
CM: Από το 1998, η εταιρεία Διάλογος 

δραστηριοποιείται στην υλοποίηση εφαρ-

µογών που βασίζονται σε προηγµένα 

συστήµατα αναγνώρισης οµιλίας. Η εξελι-

κτική πορεία της τεχνολογίας που ακολού-

θησε έγινε µε σταθερά βήµατα ανόδου ή 

υπήρξαν και κάποια άλµατα που τη χαρα-

κτήρισαν;

Βασίλης Διγαλάκης: Όταν στις αρχές τις 

δεκαετίας του ’90 στις ΗΠΑ, οι επιδόσεις των 

συστηµάτων αναγνώρισης οµιλίας εξελίχθη-

καν σε επίπεδο όπου µπορούσαν να χρησι-

µοποιηθούν σε εµπορικές εφαρµογές, έγινε 

ένα µεγάλο άλµα στην τεχνολογία των αντί-

στοιχων συστηµάτων. Επακόλουθο, ήταν η 

µεταφορά της τεχνολογίας από το εργαστήριο 

στον εµπορικό τοµέα και η ίδρυση εταιρειών 

µε παρεµφερείς εφαρµογές (spin-offs), που 

στη συνέχεια έπαιξαν καθοριστικό ρόλο στην 

αποδοχή και την διάχυση της τεχνολογίας (για 

παράδειγµα η Nuance Communications). 

Στην Ελλάδα, η Διάλογος διαδραµάτισε -και 

διαδραµατίζει- καθοριστικό ρόλο στη εξέ-

λιξη των τεχνολογιών φωνής. Η εξέλιξη ήταν 

συνεχής, ωστόσο υπάρχουν κάποια άλµατα 

που αξίζει να µνηµονεύσουµε: η ανάπτυξη 

ελληνικού ακουστικού µοντέλου για το 

σύστηµα αναγνώρισης φωνής της Nuance 

το 1999, η ανάπτυξη της πρώτης εφαρµο-

γής αναγνώρισης οµιλίας για τα Ελληνικά 

το 2000, η ανάπτυξη του πρώτου συστήµα-

τος σύνθεσης φωνής νέας γενιάς το 2002, 

η εισαγωγή της τεχνολογίας αναγνώρισης 

φωνής το 2003 σε ένα σύστηµα µε δυνατό-

τητα εξυπηρέτησης 200-και-πλέον χρηστών 

ταυτόχρονα, απευθυνόµενο στο σύνολο του 

πληθυσµού στον τοµέα της υγείας. 

Στο διάστηµα που µεσολάβησε από τότε, 

οι τεχνολογίες φωνής γνωρίζουν όλο και 

µεγαλύτερη αποδοχή και απήχηση, καθώς 

επιχειρήσεις και οργανισµοί εισαγάγουν 

σταδιακά εφαρµογές φωνής στη λειτουργία 

τους. Ειδικότερα, εντός του 2007, αναµέ-

νεται να ανακοινωθεί η φωνητική πύλη µίας 

εκ των µεγαλύτερων Ελληνικών τραπεζών, 

ένδειξη της αποδοχής που βρίσκει η ανα-

γνώριση φωνής και η ποιοτική εργασία της 

Διάλογος, ακόµη και από τους πλέον απαι-

τητικούς πελάτες.

CM: Η Ελλάδα απ’ όσο γνωρίζουµε δεν 

παράγει τεχνολογία αναγνώρισης οµιλίας, 

ωστόσο ο δικός σας ρόλος ήταν και ερευ-

νητικός. Ποια είναι η συµβολή σας στην 

εξέλιξη αυτής της τεχνολογίας; 

Βασίλης Διγαλάκης: Ως ερευνητής στο ερευ-

νητικό ινστιτούτο SRI (Stanford Research 

Institute) του Πανεπιστηµίου Stanford, συµ-

µετείχα στην οµάδα ανάπτυξης του συστή-

µατος αναγνώρισης φωνής “Decipher”. Η 

Nuance Communications δηµιουργήθηκε 

ως «spin-off» του SRI, εφόσον το σύστηµά 

της απετέλεσε ουσιαστικά µετεξέλιξη του 

Decipher. Ακόµα και σήµερα, η ακουστική 

µοντελοποίηση στο σύστηµα της Nuance 

βασίζεται σε τεχνολογία και αλγορίθµους που 

ανέπτυξα κατά την περίοδο εκείνη.  

