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Mehr Auskünfte in gleicher Zeit

18. März wurde das Voice Portal im Call Cen­

ter installiert. Es folgten erste Tests und die

Schulung des Personals. Am Gründonnerstag

ging das System an den Start.

Heute übernimmt der Sprachcomputer im

Durchschnitt 800 mal pro Tag das Vorlesen der

optimalen Verbindungen und entlastet die

BVG-Agents so von zeitraubender Routine.

"Die Kollegen schaffen jetzt drei Telefonate in

der Zeit, in der sie früher gerade einmal eine

Anfrage erledigen konnten", führt Blasey aus.

Damit ist die Erreichbarkeit gestiegen und mit

ihr die Kundenzufriedenheit.

Die Mitarbeiter des Call Centers nehmen die

telefonischen Anfragen der Kunden entgegen

und klären genau, von wo nach wo die Berli­

ner Reise gehen soll. Dann drücken sie die

Ansagetaste und das Voice Portal übernimmt

das Gespräch und informiert über die

gewünschte Verbindung. Hat der Anrufer die

Namen der Haltestellen oder U-Bahn-Statio­

nen nicht komplett verstanden, kann er sich

die Auskunft auch ganz oder teilweise wieder­

holen lassen.

Eine weitergehende Automatisierung dieser

Dienstleistung ist nach Angaben von Jürgen

Walther von Crealog kein Problem. Technisch

könnte das Sprachportal per Spracherkennung

auch die Anfragen erledigen. Bei zahlreichen

Projekten habe sich gezeigt, dass die Call Cen­

ter-Mitarbeiter dann nur noch in Ausnahme­

fällen aktiv werden müssen.

Die Kunden nehmen das neue System, das in

der Lokalpresse durchaus umstritten war, gut

an. Kundenzufriedenheitsbefragungen, die am

Ende jeder Fahrplanauskunft in das Voice Por­

tal integriert sind, zeigen, dass die Anrufer mit

dem neuen Telefonservice sehr zufrieden

sind.

Auch die Agents im BVG-Call Center beurtei­

len das Portal positiv. Sie verstehen sich als

qualifizierte Berater im Öffentlichen Nahver­

kehr und nicht, wie ein Mitarbeiter drastisch

formuliert, "als Vorleseknechte". •
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den, rund zehn Prozent für die Abfrage weite­

rer Details und 60 Prozent für das Ansagen der

Verbindung benötigte.

Für die BVG-Verantwortlichen war damit klar,

welche Voraussetzungen der Lieferant des

neuen Sprachportals zu erfüllen hatte. Der

gesuchte Partner musste die Umwandlung von

Text in Sprache (Text-to-Speech, TTS) beherr­

schen. Die Qualität der Sprachsynthese-Tech­

nik musste gewährleisten, dass die Verbin­

dungs-Ansagen hervorragend zu verstehen

sind.

Darüber hinaus definierte die BVG folgende

Kern-Anforderungen:

Bei den Ansagen mussten so genannte Live­

texte eingebunden werden, da bei der BVG

die Namen aller Bushaltestellen bereits als

Ton-Dateien vorliegen (sie werden in

den Bussen, U-Bahnen und Straßen­

bahnen automatisch angesagt). Zudem

musste der Anbieter auch den Mix aus

solchen Livetexten und Text-to-Speech

beherrschen.

Ende Januar 2005 hat das Unterneh­

men den Auftrag vergeben mit dem

Ziel, bereits Ostern mit der Fahrplan­

auskunft on air zu gehen. "Gemeinsam

mit den Technikpartnern haben wir die­

ses Problem gelöst", sagt Blasey. Am

Fahrplan
Portal
Die Berliner Verkehrsbetriebe haben die Fahrplanauskunft
automatisiert.

Analysierte Gesprächsabläufe

Ohne zusätzliches Personal den Telefonser­

vice deutlich zu verbessern - so lautete die

Herausforderung. "In dieser Phase lieferte uns

die Analyse von typischen Gesprächsabläufen

bei der Fahrplanauskunft im Call Center den

Hinweis, dass eine Automatisierung die Lö­

sung wäre." Sie ergab, dass ein Mitarbeiter

durchschnittlich 30 Prozent der Zeit zur Auf­

nahme des exakten Fahrtwunschs des Kun-

D eutschlands größtes Nahverkehrsunter­

nehmen, die Berliner Verkehrsbetriebe

(BVG) setzen ein Sprachportal ein, um ihre

Kunden über Verkehrsverbindungen zu infor­

mieren. Das Portal haben der Münchner An­

bieter Crealog und Siemens gemeinsam ent­

wickelt. Das Unternehmen hatte dringenden

Handlungsbedarf, erklärt Thorsten Blasey, bei

der BVG als Projektcontroller für die Einfüh­

rung des Systems mitverantwortlich: "Wir

mussten handeln, weil bei der telefonischen

Fahrplanauskunft von Kundenzufriedenheit

keine Rede mehr sein konnte - die Erreich­

barkeit lag im Durchschnitt unter 30 Prozent.

Aus Kostengründen gab es leider auch keine

Möglichkeit, weitere Mitarbeiter für unser Call

Center einzustellen."
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