INTERVIEW .

Pioniere auf der
Datenautobahn

Die Sparda-Bank Hamburg
hat mit Pioniergeist einen zu-
kunftstrichtigen Weg be-
schritten: Sie installierte eine
unternehmenseigene Daten-
autobahn auf der Basis von
ISDN. Mit diesem Corporate
Network kann sie Sprache,
Daten und multimediale Bil-
der im eigenen Netz versen-
den. Dabei kénnen Kunden
das bankweite Netz zum Null-
tarif nutzen. Dies bringt eine
neue Qualitit in das Bankge-
schift: Telefonbanking wird
fiir Kunden giinstiger und Mul-
timedia zieht in die SB-Zonen
ein. Silke Straufl sprach mit
Heinz Wings, stellvertreten-
der Vorstandsvorsitzender
der Sparda-Bank Hamburg.

Herr Wings, was ist ein Corpo-
rate Network und welchen Nut-
zen stiftet es?

Corporate Networks sind private —
also unternehmenseigene — Sprach-
Daten-Netzwerke. Sie verbinden die
heutige EDV mit dem Telefon. Da-
mit bilden sie das Nervensystem der
Bank von morgen. Uber sie kénnen
néamlich verschiedenste Dienste ab-
gewickelt werden: Beispielsweise
das bankweite interne Telefonieren,
das Versenden von EDV-Daten, das
Arbeiten mit Elektronischen Kun-
denakten und auch die multimedia-
le Video-gestiitzte Beratung.

Und das zu fixen, kalkulierbaren
Kosten, die nur unwesentlich héher
sind als die bisher zu zahlenden Ko-
sten fiir das reine Datennetz. Inter-
essant ist auch, da Bankkunden
seit kurzem das Corporate Network
kostenfrei nutzen diirfen.
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Und dies haben Sie ja beim
Sparda-Telefonbanking genutzt!
Ja, das ist richtig. Wie Sie wissen,
leben unsere 90.000 Kunden im
groBflichigen Gebiet von Ham-
burg, Schleswig-Holstein und Nord-
Niedersachsen. Sie erreichen uns
telefonisch oft nur zum Ferntarif.
Dabei sind sie vielleicht noch kon-
ditionssensibler als die Kunden an-
derer Banken. Dies auch vor dem
Hintergrund unserer kostenfreien
Lohn- und Gehaltsgirokonto-
Fiihrung. Das prigt die Kunden und
verpflichtet die Bank.

~Kunden nicht mit
hohen Telefonkosten
belasten.”

Telefonbanking sollte bei uns zum
Renner werden. Daher durfte es die
Kunden nicht mit hohen Telefon-
kosten belasten. Das war unsere
Herausforderung. Und die Losung
lag fiir uns auf der Hand: ein inte-
griertes Sprach-Daten-Corporate-
Network mufdte her. Diese hausei-
gene Sprach-Daten-Autobahn ist in
Deutschland fiir Einzelunterneh-
men und konzernrechtlich zusam-
mengefaBte Unternehmen seit Ja-
nuar 1993 allgemein genehmigt.

Wie funktioniert denn das
Sparda-Telefonbanking auf der
hauseigenen Sprach-Daten-Au-
tobahn?

Der Kunde wihlt die nachstgelege-
ne Filiale an - meist zum Ortstarif.
Und das jeweils mit der Durchwahl-
Nr. 55. Hieran erkennt die in der Fi-
liale installierte intelligente digitale
Telefonanlage Hicom 300: ein Kun-
de mochte Telefonbanking-Lei-
stungen abfragen. Sie verbindet au-
tomatisch mit dem in der Zentrale
installierten Sprach-Computer von
Controlware. Der in der Filiale zu-
dem eingesetzte Sprach-Daten-Mul-

tiplexer von Datus komprimiert die
Sprache und gibt das Corporate
Network fiir die Sprachiibertragung
frei. In der Zentrale wird die Spra-
che wieder dekomprimiert und vom
Spracherkennungs-System in jna-
schinenverstéindliche Bits und Bytes
umgewandelt.

wDie Lottofee leiht
dem Sprachcomputer
ihre Stimme.*

Ja, und dabei haben Sie sich
doch einen ganz besonderen Gag
einfallen lassen!

