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Kosten runter — Service ravf

Sprachgesteuerte Dialogsysteme erfahren in letzter Zeit, besonders in der Finanzbranche,
einen enormen Akzeptanzzuwachs. Es herrscht Aufbruchstimmung in der ,Voice-Szene”.

WeV k.

Gleichzeitig wird immer deutlicher, dass die mittler-
weile sehr ausgereifte Technologie noch bei weitem
nicht in dem MafBe genutzt wird, wie es mdglich
wire. Dabei bieten sich vielfiiltige Maglichkeiten,
Kunden effektiver zu betreven, Geschftsprozesse
zv vereinfachen und véllig neve, automatisierte
Services anzubieten, die vorher nicht realisierbar
waren.

Ein grofBies Plus einer jeden Sprachanwendung,
gerade in der heutigen Zeit, ist deren hohe Verfig-
barkeit rund um die Uhr, weltweit und ganz einfach
per Telefon. Viele Kunden erwarten von lhrer Bank
inzwischen ein Angebot in dieser Richtung, auch wenn
Sie es selbst im Moment noch nicht oder selten
nutzen. Nach dem Motto: ,Ich kénnte ja, wenn ich
wollte. Und eventuell brauche ich es jo einmal.”

Kundenzufriedenheit und Wahrnehmung der
Kompetenz werden nachweislich erheblich gestei-
gert, wenn eine Bank oder Versicherung durch den
Einsatz einer modernen Sprachldsung fiir den Anru-
fer rund um die Uhr erreichbar ist. Der Kunde kann
im Sprachdialog eigenstindig — ohne Agentenbe-

teiligung — Standardaktionen wie Informations-
abfragen oder Transaktionen durchfishren und pro-
fitiert so von der durchgehenden Verfigharkeit des
Services und einem uneingeschrinkten Zugang zv
seinen Konten.

Das Unternehmen spart Kosten, in dem es Routi-
neaufgaben automatisiert, und kann seine Agenten
fiir hochwertige und individuelle Kundenberatung
einsetzen.

Avtomatisierte Auskunftsdienste: aktuelle
Informationen rund um die Uhr

Uber automatisierte Auskunftsdienste haben Kunden
die Maglichkeit, sich rund um die Uhr bequem zu
informieren. Ob Kontostand oder Aktienkurse, alles
ist schnell und sicher unter einer Telefonnummer und
ohne Inanspruchnahme von Agenten sofort fiir die
Kunden verfiighar. Das System identifiziert den Anru-
fer iiber eine Pin (Telebanking-Pin) oder hiometri-
sche Stimmerkennung und fordert die gewiinschten
Informationen bei der entsprechenden Datenbank an.
Im Gegensatz zu Infernet- oder WAP-Diensten erfor-
dern automatisierte Auskunftsdienste weder einen
besonderen Zugang noch aufwiindige Zugangstech-
nik (z.B. Computer, PDA etc.) — ein einfaches Fest-
netz- oder Mobiltelefon geniigt. Da automatische Aus-
kunftssysteme iiber interaktive Sprachdialoge
funktionieren, bilden sie eine perfekte Alternative fiir
alle, die lieber iiber ihre natiirliche Sprache als iiber
eine Tastatur kommunizieren wollen oder unterwegs
sind und gerade keinen PC oder Laptop zur Verfi-
gung haben.

Ein besonderes Augenmerk sollte hier auf dem
Tuning der Sprachanwendung liegen: héufig handelt
es sich um Informationsdienste mit dynamischen

Inhalten (z.B. Borsenkurse oder Unternehmens-
namen), die eine professionelle Betreuung insheson-
dere der Komponenten ,Spracherkennung” und
,Sprachausgabe” (TTS = Text-to-Speech) unerlisslich
machen.

Voice Self Services: Selbstbedienung des
Kunden — 24 Stunden am Tag

Mit Hilfe von Voice Self Services konnen Kunden rund
um die Uhr per Telefon buchen, iberweisen oder
bestellen — ohne dass dafir ein Call Center betrie-
ben werden muss. Wie der Name des Services sagt:
Die Kunden bedienen sich einfach selbst.

