Mit-
arbeiter mit  Heimarbeitsplätzen beschäf-
tigen, kommt eine weitere Funktion von 
Unified Communications zum Einsatz. 
Die Zusammenarbeit in Konferenzen mit 
der Nutzung von Sprache, Video und der 
Option, Bildschirminhalte miteinander zu 
teilen. Das spart  Fahrtzeiten und Fahrt-
kosten. Auf diese Art und Weise können 
gemeinsame Kalkulationen oder Präsenta-
tionen über das Internet erarbeitet und dis-
kutiert werden. Die integrierte UC-Lösung 
ermöglicht hierbei die einfache Nutzung 

über die gemeinsame Programmoberflä-
che. Auch wenn viele Unternehmen eine 
solche Lösung bereits nutzen, so meist als 
eigenständige Software mit einer eigenen 
Benutzeroberfläche ohne Anbindung an 
weitere Kommunikationsfunktionen.

Integration in Prozesse
Die Kür für eine UC-Lösung ist schließ-
lich die Integration in Groupware Systeme 
Warenwirtschafts- oder Produktionssyste-
me. Wenn zum Beispiel in einem Arbeits-
prozess an einer ganz bestimmten Stelle 
Material fehlt, so kann das System durch 
die Informationen aus der UC-Lösung den 
direkten Kontakt für eine Nachbestellung 
oder eine Preisinformation herstellen, denn 
der Mitarbeiter muss an dieser Stelle nicht 
lange nach Informationen suchen, sondern 
kann sofort handeln. Das spart erneut Zeit 
und Geld.

Fazit
Unified Communications ist der nächste 
Schritt, den Unternehmen in der Kommu-
nikation gehen werden. Gleichzeitig ist 
UC wohl auch die größte Veränderung, 
die nach der Einführung von E-Mails und 
dem Internet auf uns zukommt. Das ver-
langt ein Umdenken bei allen Beteiligten. 
Hieraus erwächst eine echte Aufgabe für 
Unternehmen und eine echte Chance für 
besseren Service und eine bessere Erreich-
barkeit. Dabei ist Unfied Communications 
kein Produkt eines bestimmten Herstel-
lers, sondern beschreibt das grundsätzliche 
Verfahren zur Optimierung der Kommu-
nikation im Unternehmen. Dass das keine 
Zukunftsmusik ist zeigen die am Markt 
bereits verfügbaren und erprobten Lösun-
gen.

W a s  i s t  U n i f i e d  C o m m u n i c a t i o n s ?

Detlev Artelt ist der 
Herausgeber und Au-
tor der Fachbuchrei-
he „voice compass“, 
dem Standardwerk 

zu zeitgemäßer Kommunikation in  
Unternehmen. Auf über 640 Seiten 
werden alle aktuellen Themen ausführ-
lich und in einfachen Worten erklärt, 
von Spracherkennung über Voice over 
IP und Sprachbiometrie zu Head-
sets, Videokonferenzen und Unified  
Communication. 

Diese Publikation gliedert erstmalig alle 
relevanten Anbieter in logische Bereiche 
und hilft dem Entscheider, diese Tech-
nologie, den Nutzen und den Markt zu 
verstehen. Der voice compass erscheint 
jährlich im Wechsel in Deutsch und in 
Englisch und wird immer von 3-4 renom-
mierten Co-Autoren und einigen Gast-Au-
toren unterstützt. Das Kompendium gibt 
wertvolle Tipps zur Nutzung von Unified 
Communication und Sprachanwendungen 
in Unternehmen. 

Detlev Artelt ist ebenfalls Geschäftsfüh-
rer der aixvox GmbH, einem herstelle-
runabhängigen Beratungsunternehmen in 

Aachen. Er leitet 
zudem den Ar-
beitskreis Unified 
Communications 
beim eco Verband 
und ist Sprecher 
auf vielen interna-
tionalen Kongres-
sen und Messen.
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Der voice compass, 
das Standardwerk 
für Sprachanwen-
dungen

