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VOICE-PORTAL BEI DER SPARDA-BANK HAMBURG

Charmant und

Ab Januar 2004 will die Sparda-Bank Hamburg ihre Kunden iiber ein dialog-
fiahiges Sprachportal empfangen. Die ,,Charming Voice” des ,Michaela Mey"
genannten Sprachcomputers nimmt Anrufe entgegen, fiihrt Uberweisungen aus,

gibt Auskiinfte und stellt zu einem Kollegen aus Fleisch und Blut durch.

LVERGESSEN SIE IM GRUNDE ALLES, was bisher
war.” Mit diesem Satz beginnt der Inhouse-Berater Jlr-
gen Mehring gerne seine Erlduterungen zum neuen
Sprachportal der auf das Privatkundengeschift speziali-
sierten Sparda-Bank in Hamburg. Samtliche Anrufe in
der hanseatischen Zentrale sollen namlich ab Januar
2004 von einer ,Charming Voice" entgegengenommen
werden. Michaela Mey, deren Name von EC-Musterkar-
ten stammt, bekommt erstmals eine Stimme. Sie sagt
Kunden schon heute den Weg zum ndchstgelegenen
Geldautomaten oder den aktuellen Kontostand und er-
ledigt seit Mai 2003 auch Uberweisungen. Ab Januar
2004 soll sie Anrufer zum zustdndigen Gesprachspartner
der Bank durchstellen und sogar, wenn der Telefonan-
~ schluss dort besetzt ist, zu dessen Vertreter weiterleiten.
©Ist zum Beispiel Herr Mehring nicht da, weiB Frau Mey
.~ das durch unsere vernetzten Kalender und schaltet
= gleichzu einem meiner Kollegen", sagt Berater Mehring.

Werstehen ohne Schliisselworte und Meni

Eva 500 000 Euro koste ein solches System im Markt, so
ring. Ein Drittel fallt fiir die Hard- und Software an,
Drittel fiir Beratungs- und Entwicklungsarbeit. Es
t fiir bis zu 50000 Anrufer pro Monat ausgelegt und
nn 30 Anrufer gleichzeitig bedienen. Seit November
el 9002 ist die Plattform ,Semantic Voice" der Berliner Fir-
R . a Semantic Edge bei der Sparda-Bank Hamburg fiir 16
Zur Person Michaela"-Méy ilialen im Finsatz. ,Die Software greift auf eine Synopy-
: ‘me-Datenbank zu und kann deshalb sogar Dialoge flih-
® :pra;hport;l bkm deL§parda-8an: : : len”, sagt Mehring, der die alten Voice-Systeme noch
_am urg. Sie kaniibis g et ARl . . cht vergessen hat. ,,Die hatten die Stimme der damali-

pro Monat entgegennehmen. - - . i
: ARG f Lottofee Karin Tietze-Ludwig, waren aber mentige-

@ Die Software ,SemanticVoice™ stammt = :

von der Berliner Firma ,Semantic Edge®. ; t.euert und Verst‘anden‘SprachE ‘r'lur denin; Weln be.-
® Seit November2002 im sty b g stlrnmte,vorhere|n‘gegenene“Schl.usselworte ﬁ?len. Dlz‘e
s e SR Anrufer mussten sich umstandlich durch die Menus
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kimpfen, die liber die Tastatur gesteuert wurden. Gera-
de einmal 1500 Mehrmalnutzer registrierte die Sparda-
Datenbank damals. Dagegen nutzten in nur elf Monaten
schon 3500 Kunden die neue Plattform mehrfach.

Auf der Cebit 2002 sichtete Mehring Systeme, von de-
nen die Anbieter versprachen, dass sie Sprache verste-
hen kénnen. ,Dazu gehdrten unter anderem Siemens,
IBM und Clarity ", sagt der Banker. Nach einem Proof of
Concept blieben nur Uarity und Semantic Edge iibrig. Fiir
die Auswahl hatte Mehring den IT-Dienstleister T-Sys-
tems engagiert hatte. ,Sie haben fiir uns Kriterien wie
Flexibilitat, Intelligenz und Kundenwert gepriift.”