Όµως πέραν αυτού, η ίδια η Διάλογος έχει να 

παρουσιάσει σηµαντικό ερευνητικό έργο. Για 

λογαριασµό της Nuance, η Διάλογος ανέπτυξε 

µοντέλα αναγνώρισης φωνής για τα Ελλη-

νικά, τα Τουρκικά, τα Αραβικά και τα Καταλα-

νικά. Η εταιρεία συνεχίζει να συνεργάζεται µε 

τη Nuance για την κάλυψη νέων γλωσσών 

και διαλέκτων, στην περιοχή της Ανατολικής 

Ευρώπης και της Μέσης Ανατολής.

Η Διάλογος δραστηριοποιήθηκε και στο 

χώρο της σύνθεσης φωνής, συνεργαζόµενη 

µε την Rhetorical Systems και τη Nuance 

Communications και αναπτύσσοντας δύο 

συνθετικές φωνές για τα Ελληνικά. Επι-

πλέον, διαθέτει τη δική της πλατφόρµα ανά-

πτυξης εφαρµογών αναγνώρισης φωνής 

(Dialogos Voice Platform - DVP), η οποία 

υποστηρίζει τα πρότυπα ανάπτυξης φωνητι-

ΔΙΑΛΟΓΟΣ
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Το βιογραφικό της εταιρείας Διάλογος Συστήµατα Επικοινωνίας Φωνής Α.Ε. έχει να επιδείξει αρκετές 

πρωτιές στην ανάπτυξη τεχνολογίας συστηµάτων αναγνώρισης οµιλίας στην Ελληνική αγορά.  

Για µία ακόµα φορά, λανσάρει πρώτη στην αγορά µία καινούργια υπηρεσία που θα βοηθήσει πολλές 

µικροµεσαίες -και όχι µόνο- επιχειρήσεις να υιοθετήσουν τη συγκεκριµένη τεχνολογία, περιορίζοντας σε 

σηµαντικό βαθµό τις παραµέτρους ρίσκου. Ο κ. Βασίλης Διγαλάκης, Πρόεδρος Δ.Σ. και ο κ. Χρήστος 

Βοσνίδης, Υπεύθυνος Ανάπτυξης Υπηρεσιών, µίλησαν στο Customer Management για την καινοτόµα 

υπηρεσία, αναλύοντας παράλληλα τις απόψεις για το παρόν και το µέλλον του κλάδου.
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ΤΟΥ ΠΑΡΗ ΚΟΡΩΝΑΙΟΥ, pkoroneos@boussias.com

“Aκόµα και αν η Ελλάδα  
δεν «καθυστέρησε» όσον αφορά 

στην τεχνολογία αναγνώρισης 
φωνής, η διείσδυσή της στο 

mainstream δεν ήταν εύκολη - όχι 
τουλάχιστον µε την ταχύτητα που 

έγινε σε άλλες χώρες”   

Η «εξέλιξη» προϋποθέτει το «Διάλογο»
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κών εφαρµογών VoiceXML και CCXML. 