Die aixvox GmbH ist ein herstellerunab-
hängiges Beratungsunternehmen und ihr 
Geschäftsführer Detlev Artelt namhafter 
Autor verschiedener Fachbeiträge und 
Marktstudien auf dem Gebiet datenbank-
gestützter Computersprachsysteme in  
Verbindung mit Spracherkennung und 
-synthese.
Basierend auf einer umfangreichen, tech-
nischen Kompetenz und einer mehr als 
sechszehnjährigen Beratungserfahrung aus 
Konzeption, Umsetzung und Optimierung 
komplexer Kommunikationslösungen 
wurden bereits weit über hundert IVR-
Systeme, Unified Communication Lösun-
gen und Sprachportale realisiert.
Angefangen bei der Analyse der Kommu-
nikation und der Systemauswahl werden 
Unternehmen bis hin zur Systeminte-
gration begleitet. Das aixvox Team berät 
unabhängig, branchenübergreifend und 
neutral. Schwerpunkte der Beratungstätig-
keit liegen in den Bereichen Mobile-Kom-
munikation, Unified Communications, 
Anwendungen im Kundenservice und im 
Sicherheitsbereich. Nach einer Beratung 
steht das erfahrene Team ebenfalls für das 
Training der Mitarbeiter zur erfolgreichen 
Prozeßveränderung in der Kommunikation 
zur Verfügung.

Links: 
www.aixvox.com – Die Voice Berater  für Europa
www.voice-compass.com – Der voice compass, das Standardwerk für Sprachanwendungen
www.eco.de/arbeitskreise/unified-communications – Arbeitskreis UC des eco Verbandes

Kontakt:  
aixvox GmbH
Monheimsallee 22, 52062 Aachen
Tel.: 02 41/41 33-100
Fax: 02 41/41 33-200
info@aixvox.com, www.aixvox.com

Geschäftsführer: Detlev Artelt

Spezialisierungen: Beratung für technische 
Due Diligence, VoicePortale und  
Sprachanwendungen.

Sonderpreise für BVMU/BdS-

Mitglieder:   

http://bvmu.voice-compass.com

-Berater
für den Mittelstand



Mehr Durchsatz im Call Center dank Sprachautomation
von Detlev Artelt, Autor der Fachbuchreihe voice compass

Der Kollege Computer wird im Call Center sehr oft argwöhnisch betrachtet. Doch in Wirklichkeit haben 
Sprachanwendungen oder zu neudeutsch „Voice Solutions“ ihren Siegeszug längst begonnen. Die 
anfänglichen Fragen nach der Akzeptanz von Sprachanwendungen wurden in vielen Studien und 
Untersuchungen positiv beantwortet. Doch die Nutzung von Sprachanwendungen will genau überlegt und 
richtig dosiert sein. Jeder Einsatz von Technologie, und nichts anderes ist eine Sprachanwendung, muss im 
richtigen Rahmen mit den richtigen Hilfsmitteln stattfinden. Die Vorteile liegen auf der Hand, denn eine 
Sprachanwendung arbeitet rund um die Uhr, kommuniziert immer gleich freundlich und kann so zu einer 
deutlichen Erhöhung des Kundenservice führen. Eine solche Lösung ist aber kein Allheilmittel, ersetzt keine 
Beratung und muss individuell für jeden Serviceeinsatz erstellt werden. Ist die Technik einmal vorhanden 
besteht der eigentliche Aufwand in der Festlegung der richtigen Wortwahl, wie auch dem richtigen Klang. 
Das hört sich einfach an, bedarf aber einer sehr genauen Überlegung und sollte von Experten realisiert 
werden, denn Sprache und Töne erzeugen ein ganz individuelles empfinden beim Kunden.

Kunden gewinnen

Möchten Sie zum Beispiel neue Kunden durch ein Gewinnspiel generieren, so lässt sich dies sicher mit 
einem Call Center abwickeln, doch die Kosten für diese Aktion sind schwer kalkulierbar, da sie nicht wissen 
wie viele Personen nach der Werbung im Fernsehen zum Hörer greifen. Bei so einer einfachen Arbeit wie 
der Adresserfassung kann der Kollege Computer, den immer wieder gleichen Job, deutlich günstiger 
realisieren. Die Gewinnfrage, ob Tomate oder Birne, lässt sich einfach durch die Maschine erkennen, das 
machen Sprachcomputer bereits seit 10 Jahren. Die Adresserfassung ist schon etwas komplexer und lässt 
sich auch heute nur zu 80 bis 90% vollautomatisch abwickeln. Der Rest muss manuell durch den Agenten 
erfasst werden. In diesem Bereich gibt es Dienstleister die bereits die gesamte Technologie zur 
vollautomatischen Erfassung deutscher Adressen aufgebaut haben und Unternehmen diesen Service für 
vielleicht einen halben Euro je Adresse anbieten. Tritt im Ablauf ein Fehler auf, weil der Anrufer vielleicht 
keinen deutschen Namen hat, so kann eine deutlich kleinere Gruppe von Agenten diesen Überlauf 
abarbeiten.

