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• Martin Schröder, Sympalog Voice Solutions 
GmbH

• mit Unterstützung von
– Markus Grutzeck, Grutzeck-Software-GmbH

– Klaus-J. Zschaage, authensis AG

Erstellung
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System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG.

Für Geschäftskundenhotline wählen Sie bitte die 1. Für die Privatkundenhotline 

wählen Sie bitte die 2. Für alle anderen Abteilungen wählen Sie bitte die 0.

Anrufer: 2

System: Für Bestellungen drücken Sie bitte die 1. Für Fragen zu einem Auftrag drücken 

Sie bitte die 2. Für Reparaturen und Ersatzteile drücken Sie bitte die 3.

Anrufer: 3

System: Für Sektionaltore drücken Sie bitte die 1. Für Schwingtore drücken Sie bitte die 

2. Für Rolltore drücken Sie bitte die 3. Für Automatiktore drücken Sie die 4.

Anrufer: (sagt nichts)

System: Für Sektionaltore drücken Sie bitte die 1. Für Schwingtore drücken Sie bitte die 

2. Für Rolltore drücken Sie bitte die 3. Für Automatiktore drücken Sie die 4.

Anrufer: (legt auf)
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• Statische Dialoge (für jeden Anrufer und für 
jeden Anruf gleich)

• Menüsteuerung mit DTMF

• Spracherkennung, wenn überhaupt, dann nur 
Einzelworterkennung

• Keine Integration zu anderen Systemen

• Keine Wertübergabe an ACD (und damit an den 
Agenten)

IVR 1.0
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• Einfache Realisierung, zum Teil schon in 
Telefonanlagen

• Kostengünstig

• ROI sehr hoch, da die Einsparungen bei der Zeit 
der Agenten direkt messbar sind

• Beansprucht keine Managementkapazitäten

• aber leider wird der Anrufer nicht berücksichtigt

IVR 1.0 – auch heute noch
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• Web 2.0: Der Nutzer konsumiert nicht nur, 
sondern stellt auch selbst Inhalt zur Verfügung

• IVR 2.0: Der Anrufer gibt Informationen an das 
IVR, die dann von diesem für die 
Dialoggestaltung verwendet werden
– Übertragung der Telefonnummern

– Eingabe von Kunden- oder Vertragsnummern

• IVR 2.0: Das IVR greift auf zurückliegende 
Interaktionen des Anrufers mit dem 
Unternehmen zurück.

IVR 2.0 – Interaktion mit dem Kunden
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• Zur Beurteilung ist eine Integration mit einem 
CRM-System zwingend Voraussetzung. 

• CRM enthält die Kundenstammdaten und die 
Kontakthistorie

• Aus CRM lässt sich ein Kundenstatus ableiten

CRM – Kontaktmanagement
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• Verwendung der eingehenden Telefonnummer 
(besonders bei Mobilnummern)

• Abfrage der Kundennummer, Vertragsnummer 
etc.

• Identifikation über Wohnort und Name

• Verifikation, soweit notwendig, über Pin oder 
Kennwort

• Pflege der Kundendaten (Übernahme der 
Telefonnummer nach Einwilligung)

IVR 2.0 – Identität des Anrufer
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• Welche Telefonnummer gewählt wurde

• Prüfen der Historie in CRM-System, ist noch ein 
Vorgang offen

• Abgleich mit Marketingaktionen

• Anpassung der Begrüßung und erste Frage, z.B. 
durch Weglassen von Optionen, die für den 
Anrufer nicht in Frage kommen

• Routing auf Grund des Kundenstatus

IVR 2.0 – Anrufgrund
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System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG. Haben Sie eine Kundennummer zur 

Hand? Dann würde es uns helfen, wenn Sie diese nun über Ihre Telefontastatur 

eingeben und mit der Raute-Taste abschließen.

Anrufer: 12345678#

System: Haben Sie eine Frage zu Ihrem Rolltor GT-04?