Das stimmt. Die Lottofee Karin Tiet-
ze-Ludwig hat dem Sprach-Compu-
ter ihre Stimme geliehen, Sie mo-
deriert das Kundengesprich mit
dem Sprach-Computer. Eine Idee,
die bei unserer Kundschaft sehr gut
angekommen ist. Ja, und nachdem
die notwendigen Informationen aus
dem Telefonbanking-Rechner der
GSSE extrahiert und wiederum in
Sprache umgesetzt wurden, geht
das Gesprich dann wiederum iiber
unser Corporate Network bis zur
angewihlten Filiale.

Dort verldf8t es unser hauseigenes
Netz und wechselt in das 6ffentliche
Telefonnetz der Telekom. Der Kun-
de zahlt nur die Kosten, die im Te-
lekom-Netz entstehen.

Mufi der Kunde immer mit der
Maschine ,,sprechen*?

Nein, wir haben auch ein zentrales
Telefonteam. Bei komplexeren Fra-
gestellungen gibt der Computer
dann an das Team ab. Zudem gibt
es auch Kunden, die heute noch ge-
wisse Angste beim Umgang mit der
Technik verspiiren. Sie kénnen die-
ses Team auch direkt ansprechen.
Aber auch das lduft iiber unser Cor-
porate Network: Der Kunde ruft
wieder seine Filiale — meist zum
Ortstarif — an. Diesmal wiihlt er die
Durchwahl -56. Damit wird auto-
matisch an das zentrale Team wei-
tervermittelt. Dem Kunden wird der
Eindruck vermittelt, er spriiche mit
Mitarbeitern aus der Filiale.

Was passiert, wenn der Kunde
seinen speziellen Ansprechpart-
ner im Filialbereich anrufen
mochte? Vielleicht hat er doch

BANK MAGAZIN 8/95

Bankmagazin,

August

1995

gerade gestern mit ihm ein Ge-
sprich gefiihrt und mochte noch
einige erginzende Auskiinfte?
In diesen Fillen — das betrifft er-
fahrungsgemif} etwa drei Prozent
der Anrufe — kénnen die Gespriiche
auch wieder an die Filiale riickver-
mittelt werden. Der Kunde glaubt,
sein Gespriich sei in einem Vorzim-
mer in der Filiale aufgelaufen, be-
kommt also von der Umwegschal-
tung uber die Zentrale iiberhaupt
nichts mit. Im Regelfall kann das
Team aber die Fragen der anrufen-
den Kunden beantworten. Damit
bleiben den Filialen insbesondere
auch Beratungsgespriche stérende
Telefonanrufe erspart.

Wie sind Ihre bisherigen Erfah-
rungen mit dem Sparda-Tele-
fonbanking?

In den ersten zwei Monaten konn-
ten wir weit {iber 4.000 Kunden fiir
diese Form des Bankings gewinnen.
Bemerkenswert ist auch das Inter-
esse von Fremdkunden. Im ersten
Jahr méchten wir insgesamt 10.000
Sparda-Telefonbanking-Kunden ak-
quirieren. Damit uns dies auch ge-
lingt, schalten wir natiirlich mit
Nachdruck Anzeigen in Tageszei-
tungen und senden Radio-Spots.

,Die interne Telefon-
Kommunikation ist
kostenlos.*

Welchen weiteren Nutzen
bringt denn das Corporate Net-
work?

Zum einen kann die gesamte bank-
interne Telefon-Kommunikation
liber das ISDN-Festverbindungsnetz
kostenlos gefiihrt werden. Dabei
stehen bankweit alle Leistungs-
merkmale unserer Hicom-Telefon-
anlage einheitlich zur Verfiigung, so
als ob wir nur eine grofe filial-
libergreifende Telefonanlage hiit-
ten. Und genauso wie Kunden aus
Kiel das Telefonteam in Hamburg
zum Ortstarif erreichen, gilt das fiir
uns in entgegengesetzter Richtung
auch: Wenn unser aktives Telefon-
team aus Hamburg in Kiel akqui-
riert, fallen fiir die Bank auch nur
Telefongebiihren im Ortstarif an.
Zum anderen entsteht ein weiterer,
von der Kostenentlastung her sehr
dominanter Zusatznutzen durch
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Wegfall der bisherigen Daten-Uber-
tragungskosten. Ja, und wenn ich
mich auf die wesentlichen Zusatz-
nutzen beschrinken darf, sollte ich
aber noch erwihnen, daR mit dem
Sprach-Daten-Corporate Network
neue Dienste moglich sind, bei-
spielsweise auch hinsichtlich Tele-
working, Fernunterricht oder der
video-gestiitzten multimedialen Be-
ratung, die insbesondere unabhin-
gig macht von Bank-Offnungszeiten.