Άλλες ερευνητικές προσπάθειες της Διάλο-

γος περιλαµβάνουν:

•  την ανάπτυξη εργαλείων και µεθόδων γρή-

γορης εκπαίδευσης µοντέλων αναγνώρισης 

φωνής, σε γλώσσες όπου δεν υπάρχουν 

επαρκείς ποσότητες διαθέσιµων δεδοµέ-

νων εκπαίδευσης, 

•  τη δηµιουργία στατιστικών γλωσσικών 

µοντέλων για τα Ελληνικά και τη χρήση 

τους σε εφαρµογές Αυτόµατης Δροµολό-

γησης µέσω Φυσικής Οµιλίας

Όλα αυτά τα χρόνια η Διάλογος βρίσκεται στην 

πρωτοπορία των τεχνολογικών εξελίξεων 

στον τοµέα της φωνής και οι εµπορικές της 

δραστηριότητες συνοδεύονται από σηµαντικό 

ερευνητικό έργο. Τα ευρήµατα του τµήµατος 

R&D της Διάλογος, βρίσκουν εφαρµογές στα 

τελικά προϊόντα και τις υπηρεσίες που παρέ-

χουµε στους πελάτες µας, διασφαλίζοντας 

την επιτυχία των λύσεων αυτών.

CM: Η ελληνική αγορά ανακάλυψε τις 

εφαρµογές αναγνώρισης οµιλίας (αρχικά 

φωνής) µαζί µε τις υπόλοιπες ανεπτυγµέ-

νες χώρες; Πως έχει διαφοροποιηθεί η 

αποδοχή από τις αρχές µέχρι σήµερα;

Χρήστος Βοσνίδης: Η πρώτη µεγάλη και 

εµπορικά επιτυχηµένη εφαρµογή αναγνώρι-

σης φωνής αναπτύχθηκε το 1996. Η εφαρ-

µογή αυτή αναπτύχθηκε από τη Nuance για 

την Charles Schwab (µία από τις µεγαλύτε-

ρες χρηµατιστηριακές εταιρείες στις ΗΠΑ) και 

αφορούσε στην ενηµέρωση για τις τιµές των 

µετοχών στο χρηµατιστήριο της Νέας Υόρ-

κης και στην αγορά του NASDAQ. 

Η πρώτη ελληνική εµπορική εφαρµογή ανα-

γνώρισης φωνής αφορούσε την ενηµέρωση 

για τις τιµές του Χρηµατιστηρίου Αξιών Αθη-

νών. Υλοποιήθηκε από τη Διάλογος το 2000 

για λογαριασµό της Cosmote. 

Η χρονική διαφορά ανάµεσα στις δύο αυτές 

υλοποιήσεις δεν είναι ιδιαίτερα µεγάλη, 

ειδικά αν λάβει κανείς υπ’ όψιν τις απαιτή-

σεις που υπάρχουν για την προσαρµογή του 

συστήµατος αναγνώρισης στα Ελληνικά. 

Μπορούµε να πούµε ότι η Ελλάδα ανακάλυ-

πτε την αναγνώριση φωνής ταυτόχρονα µε 

τις άλλες, µη αγγλόφωνες χώρες της Δυτι-

κής Ευρώπης.

Ωστόσο, η αυξηµένη εγκατεστηµένη βάση 

κλασικών συστηµάτων IVR -δηλαδή συστη-

µάτων τηλεφωνικής εξυπηρέτησης τα οποία 

κάνουν χρήση DTMF- αποτέλεσε τον κύριο 

µοχλό ανάπτυξης των τεχνολογιών φωνής 

στις ΗΠΑ. Ήδη από τις δεκαετίες ’80 και 

’90, οι καταναλωτές ήταν εξοικειωµένοι µε 

τη χρήση συστηµάτων αυτοεξυπηρέτησης. 

Η εισαγωγή των τεχνολογιών αναγνώρισης 

φωνής επέτρεψε την βελτίωση αυτών των 

συστηµάτων. Η αναβάθµιση των ήδη παρεχό-

µενων υπηρεσιών µε την εισαγωγή τεχνολο-

γιών φωνής, αποτέλεσε τη «φυσική εξέλιξη». 