Anrufer: Ja

System: Geht es um eine Störung, sagen Sie bitte „Störung“, bei einer notwendigen 

Reparatur sagen Sie bitte „Reparatur“. Geht es dagegen um Bedienungsfragen, 

sagen Sie bitte „Bedienung“.

Anrufer: Reparatur

System: Vielen Dank. Wir werden Sie nun mit unserem Reparaturteam verbinden, um 

einen Termin mit Ihnen zu vereinbaren.
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System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG. An Hand Ihrer Telefonnummer sehen 

wir, dass Sie vor drei Tagen einen Reparaturtermin vereinbarten. Geht es nun 

um diesen Termin?

Anrufer: Ja, genau.

System: Gut, wir werden Sie mit unserem Reparaturteam verbinden, um den Termin mit 

Ihnen zu ändern.



• Web 3.0: Maschinen sollen den Inhalt des Webs 
verstehen (Semantisches Web), um bei der 
Suche bessere Ergebnisse zu bringen

• IVR 3.0: Das IVR soll den Anrufer besser 
verstehen
– Stark verbesserte Spracherkennung bei offenen 

Fragen

– Klassifizierung der Äußerung über „Keyword-
Spotting“ oder mit Hilfe künstlicher Intelligenz

– Unterstützung natürlich-sprachlicher Dialoge durch 
das IVR.

IVR 3.0 – Verstehen
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System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG. Haben Sie eine Kundennummer zur 

Hand? Dann würde es uns helfen, wenn Sie diese uns nun nennen.

Anrufer: Meine Kundennummer ist 12345678.

System: gut, 12345678. Wie können wir Ihnen helfen?

Anrufer: Mein Rolltor funktioniert nicht mehr zuverlässig. Manchmal bleibt es beim 

Öffnen hängen und dann muss man erst wieder schließen und nochmal 

versuchen. Das wurde in den letzten Wochen immer schlimmer und gestern, als 

es schneite, ging es gar nicht mehr auf. Daher musste ich dann mir außen einen 

Parkplatz suchen und heute erstmal den Schnee von dem Auto kehren.

System: Da werden wir einen Termin vor Ort brauchen. Wir verbinden Sie nun mit 

unserem Reparaturteam.



IVR 3.0 – Transkriptionsbeispiel
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Mein Rolltor funktioniert nicht mehr zuverlässig. Manchmal bleibt es beim 

Öffnen hängen und dann muss man erst wieder schließen und nochmal 

versuchen. Das wurde in den letzten Wochen immer schlimmer und gestern, als 

es schneite, ging es gar nicht mehr auf. Daher musste ich dann mir außen einen 

Parkplatz suchen und heute erstmal den Schnee von dem Auto kehren.

mein Rolltor funktioniert nicht mehr zuverlässig manchmal 

klappt das dann das man hängen und dann muss man erst 

wieder schließen und nochmal versuchen das wurde letzten 

Wochen immer schlimmer und gestern also schneidet die es 

gar nicht mehr auf das muss ich mir dann von außen einen 

Parkplatz suchen und heute erst mal den Schnee von dem 

Auto hier



• Chatbots sind textbasierte Dialogsysteme, bei 
denen man mit natürlicher Sprache 
kommuniziert.

• Eine Unterscheidung zwischen text- und 
sprachbasierten Dialogsystemen sind
– Unterschiedliche Art von Fehlern (Tippfehler, 

Abkürzungen vs. Erkennungsfehlern)

– Unterschiedliche Aufmerksamkeit (bei einem 
Telefonat ist man mehr eingebunden)

– Unterschiedliche Intensität (bei textbasierten Chatten 
sind längere Pausen möglich)

Chatbots
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• Web 4.0: Internet of Things (IoT), die 
Vernetzung vieler Einheiten zur besseren 
Diagnose und Steuerung

• IVR 4.0: Integration der IVR mit der ACD, um 
aktuelle Auslastung und verfügbare 
Kompetenzen abzufragen.
– Gestalten des Dialogablaufs nach aktueller Situation 

(z.B. keine Sprachen anbieten, die im Moment nicht 
unterstützt werden können oder Verkürzung des 
Dialogs, falls Agenten verfügbar sind)

IVR 4.0 – Vernetzung
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• IVR 4.0: Vernetzung mit den Produkten beim 
Kunden, um schon im Dialog Diagnosen zu 
erhalten und an den richtigen Ansprechpartner 
zu verbinden

IVR 4.0 – Vernetzung
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• Die aktuelle Situation im Contact-Center ist in 
der ACD abgebildet.