Was verstehen Sie in diesem Zu-
sammenhang unter Multimedia
und multimedialer video-ge-
stiitzter Beratung?

Von Multimedia spricht man, wenn
tiber schnelle, durchsatzstarke
Sprach-Daten-Netzwerke — also un-
ser Corporate Network - Grafik, Bil-
der, Videos, Sprache, Musik und
auch alle bislang vorhandenen An-
wendungen an allen multimedialen
PCs verfiigbar sind. Wir begrenzen
uns aus Leitungskapazititsgriinden
auf die Ubertragung von Sprache,
Daten und Video-Bilder.

Und diese Kombination 13t vi-
deo-gestiitzte Beratung moglich
werden? :

Ja, mit dieser Technik sind video-
gestiitzte Beratungsgespriche auch
heute schon via Minikamera am PC
und der notwendigen Multimedia-
Software moglich. Man sieht seinen
Gespriachspartner am Bildschirm,
gleichzeitig aber auch etwaig not-
wendig werdende beratungsunter-
stiitzende Unterlagen.

Wo wird diese Video-Technik
zunichst eingesetzt werden?
Sie wird zunichst in die SB-Zonen
der Banken einziehen. Berater/in-
nen mit multimedialer Technik wer-
den an zentralen Stellen sitzen oder
aber perspektivisch von zu Hause
oder von irgendwoher aus ihre Auf-
gaben wahrnehmen.

Wie kann man sich die multi-
mediale Beratung aus dem SB-
Bereich heraus vorstellen?

Der Kunde sitzt in einem mit Mul-
timedia-Technik ausgestatteten
kleinen Besprechungszimmer in der
Filiale. Es ist aufferhalb der Off-
nungszeiten der Kundenhalle iiber
den SB-Bereich mit der ec-Karte zu
erschliefRen. Beraterinnen oder Be-
rater befinden sich in ihren Einzel-

»Mit dem Sprach-Daten-Corporate Network sind

neue Dienste moglich, beispielsweise Teleworking,
Fernunterricht oder video-gestiitzte multime-
diale Beratung, die insbesondere unabhingig
macht von Bank-Offnungszeiten.*

zimmern, die ebenfalls multimedial
eingerichtet sind.

Sie haben sich in einer zentralen
Datei als ,gespriichsbereit* einge-
tragen. Und zwar gemif ihrer Spe-
zifikation als gespriichbereit fiir An-
lagegeschiifte, Kreditgeschiifte, all-
gemeine Fragen, usw. Der Kunde
wihlt aus seinem Dialogmenii sein
Beratungsfeld aus. Das System ver-
bindet dann mit dem Berater, der
die vom Kunden gewiinschte
Schwerpunkt-Ausbildung hat. Be-
rater und Kunde fiithren ihr Ge-
sprich. Sie kénnen - fiir beide an
ihren Bildschirmen sichtbar — ein
Dokument gemeinsam bearbeiten.
Das Dokument koénnte dann ein
Vertrag sein, der mit einer elektro-
nischen Unterschrift (beispielswei-
se nachgewiesen durch ec-Karte
und PIN) rechtlich relevant aktiviert
wird.

Das klingt ja sehr futuristisch ...
Ja, das stimmt, aber fiir uns hat die
Zukunft im Banking bereits begon-
nen. Eine erste multimediale An-
wendung méchten wir mit der Ein-
weihung unserer sanierten, umge-
stalteten und rdumlich erweiterten
Zentrale Ende dieses Jahres vor-
stellen. Wir werden dann bestrebt
sein, das Verfahren sehr schnell auf
alle Filialen zu multiplizieren. Das
wird uns hoffentlich massive Wett-
bewerbsvorteile verschaffen. =
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