Με άλλα λόγια, τα συστήµατα επέτρεψαν στην 
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Προφίλ
Η εταιρεία “Διάλογος Συστήµατα 
Επικοινωνίας Φωνής Α.Ε.” ιδρύθηκε 
το 1998. Ειδικεύεται στην έρευνα 
των τεχνολογιών επεξεργασίας 
& αναγνώρισης φωνής και στην 
ανάπτυξη αυτοµατοποιηµένων 
συστηµάτων παροχής πληροφοριών 
/ υπηρεσιών µέσω του τηλεφώνου 
και του διαδικτύου. Η Διάλογος είναι 
συνεργάτης της εταιρείας Nuance 
Communications σε Ελλάδα, Τουρκία 
και την ευρύτερη περιοχή Βαλκανίων 
και Μέσης Ανατολής. 

Στα πλαίσια της παραπάνω 
συνεργασίας, η Διάλογος διανέµει το 
λογισµικό της Nuance, αναπτύσσει και 
υποστηρίζει πολυγλωσσικές εφαρµογές 
σε διάφορους τοµείς και αναπτύσσει 
αλγόριθµους που βελτιστοποιούν την 
απόδοση του συστήµατος αναγνώρισης 
φωνής της Nuance. 

Από το Μάρτιο του 2000, η Intracom, 
η κορυφαία εταιρεία στην Ελλάδα στις 
τηλεπικοινωνίες και την ολοκλήρωση 
συστηµάτων, συµµετέχει στη µετοχική 
σύνθεση της Διάλογος µε  
ποσοστό 41%.

Από αριστερά: 
Βασίλης Διγαλάκης,  

Πρόεδρος Δ.Σ. και  
Χρήστος Βοσνίδης,  

Υπεύθυνος Ανάπτυξης  
Υπηρεσιών



t
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τεχνολογία φωνής να αποκτήσει µία «κρίσιµη 

µάζα» εγκατεστηµένων εφαρµογών και να 

περάσει από µία εξειδικευµένη αγορά (niche) 

στο «mainstream».

Σε αντίθεση µε τις ΗΠΑ, η «κουλτούρα» της 

τηλεφωνικής εξυπηρέτησης πελατών και 

τα συστήµατα αυτοεξυπηρέτησης, άργη-

σαν να υιοθετηθούν από τις Ελληνικές επι-

χειρήσεις. Έτσι, ακόµα και αν η Ελλάδα δεν 

«καθυστέρησε» όσον αφορά στην τεχνο-

λογία αναγνώρισης φωνής, η διείσδυσή 

της στο mainstream δεν ήταν εύκολη - όχι 

τουλάχιστον µε την ταχύτητα που έγινε σε 

άλλες χώρες.

Γεγονός είναι, πως οι τεχνολογίες ανα-

γνώρισης φωνής καλύπτουν πραγµατικές 

ανάγκες. Επιτρέπουν την αυτοµατοποίηση 

υπηρεσιών και διευκολύνουν την ανάπτυξη 

εφαρµογών, µε υψηλές χωρητικότητες και 

χαµηλό κόστος - ειδικά αν συγκριθούν µε 

το κόστος και την δυνατότητα επέκτασης 

λύσεων που βασίζονται αποκλειστικά σε 

«human-based» τηλεφωνικά κέντρα εξυ-

πηρέτησης. 

