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Heimatliche Gefühle: Das Sprachdialogsystem der Kreissparkasse Esslingen-Nürtingen ver­
steht nicht nur Hochdeutsch. Foto DSV SparkassenBilderweit

CreaLog Voice Portal spricht mit den Bankkunden

Telmar versteht
sogar Schwäbisch

"I kann's net glaube. dass der mich
wirklich verstande hat!" Marie~Luise

Bürgle. die 87-jährige Rentnerin aus
dem schwäbischen Filderstadt. ist
noch ganz aufgeregt. Sie hat gerade
am Telefon mit Telmar gesprochen.
dem neuen "Mitarbeiter" der Kreis­
sparkasse Esslingen-Nürtingen. und
von ihm den aktuellen Stand ihres Gi-
rokontos erfahren. .

D as wirklich Aufregende daran:
Frau Bürgle wusste genau. dass
Telmar kein Mensch. sondern

ein Computer ist. Genauer gesagt, ein
Sprachdialogsystem der neuesten Ge­
neration aus dem Hause CreaLog, das
nicht nur ganze Sätze, sondern sogar
ein wenig Schwäbisch versteht. Gerade
das macht Telmar. den TELefonischen
MitARbeiter. für die Kunden der Kreis­
sparkasse so sympathis'ch - von seiner
angenehmen Stimme mal ganz abgese­
hen. Patricia Glück. Leiterin der Service­
beratung in Esslingen. freut sich über
die große Akzeptanz ihres elektroni­
schen Kollegen: "Im Juli hat er uns be­
reits rund 12 500 Anrufe abgenommen.
im August kommen wir schon auf etwa
14000 Telefonate. Und die Zahl wird si­
cherlich weiter wachsen, weil auch un­
sere älteren Kunden mit Telmar prima
klarkommen."

Ob der Anrufer nun "fünfzig".
"fünfzich" oder "fuffzich" sagt. Telmar
macht daraus die mathematisch kor­
rekte Zahl 50. Wobei er das Wort ..kor­
rekt" anfangs gar nicht kannte. wie ein
Kunde im Dialog mit dem intelligenten
Sprachcomputer feststellen musste: Bei
seinem telefonischen ÜbelWeisungs­
auftrag hatte Telmar nachgefragt: "Sie
möchten 148 Euro überweisen. Ist das
richtig?" Mit der Antwort des Kunden:
"Das ist korrekt!". konnte Telmar aber
partout nichts anfangen.

Deshalb schaltete sich automatisch
eine menschliche Kollegin aus der Ser­
viceberatung der Kreissparkasse (insge­
samt 55 Mitarbeiter) in den Dialog ein.
Auf ihrem Bildschirm konnte sie dabei
genau sehen. an welcher Stelle das Ge­
spräch geklemmt hatte_ Sie half dem
Kunden schnell weiter und sorgte an­
schließend dafür. dass Telmars Wort­
schatz um den Begriff "korrekt" ergänzt
wurde. Darüber hinaus werden regel­
mäßig Gesprächsmitschnitte ausgewer­
tet und auf diese Weise Telmars "Wis­
sen" um neue Wörter und Redewendun­
gen elWeitert.

Sympathisch. intelligent. lernfähig
- erstaunliche Attribute für ein Sprach­
dialogsystem. Aber das ist längst nicht
alles! Telmar hat sogar ein Gesicht ­
mehr noch: Als "Pappkamerad in Le­
bensgröße" musste er sich und seine
künftigen Aufgaben den Kunden in
über 80 Sparkassen-Filialen vorstellen.
bevor er Ende Mai die ersten Telefonge­
spräche annehmen durfte. Mit dieser
Maßnahme haben die Verantwortli­
chen der Kreissparkasse Esslingen-Nür­
tingen voll ins Schwarze getroffen: Tel­
mar. die emotionale Figur mit mensch­
lichen Zügen. überwindet lächelnd die
üblichen Berührungsängste bei moder­
ner Technik.

