
í óáò æçôÞóïõìå íá ïñáìáôéóôåßôå ôï call center ôïõ
ìÝëëïíôïò, ìÜëëïí èá óêåöôåßôå Ýíá ìåãÜëï êáé åíôõ-
ðùóéáêü ÷þñï, üðïõ åêáôïíôÜäåò õðÜëëçëïé èá åîõ-
ðçñåôïýí ôéò ôçëåöùíéêÝò êëÞóåéò ìå ôçí õðïóôÞñéîç
ðñïçãìÝíùí CRMs. Áí ðÜëé óáò æçôÞóïõìå íá ïñáìá-
ôéóôåßôå ôï call center ðïõ èá ðñïóöÝñåé ôç ìåãáëýôåñç
éêáíïðïßçóç óôïí ðåëÜôç, ôï ðéèáíüôåñï åßíáé íá ðñï-
óèÝóåôå óôçí ðáñáðÜíù åéêüíá Üñéóôá åêðáéäåõìÝ-
íïõò êáé ÷áìïãåëáóôïýò õðáëëÞëïõò. ÔÝëïò, áí óáò
æçôÞóïõìå íá ïñáìáôéóôåßôå ôï call center ðïõ èá
áðáéôåß ôï ÷áìçëüôåñï ëåéôïõñãéêü êüóôïò, ôüôå ìÜëëïí
èá öáíôáóôåßôå Ýîù áðü ôá ðáñÜèõñá íá êõêëïöïñïýí
áãåëÜäåò êáé ìÜëéóôá éåñÝò.

Óõãíþìç áí óáò áðïãïçôåýóïõìå áëëÜ äéáãñÜøôå
ôçí ùñáßá åéêüíá ðïõ ó÷çìáôßóáôå óôï ìõáëü óáò, ãéáôß
ôá call centers óå ìåãÜëïõò ÷þñïõò, outsourced óôçí
Éíäßá êáé ÷áìïãåëáóôïýò õðáëëÞëïõò, áðïôåëïýí
ìÜëëïí ðáñåëèüí êáé ü÷é ôï ìÝëëïí. Ôï ìÝëëïí ôùí
call centers êáé ôùí åöáñìïãþí ðïõ èá ôñÝ÷ïõí óå
áõôÜ áöïñÜ óôéò ôå÷íïëïãßåò Automated Speech
Recognition (ASR) êáé Text-To-Speech (TTS). Ìå Üëëá
ëüãéá, ôï ìÝëëïí ôùí call centers åßíáé “öùíçôéêü” êáé
áõôü ðïõ åßíáé áêüìá ðéï åíôõðùóéáêü åßíáé… üôé ôï
ìÝëëïí åßíáé Þäç åäþ.

Ôï ìÝëëïí åßíáé Þäç åäþ!
Ôá call centers ðïõ Þäç õðïóôçñßæïõí áíáãíþñéóç

ïìéëßáò (êáé ü÷é áðëþò öùíÞò) äåí åßíáé ëéãïóôÜ. Ãéá
ðáñÜäåéãìá, áñêåôÝò ôñÜðåæåò, ïñãáíéóìïß äçìüóéùí
ìåôáöïñþí, áëõóßäåò êéíçìáôïãñÜöùí êáé ðïëëïß Üë-
ëïé éäéùôéêïß êáé äçìüóéïé ïñãáíéóìïß Ý÷ïõí Þäç åöáñ-
ìüóåé ôå÷íïëïãßåò áíáãíþñéóçò ïìéëßáò óôá call cen-
ters ôïõò. Ïé öùíçôéêÝò åöáñìïãÝò åîõðçñåôïýí ôá ðéï
óõíçèéóìÝíá áéôÞìáôá ôùí ðåëáôþí êáôáíïþíôáò óå öõ-
óéêÞ ïìéëßá ôéò óýíèåôåò öñÜóåéò ôïõò, üðùò:
ÔñÜðåæåò: Èá Þèåëá íá ìåôáöÝñù 1.250 åõñþ áðü ôï
ëïãáñéáóìü üøåùò óôï ëïãáñéáóìü ôáìéåõôçñßïõ ìïõ.
ÌåôáöïñÝò: Èá Þèåëá íá ðëçñïöïñçèþ ó÷åôéêÜ ìå
ôá äñïìïëüãéá ðëïßùí áðü ôïí ÐåéñáéÜ óôçí ÐÜñï
ãéá ìåèáýñéï.
ÈÝáìá: Èá Þèåëá íá áãïñÜóù 2 åéóéôÞñéá ãéá ôïí
¢ñ÷ïíôá ôùí Äá÷ôõëéäéþí ãéá ôéò 18 Éïõíßïõ óôçí áß-
èïõóá 7.

