
VoiceportaL der KSK EssLingen-Nürtingen spricht mit den Bankkunden

TeLmar versteht sogar
Schwäbisch
Von "Telefonbanking in höchster Qualität" spricht die Kreissparkasse Esslingen-Nürtingen in
einer Pressemitteilung. Darin stellt das Geldinstitut, das mit einem Geschäftsvolumen von
8,4 Milliarden Euro zum Kreis der 25 größten Sparkassen in Deutschland gehört, ein neu
entwickeltes Sprachdialogsystem als kostenlosen Service für ihre rund 400.000 Kunden vor.
Lesen Sie, warum die Kunden der Kreissparkasse diese moderne Dienstleistung auf Anhieb
akzeptiert haben.
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lmar ist fast schon ein Univer­

salgenie. "I kann's net glaube,
dass der mich wirklich verstan­

de hat'" Marie-Luise Bürgle, die 87­
jährige Rentnerin au dem schwäbi­
schen Filderstadt, ist noch ganz auf­
geregt.

Sie hat gerade am Telefon mit Tel­
mar gesprochen, dem neuen "Mitar­
beiter" der Kreissparkasse Esslin­
gen- ürtingen, und von ihm den
aktuellen Stand ihres Girokontos
erfahren.

Das wirklich Aufregende daran:
Frau Bürgle wusste genau, dass Tel­
mar kein Mensch, sondern ein
Computer ist. Genauer gesagt, ein
Sprachdialogsystem der neuesten
Generation von CreaLog, das nicht
nur ganze Sätze, sondern sogar ein
wenig chwäbisch versteht. Gerade
das macht Telmar, den TELefoni­
schen MitARbeiter, für die Kunden
der Kreissparkasse so sympathi ch
- von seiner angenehmen Stimme
mal ganz abgesehen.

Patricia Glück, Leiterin der Ser­
viceberatung in Esslingen, freut sich
über die große Akzeptanz ihres
elektronischen Kollegen: "Im Juli
hat er uns bereits rund 12.500 An­
rufe abgenommen, im August kom­
men wir schon auf etwa 14.000 Te­
lefonate. Und die Zahl wird sicher­
lich weiter wachsen, weil auch un­
sere älteren Kunden mit Telmar
prima klarkommen."

Patricia Glück ergänzt: "Das gilt
auch für die vielen Haushalte, die
auf ihr gutes altes Wählscheiben­
Telefon nicht verzichten wollen. Mit
dem Vorgänger-System konnte die­
ser Kundenkreis unser Telefonban­
king-Angebot nicht nutzen, weil es
sich nur per Tastatureingabe teu­
ern ließ."

Telmar lernt ständig hinzu

Ob der Anrufer nun "fünfzig",
"fünfzich" oder "fuffzich" sagt, Tel­
mar macht daraus die mathema­
tisch korrekte Zahl ,,50". Wobei er
das Wort "korrekt" anfangs gar
nicht kannte, wie ein Kunde im Di­
alog mit dem intelligenten Sprach­
computer feststellen musste: Bei
seinem telefonischen Überwei­
sungsauftrag hatte Telmar nachge­
fragt: "Sie möchten 148 Euro über­
weisen - ist das richtig?" Mit der
Antwort des besagten Kunden "Das
ist korrekt!" konnte Telmar aber
partout nichts anfangen.

Deshalb schaltete sich automa­
ti ch eine menschliche Kollegin aus
der Serviceberatung der Kreisspar­
kasse (insgesamt 55 Mitarbeiter) in
den Dialog ein.

Auf ihrem Bildschirm konnte sie
dabei genau sehen, an welcher Stel­
le das Gespräch "geklemmt" hatte.
Sie half dem Kunden schnell weiter
- und orgte an chließend dafür,
dass Telmar Wortschatz um den

Begriff "korrekt" (= richtig) ergänzt
wurde.

Darüber hinaus werden regelmä­
ßig Gesprächsmitschnitte ausge­
wertet und auf diese Weise Telmars
"Wissen" um neue Wörter und Re­
dewendungen erweitert.

Telmar hat auch ein Gesicht

Sympathisch, intelligent, lernfä­
hig - erstaunliche Attribute für ein
Sprachdialogsystem. Aber das ist
längst nicht alles!

Telmar hat sogar ein Gesicht ­
mehr noch: Al "Pappkamerad in
Leben größe" musste er sich und
seine künftigen Aufgaben den Kun-

den in über 80 Sparkassen-Filialen
vorstellen (siehe Foto), bevor er
Ende Mai die ersten Telefongesprä­
che annehmen durfte. Mit dieser
Maßnahme haben die Verantwort­
lichen der Kreis parkas e E slin­
gen- ürtingen voll ins Schwarze ge­
troffen: Telmar, die emotionale
Figur mit menschlichen Zügen,
überwindet lächelnd die üblichen
Berührungsäng te vor moderner
Technik.

Aus dem innovativen CreaLog
Voice Portal mit höchster Dialog­
Qualität und einer ausgefeilten
Spracherkennungs-Technologie
wurde so ein leistungsfähiger Mitar­
beiter, "der die menschliche Spra­
che versteht. Daher glauben man­
che Kunden sogar, das tatsächlich
ein Men ch mit ihnen spricht",
schmunzelt Frank Dierolf, Bereichs­
leiter Privatkunden bei der Kreis­
sparkasse, "denn Telmar kann Texte
und Zahlen in nahezu natürlicher
Sprache wiedergeben, reagiert auf
Anwei ungen und setzt Sprachein­
gaben in korrekte Zahlen und
Daten um."

Frank Dierolf stellt zudem fest,
"dass Telmar nicht nur von den
Kunden akzeptiert wird. Auch die
Kolleginnen und Kollegen im Tele­
fonservice haben ihre anfängliche
Skepsis überwunden.

Sie können qualifiziertere Aufga­
ben übernehmen, seit Telmar sie
von vielen Routinearbeiten entlas­
tet - zum Beispiel von den Ansagen
des aktuellen Kontostandes!"

Diese Aussage gewinnt noch an
Bedeutung, betrachtet man die
enorme Zahl von Anrufen, die der
Kundenservice im Jahr 2005 bewäl­
tigt hat:

Es waren über 430.000!
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