Aus dem innovativen CreaLog Voi­
ce Portal mit höchster Dialog-Qualität
und einer ausgefeilten Spracherken­
nungs-Technologie wurde so ein leis-

tungsfähiger Mitarbeiter. "der die
menschliche Sprache versteht. Daher
glauben manche Kunden sogar. dass
tatsächlich ein Mensch mit ihnen
spricht". schmunzelt Frank Dierolf. Be­
reichsleiter Privatkunden bei der Kreis­
sparkasse. "denn Telmar kann Texte
und Zahlen in nahezu natürlicher Spra­
che wiedergeben. reagiert auf Anwei­
sungen und setzt Spracheingaben in
korrekte Zahlen und Daten um." Dierolf
stellt zudem fest. "dass Telmar nicht
nur von den Kunden akzeptiert wird.
Auch die Kollegen im Telefonservice
haben ihre anfängliche Skepsis über­
wunden. Sie können qualifiziertere Auf­
gaben übernehmen. seit Telmar sie von
vielen Routinearbeiten entlastet - zum
Beispiel von den Ansagen des aktuellen
Kontostandes!U Diese Aussage gewinnt
noch an Bedeutung. betrachtet man die
enorme Zahl von Anrufen. die der Kun­
denservice im Jahr 2005 bewältigt hat:
Es waren über 430000.

Auch solche Zahlen können die Be­
deutung des dichten Filialnetzes im
Landkreis nicht schmälern. Das unter­
streicht Michael Vogt. bei der Kreisspar­
kasse als Vorstandsmitglied für das Pri­
vat- und Individual-Kundengeschäft zu­
ständig: "Unsere mehr als 80 Filialen
haben einen hohen Stellenwert. weil sie
die Nähe zu unseren Kunden garantie~

ren. Allerdings bieten wir dem Kunden
die Möglichkeit zu entscheiden. wei­
chen Weg cr zu uns wählen möchte. In
Telefon. Internet. E-Mail. Telefax und
Brief sehen heute auch viele ältere Men­
schen eine ideale' Ergänzung zur aus~

führlichen Beratung in der Filiale."
Davon machen die Kunden auch

zunehmend Gebrauch - vor allem dieje­
nigen. die keine Möglichkeit. keine Zeit
oder schlichtweg keine Lust haben. eine
der Filialen aufzusuchen. So schätzen
gerade die nicht mit dem Internet ver­
bundenen Kunden das Telefon als ei­
nen komfortablen und sicheren Kon­
taktweg. der ihnen rund um die Uhr zur
Verfügung steht. Mit Hilfe von Telmar.
den sie über eine spezielle Rufnummer
erreichen, können die Kunden mit ihrer
Telefonbanking-Pin schnell. einfach
und von jedem Ort der Welt aus:
• Kontostände erfragen.
• Umsätze abrufen.
• Überweisungen kostenfrei ausfüh­

ren.
• Umbuchungen vornehmen
• Daueraufträge anlegen. ändern oder

löschen.
• das Geldmarktkonto ES-Cash direkt

verwalten. Öffnungszeit~n der Filia­
len abfragen. SparkassenCards und
Kreditkarten sperren oder

• sich zu einem persönlichen An­
sprechpartner im KundenService­
Team verbinden lassen.

"Der Telefoncomputer ist ein kostenlo­
ser Zusatzservice für jede Altersgruppe.
und durch die persönliche Pin bleibt
Telmar für die Nutzer ein sicherer Weg
zur Kreissparkasse". sagt Dierolf. "Mit
Telmar nutzen wir Spitzentechnologie
für unsere Kunden, die in der gesamten
Sparkassenlandschaft einmalig ist. In
Baden-Württemberg setzt die Kreis­
sparkasse Esslingen-Nürtingen als erste
Bank dieses Sprachsystem ein - damit
nehmen wir auch im Land eine Vorrei­
terrolle ein". verdeutlicht der Bereichs­
leiter Privatkunden. DSZ