ÔÝôïéåò öùíçôéêÝò õðçñåóßåò õðïóôçñßæïõí ðïëëÜ
call centers ôïõ åîùôåñéêïý ìå ìåãÜëç åðéôõ÷ßá, åíþ

ðëÝïí áíôßóôïé÷åò õðçñåóßåò õðïóôçñßæïíôáé êáé óôçí
ÅëëÜäá.

Åßíáé ôï êüóôïò “áíçóõ÷çôéêü”;
Ðåñéóóüôåñá áðü 27.000 call centers óå üëï ôïí

êüóìï åîõðçñåôïýí 55 åêáôïììýñéá êëÞóåéò çìåñç-
óßùò. Ôï 70% ôùí ëåéôïõñãéêþí åîüäùí ôùí call cen-
ters ïöåßëïíôáé óôï êüóôïò ôùí
õðáëëÞëùí (agents), ï áñéèìüò
ôùí ïðïßùí ìåéþíåôáé óçìáíôéêÜ
üôáí õëïðïéçèïýí öùíçôéêÝò
åöáñìïãÝò. Óýìöùíá ìå ìåôñÞ-
óåéò êïóôïëïãßùí åëëçíéêþí
åðé÷åéñÞóåùí, ôï óõíïëéêü êü-
óôïò éäéïêôçóßáò ìßáò õðçñåóßáò
âáóéóìÝíçò óå öùíçôéêÝò ôå÷íï-
ëïãßåò ìåéþíåôáé óôï 1/10 óå
ó÷Ýóç ìå ìßá in-house Þ out-
sourced ëýóç cost center æù-
íôáíÞò åîõðçñÝôçóçò. Ç áðü-
óâåóç ôçò åðÝíäõóçò óôçí
ÅëëÜäá ãßíåôáé êáôÜ ìÝóï üñï
óå 6 Ýùò 10 ìÞíåò, åíþ ç ìåßù-
óç ôïõ óõíïëéêïý êüóôïõò ãßíå-
ôáé áêüìá ðéï áéóèçôÞ, üôáí õëï-
ðïéïýíôáé hosted ëýóåéò öùíçôé-
êþí åöáñìïãþí.

Êáé ï ðåëÜôçò ìÝíåé éêáíïðïéçìÝíïò;
Óå ðñüóöáôç Ýñåõíá ðïõ Ýãéíå óå üëåò ôéò áìåñéêá-

íéêÝò áåñïðïñéêÝò åôáéñßåò ãéá ôï åðßðåäï éêáíïðïßç-
óçò ôùí ðåëáôþí ôïõò áðü ôá call centers ôïõò, ç
õøçëüôåñç âáèìïëïãßá äüèçêå óôçí American Air-
lines, ç ïðïßá ôõã÷Üíåé íá Ý÷åé êáé ôï ðéï áõôïìáôï-
ðïéçìÝíï call center ìå ÷ñÞóç ôå÷íïëïãßáò ASR.
Ðñïóï÷Þ üìùò: Ôï êëåéäß óôçí éêáíïðïßçóç ôïõ ðåëÜ-
ôç äåí Ýãêåéôáé ðëÝïí óôéò ôå÷íïëïãßåò ðïõ èá ÷ñçóé-
ìïðïéçèïýí áëëÜ óôï êáôÜ ðüóï ç öùíçôéêÞ õðçñå-
óßá èá Ý÷åé ó÷åäéáóôåß ìå Ýíá user-friendly ðåñéâÜë-
ëïí áëëçëïåðßäñáóçò (VUI: Voice User Interface).
Åêåß ðëÝïí Ýãêåéôáé êáé ôï áíôáãùíéóôéêü ðëåïíÝêôçìá
áíÜìåóá óôéò åôáéñßåò ðïõ ðáñÝ÷ïõí ôÝôïéåò ëýóåéò óå

éäéùôéêÝò åðé÷åéñÞóåéò êáé äçìüóéïõò ïñãáíéóìïýò. 
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Ôï “öùíçôéêü” ìÝëëïí 
ôùí Call Centers

TALK TO ME

Á
ôïõ Ðáíáãéþôç ÃêåæåñëÞ* 

* Ï ê. Ðáíáãéþôçò ÃêåæåñëÞò åßíáé ÄéåõèõíôÞò 
Åðé÷åéñçìáôéêÞò ÁíÜðôõîçò ôçò VoiceWeb.