Mensch und Maschine

Es sind aber auch ganz andere Szenarien denkbar, in der Mensch und Maschine optimal miteinander 
arbeiten. Wenn jeder Beteiligte seine Fähigkeiten ausreizt, der Mensch emotional arbeitet und der Computer 
immer wiederkehrende Arbeiten erledigt, lässt sich für den Betreiber schnell ein Optimum erzielen. Wenn 
Kunden zu einer Befragung angerufen werden sollen, ist es ratsam, dass ein Mensch den Kunden zu der 
Befragung motiviert, ausführlich den Sinn und Zweck erklärt, um dann das Gespräch zum Kollegen 
Computer weiterzuleiten. Dieser führt dann die Befragung durch, die immer gleich neutral und sachlich ist, 
notiert das Ergebnis in einer Datenbank und den Kunden wieder mit dem Agenten verbinden. Das spart Zeit, 
erzeugt mehr Durchsatz im Call Center und spart Kosten.

Die Grafik aus dem Fachbuch voice compass veranschaulicht diesen Ablauf. Die Zeitersparnis bei dem 
Agenten liegt bei zirka 50% und die Ergebnisse solcher Lösungen zeigen, dass Kunden an der Maschine 



oftmals die ganze Bandbreite an Bewertungen nutzen, die sie beim Agenten aus Freundlichkeit gegenüber 
vielleicht nicht genutzt hätten. Zu diesem Mensch-Maschine-Mix finden Sie im Fachbuch voice compass ein 
ausführliches Kapitel.

Emotionen

Ein ganz anderer Einsatzzweck ist z.B. das Erkennen von Emotionen in Gesprächen. Hier kann Kollege 
Computer dem Agenten sehr gut seine Unterstützung im Hintergrund anbieten. Hört der Sprachcomputer im 
Hintergrund in einer Konferenzschaltung mit, so ist er in der Lage, Eskalationen, z.B. durch eine 
Veränderung der Lautstärke des Kunden, zu erkennen und kann dieses im Call Center dem Agenten oder 
dem Supervisor signalisieren. Es bestehen auch Lösungen die das ungefähre Alter des Anrufers 
klassifizieren können. Dies funktioniert zwar nur zu 70 bis 80%, gibt dem Agenten aber eine zusätzliche 
Sicherheit und kann zu einem erneuten genaueren Nachfragen motivieren. Ein so eingesetzter 
Sprachcomputer bringt wichtige Informationen zum Vorschein und verbessert die Abläufe im Call Center.

Zukunftstrend

Richtig spannend wird es aber erst, wenn der Sprachcomputer in die Prozesse des Unternehmens integriert 
ist. So lassen sich voll automatisch Anrufe tätigen, wenn der Kunde seine Ware abholen kann oder wenn der 
Kunde an einen bestimmten Termin, zum Beispiel eine Autoinspektion, erinnert werden soll. Ist der Kunde 
mit dem Termin einverstanden, wird dies automatisch im Kalender notiert und sollte er einen Termin 
wünschen, so kann er direkt mit einem Agenten verbunden werden. Auf diese Art und Weise sind heute 
Lösungen denkbar und teilweise bereits im Einsatz ,die eine Kommunikation vollumfänglich steuern. Das 
Einsparpotenzial ist riesig und die Beschleunigung der Kommunikation deckt die gestiegenen Ansprüche der 
Kunden an Servicequalität.

Die Vereinheitlichung der Kommunikation, die unter dem neudeutschen Fachbegriff Unified Communications 
überall zu hören ist, findet so auch Einzug in die Call Center. An dieser Stelle laufen alle Medien und 
Kommunikationswege zusammen. Die herkömmlichen Wege wie Telefon, E-Mail, Fax, Anrufverteilung und 
der gute alte Brief werden mit dem neuen Kommunikationswegen wie Sofortnachrichten (Instand 
Messaging), Video und Online Zusammenarbeit (Desktop Sharing)durch eine einfach zu bedienende 
Benutzeroberfläche für jeden Agenten im Call Center möglich. Sprachanwendungen und weitere Funktionen 
sind essenzielle Bestandteile einer Unified Communications Lösung im Call Center und beschleunigen die 
Kommunikation mit dem Kunden wie auch den Durchsatz im Call Center maßgeblich. 

Auf den Herbstmessen VoiceDay+ am 7.und 8. Oktober in Nürnberg und der VO.IP Germany am 3.und 4 
November in Frankfurt zeigt der Autor dieses Artikels in unterschiedlichen Unified Communications Foren 
Beispiele aus der Praxis. Die anstehende Veränderung in der Kommunikation bedeutet ein massives 
Umdenken in allen Unternehmensbereichen, vom Vertrieb über den Service bis in die Geschäftsleitung und 
erfordert dadurch eine rechtzeitige umfassende Information zu diesem Thema. Nicht zuletzt in der neuen 
Auflage des Fachbuchs voice compass wird dies ausführlich beschrieben und mit viel 
Hintergrundinformationen erklärt.

