
REISEN MITTELS SPRACHPORTAL

Heute sind moderne Sprachtechnik-Syste­

me in der Lage, auch Transaktionen abzu­

wickeln. So können Bankkunden über

Sprachportale Überweisungen tätigen und

Aktien handeln. Von vergleichbaren Ange­

boten ist in der Tourismusbranche nicht die

Rede. Tui beispielsweise setzt eine einfache
IVR (lnteractive Voice Recognition) ein, um

die Anrufer im Call Center vorzuqualifizie­

ren. Informationen oder Beratung erhalten
Kunden nicht vom Sprachcomputer. Von

Reservierungen ganz zu schwiegen. Auch

Ltur hat kein entsprechendes Voice-Ange­

bot. Und die Fluggesellschaft Lufthansa er­

möglicht es Anrufern zwar, allgemeine In­

formationen zu Flügen über einen Sprach­

computer abzurufen. Umbuchungen etwa

müssen die Kunden jedoch weiterhin über

einen menschlichen Agent vornehmen.

Dabei wünschen sich gerade Vielflieger,

diese Änderungen einfach über ein Sprach­

portal abzuwickeln. "Warum muss ich mei­
ne Kundennummer, meine aktuelle Flug­

verbindung und meinen Wunschflug einem

Agent diktieren, der sie dann in die Tasta­

tur hackt, sich vielleicht vertippt und mir erst
Minuten später sagt, ob ein Platz verfügbar

ist oder nicht?", wundert sich der Ge­

schäftsführer eines großen Anbieters von

Servicerufnummern. "Es wäre doch viel ein­

facher, wenn ich die Daten in das Portal

spreche und dieses mir die Antworten gibt
und die Umbuchung vornimmt."

Einige Fluggesellschaften haben bereits er­

kannt, welche Vorteile solch ein System im

Wettbewerb um zahlungskräftige Kunden

liefert. So hat die tschechische Fluglinie Csa

ein Portal eingerichtet, das Produktinfor­

mationen bereitstellt und Auskünfte über

Flugpreise erteilt. Darüber hinaus bietet es

die Möglichkeit, Flüge rückzubestätigen und

Platzreservierungen vorzunehmen. Reali­

siert hat das System, das in sieben Spra­

chen zur Verfügung steht, der Münchner

Anbieter Crealog in Zusammenarbeit mit

Siemens. Das Voice Portal fragt den Kunden

etwa nach dem gewünschten Abflugort

und dem Tag des Flugs und erteilt dann die
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Auskunft. Im Anschluss vermittelt das Sys­
tem den Anrufer zu einem Agent, der die

Buchung durchführt. Die Buchung erfolgt

aber eben immer noch über den Agent,
Buchungen über ein Voice Portal sind den

Befragten nicht bekannt.

Dabei sehen die Anbieter von Sprachtechnik

ein großes Potenzial auch für Transaktionen.

"Wie für jedes andere Ticket-orientierte Ge­

schäftsmodell gilt: Sind die Bereitstellung

von Reiseinformationen oder der Abver­

kauf von Tickets online möglich, kann eben­

so gut ein automatisiertes Sprachportal ver­

wendet werden", erklärt Renate Neuhierl

von Dtms. Technisch sei das heute bereits

machbar, schließlich sei die Datenbank im­
mer die gleiche, egal ob ein Kunde mit ei­

nem Agent spricht, die Eingabemaske im In­

ternet oder ein natürlichsprachliches Dia­

logsystem verwendet. "Entscheidend ist,
dass die Dialoggestaltung dem menschli­

chen Sprach- und Dialogverhalten ent­
spricht", so Neuhierl.

~ CHRISTOPH PAUSE