Speziellim Bankenbereich bietet sich mit Hilfe von
Voice Self Services das Tatigen von Uberweisungen
an. Der komplette Geschiiftsvorgang wird durch einen
Sprachdialog abgebildet und kann vom Anrufer ohne
Beteiligung eines Agenten durchgefiihrt werden —
rund um die Uhr. Als weitere mégliche Voice Self
Services sind das selbststindige Sperren bzw. Frei-
schalten der Kreditkarte oder des Onlinezuganges
oder auch die Suche des nichsten Geldautomaten
oder der nichsten Filiale zv nennen.

Umsetzbar ist eigentlich alles, was vorstellbar
und per Sprache auszudriicken ist. Maglich ist dabei
unter anderem auch der Versand von Formularen
oder Informationen per E-Mail, Fax oder SMS /MMS.
Aufgrund der schnellen UMTS-Verbindungen heut-
zutage ist dabei auch eine audiovisuelle Unter-
stiitzung der Applikationen, beispielsweise durch
animierte Figuren auf dem Handydisplay, die
bestimmte Aktionen bestitigen oder Rickmeldun-
gen geben, realisierbar.

.-t"e.lenet

competence in voice services

Telenet GmbH
Kommunikationssysteme
Marsstraf3e 33

D-80335 Miinchen

Telefon: +49-89/36073-0
Freecall: 0800-8 3536 38

www.telenet.de

PR & Marketing Managerin, Telenet GmbH Kommunikationssysteme in Miinchen



Fachartikel

Sprachdialogsysteme fiir Banken, Sparkassen und Versicherungen

Von:
Cornelia Trimborn,

Stefan Schran,
Account Manager, Telenet GmbH Kommunikationssysteme in Miinchen

Erschienen in: Sparkassenzeitung 05/2007

Assisted Services — Vorqualifizierung
per Sprachdialog, kompetente Beratung
durch Agent

Neben dem vollstindigen Abdecken ganzer
Geschiiftsvorginge kann es auch Sinn machen, nur
bestimmte Funktionen wie z.B. Legimitationsver-
fahren oder die Vorqualifizierung der Kunden fir die
Call Center-Agenten zu automatisieren.

Solche Assisted Services spielen vor allem in Berei-
chen eine Rolle, in denen verschiedene Kunden-
gruppen (z.B. VIP. Business, Privat) unterschiedlich
behandelt werden sollen. Per Sprachdialog wird der
Anrufer sowie sein Anliegen zuniichst identifiziert
und dann gezielt zum entsprechenden Agenten wei-
tergeleitet. Seine Daten und Historie werden dabei
dem Agenten direkt auf den Bildschirm iibermittelt,
sodass dieser den Kunden mit Namen begriifien kann
und keine Standarddaten mehr erheben muss. Die
Sprachdialoge zur Vorqualifizierung konnen eben-
falls bereits zielgruppenspezifisch angepasst sein,
sodass verschiedenen Kundenkreisen unterschied-
liche Services und Informationen angeboten werden.

Auch eine bloBe Nutzung von einzelnen Services
2ur Unterstiitzung der Call Center-Agenten ist maglich.
Will der Kunde bestimmte Aktionen durchfiihren, fiir
die eine sichere Authentifizierung notwendig ist, kénn-
te der Call Center-Agent den Anrufer in einen Dialog
leiten, der mittels Sprecherverifizierung (, akustischer
Fingerabdruck”) mit einem hohen Grad der Verldss-
lichkeit die Identitdit des Anrufers bestétigt. Wurde ein
solches hiometrisches Verfahren erfolgreich durchge-
fishrt, gelangt der Anrufer wieder zum Agenten.

Vieles ist maglich; welche Form automatisierter
Dienste nun in Einzelfiillen zum Einsatz kommi, muss
das jeweilige Unternehmen je nach Bedarf selbst ent-
scheiden.

Mit professionellem Dialogdesign zur
erfolgreichen Sprachanwendung

Ein intelligent konzipierter und mit moderner Tech-
nik umgesetzter Sprachdialog stellt fir den Kunden

keinerlei Nachteil gegeniber dem Gespriich mit
einem Call-Center-Agenten dar und ist von diesem
funktional kaum zu unterscheiden. Bei der Realisie-
rung einer Sprachanwendung muss jedoch in allen
Fiillen beriicksichtigt werden, dass es letztendlich nur
die Stimme des Dialogsystems ist, die der Anrufer
hort und die somit auch das Unternehmen repri-
sentiert. Deshalb ist es wichtig, neben der Imple-
mentierung aller technischen Anforderungen das
eigentliche Dialogdesign nicht zu vernachldssigen.

