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Voicebots: Der Weg zur erfolgreichen
Mensch-Maschine-Kommunikation

Naturlichsprachliche Voicebots statt menibasierter
IVR-Systeme — das ist der Trend. Damit der
menschlich wirkende Voicebot erfolgreich ist, mis-
sen Sie jedoch zunachst einige Hirden tiberwinden:
Finf Herausforderungen kommen dabei auf Sie zu.
Hier erfahren Sie, welche das sind und wie Sie die-
se meistern, damit Sie einen Voicebot gestalten,
der lhre Kunden Uberzeugt.

Aber was ist ein Voicebot eigentlich? Rufen wir bei
einer Hotline an, sind wir schon lange nicht mehr
Uberrascht, wenn wir zunachst mit einem ,spre-
chenden Roboter“ reden. Herkdmmliche Voice Por-
tale fihren uns dabei durch ein Men(:

,Haben Sie Fragen zu lhrer Rechnung? Dann
sagen Sie ,Rechnung‘. Méchten Sie ein Ange-
bot? Dann sagen Sie ,Angebot'...*

Eine natirliche Art der Kommunikation ist das nicht.
Der moderne Voicebot verfolgt daher einen anderen
Ansatz, indem er eine offene Frage stellt:

-Wie kann ich Ihnen helfen?“

Bei herkdmmlichen menibasierten IVR-Systemen
sind die Anrufer gefragt: Sie mussen ihr Anliegen in
die richtige ,Schublade” — also in die passende Or-
ganisationseinheit des Unternehmens — einordnen.
Aus der Aufzahlung des IVR-Systems wahlen sie
dabei das naheliegendste Schlagwort aus. Das
kann eine Geduldsprobe sein, und wenn Kkein
Schliisselwort zutrifft, ist Arger vorprogrammiert.
Kein guter Start fur die Kommunikation mit einem
Service Center.

Ein moderner Voicebot geht anders vor: Er tber-
nimmt die Aufgabe fir die Anrufer, das Anliegen in
die passende Organisationseinheit einzuordnen und
offnet ihnen die richtige Tar.
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Dabei ist ein Voicebot rundum gefordert: Er muss
mit der enormen Vielfalt, die die menschliche Spra-
che bietet, zurechtkommen und AuRerungen mit
mannigfaltiger Wortwahl auf eine grof3e Anzahl von
Organisationseinheiten abbilden. Wie geht er dabei
vor?

Eine Maschine ,denkt‘ anders als das menschliche
Gehirn. Wahrend der Mensch gleichzeitig hort, ver-
steht und zuordnet, geht die klnstliche Intelligenz
Schritt fur Schritt vor:
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Erkennen Verstehen Zuordnen
Speech Intent
Recognition Recognition

Die Spracherkennung:
Vom Sprachsignal zum Wort

Die Spracherkennung hat in den
letzten Jahren einen gewaltigen
Fortschritt erzielt — zum einen
durch die um ein Vielfaches ge-
stiegene Menge der Trainingsda-
ten, zum anderen auch durch
neue Erkenntnisse zu neurona-
len Netzwerken und im Training
von akustischen Modellen.

Erkennen

Dadurch sind Erkenner heute in der Lage, frei ge-
sprochenen Text zu erkennen und zu verschriften:

,lch mochte eine Pizza mit Schinken, Salami
und Knoblauch. Wann koénnen Sie die denn
liefern?“

Diese AuRerung verarbeitet heute auch ein Erken-
ner, der weder vortrainiert noch auf spezielle The-
menbereiche eingeschrankt wurde. Noch vor weni-
gen Jahren ware die Sprachtechnologie tberfordert
gewesen: Der Erkenner hatte versucht, die Aussa-
ge, die er thematisch nicht kennt, auf den Kontext
abzubilden, in dem er sich gerade befindet — mit
einem unverstandlichen oder gar lustigen Ergebnis.

Zwar muss der Erkenner zumeist noch auf Produkt-
namen oder unternehmensspezifische Begrifflich-
keiten erweitert werden, aber im Grof3en und Gan-
zen stellt eine offene Frage fur den Bereich Sprach-
erkennung heute keine groRe Herausforderung
mehr dar.