Τα παραπάνω πλεονεκτήµατα αναγνωρίζο-

νται πλέον σταδιακά και από την Ελληνική 

αγορά: η τεχνολογία είναι ώριµη και οι εγκα-

τεστηµένες εφαρµογές έχουν φτάσει στην 

κρίσιµη µάζα. Οι χρήστες των υπηρεσιών 

τηλεφωνικής εξυπηρέτησης συναντούν 

ολοένα και περισσότερα συστήµατα που 

λειτουργούν µε την υποστήριξη τεχνολο-

γιών φωνής, όντας πλέον εξοικειωµένοι 

µε τη χρήση τους. Οι Ελληνικές επιχειρή-

σεις και ο Δηµόσιος τοµέας επενδύουν σε 

τέτοια συστήµατα, ενώ παράλληλα  η ανα-

γνώριση φωνής έχει επεκταθεί πέρα από 

τις αρχικές της εφαρµογές στον τοµέα των 

τηλεπικοινωνιών. Τελευταία, διεισδύει και 

σε άλλους τοµείς όπως: του Τραπεζικού 

(phone banking), των Μεταφορών (δροµο-

λόγια και πωλήσεις εισιτηρίων), των Επικοι-

νωνιών και της Διασκέδασης.

Πιστεύω ότι οι τεχνολογίες φωνής έχουν 

διανύσει επιτυχώς την περίοδο της ενη-

λικίωσης τους. Άλλωστε, το αυξανόµενο 

ενδιαφέρον ολοένα και περισσότερων επι-

χειρήσεων για εφαρµογές αυτοµατοποιηµέ-

νης τηλεφωνικής εξυπηρέτησης, δηλώνει 

ξεκάθαρα ότι οι λύσεις αυτές αποτελούν 

πλέον µία επιλογή ευρείας αποδοχής.

CM: Όπως όλες οι αγορές έτσι και αυτή 

είναι ανταγωνιστική. Ποιες είναι οι σηµα-

ντικότερες διαφορές των προµηθευτών 

που έχετε επιλέξει, αλλά και ποιες οι δια-

φορές σας σε σχέση µε άλλους υλοποιη-

τές που δηµιουργούν προστιθέµενη αξία 

κατά την εφαρµογή;

Βασίλης Διγαλάκης: Μέχρι και το 2002, 

ο χώρος των τεχνολογιών φωνής παρου-

σίαζε σηµαντικό βαθµό κατακερµατισµού. 

Κατά τη διετία 2002-2003 όµως υπήρξε 

µεγάλο consolidation στην αγορά µε τη 

µορφή συγχωνεύσεων και εξαγορών, όπου 

τελικά, οι περισσότερες εταιρείες του χώρου 

συγκεντρώθηκαν κάτω από τη Nuance 

Communications, την εταιρεία µε την οποία 

συνεργάζεται η Διάλογος, από τα πρώτα της 

βήµατα. Ενδεικτικό της θέσης της Διάλο-

γος στην παραγωγή τεχνολογίας αναγνώρι-

σης και σύνθεσης φωνής είναι πως ειδικά σε 

ότι αφορά την αναγνώριση φωνής, σχεδόν 

όλοι οι προµηθευτές που δραστηριοποιούνται 

στον Ελληνικό χώρο αναπτύσσουν λύσεις 

που χρησιµοποιούν τα µοντέλα αναγνώρι-

σης των Ελληνικών της Nuance - δηλαδή 

την τεχνολογία της Διάλογος. Τουτέστιν, η 

εταιρεία διαθέτει την καθοριστική δυνατότητα 

επέµβασης και προσαρµογής του τρόπου λει-

τουργίας των προϊόντων αυτών. Είµαστε σε 

θέση να αναπτύσσουµε ειδικές λύσεις σε 

επίπεδο τεχνολογίας, όχι απλά εφαρµογής, 

που εξυπηρετούν τις εξειδικευµένες ανάγκες 

του κάθε πελάτη. Ενδεικτικά αναφέρουµε το 

πακέτο αναγνώρισης φωνής για Τραπεζικές 

εφαρµογές, το οποίο εξασφαλίζει καλύτερες 

επιδόσεις στην αναγνώριση αριθµών και χρη-

µατικών ποσών, βελτιώνοντας έτσι την αξιο-

πιστία ενός συστήµατος phone banking.

