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VOICE-VIDEO-PORTALE

Kommunikationskomfort
im Telefonbanking
Die Hälfte der Banken in Deutschland setzt heute bereits Sprachcomputer im telefoni­

schen Kundenservice ein. Diese Angebote sollen im Privatkundengeschäft weiter ausge­

baut werden. Mit der zunehmenden Verbreitung UMTS-fähiger Multimedia-Handys und

von Voice over IP lässt sich den Sprachdialog-Systemen eine neue Dimension hinzufügen:

Die Einführung so genannter Voice-Video-Portale eröffnet vielfältige Möglichkeiten im

Kundenservice. Nicole lekel I lürgen Walther

"Im Retail Banking besteht große Bereitschaft, die Investi­
tionen in Self-Service-Sprachdialog-Systeme deutlich zu
erhöhen."
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Sprachdialog-Systeme sind aus dem tele­

fonischen Privatkundengeschäft der

Finanzdienstleistungsbranche heute nicht

mehr wegzudenken. Das zeigt eine aktuel­

le Studie von Cerasus Consulting, für die

56 Geldinstitute, Versicherungen und Bau­

sparkassen ausführlich interviewt wur­

den. "Auf Grund des zunehmenden Mar­

gendrucks im Privatkundengeschäft be­

steht seitens der befragten Unternehmen

eine große Bereitschaft, die Investitionen

in Self-Service-Sprachdialog-Systeme in

den kommenden drei Jahren drastisch zu

erhiihen", wird in der Studie festgestellt.

Vorzüge der IVR-Sysleme

Rund die Hälfte der Banken setzt heute

bereits IVR-Systeme (lnteract.ive Vuice

Response) ein und arbeitet mit ihnen

erfolgreich. Die drei wichtigsten Ziele,

die sie damit verfolgen, sind: Erhöhung

der Erreichbarkeil, Produklivilälssleige­

rung durch weniger Gespräche mit den

Servicemitarbeitern zu Standardvorgän­

gen und Schaffung von Freikapazitäten

für andere Aurgaben.
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Für mehr als drei Viertel der Befragten

steht dabei die Teil- oder Vollautomatisie­

rung von Slandardgeschäftsvorfällen im

Vordergrund. Die damit erreichbaren Kos­

tenvorteiie können sich durchaus sehen

lassen: 27 % der befragten Unternehmen

schätzen das potenzielle Einsparvolumen

auf bis zu 20% der Call-Center-Kosten, und

23 % beziffern die mögliche Einsparung

sogar aur bis zu 40%. Dementsprechend

sind 88% der Befragten optimistisch und

gehen davon aus, dass in den nächsten

drei Jahren mehr als die Hälfte der Kunden

das Selbstbedienungsangebot im Telefon­

banking nutzen wird.

Vor diesem Hintergrund ist es denn

auch nicht verwunderlich, dass Sprach­

dialogsysteme heute im Finanzdienstleis­

tungssektor zum Alltag gehören. Doch die

Systeme können mehr. Denn mit der

zunehmenden Verbreitung UMTS-fähiger

Multimedia Handys und Voice aver IP in

der festnetztelefonie gibt es nun auch im

Bankensektor neue Möglichkeiten, um

einen erweiterten Kundenkreis für den

SeIf-Service zu begeistern und damit den

Kundenservice auszubauen.

Unabhängige Studien sehen die Ver­

breitung entsprechender Endgeräte für

das Jahr 2008 deutschlandweit bei rund

32 %, bis zum Jahr 2010 soll die Verbrei­

tungsquote - so die Marktforscher ­

bereits bei rund 50 % liegen. Beste Vor­

aussetzungen also, damit Finanzdienst­

leistel' den bisherigen IVR-Systemen mit

der Einrichtung von Voice-Video-Portalen

eine neue Dimension hinzufügen können.

Sprachdialogsysteme erweitern

Konkret handelt es sich bei einem Voice­

Video-Portal um ein Sprachdialogsystem,

das nkht nur - wie die tradit.ionellen

Lösungen - die Spracherkennung unter­

stützt, sondern auch interaktive Video­

Telefonie beinhaltet. Anrufer sehen die

Auswahl-Menüs und den gewählten Inhalt

als Video-Clip direkt im Display ihres

UMTS-Handys oder Volp:relefons. Die ein-




