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Heute sind Dialoge möglich, die
vor Jahren undenkbar schienen

Auf der Ebif spielt das Thema Telefon­
banking eine traditionelle Rolle. Zu
den aktuellen Trends nahm CreaLog­
Geschäftsführer Michael K100s in der
SparkassenZeitung Stellung.

DSZ: Herr Kloos, aufder Ebifwird das The­
ma Multichannel-Banking eine gewichtige
Rolle spielen. Welche Bedeutung hat in die­
sem Zusammenhang der telefonische Kun­
denservice für die Banken und Sparkas·
sen?

Kloos: Banking und Brokerage per
Sprachdialogsystem ist ein heute fast
alltäglicher Kommunikationsweg zwi­
schen dem Kunden und "seinem" Geld­
institut. Immer mehr Banken und Spar­
kassen bieten ihren Kunden die Mög­
lichkeit einer bequemen telefonischen
"Selbstbedienung" - als ideale Ergän­
zung zur ausführlichen Beratung in der
Filiale. Unsere inzwischen mehr als 30
Kunden in der Branche bestätigen die­
sen Trend.

DSZ: Welches sind Ihrer Meinung nach die
treibenden Faktoren für diese Entwicklung:
Geht es hier in erster Linie um wirtschaft­
liche Zwänge oder um einen erweiterten
und verbesserten Kundenservice?

Kloos: Sowohl als auch! Die Qualität des
Kundenservice ist mittlerweile ein ent­
scheidender Faktor für Erfolg oder Miss­
erfolg vieler Unternehmen. Das gilt na­
türlich auch für Banken und Sparkas-

ehen - ein klarer Vorteil für beide Sei­
ten!

DSZ: Das gilt aber doch nur; wenn das
Sprach dia lagsystem vam Kunden akzep­
tiert und entsprechend intensiv genutzt
wird. Was müssen moderne Lösungen da­
zu heute leisten, welche Voraussetzungen
haben sie zu erfüllen?

KloGs: Die Akzeptanz der Sprachdialog­
systeme bei unseren Kunden und - fast
nach wichtiger - bei deren Kunden
wächst stetig. Neben dem Einsatz mo­
dernster Technologie ist die profes­
sionelle Dialog-Gestaltung der wesent­
liche Schlüssel zum Erfolg: Die "natür­
lich-sprachliche" Spracherkennung
macht heute Dialoge möglich. wie sie
vorwenigen Jahren noch nicht denkbar
waren. Unsere Systeme sind mittlerwei­
le in der Lage, eine hohe Anzahl von
Wörtern und ganzen Sätzen in über 40
Sprachen zu erkennen und intelligent
zu verarbeiten. Das trägt dazu bei, dass
die Kommunikation zwischen dem Nut­
zer und dem Sprachdialogsystem weit­
gehend störungsfrei und reibungslos
abläuft.

DSZ: Welcher Personenkreis nlitzt heute
dos Telefonbanking?

Kloos: Bei unseren Kunden sind alle
Ausprägungen eines modernen Tele­
fonbankings im Einsatz: Von der Legi­
timation durch die PIN-Eingabe über

im Kunden-Serviceteam verbinden las­
sen.

DSZ: Können Überweisungen wirklich pro­
b/emlos outomatisch per Telefon obgewi­
ckelt werden. ohne dass sich ein ColI-Cen­
ter-Mitarbeiter einschalten muss?

Kloos: Ein klares .Ja·! Voraussetzung ist
die Integration unserer Sprachdialoglö­
sung in die lTK-Weltder Bankoder Spar­
kasse, damit das System Parameter wie
Verwendungszweck oder Empfangerda­
ten problemlos bearbeiten kann. Der
Überweisungsvorgang läuft etwa so ab:
Der Kunde wählt eine vorgegebene (ge­
bührenfreie) Rufnummer und identifi­
ziert sich mifKontonummer und PIN.
Jetzt kann er die gewünschte Überwei­
sung mit allen erforderlichen Angaben
ausführen. In durchschnittlich weniger
als drei Minuten ist die Überweisung
vollautomatisch abgeschlossen. Und
zwar inklusive Erfassung und Bestäti­
gung des Verwendungszweckes!

