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rum die permanente Modernisierung, Netz-
verfügbarkeit, Monitoring, Wartung, Repa-
ratur, Datensicherheit und Bereitstellung von
bedarfsgerechten Kapazitäten.

Durch die intensive Nutzung der neuen
IP-Kommunikationsmöglichkeiten können
die vorhandenen Netze aber bald an ihre Leis-
tungsgrenzen stoßen. Um den steigenden
Anforderungen gerecht zu werden, erwei-
tert zum Beispiel der Anbieter von TK- und
Internetdienstleistungen LambdaNet seine
IP- /MPLS-Infrastruktur. Der Ausbau orien-
tiert sich dabei insbesondere an der Nach-
frage vorhandener und potenzieller Kun-
den, die über breitbandige IP-Anschlüsse bis
zu 10 Gbit / s verfügen. 

Auch im Contact-Center-Bereich geht
der Trend ganz klar zu VoIP. Abgesehen von
der Erhöhung der Mitarbeitereffizienz pro-
fitieren die Contact Center von der verein-
fachten Administration der Telefonie-Infra-
struktur, reduzierten Kosten bis hin zur mög-
lichen Virtualisierung des Contact Centers.

Unternehmen, die weiter ihre gewohn-
te TK-Umgebung einsetzen, sich aber zu-
gleich das Potenzial der IP-Telefonie erschlie-
ßen wollen, können zum Beispiel auf die IP-
basierte TK-Plattform und Contact-Center-
Lösung TeleVantage von Vertical Communi-
cations (vertrieben von Damovo) setzen. Sie
lässt sich unabhängig von der bestehenden
Infrastruktur der Kunden den spezifischen
Kundenanforderungen anpassen und kann
von den Unternehmen komplett selbst ad-
ministriert werden, was die Betriebskosten
deutlich senkt. Zudem sind die Anwender
aufgrund der auf IT-Standards basierenden
Systemarchitektur autonom in Bezug auf Un-
terhalt und Betrieb der Lösung. 

Ein anderer Trend liegt im Einsatz von
Sprachdialogsystemen für die Kommunika-

tion zwischen Mensch und Maschine. Hier
wurden auch in Verbindung mit der IP-Tech-
nik in den letzten Jahre immense Fortschrit-
te bei der Verbesserung der Spracherken-
nungs- und Sprachverarbeitungstechniken
sowie der Sprachautomatisierung gemacht.
Da aber die Contact-Center-Diskussion oft
von negativen Erfahrungen dominiert wird,
verspricht sich Aspect Software von gut ge-
stalteten Systemen wie ihrem Sprachdialog-
system Aspect Customer Self Service T 7.2
einen positiven Umschwung in der Wahrneh-
mung von sprachbasiertem Self Service.
Die VoiceXML-2.1-kompatible Softwarelö-

sung kann ohne spezielle Hardware auf Stan-
dardservern implementiert werden, weist alle
Vorteile herkömmlicher IVR-Lösungen auf
und lässt sich leicht mit Contact-Center-Pro-
dukten von Aspect und anderen Anbietern
kombinieren. Wirkungsvoll eingesetzt, steigt
so die Zahl der positiven Kundenerfahrungen.
Spracherkennung und Sprachsynthese („Text
to Speech“-Anwendungen) tun ihr Übriges.

Apropos Kundenzufriedenheit: Ergeb-
nisse einer Kundenbefragung durch Aspect
zeigen, dass die Contact Center die Zufrie-
denheit ihrer Kunden mit dem von ihnen
gebotenen Service durchweg zu hoch ein-
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Wo sehen Sie momentan die Top-Innovationen
im Bereich Contact Center?
Technische Innovationen gibt es insbesondere in
zwei Bereichen: Bei den Contact-Center-Anwendun-
gen geht der Trend zur Virtualisierung der Funktio-
nalität, bei der Telefonie-Infrastruktur heißt der Trend
Voice over IP, auch wenn sich diese nicht so rasant
durchsetzt wie im Ausland. VoIP fördert die Virtua-
lisierung des Contact Centers. Dieses ist nicht mehr
„physisch“ beim Mitarbeiter vorhanden, sondern die
Technologien sind virtuell verfügbar, Arbeitsplätze
können also an beliebigen Orten bereitgestellt werden.
Welche Vorteile ergeben sich durch den Einsatz
von Open-Source-IP-TK-Anlagen?
Voice over IP kommt – das ist gewiss. Dabei ist Open
Source aus mehreren Gründen interessant. Erstens
kann Open Source eine marktregulierende Rolle spie-
len. Es kann verhindern, dass derzeitige VoIP-Stan-
dards von großen Anbietern zu praktisch proprietä-
ren Protokollen „erweitert“ werden. Die offenen Stan-
dards stellen gegenüber klassischen TK-Anlagen
einen wesentlichen Vorteil dar. Zweitens bricht Open
Source die Kostenstrukturen in der TK-Branche auf.
Dennoch zögern professionelle Anwender noch, und
so wollen wir mit einer günstigen „schlüsselferti-
gen“ Open-Source-TK-Anlage die Hemmschwelle
senken. Unser Paket steht komplett bereit zum Te-
lefonieren, inklusive Dokumentation und Support.
Wie sehen Sie die Entwicklung von Sprachdia-
logsystemen?
Es gibt ein sehr großes Potenzial, das noch zöger-
lich entwickelt wird. Zurzeit ist es so, dass Sprach-
dialogsysteme im Ausland deutlich schneller imple-

mentiert und akzeptiert werden als hier in Deutsch-
land. Der Grund dafür liegt oft in der Skepsis der
Führungsebenen gegenüber dem Potenzial, das in
diesen Lösungen liegt. Zudem stehen Sprachpor-
tal-Projekte unter starkem Kostendruck, sodass oft
am Lösungsdesign gespart wird. Es gibt aber auch
erfolgreiche Anwendungen, die im „Stillen“ arbeiten.
Können Sie uns dazu konkrete Beispiele nen-
nen?
Unsere Mobilfunk-Kunden nutzen Sprachdialoglö-
sungen für Standardprozesse wie das Aufladen von
Prepaid-Karten. Oder die Swiss Cablecom, die sehr
erfolgreich eine Lösung für Filmbestellungen ein-
setzt. Eine andere Lösung bietet telefonische Hil-
festellung durch das Vorlesen von Handbüchern
und das Navigieren durch Manuals, z. B. für die Pro-
grammierung eines Videorekorders. Weitere Infor-
mationen unter: www.aspect.com

Hemmschwellen überwinden
Open Source VoIP und Kundendialogsysteme bereit zum Einsatz.

ERFOLG Die Voice Days sind inzwischen „die wichtigste
europäische Leitveranstaltung für Sprachtechnologie“, so
Bernhard Steimel, Sprecher der Voice-Business-Initiative.

INTEGRATION Dr. Bernhard Santjer, Principal Solution
Consultant, berät Unternehmen bei der Einführung von
hochmodernen Sprachdialogsystemen.