Doch auch wenn der Erkenner eine Pizzabestellung
heute problemlos ,out of the box“ erkennt, bedeutet
das nicht, dass er sie auch ,versteht* — und kann
demnach auch nicht darauf reagieren. Sehen wir
uns dazu die ,Verstehenskomponente® genauer an:

Die Verstehenskomponente:
Vom Wort zur Bedeutung

Ein Computer versteht nicht wie
ein Mensch, sondern filtert aus
der reinen Textkette, die die
Spracherkennung liefert, die wich-
tigen Informationen heraus, um
den ,Intent* — das Anliegen der
Anrufer — zu verstehen.

verstehen — \verfen wir dazu einen Blick auf

einen typischen Anruf — eine Mietvertragsanderung
— um die ,Denk-weise“ der Maschine besser zu ver-
stehen:

,lch habe einen Wagen bei Ihnen gemietet, und
zwar mit dem Kennzeichen ,Munchen Anton
Dora 1735“ Ich stehe jetzt leider im Stau und
deswegen kann ich den Wagen erst zwei Stun-
den spater bei lhnen in Erlangen abgeben.*

ja ich habe einen Wagen bei Ihnen gemietet und zwar mit dem Kennzeichen
Minchen Anton Dora 1 7 3 5 ich stehe jetzt leider im Stau und deswegen
kann ich den Wagen erst 2 Stunden spater bei Ihnen in Erlangen abgeben

regelbasiert

Mietvertragsanderung

Subtopic Abgabezeitpunkt
Kennzeichen M-AD 1735

19:00 (17 Uhr plus 2 Stunden)
Erlangen

Zeitpunkt
Abgabeort

Ziel des Systems ist es, die Felder der linken Seite
— Topic, Subtopic, Kennzeichen, Zeitpunkt und Ab-
gabeort - entsprechend zu fillen. Dafir filtert es die
passenden Informationen aus der AuRerung her-
aus:

Topic

Aus der AuBerung ,Ich habe einen Wagen gemie-
tet” schlief3t das System, dass es um einen Mietver-
trag geht.

Kombiniert das System noch die Aussage ,spater
abgeben® hinzu, kann es das Topic noch weiter ein-
grenzen: Es handelt sich um eine Mietvertragsan-
derung.

Auch das nachste Feld ,Subtopic* ist damit klar —
es geht um den Abgabezeitpunkt.

Kennzeichen

Durch das Kennzeichen kann das System den An-
rufer identifizieren und den entsprechenden Miet-
vertrag zuweisen.

Zeitpunkt

Das System weil} aus dem Mietvertrag, dass 17.00
Uhr geplant war. Durch die Information ,zwei Stun-
den spater” errechnet das System den neuen Zeit-
punkt.

Abgabeort

Der Abgabeort ergibt sich aus dem Vertrag, zusatz-
lich erwahnt der Anrufer den Ort auch noch einmal.

Das Beispiel der Mietvertragséanderung veranschau-
licht den regelbasierten Ansatz zum Verstehen des
Anliegens. Klare Regeln zu formulieren nimmt viel
Zeit in Anspruch und ist die aufwandigste Kompo-
nente eines Voicebot-Projekts.

Wahrend im regelbasierten Ansatz ,echte Handar-
beit* steckt, verfolgen automatisierende Ansatze
das Verstehen durch Kunstliche Intelligenz, namlich
durch das maschinelle Lernen. Aus einer grofen
Menge an von Mitarbeitern bearbeiteten Anrufen
erlernt das System einen Algorithmus, aus dem es
Handlungsschritte ableiten kann. Dieser Ansatz
wird von semantischen Analysen unterstitzt, die
den Aufbau einer AuRerung néher untersuchen:
Was ist das Subjekt? Was das Pradikat und das
Objekt?




In der Zukunft wird es grofdtenteils hybride Losun-
gen geben, da beide Verfahren Vor- und Nachteile
besitzen. Der regelbasierte Ansatz ist aufwandig,
das maschinelle Lernen besticht — sofern es gut
trainiert ist — durch seine Robustheit und Flexibilitat,
kann dafur aber nicht auf aktuelle Entwicklungen
und Anderungen reagieren. Es ist stets riickwarts-
gewandt, da es aus Beispielen aus der Vergangen-
heit lernt. Um das beste Ergebnis zu erzielen, ist
daher eine Kombination aus beiden Ansatzen die
beste Wahl.

Der agile Voicebot:
Ein stets aktueller Selbstoptimierer

Gekauft. Installiert. Eingerichtet. Und fertig?
Sprachdialogsysteme veralten schnell, wenn Sie sie
als statische Softwarelésung betrachten. Das An-
passen des Voicebots an laufende Anderungen und
neue Entwicklungen ist unerlasslich und fihrt dazu,
dass er standig aktualisiert und Uberarbeitet werden
muss.
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Dass Empfangsmitarbeiter in den Informationsfluss
eines Unternehmens einbezogen werden, ist selbst-
verstandlich: Welche organisatorischen Anderun-
gen gibt es? Wurden neue Produkte eingefihrt?
Gibt es neue Mitarbeiter?

Die Empfangsmitarbeiter sind eine der wichtigsten
Schnittstellen zwischen Kunden und Unternehmen
und mussen daher standig auf dem Laufenden ge-
halten werden. Genauso verhalt es sich auch bei
einem Voicebot, der wie die Mitarbeiter standig in-
formiert und geschult werden muss.

