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Hat die klassische
Telefonie endgiiltig
ausgedient?

Know-how PBX-Anlagen galten lange Zeit als Dreh- und Angelpunkt in der internen und
externen Kommunikation. Sie werden aber zusehends um vielseitige UCC-Lésungen erganzt,
und rasch kommen weitere Funktionen aus dem Bereich der Kunstlichen Intelligenz hinzu.

Von Roger Vogler

enau genommen ist die Ge-

geniiberstellung von PBX-Te-

lefonanlagen (Private Branch

Exchange) und UCC-Losun-
gen (Unified Communications and Colla-
boration) mittlerweile beinahe obsolet.
Denn in der modernen Kommunikation
verschmelzen die beiden Systeme zuneh-
mend miteinangder. Wihrend Telefonanla-
gen frither ausschliesslich fiirs Telefonie-
ren genutzt wurden, sind sie ldngst smar-
ter geworden und iibernehmen weitere
Aufgaben wie etwa eine automatische
Anrufumleitung oder die Integration von
Video- und Chat-Funktionen. Denn be-
sonders in der internen Kommunikation
reichen die Basisfunktionen klassischer
Telefonanlagen fiir die meisten Firmen
heute nicht mehr aus. Mit den Arbeitskol-
leginnen und -kollegen wird gechattet
oder mittels Videoanruf gesprochen. Den
klassischen Telefonhérer fiir solche inter-
nen Absprachen nimmt praktisch nie-
mand mehr in die Hand.

Dieser Wandel im Kommunikationsver-
halten beeinflusst auch die Art und Weise,
wie die Telefonie heute in die bestehende
Firmeninfrastruktur integriert wird. Ver-
einfacht gesagt wandert sie immer mehr in
die IT ab. Fiir den klassischen Telekom-
munikationsdienstleister heisst das, dass
er sich das notwendige IT-Know-how an-
eignen muss, um Firmen umfassend be-
treuen zu konnen. Fiir den IT-Spezialisten
bedeutet es im Umkehrschluss, dass er die
Telekommunikation in seine IT-Dienst-
leistungen integrieren sollte. Unterneh-
men wiinschen sich zudem zusehends Lo-
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Das klassische Telefon pragt seit Jahrzehnten den Arbeitsplatz. Heute muss es sich aber gegen zahlreiche weitere
Kommunikationskanale und -Devices behaupten.

sungen wie Microsoft Teams, die bereits
im IT-Umfeld verortet und vielen Mitar-
beitenden schon vertraut sind. Das verein-
facht den Wechsel und die Installation
ebenso wie die Zusammenarbeit mit den
externen Dienstleistern, weil die Firmen
héufig nur noch einen Partner und damit
eine Ansprechperson haben.

Vom Potenzial iiberzeugen

Das Potenzial moderner Kommunikati-
onslosungen ist unumstritten und die
meisten KMU in der Schweiz sind mitt-
lerweile in die «neue Welt» gewechselt
oder ziehen einen Wechsel zumindest in
Betracht. Aber nicht jede Firma muss eine
vollumfinglich intelligente Kommunika-
tionslosung haben. Je nach Bediirfnis rei-
chen auch Anlagen mit weniger, aber ge-

zielten Funktionen aus, um die Anforde-
rungen zu erfiillen. Ein gutes Beispiel in
diesem Zusammenhang ist die klassische
Praxisgemeinschaft mit mehreren Arztin-
nen und Arzten. Tiglich gehen dort viele
Anrufe von Patienten ein, die iiber einen
gemeinsamen Empfang abgewickelt wer-
den miissen. Eine Telefonlésung mit einer
Warteschlaufen-Funktion und einem in-
telligenten Anruf-Routing bietet sich an.
Dabei werden die Anrufe je nach Anlie-
gen automatisch an die richtige Fachper-
son respektive Voicemail weitergeleitet.
Das entlastet nicht nur das Empfangsper-
sonal, sondern erhoht auch die Kundenzu-
friedenheit, weil die Anrufenden ihr An-
liegen nur einmal erkléren miissen.