Τέλος, η Διάλογος διαθέτει τη δική της πλατ-

φόρµα φιλοξενίας φωνητικών εφαρµογών, 

η οποία υποστηρίζει όλα τα σχετικά πρότυπα 

του W3C (VoiceXML, CCXML, κλπ). Οπότε 

δεν αναγκαζόµαστε να βασιστούµε σε µία 

πλατφόρµα, τη λειτουργία της οποίας δεν 

µπορούµε να τροποποιήσουµε.

CM: Πρόκειται να λανσάρετε ένα καινο-

τόµο είδος υπηρεσίας µε την ονοµασία 

“Voice-LeaseTM”. Μπορείτε να µας περι-

γράψετε ποιο είναι το µοντέλο που αναφέ-

ρει ο τίτλος (ποια είναι τα στοιχεία που το 

COVER STORY
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Υπηρεσίες
•  Συµβουλευτικές: Εντοπισµός 

αναγκών, καθορισµός λειτουργικών 
απαιτήσεων

•  Σχεδιασµού: Σχεδιασµός και 
εξειδίκευση της ταυτότητας της 
εφαρµογής

•  Υλοποίησης: Ανάπτυξη, δοκιµή και 
λειτουργία και φιλοξενία εφαρµογών

•  Βελτιστοποίησης: Βελτίωση των 
επιδόσεων εφαρµογών κατά τη 
λειτουργία 

Δραστηριότητες
•  Ανάπτυξη και λειτουργία φωνητικών 

πυλών πληροφόρησης

•  Παροχή υπηρεσιών φιλοξενίας 
φωνητικών εφαρµογών 

•  Ανάπτυξη ολοκληρωµένων 
πληροφοριακών συστηµάτων 

•  Διασύνδεση ολοκληρωµένων 
πληροφοριακών συστηµάτων µε 
συστήµατα φωνητικών πυλών

•  Ανάπτυξη φωνητικής εταιρικής 
ταυτότητας

•  Έρευνα σε συστήµατα 
αλληλεπίδρασης ανθρώπου - 
υπολογιστή

•  Ανάπτυξη ακουστικών και γλωσσικών 
µοντέλων για το εµπορικό σύστηµα 
αναγνώρισης φωνής της Nuance

Προϊόντα
•  Φωνητική πλατφόρµα φιλοξενίας 

εφαρµογών τηλεφωνικής 
εξυπηρέτησης Dialogos Voice 
Platform (DVPTM)

•  Φωνητική εφαρµογή διαχείρισης 
ιατρικών ραντεβού  
(Dialogos Medi-VoiceTM)

•  Φωνητική εφαρµογή πώλησης 
εισιτηρίων θεαµάτων  
(Dialogos Voice TicketingTM)

•  Φωνητική εφαρµογή εκτέλεσης 
τραπεζικών εργασιών  
(Dialogos Voice BankingTM)

•  Εφαρµογή διαχείρισης  
εισρχοµένων κλήσεων  
(Dialogos Auto-AttendantTM)

•  Σύστηµα αυτόµατης δροµολόγησης 
κλήσεων µε χρήση Φυσικής 
Οµιλίας  



LEARNING
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διαφοροποιούν), αλλά και πως η συγκε-

κριµένη υπηρεσία θα µετατραπεί σε ουσια-

στικό όφελος για τους πελάτες σας;

Χρήστος Βοσνίδης: Μέχρι πρότινος, ένας 

πελάτης που ενδιαφερόταν για την εισαγωγή 

µίας φωνητικής υπηρεσίας διέθετε τις εξής 

επιλογές: αγορά προϊόντος και ανάπτυξη 

«in-house» ή αγορά προϊόντος συνοδευό-

µενου από υπηρεσίες ανάπτυξης και λειτουρ-

γίας. Και οι δύο συνεπάγονται την επένδυση 

ενός σηµαντικού ποσού· αλλά και το ενδε-

χόµενο «ρίσκο» που συνοδεύει οποιαδήποτε 

ενασχόληση µε τεχνολογίες που απαιτούν 

εξειδικευµένη γνώση και η απόσβεσή τους 

εξαρτάται από την αποδοχή του κοινού.