Und machen Mitarbeiter einmal Fehler, werden Sie
darauf hingewiesen, um aus ihren Fehlern zu ler-
nen. Genauso sollte auch ein Voicebot stetig dazu-
lernen:

Er trifft eine Entscheidung nach bestem ,Algorith-
muswissen®, kann aber selbst nicht feststellen, ob
sie richtig war. Vermittelt der Voicebot Anrufe an
Mitarbeiter, sollten diese im Anschluss Feedback
geben: War der Anruf bei ihnen an der richtigen
Stelle? Bearbeitet der Voicebot den Anruf selbstan-
dig, sollte er die Anrufer im Anschluss fragen, ob er
ihnen weiterhelfen konnte. Oder die Mitarbeiter ana-
lysieren im Nachhinein die Sprachaufzeichnungen
und untersuchen sie auf Optimierungspotential. Das
Feedback bildet dann die Grundlage, um den
Voicebot zu optimieren.

' Analyse ‘

Umsetzung

Festlegen der
Veranderungen

t Messbarkeiten ’

Ein erfolgreicher Voicebot muss Vorher-Nachher-
Vergleiche anbieten, um die vorgenommenen Aktu-
alisierungen und Optimierungen zu tUberprifen. Da-
raus ergibt sich eine Optimierungsschleife aus Ana-
lyse, Anpassung, Messen und Umsetzung. Eine
~agile IVR" ist notwendig — denn Agilitat darf auch
vor Voicebots nicht halt machen.

Funf Herausforderungen, die auf Sie zu-
kommen

Was sind nun also die finf Voraussetzungen, die
einen Voicebot erfolgreich machen?

1. Grenzen Sie das Einsatzgebiet ein

Es wird lhnen nicht gelingen, das gesamte Weltwis-
sen in einen VoiceBot zu integrieren. Je klarer die
Themen abgegrenzt sind, desto besser. Die offene
Frage — ,Wie kann ich lhnen helfen?” — ist dazu da,
die Standardanfragen abzufangen und zu bearbei-
ten — fUr kompliziertere Anliegen muss der Voicebot
aber an einen Mitarbeiter weiterleiten kénnen.



2. Setzen Sie auf eine leistungsfahige
Spracherkennung

Was der Voicebot nicht erkennt, kann er auch nicht
verstehen. Eine leistungsfahige Spracherkennung
bildet das Fundament fiir den erfolgreichen Einsatz
eines Voicebots.

3. Stellen Sie lhr Unternehmenswissen
und erfahrene Mitarbeiter bereit

Jedes Unternehmen ist einzigartig — und genauso
einmalig wird auch sein Voicebot sein. Eine Lésung
»out of the box“ gibt es nicht. Daher sind die Fach-
bereiche gefragt: Erfahrene Mitarbeiter und die
Technologieanbieter sollten eng zusammenarbei-
ten. Treffen sich tiefes Unternehmenswissen und
leistungsfahige Technologie, steht dem erfolgrei-
chen Voicebot nichts mehr im Wege.

4. Sie brauchen Werkzeuge, die Aktuali-
sierungen und Anpassungen unterstiitzt

Ein effizienter Voicebot braucht nicht nur Technolo-
gie fur gute Dialoge, sondern auch Analyse-
Werkzeuge, die die Qualitdt der Kommunikation
Uberprifen: Wie haben sich die Kunden im Telefo-
nat verhalten? Gab es Schwierigkeiten?

Leistungsfihige Spracherkennung

JIntensive Untenstiitzung dew Fachbereiche

Plattform, die mit Wenkezeugen die stindige Unpassung untenstiitzt
Betriebskanzept mit pexsenellen und finanziellen Ressourcen
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Die Technologie muss sicherstellen, dass Anderun-
gen einfach und fehlerfrei durchzufihren sind und
die Wirksamkeit der Anpassungen messbar wird.
Ein regelmaRiger Zyklus sorgt fur die Erfolgskontrol-
le — und aktualisiert und verbessert den Voicebot
standig.

5. Planen Sie personelle und finanzielle
Ressourcen ein

Méchten Sie einen Voicebot einsetzen, sollten Sie
nicht nur das Startbudget im Auge haben. Ein
Voicebot ist kein fertiges Produkt, sondern ein Pro-
zess, in den Sie regelmalig Zeit und Geld investie-
ren sollten. Erfahrene Mitarbeiter, die dem Techno-
logieanbieter als Ansprechpartner zur Verfliigung
stehen, sind dabei entscheidend.

Fazit

Beachten Sie die finf Herausforderungen, dann
erschaffen Sie einen Voicebot, der Ihre Kunden mit
intuitiven Dialogen Uberzeugt. Und wenn der Voice-
bot in der Lage ist, standardisierte Anfragen fallab-
schlieBend zu bearbeiten, zahlt sich dies gleich
mehrfach aus: Der Kunde wird schneller bedient.
Und die Mitarbeiter kdbnnen sich komplexeren Fra-
gestellungen widmen.
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