Zu modernen Kommunikationslosun-
gen gehort die Integration der Telefonie in
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Klassische Telefonie wird nicht obsolet, aber sie entwickelt sich rasant weiter und wird Teil von weitrei

die Integration von Kiinstlicher Intelligenz.

andere geschiftsrelevante Drittsysteme
wie ERP- oder CRM-Systeme (Entreprise
Resource Planning oder Customer Relati-
onship Management). Die Integration er-
folgt tiber sogenannte API-Schnittstellen
(Application Programming Interface).
Das sind Programmierschnittstellen, die
den Datenaustausch zwischen unter-
schiedlichen Anwendungen ermoglichen.
In der Praxis bedeutet das, dass beispiels-
weise ein Autohéndler s@mtliche Kunden-
daten in einem zentralen Modul speichert
und dieses Modul mit der Telefonie ver-
kntipfen ldsst. Wenn ein Kunde anruft,
geht bei der zustindigen Mitarbeiterin au-
tomatisch eine App auf, die ihr zeigt, wel-
ches Auto mit welchem Zubehor der
Kunde hat, wann der letzte Service am
Fahrzeug gemacht wurde und wann der
nichste ansteht. So hat die Mitarbeiterin
auf einen Blick alle relevanten Informati-
onen zur Hand und kann den Anruf effizi-
enter abwickeln.

Die Verkniipfung der Telefonie mit an-
deren Anwendungen bringt Firmen we-
sentliche Vorteile. Einerseits konnen sie
damit interne Prozesse optimieren, Syn-
ergien nutzen und damit Ressourcen spa-
ren. So spielt es beispielsweise keine
Rolle, welcher Mitarbeiter eine Kunden-
anfrage bearbeitet, da alle Angestellten
Zugriff auf dieselben Daten haben. Damit
lassen sich ferien- oder krankheitsbe-
dingte Abwesenheiten im Team leichter
auffangen. Andererseits verbessert die in-
tegrierte Telefonie das Kundenerlebnis,
weil das System jeden Anrufer automa-
tisch mit seiner personlichen Kontaktper-
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son verbindet — ohne manuelles Weiter-
leiten — und Anfragen so schneller und
gezielter bearbeitet werden kénnen.

Ein weiterer Vorteil ist, dass die Ver-
kniipfung von verschiedenen Systemen
oft zu deutlichen Kostenersparnissen
fihrt. Firmen miissen weniger Lizenzen
einkaufen, und Betreuung und Wartung
konnen effizienter gestaltet werden. Und
schliesslich wird die Nutzung fiir die Mit-
arbeitenden einfacher, je weniger Sys-
teme parallel betrieben werden.

KI erobert die Kommunikation
Mit dem Aufkommen Kiinstlicher Intelli-
genz (KI) hat die Kommunikation in jiin-
gerer Zeit eine weitere wichtige Entwick-
lung erfahren, die unser Kommunikations-
verhalten  langfristig  prigen  wird.
KI-Tools wie ChatGPT werden im priva-
ten und beruflichen Kontext immer mehr
genutzt, um Ideen zu finden und Inhalte
aller Art zu generieren. Auch im Telefo-
niebereich gibt es interessante Anwendun-
gen, etwa die Integration einer sogenann-
ten Voice-Al in bestehende PBX-Anlagen
oder VoIP-Anschliisse. Das Tool kann un-
ter anderem selbstéindig Fragen zu Pro-
dukten und Dienstleistungen am Telefon
beantworten, Anrufende aufgrund ihrer
Frage direkt mit der zustéindigen Mitarbei-
terin verbinden oder die Stimmungslage
von Telefongesprichen erkennen.

Dieser letzte Punkt kann besonders fiir
Firmen, die ein Contact Center oder eine
Support Hotline betreiben, interessant
sein. Die KI erkennt beispielsweise an
der Stimmlage oder Lautstirke, ob eine
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chenden Kommunikationskonzepten. Die nachste Evolutionsstufe:

Anruferin verdrgert ist und wie der Mitar-
beiter darauf reagiert. Diese Erkenntnisse
kann das Unternehmen zu Schulungs-
zwecken verwenden und so die Qualitit
von Kundengespriichen steigern.

Grundsitzlich gilt auch hier: Das Po-
tenzial von KI-Anwendungen ist enorm,
aber nicht jedes Tool ist fiir jedes KMU
sinnvoll. Eine detaillierte Bediirfnis-
kldrung mit einem professionellen Part-
ner ist in jedem Fall zu empfehlen.

Die klassische Telefonie hat keines-
wegs ausgedient. Sie wird zwar immer
weniger als isolierte Losung eingesetzt,
spielt aber als Teil von umfassenden L-
sungen eine wichtige Rolle fiir die interne
und die externe Kommunikation. Denn
eines scheint auch in Zukunft sicher:
Selbst wenn die Wege und Tools immer
vielfiltiger werden, bleibt die miindliche
Kommunikation ein entscheidender Er-
folgsfaktor fiir jede Firma. m
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