Entwicklung dauerte langer als geplant

Dennoch lief in der Einflihrungsphase nicht alles nach
Plan: Als Mehring seinen Kunden fiir Februar dieses Jah-
res versprochen hatte, dass sie per Telefon Geld liber-
weisen kinnten, musste er einen Riickzieher machen:
«Wir hatten uns bei der Entwicklungszeit verschitzt." Er
lieB alle Anrufer, die bei Michaela Mey vollmechanisierte
Uberweisungen per Telefon abwickeln wollten, zum Call
Center durchstellen. Drei Monate spéter klappte es dann.
In einem einfachen Sprachdialog sagt der Kunde, dass er
Geld liberweisen mochte. Frau Mey fragt nach Namen,
Pin- und Transaktions-Nummer. Eine halbe Stunde spi-
ter ist die Uberweisung vom Sparda-System erfasst - oh-
ne Tastendruck und Meniifiihrung in Baumstruktur.

8oo Uberweisungen erledigt ,Frau Mey* derzeit mo-
natlich. Das Uberweisungsmodul bekommt nach dem
Dialog vollautomatisch die Detailinformation. ,Es ist
egal, ob man erkdltet ist. Ich habe schon mit mehr als
200 Sachen auf der Autobahn Geld iiberwiesen”, sagt
Mehring. Yor der Einfiihrung bot die Sparda-Bank zwar
Ahnliches an, doch konnte der Anrufer seinen Auftrag
lediglich auf ein Band sprechen, das dann wiederum am
kommenden Tag von einem Bankangestellten abgehort
und manuell verarbeitet werden musste.

Bei einem erneuten Anruf soll Frau Mey ab Mitte 2004
den Anrufer sogar mittels ,Yoice-Print" erkennen. ,Das
ist eine Art Stimm-DNA des Anrufers”, sagt Mehring. Die
Sprechfrequenzen jedes Menschen sind unverwechsel-
bar. Das macht es ,,Frau Mey" einfacher: Sie soll den ein-
mal registrierten Anrufer schan nach Bruchteilen von Se-
kunden erkennen, ohne dass er sich vorgestellt hat.
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amburg in Zahlen
2000 2002

Umsatz {(Mrd. Euro) 1,7 1,94
!\‘_litarbgjter 278 355
Sprachsystem Semantic Voice von Semantic Edge N
RINSPATUAREN rund zehn Prozent
Personalkosten
Anrufe 50000 pro Monat
Kapazitat 30 Anrufe pro Sekunde -
Beratung T-Systems
Kunden 05000

Wesentlicher Vorteil des neuen Sprachsystems: ,Von
der Annahme ausgehend, dass bei 300 Angestellten und
2500 Anrufen pro Tag ohne Sprachcomputer etwa 30 An-
gestellte ans Telefon gebunden sind, kidnnten hier allein
im Personalbereich theoretisch 900000 Euro eingespart
werden”, schreibt Mehring im kilrzlich gemeinsam mit
dem Sparda-Vorstandsvorsitzenden und Ideengeber
Heinz Wings in ,gi-Geldinstitute" verdffentlichen Fach-
text ,Telefon-Banking in der dritten Dimension*.

Die C(all-Center-Agents missen laut Sparda-Bank
nicht um thre Arbeit bangen: Sparda-Frau Mey iiber-
nimmt einfache Services, die diese zuvor erledigt haben.
«Das heilst, dass sich die Aufgaben der Agents verdndern
werden”, sagt Sparda-Beraterin Carolin Schulte. ,,Schon
jetzt ist nur noch ein Call-Center flr den First-Level-
Support im Einsatz. Die Call-Center sollen mehr beraten
und werden die Kunden kiinftig Gfter selbst anrufen.”

Ubrigens: Flirt-Versuche bei ,Charming Voice" Mey
blockt der Sprachdienst mit niichternen und maschinell
gestellten Fragen sofort ab. Denn je mehr der Kunde in
bankfremde Bereiche vordringt, umso weniger kann Mi-
chaela Mey damit anfangen,

Andreas Schmitz [andreas. schmitz@cio,de]

lJiirgen Mehring,
Bereichsleiter Inhouse Consulting
bei der Sparda-Bank Hamburg:

.Die Software greift auf
eine Synonyme-Datenbank
zu und kann deshalb sogar
Dialoge flihren."




