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Was macht Sprachdialogsysteme erfolgreich?
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Begriffsklärung
„Erfolgreiche“ Sprachdialogsysteme

Ein „erfolgreiches“ Sprachdialogsystem

• aus Anrufersicht:
– Kunde erhält die gewünschte Information oder führt eine 

Transaktion erfolgreich durch (Kontostand, Überweisung)
– Effiziente Interaktion: Anrufer kommen schnell ans Ziel

• aus Betreibersicht:
– Hohe Nutzerakzeptanz / Verbesserung des Kundenservice
– Return on Investment
– Gute Integration in das Gesamtkonzept zum Kunden-

Kontaktmanagement (Multichannel)
– Erweiterbarkeit, Skalierbarkeit
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Übersicht

• Vorstellung Sympalog
• Sprachlösungen

– Einsatzgebiete, Branchen
– Typische Applikationen

• Vorgehen bei einem Sprachprojekt
– Planung, Umsetzung
– Betrieb, Qualitätssicherung

• Designmethodik
– Kundeninteressen
– Mögliche Fehlerquellen

• Sprachdialogsysteme und Multichannel Konzept
• Lösungsbeispiele
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Unternehmen
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Unternehmen
Mission

Sympalog ist auf die qualitativ hochwertige Planung und 
Umsetzung von erfolgreichen Sprachlösungen 
spezialisiert.

Herausragend war das Dialogniveau von Sympalog. In freien Sätzen konnte Ge-

schäftsführer Martin Schröder mit dem System sprechen. Das Publikum hat das 

Unternehmen mit deutlichem Abstand auf Platz eins gewählt.

(Zitat aus Teletalk 12/2005 „VoiceDay 2005 – Sprache wirkt“)
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Unternehmen
Automatische Verarbeitung natürlicher Sprache

Ich brauche eine 
Rechnungskopie für 
die Rechnungsnum-
mer 1142354809.

Was läuft denn 
heute Abend in 

Nürnberg im Kino?

Der Zählerstand 
beträgt genau 32548.

Und wann hat das 
Einwohnermeldeamt 

offen?

Ich brauche den 
Kundenservice der 
Autovermietung.
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Unternehmen
Einzigartige Kompetenz in Sprachtechnologie

• Erfahrenes und hochqualifiziertes Team
• Umfassendes Angebot zur Erstellung von 

Sprachlösungen
– Beratung, Planung, Umsetzung, Qualitätssicherung
– Eigene innovative Dialogtechnologie

• Auszeichnungen
– Gewinner mehrerer Voice Awards
– Gewinner mehrerer Voice Contests, 2006 im Team mit Avaya
– European Information Technology Prize
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Sprachlösungen



Kompetenz in Sprachtechnologie

Sprachlösungen
Sprachdialogsystem als Service-Erweiterung

� Die Sprachlösung sorgt für Erreichbarkeit und übernimmt 
einfachere Aufgaben

� Der Agent garantiert Kompetenz und steht für anspruchsvolle 
Aufgaben und Beratung zur Verfügung
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• Der Einsatz von Sprachlösungen ist vor allem dort 
attraktiv wo standardisierte Anrufe in großer Zahl 
erfolgen.

• Treiberbranchen
– Banken und Versicherungen
– Energieversorger
– Telekommunikation
– Tourismus und Verkehr

Sprachlösungen
Attraktiver Einsatz
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Sprachlösungen
Telefon nach wie vor Kommunikationskanal Nr. 1

� Kundenkontakte erfolgen über verschiedene Kanäle 
(Stichwort „Multichannel“)

• Telefon
– In den meisten Service-Centern größter Anteil der Anfragen

– Mit Abstand teuerster Kanal (Echtzeit, etc.)

• Email

• Fax
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Sprachprojekt
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Sprachprojekt
Methodik zur Erstellung einer Sprachlösung

Planung Umsetzung Betrieb

Konzeption
Spezifikation

Analyse

Test
Optimierung    

Realisierung

Sprachprojekt

Qualitätssicherung
im Betrieb



Kompetenz in Sprachtechnologie

Sprachprojekt
Methodik zur Erstellung einer Sprachlösung

Planung Umsetzung Betrieb

Konzeption
Spezifikation

Analyse

Test
Optimierung    

Realisierung

Sprachprojekt

Qualitätssicherung
im Betrieb



Kompetenz in Sprachtechnologie

Sprachprojekt
Methodik zur Erstellung einer Sprachlösung

Planung Umsetzung Betrieb

Konzeption
Spezifikation

Analyse

Test
Optimierung    

Realisierung

Sprachprojekt

Qualitätssicherung
im Betrieb



Kompetenz in Sprachtechnologie
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Multichannel Konzept
Sprachdialogsystem als Komponente



Kompetenz in Sprachtechnologie

E-Mail/WWW

Telefon

Brief/Fax

SMS/MMS

Persönlicher Kontakt

Kommunikationskanäle Kunde ⇔⇔⇔⇔ Unternehmen

Multichannel Konzept
Kommunikationskanäle
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• Herausforderung: 

Zentrale Verwaltung der Kundendaten

– Jeder Kanal hat lesenden und schreibenden Zugriff

– Daten müssen in Echtzeit verfügbar sein

– Datenerfassung und -aufbereitung kanalabhängig gestalten

– Gemeinsame Schnittstelle für Datenzugriff (z.B. bei Self

Service für Web und Voice)

Multichannel Konzept
Herausforderungen
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Kanalspezifische
Erfassung

Kanalspezifische
Aufbereitung

K
anal-

D
atenhaltung

übergreifende

Multichannel Konzept
Kommunikationskanäle
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• Sprachdialogsystem im Multichannel Konzept

– Zugriff auf (Kunden-)Daten über kanalunabhängige 

Standardschnittstellen, z.B. Web-Services

– Integration von Datenquellen zur Effizienzsteigerung

• Zu einer Kundennummer gehörende Stammdaten aus CRM-System

• Historie einer Kundenbeziehung

– Klare Definition von Übergabepunkten, die das System bietet

• Weiterleitung an Agenten

• Vorgehen außerhalb der Geschäftszeiten

• Automatisches Verschicken von E-Mails etc.

Multichannel Konzept
Sprachdialogsystem
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Lösungsbeispiele



Kompetenz in Sprachtechnologie

• E.ON Service Plus
– Verschiedene Applikationen im Contact Center: z.B. Erfassung 

Zählerstand, Kundenzufriedenheitsbefragung

• Sixt
– Sprachportal im Kundenservice: z.B. Vorqualifizierung von Anfragen, 

automatischer Versand von Rechnungskopien

• ING-DiBa
– NLU-Spracherkennung für verschiedene Anwendungen im Bereich 

Telefonbanking und Brokerage

• DATEV
– Studie zur möglichen Verbesserung im Kundenservice durch 

Sprachtechnologie

Lösungsbeispiele
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Für weitere Informationen stehen wir Ihnen 
gerne an unserem Stand zur Verfügung.

Kontakt:
Axel Horndasch
Sympalog Voice Solutions GmbH
Tel: 09131-61661-0