Fazit 

Der Sprachcomputer war der erste Schritt zur Beschleunigung der Kommunikation im Call Center. Weitere 
Kommunikationskanäle neben dem Telefon werden vom Kunden gefordert und müssen für den Agenten 
einfach bedienbar sein, damit der Durchsatz im Call Center erhöht werden kann. Der Fachbegriff Unified 
Communications ist keine Technologie an sich sondern definiert die Zusammenführung dieser 
Kommunikationskanäle für eine Kommunikation im Schrift, Bild und Ton. Welche Kommunikationskanäle sie 
in ihrem Call Center in Zukunft anbieten wollen, müssen sie selber entscheiden. Sicher ist heute Telefon und 
E-Mail noch führend, aber die Evolution in der Kommunikation geht stetig voran.



Über die aixvox GmbH 
 
Die aixvox GmbH aus Aachen ist ein international tätiges Beratungs- und 
Dienstleistungsunternehmen. Unser Fokus ist die Optimierung der Kunden-
kommunikation in den Bereichen Unified Communications, Sprachanwendungen, 
Marketing, Public Relations und Training. Wir bauen Telekomm-
unikationsinfrastrukturen neu auf, bauen vorhandene Systeme aus, etablieren 
Marketingstrategien, führen imagefördernde Pressearbeiten durch und trainieren Ihre 
Mitarbeiter in der Kommunikation mit Ihren Kunden. Desweiteren publizieren wir 
zahlreiche Fachartikel und Marktstudien auf dem Gebiet der Sprachautomation sowie 
den voice compass, das Buch über den Sprachmarkt. 
 
 
 
Über den voice compass  
4000 Exemplare, 650 Seiten, 500 Unternehmen– der neue voice compass ist noch 
umfangreicher und ergiebiger. Wer bei dem Kompendium für Sprach- und 
Informationstechnologie nur an Zahlen denkt, liegt aber falsch.  
Das Fachbuch bietet Informationen und Erklärungen rund um Sprachanwendungen, 
Sprachautomation und Unified Communications. Gespickt mit Praxisbeispielen und 
ergänzt um Firmenprofile und Vergleichstabellen ist der voice compass das 
Standardwerk für Entscheider und Manager der Kommunikationswelt. Schwerpunkt 
ist das Trendthema Unified Communications (UC). Der voice compass kämpft sich 
durch den Dschungel der oft heterogenen Definitionen und stellt das umfangreiche 
Thema neutral, transparent und klar verständlich dar.  
Konkrete Informationen zum Unternehmenseinsatz von UC gibt Detlev Artelt, 
Herausgeber des voice compass und Berater und Geschäftsführer der aixvox GmbH, 
in Workshops und individuellen Beratungen. 
 
Über Detlev Artelt 
Detlev Artelt ist ist der Herausgeber und Autor der Fachbuchreihe „voice compass", 
dem Standardwerk zu zeitgemäßer Kommunikation in Unternehmen. Auf über 640 
Seiten werden alle aktuellen Themen ausführlich und in einfachen Worten erklärt, 
von Spracherkennung über Voice over IP und Sprachbiometrie zu Headsets, 
Videokonferenzen und Unified Communications.  
Diese Publikation gliedert erstmalig alle relevanten Anbieter in logische Bereiche und 
hilft dem Entscheider, diese Technologie, den Nutzen und den Markt zu verstehen. 
Der voice compass erscheint jährlich im Wechsel in Deutsch und in Englisch und 
wird immer von 3-4 renommierten Co-Autoren und einigen Gast-Autoren unterstützt. 
Das Kompendium gibt wertvolle Tipps zur Nutzung von Unified Communications und 
Sprachanwendungen in Unternehmen.  
Detlev Artelt ist ebenfalls Geschäftsführer der aixvox GmbH, einem 
herstellerunabhängigen Beratungsunternehmen in Aachen. Er leitet zudem den 
Arbeitskreis Unified Communications beim eco Verband und ist Sprecher auf vielen 
internationalen Kongressen und Messen. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kontakt:  
aixvox GmbH      aixvox GmbH 
Detlev Artelt       Simone Rongen 
Monheimsallee 22      Monheimsallee 22 
52062 Aachen       52062 Aachen 
Tel: + 49 241 4133 100     Tel: + 49 241 4133 148 
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