DSZ: Wenn Sie in die nohe Zukunft blicken,
weldie Anwendung könnte do für Bonken
und Sparkassen besonders interessant
sein?

Kloos: Video-Telefonbanking heißt hier
das neue Zauberwort. Oder fachlich ex­
akt ausgedrückt "Interactive Voice
Video Response" (lVVR). Als erster An­
bieter haben wir mit dieser Innovation
den rein akustischen Sprachportal-Dia-
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sen. Sie müssen ihren Telefon-Service
aufgrund hohen Wettbewerbsdrucks
ständig verbessern, ohne dabei die Call­
Center-Kosten zu erhöhen. Die Ent­
scheider in diesem Bereich wissen, dass
der Druck auf die Margen durch kosten­
freie Kontoführung weiter anhält. Hier
führt also kein Weg an automatisierten
Telefonbanking-Services vorbei.

DSZ: Solche neuen Services kosten Geld­
wie rechnet sich dos?

Kloos: Natürlich sind hier entspre­
chende Investitionen erforderlich. Aber
die dürften den Kreditinstituten nicht
schwer fallen. denn der Return on lnvest
der meisten Sprachportal-Lösungen
liegt zwischen sechs und 18 Monaten!
Das rechnet sich übrigens für alle Betei­
ligten. also auch für die Kunden: Bei ei­
ner ganzen Reihe von Dienstleistungen
können sie ihre Sparkasse jetzt an 365
Tagen im Jahr rund um die Uhr errei-

die Lokalisierung des nächsten
Geldautomaten oder der sprachgesteu­
erten automatischen Vermittlung bis
hin zum vollständig automatisierten
Banking und Brokerage per Sprachsteu­
erung. Nehmen wir das aktuelle Beispiel
der Kreissparkasse Esslingen-Nürtin­
gen. Dort schätzen die Kunden das
Telefon als einen komfortablen und vor
allem sicheren Kontaktweg, der ihnen
rund um die Uhr zur Verfügung steht.
Mit ihrer Telefonbanking-PlN können
sie schnell. einfach und von jedem Ort
der Welt aus unter anderem Kontostän­
de erfragen. Umsätze abrufen, Über­
weisungen kosten frei ausführen, Um­
buchungen vornehmen. Daueraufträge
anlegen. ändern oder löschen, das
Geldmarktkonto ES-Cash direkt verwal­
ten. Öffnungszeiten der Filialen
abfragen. SparkassenCards und Kredit-.
karten sperren oder sich während der
normalen Geschäftszeiten auch zu
einem persönlichen Ansprechpartner

log um eine visuelle Ebene erweitert.
Anrufer des CreaLog Voice Portals se­
hen die Auswahl-Menüs und den ge­
wählten Content als Video-Clip direkt
im Display ihres UMTS-Handys oder
Voice-over-lP-Telefons: Also hört der
Kunde seinen aktuellen Kontostand
oder die Öffnungszeiten der nächstge­
legenen Filiale - und sieht die Informa­
tionen gleichzeitig auf dem Display.
Weitere Bankdienste wie Überwei­
sungen oder PlN-Änderungen laufen
ähnlich ab. Dabei sorgt die zusätzliche
optische Darstellung aller wichtigen In­
formationen dafür. dass der Kunde an
jeder Stelle des Dialoges immer "bes­
tens im Bilde" ist. Natürlich kann der
Kunde jederzeit von dieser visuell un­
terstützten telefonischen Selbstbedie­
nung zu einem persönlichen Telefonge­
spräch mit einem Sparkassen-Mitarbei­
ter wechseln. Ein Service also. der die
Kommunikation im Voice Portal noch
wei tel' verbessert!


