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Sie haben die Telefonnummer (040) 3 80 15 55
ewdhlt: ,Guten Tag” - diese freundliche Stimme
ennen Sie doch! Eigentlich wollen Sie nur Ubers
Telefon die Zahlen auf lhrem Konto abh&ren. Doch
auf einmal sprechen Sie mit der Lotto-Moderatorin
Karin T'e!ze-Ludwig. Als Stimme eines Telefon-

| bankin
die eln%&o

Diese neue Serviceleistun

uters, fihrt sie durch alle Dienste,
Uhrendes Geldinstitut haben muB.

bietet jetzt zum Bei=

spiel auch die Sparda-Bank an,

Sinn machen Uber-
weisungen, Abfragen
und Infos Gbers Telefon
deshalb, weil die
80 000 Kunden der Ge-
nossenschaftsbank in
dem groBflachigen Ge-
schdgsgebiet Ham-
burg, Schleswig-Hol-
stein und Niedersach-
sen leben. Das betreut
die Sparda-Bank mit
nur zwolf Filialen.

10000 Kunden er-
wartet die Bank noch in
diesem Jahr als Tele-
fon-Banking-Benutzer.

.Nein”, oder piept per
Tastatur Befehle ein.
Telefon-Bankin ist
nur ein erster Schritt
zum , Ausbau der Multi-
media-Bank in der vir-
tuellen Realitat”, die
sich Heinz ngs vor-
stellt. Der stellvertreten-
de Vorsitzende der
Sparda-Bank glaubt,
mit Computern und
neven Medien die all-
taglichen Geschéfte mit
langen Anfahrten auf
einige Arbeitsminuten
am heimischen Monitor
oder Telefon redu-

Heinz Wings,

Das Unternehmen, mit
Hauptsitz am Bahnhof
Altona, will damit ,na-
her zum Kunden”. Das
bedeutet zum Beispiel
auch, daf3 man nur die
Nummer ,seiner” Nie-
derlassung meist zum
Oristarif anruft und an
den  Hauptcomputer
weitergeleitet wird.
Und wer persénliche
Beratung braucht, be-
kommt auch die, von
acht bis 19.30 Uhr.
Dann allerdings nicht
von der Lotto-Fee, son-
dern den Mitarbeitern
des zentralen Telefon-
teams.

Der Kunde hat beim
Telefon-Banking  die
Wahl zwischen Sprach-
steuerung, man sagt
Zahlen, ,Ja* und

Vorstandsmit-
glied der Sparda-Bank, erwar-
tet 10 000 Kunden fiir das Tele-
fon-Banking in diesem Jahr.

zieren zu kénnen.
Er schwort sein
Unternehmen aber
auch auf mehr per-
sdnliche Nahe zum
Kunden ein. Unter
anderem so: Der
Hauptsitz und die
AuBBenstellen ver-
wandeln sich gera-
de in ,Filialen der
Zukunft”. Einmal ist
dort der Selbstbe-
dienungsbereich
mit Kontodruckern,
Geldautomaten
und Uberwei-
sungs-Terminals. Ohne
Schlangestehen ge-
winnt man Zeit fir ein
Beratungsgespréch
und andere Tatigkeiten.
Die Schreibtische ‘ste-
hen in diskreten Ab-

stdnden zueinander
und teilweise in Extra-
rdumen. Nicht jeder

Tischnachbar muf3 die
Schulden des anderen
mithéren... Der Co-Au-
tor des Buches ,Lean
Banking - Wege zur
Marktfuhrerschaft”,
Wings, will die Firma
fir Mitarbeiter und
Kunden noch iibersicht-
licher gestalten. , Dafir
muissen wir immer einen
Schritt voraus sein.” Da
reicht die kostenlose
Gehaltskontofithrung
allein nicht mehr aus”.

G66T 'S0 /L2

1soduabion

Requiemim

ibt es ein Leben nach

dem Tod? Ja. Zumin-
dest im Theater. Ganz prizi-
se: Im Delphi-Theater. Dort
soll in der zweiten Juli-Half-
te eine ,Show & Musical-So-
lidaritdts-Gala“ zugunsten
der ,Delphi-Geschidigten*
steigen. Eine gute Idee, die in
der Tat bitter notig ist. Hand-
werker, Angestellte und Zu-
lieferbetriebe sitzen immer
noch auf unbezahlten Rech-
nungen.

Angedacht und organi-
siert wird das Benefiz-

Spektakel von Allround-
Kiinstlerin Susanne-Elisa-
beth Walbaum, ein Knochen-
job, denn das Arbeitspensum
der umtriebigen Kiinstlerin
ist schon jetzt gewaltig.
Abends steht sie in Fifty-Fif-
ty auf der Tivoli-Biihne (mor-
gen allerletzte Vorstellung!),
tagsiiber sind Proben fiirs
Weile RoBl angesagt (Pre-
miere 17. Juni). Auf Abruf ist
»Miss Walbaum"“ das Taxi-
Girl in On the Town an der
Staatsoper und jeden Sonn-
tag ab 23 Uhr will ihr eigener
Sunny’s Side Jazz Club in der