Neben der Beriicksichtigung der géngigen ,Best
Practice” ist eine genau Bedarfsanalyse der Ziel-
gruppe und deren Eigenschaften notwendig. Erst
diese ermdglicht die optimale Gestaltung des Dialogs
in Bezug auf Persona Design, Sounddesign oder
eventuelle Mehrsprachigkeit. Die besten technischen
Installationen sind nutzlos, wenn die Sprachanwen-
dung nicht die Bediirfnisse der Zielgruppe erfiillt.

Mit Expertenwissen zum Erfolg

Sprachapplikationen kdnnen vielfiltig eingesetzt
werden — entsprechend der individuellen Anforde-
rungen des Unternehmens. Die Realisierung eines
erfolgreichen Sprachdienstes erfordert jedoch eine
Vielzahl von Kompetenzen. Von der technischen Inte-
gration des Systems in bestehenden Infrastrukturen
iber die Gestaltung des Dialogs bis hin zur Optimie-
rung wichtiger Komponenten wie Spracherkennung
und Sprachsynthese (Text-to-Speech). Nur die opti-
male Betreuung dieser Bereiche durch Experten garan-
tiert die gewiinschte Nutzerakzeptanz und somit auch
den Erfolg eines automatisierten Sprachdialogs.

Qualititssicherung aus Kundensicht

Die Erfahrung, die ein Kunde mit einem Contact
Center oder einer Sprachanwendung macht, wirkt
sich nachhaltig auf das Ansehen der Bank oder Ver-
sicherung aus. Es ist daher von hdchster Bedeutung,
dass nicht nur das VUI-Design professionell gestal-
tetet ist, sondern die eingesetzte Technologie auch
zuverldssig und kundenfreundlich funktioniert.

Da das Verhalten eines automatisierten Dienstes
normalerweise nur der Kunde erfiihri, sollte die Qua-
litdtssicherung von den Betreibern ernst genommen
werden. Durch die Nachbildung realer Kundenanru-
fe kann die Kundenerfahrung gepriift und iberwacht
werden. Das Testen schon ab dem Entwicklungssta-
dium und die proakfive funktionale Uberwachung
im Betrieb verringern den Servicebedarf eines lau-
fenden Systems dauerhaft. Neben dem positiven
Effekt, dass neue Dienste schneller und qualitativ
hochwertiger integriert und dem Kunden zur Verfi-
gung gestellt werden konnen, wird gleichzeitig die
Kundenzufriedenheit und — akzeptanz gesteigert.
Ohne den erhdhten Einsatz von Ressourcen wird im
Betrieh eine 24/7 Uberwachung erreicht, und im Fall
der Fiille, kann schnell reagiert werden — bevor der
Kunde etwas merkt.

Fazit

Moderne Sprachdialogsysteme bieten einen hohen
Investitionsschutz durch einen sehr schnellen ROI
und zeichnen das Unternehmen durch Innovations-
bereitschaft, Flexibilitit und Kundenservice aus.
Kunden erwarten heute einen sofortigen Zugriff auf
lhre Konten, der Ihnen weltweit und zu jeder Zeit
einen flexiblen Umgang mit Ihren Finanzen ermég-
licht. In diesem Kontext sind Sprachdialogsysteme
unschlagbar und quasi fiir jede beliehige Anwendung
nutzbar. Eigentlich kann es sich heute keine Bank
oder Versicherung mehr leisten, diese Maglichkeiten
ZU ignorieren.

Es kommt heute im Prinzip nicht mehr darauf an,
ob ein Sprachdialogsystem zum Einsatz kommt, son-
dern darauf, was es leistet und welche Services dem
Kunden zu Verfiigung gestellt werden. Dabei sollte
im Sinne der Qualitiitssicherung nicht vergessen
werden, die Technik aus Kundensicht zu testen und
zu iberwachen.
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