• Eine Integration ist notwendig, nicht nur, um 
bereits erfasste Daten an den Agenten 
weiterzugeben, sondern auch schon im Dialog 
die aktuelle Situation zu berücksichtigen.
– Verfügbarkeit des letzten Ansprechpartners, wenn der 

letzte Anruf nur kurze Zeit zurückliegt.

– Verfügbarkeit von fremdsprachigen Agenten

– Verfügbarkeit von Spezialisten (dadurch Steuerung 
der Dialogtiefe)

– Anbieten eines Rückrufs, falls Wartezeiten zu hoch 
sind

ACD – Aktuelle Situation
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System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG.

Haben Sie eine Kundennummer zur Hand? Dann würde es uns helfen, wenn Sie diese 

uns nun nennen.

Anrufer: Meine Kundennummer ist 12345678.

System: Vielen Dank für Ihre Kundennummer 12345678. Bezieht sich Ihr Anruf auf die 

Informationen zu unserer neuen Steuerung für Ihr Rolltor GT-04, die wir Ihnen 

letzte Wochen schickten?

Anrufer: Ja, genau.

System: Dann werde ich Sie nun mit unseren Spezialisten für das Thema verbinden.



• Alle Informationen, die durch ein IVR erfasst 
wurden, müssen an den Agenten weitergegeben 
werden.

• Integration ist auch mit externen Dienstleistern 
notwendig (soweit eingesetzt)

• Ebenfalls kann der Dialogverlauf kommuniziert 
werden (oder eine einfache Klassifikation wie 
Dialogverlauf problemlos, wiederholte Fragen waren 
notwendig, Angaben korrigiert)

• Agent kann, besonders wenn der Anrufer nicht mit 
dem IVR zurechtgekommen ist, ihn gleich emotional 
abholen.

IVR 4.0 – Übergabe an Agenten

Sympalog Voice Solutions GmbH 20

IVR 4.0
Chancen 

nutzen

IVR 1.0

IVR 2.0

IVR 3.0

IVR 4.0



Sympalog Voice Solutions GmbH 21

IVR 4.0
Chancen 

nutzen

IVR 1.0

IVR 2.0

IVR 3.0

IVR 4.0

System: Herzlich Willkommen bei der AUF ZU AG. Haben Sie eine Kundennummer zur 

Hand? Dann würde es uns helfen, wenn Sie diese uns nun nennen.

Anrufer: Meine Kundennummer ist 12345678.

System: Vielen Dank für Ihre Kundennummer 12345678. Sie hatten gestern mit Herrn 

Schröder gesprochen. Sollen wir Sie wieder mit ihm verbinden?

Anrufer: Ja bitte.

System: Einen Moment bitte.



• In welcher Situation befindet sich der Anrufer?

• Wie kann ich optimal mit dem Anrufer 
kommunizieren?

• Wie kann das Unternehmen dem Anrufer JETZT 
helfen?

IVR 4.0 – Zusammenfassung
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System: Guten Tag, hier ist die AUF ZU AG. Wir haben festgestellt, dass bei Ihrem 

Rolltor GT-04 beim Antrieb ein Verschleißteil ausgetauscht werden muss. Es 

besteht sonst die Möglichkeit, dass sich, besonders bei Kälte das Tor nicht 

richtig öffnet. Können wir einen Termin mit Ihnen vereinbaren?

Anrufer: Ja

System: Vielen Dank. Wir werden Sie nun mit unserem Reparaturtermin verbinden.