Η Διάλογος, µε την εµπειρία και την αξιο-

πιστία που συνοδεύει την πορεία της στην 

Ελληνική αγορά µέχρι σήµερα, εισαγάγει 

µία νέα επιλογή - την επιλογή του “Voice-

LeaseTM” (Μίσθωση Αυτοµατοποιηµέ-

νης Τηλεφωνικής Εξυπηρέτησης). Με µόνη 

απαίτηση την δέσµευση του πελάτη για µία 

συνεργασία ορισµένου χρόνου (δύο ή τριών 

ετών), η Διάλογος αναλαµβάνει πλήρως το 

κόστος και την ευθύνη ανάπτυξης και λει-

τουργίας της φωνητικής υπηρεσίας του 

πελάτη. Με το νέο αυτό µοντέλο υπηρεσιών, 

η Διάλογος αποδεικνύει ότι διαθέτει την 

εµπειρία και την εµπιστοσύνη στις επιδόσεις 

των συστηµάτων της. Το µοντέλο χρέωσης 

βασίζεται στην αυτοµατοποίηση των υπηρε-

σιών, όχι µόνο στον αριθµό κλήσεων που 

δέχεται το σύστηµα. Ζητάµε από τον πελάτη 

αµοιβή µόνο για τις κλήσεις οι οποίες θα 

εξυπηρετηθούν χωρίς τη µεσολάβηση 

κάποιου agent. Εγγυόµαστε ένα ελάχιστο 

επίπεδο αυτοµατοποίησης και επιτρέπουµε 

στον πελάτη να µειώσει άµεσα το µέγεθος 

του τηλεφωνικού του κέντρου ή να προ-

χωρήσει στην αύξηση του αριθµού υπηρε-

σιών, διατηρώντας το υπάρχον προσωπικό. 

Όµως σε κάθε περίπτωση, δεσµευόµαστε ότι 

θα καλύψουµε τις υπάρχουσες ανάγκες µε 

µία αµοιβή που θα αποτελεί ένα κλάσµα του 

κόστους των agent που θα απαιτούνταν για 

την ίδια εργασία.

CM: Η επιβίωση των υπηρεσιών αναγνώ-

ρισης οµιλίας ισορροπεί συνήθως ανά-

µεσα στο όφελος της επιχείρησης από τη 

µείωση των λειτουργικών εξόδων και στο 

βαθµό ικανοποίησης των πελατών που τις 

χρησιµοποιούν. Πιστεύετε ότι βρισκόµαστε 

σήµερα σε µια καλή ισορροπία ή υπάρχουν 

παράγοντες που µπορούν να βελτιώσουν 

την κατάσταση;

Χρήστος Βοσνίδης: Οι περισσότερες φωνη-

τικές εφαρµογές που βασίζονται σε τεχνολο-

γίες αναγνώρισης φωνής, στοχεύουν κατά 

κύριο λόγο στην αύξηση του βαθµού αυτοµα-

τοποίησης εργασιών που υλοποιούνται από 

τα κλασικά κέντρα εξυπηρέτησης πελατών. 

Είναι αλήθεια πως το κόστος των υποδο-

µών, υπηρεσιών ανάπτυξης και λειτουργίας 

τέτοιων φωνητικών λύσεων (τουλάχιστον 

µέχρι πρόσφατα), ήταν αρκετά υψηλό µε απο-

τέλεσµα να δίνεται έµφαση στην απόδοση της 

επένδυσης (ROI).

Οι τεχνολογικές εξελίξεις (µείωση απαιτή-

σεων εξοπλισµού, προτυποποίηση γλωσ-

σών ανάπτυξης, υιοθέτηση µοντέλου web και 

στο χώρο των φωνητικών εφαρµογών) έχουν 

µειώσει κατά πολύ το κόστος τόσο της αρχι-

κής επένδυσης, όσο και της λειτουργίας µίας 

φωνητικής υπηρεσίας. Επιπρόσθετα, προτά-

σεις όπως το Voice-LeaseTM της Διάλογος, 

επιτρέπουν την υλοποίηση υπηρεσιών σχε-

δόν χωρίς επένδυση από τη µεριά του πελάτη, 

οπότε ο περιορισµός του κόστους της υπηρε-

σίας παύει πλέον να αποτελεί τον πρωταρχικό 

στόχο της εφαρµογής.

Στο προσκήνιο του ενδιαφέροντος έρχε-

ται τώρα η ανάπτυξη εφαρµογών που στο-

χεύουν στη µεγιστοποίηση της ικανοποίησης 

του χρήστη της υπηρεσίας. Η νέα αυτή γενιά 

«πελατοκεντρικών» εφαρµογών φωνής, έχει 

προχωρήσει στο επόµενο βήµα των τεχνολο-

γιών αναγνώρισης φωνής. 

Αναφέροµαι στην τεχνολογία της Αυτόµατης 

ΔροµολόγησηςTM µέσω Φυσικής Οµιλίας. 

Πρόκειται για τη επόµενη γενιά συστηµά-

των αυτόµατης φωνητικής εξυπηρέτησης, 

που επιτρέπουν την επικοινωνία µε το χρή-

στη µε απόλυτα φυσικό τρόπο. Δεν ακολου-

θείται πλέον η κλασική προσέγγιση όπου το 

σύστηµα απαριθµεί τις διαθέσιµες επιλογές 

και προτρέπει τον χρήστη να κατηγοριοποιή-

σει το αίτηµά του µε βάση αυτών. Αντίθετα, ο 

χρήστης καλωσορίζεται από το σύστηµα και 

προτρέπεται να περιγράψει το αίτηµά του 

µε φυσικό τρόπο, σαν να επικοινωνούσε 

µε έναν agent, απαντώντας στην ερώτηση 

“Πώς µπορώ να σας εξυπηρετήσω;”. Η βελ-

τιωµένη εµπειρία του χρήστη µάλιστα συνο-

δεύεται και από τον περιορισµό του χρόνου 

εξυπηρέτησης από το σύστηµα. Ο χρήστης 

δεν χρειάζεται να περάσει µέσα από τα διά-

φορα επίπεδα του menu για να περιγράψει 

το αίτηµά του, και η κλήση του δροµολογείται 

άµεσα στην κατάλληλη εφαρµογή. Επιπλέον, 

ο χρήστης θα προωθηθεί σε κάποιον agent 

µόνο στην περίπτωση που το σύστηµα δεν θα 

µπορέσει να εντοπίσει την εφαρµογή που εξυ-

πηρετεί το αίτηµα αυτόµατα.  u
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“Η νέα αυτή γενιά 
«πελατοκεντρικών» εφαρµογών 

φωνής, έχει προχωρήσει στο 
επόµενο βήµα των τεχνολογιών 

αναγνώρισης φωνής”   

Η Διάλογος έχει εγκαταστήσει και 
λειτουργεί τα µεγαλύτερα συστήµατα 
αναγνώρισης και σύνθεσης οµιλίας 
στην Ελλάδα, µε το µεγαλύτερο 
αριθµό καναλιών συνολικά. Τα 
συστήµατα της Διάλογος έχουν 
εξυπηρετήσει περισσότερες από δέκα 
εκατοµύρια (10.000.000) κλήσεις 
µέχρι σήµερα, ενώ στους πελάτες 
συµπεριλαµβάνονται κάποιες από τις 
µεγαλύτερες Ελληνικές εταιρείες, όπως 
ο ΟΤΕ, η Cosmote,  η Vodafone, η 
Intracom, η ΟΤΕnet, η Blue Star 
Ferries και η Databank.

Κισάµου 178, ×áíéÜ
Ôçë. +30 28210 70250 

www.speech.gr