Prinzenbar betreut werden
(Top Act morgen: die Afro-
Shouterin Nathali¢). Und
wann wird das Benefiz-Kon-
zert organisiert? Die Kiinst-
lerin: ,Mein Tag hat 24 Stun-
den. Und wenn das nicht
reicht, wird halt nachts ge-
schuftet. Moderieren wird
die Gala Magie-Virtuose
Klaus Sciffert. Eingeladen
sind bisher neben Hamburgs
gesamter Musical-Szene die
Top-Choreographin Stacey
Denham mit einer Solo-Per-
formance, die Soul-Granaten

MUSICAL aktuell

von
Walter Wigand

Floy und Angic Stardust so-
wie — erstmalig in Hamburg
und ,live from the Cabaret" -
die Sally Bowles der Bad
Hersfelder Festspiele, die fa-
belhafte Pia Douwes (u.a. als
Sissi im Wiener Musical-Hit
»Elisabeth”). Weitere Anre-
gungen und Vorschlage sind
erwiinscht und werden unter

Feierte im SchléBchen ihren 30. Geburtstag: Fifty-Fifty-
Star Anne Welte (0.) mit R6BI-Choreographin Meckie Fied-

ler(r).

Foto: Helae Jakubowski
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FOKUS

Corporate Network und Telefonbanking bei der Sparda-Bank Hamburg

UNABHANGIG VON
ZEIT UND RAUM

Telefonbanking zum Nulltarif, fiir Bank wie Kunden? Investitionen in sechsstelliger Hohe fiir das TB-System sprechen

REPORT, Nov. 1995

eigentlich dagegen. Der Schliissel zu einer kostenneutralen Losung liegt bei der Hamburger Sparda-Bank in der

Einrichtung eines Corporate Network. Fiir den stellvertretenden Vorstandsvorsitzenden Heinz Wings ist das der Kdnigsweg

zur Kundenbindung und -gewinnung, aber auch zur Renovierung der IT-Strukturen einer Bank.

Man kann nicht alles haben, sagen
die Rheinldnder: versprechen und
halten! Versprochen hatte Heinz
Wings, bei der Sparda-Bank Hamburg
zustdndig fiir die strategischen Wei-
chenstellungen, insbesondere im IT-
Bereich, eine integrierte Kommunika-
tionslésung fiir das gesamte Privat-
kundengeschift, und das ohne zusitz-
liche Kosten fiir Bank und Kunden.
Als der stellvertretende Vorsitzende
dieses Konzept zu entwickeln begann,
hielt er das Ziel selbst fast fiir eine
«Quadratur des Kreises".

Dal} es dennoch gelang, das gege-
bene Versprechen einzulésen, lag
sicher auch zum Teil am 1992 ge-
faBten BeschluB, die vis-a-vis des
Bahnhofs Hamburg Altona gelegene
Hauptstelle zu erweitern und neu zu
gestalten. Fiir die Sparda-Bank
Hamburg war das genau der richtige
Zeitpunkt, ihr Privatkundengeschift
auf verbreiterte Grundlagen zu stellen
und eine wetthewerbsfihige Infra-
struktur unternehmensweit zu schaf-
fen - mit dem passiven und aktiven
Telefonbanking als Ergdnzung des
Vertriebswege-Mixes.

Das unmittelbare Ziel: eine Opti-
mierung der Kosten, fiir die Bank wie
fiir den Kunden. Denn Kostenfiihrer-
schaft bei Standardleistungen, zentra-
lisierter Service und differenzierte
Betreuungskonzepte je nach Kunden-
deckungsbeitrag werden als Schliissel-

faktoren gesehen, um die Unterneh-
mensexistenz langfristig abzusichern.

Dabei wird die Filiale nicht mehr
der einzige Vertriebsweg sein, iiber
den Bankgeschifte abgewickelt wer-
den. ,Ihre Omnipotenz geht verloren*,
ist sich Wings sicher. DaB ,eine quali-
tative Produktnutzung mit hohem
Wertschopfungspotential® auch auf
anderen Wegen méglich ist, hatten

Was kostet die Infrastruktur?

®X Sparda-Bank

TK-Anlagen (Hicom)

W Hauptstelle
M Filialen

TBS-System

B Hardware (RM und Systemsoftware)

B Software TBS incl. Installation
M Oracle Datenbank

AfA insgesamt (4 Jahre)

Laufende ISDN-Kosten pro Jahr (Festverb.)

Non- und Nearbanks ja vorgemacht.

Die Basis der neuen Struktur ist ein
Corporate Network. Es bildet in
Hamburg, Schleswig-Holstein und
Nordniedersachsen die technische In-
frastruktur fiir die flichendeckende
Betreuung der rund 70000 Girokon-
tokunden. Zugleich ist es aber auch
das Nervensystem fiir die Bank von
morgen.

Einmalkosten Ifd. pro Jahr
DM DM

vorhanden
vorhanden
vorhanden

: Router, Netzknoten und Netzmanagement
Sprachverarbeitungs-System - 8 Lines

" : 480 30
' itungs- -8Li 150 12

8
8
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Bisher konnte die Sparda-Bank
Hamburg ihre 90000 Kunden nur
zum Teil iiber Filialen erreichen. Das
liegt an den Besonderheiten des
Spezialinstituts fiir das Privatkunden-
geschift. Sein groBflichiges Ge-
schéftsgebiet wird nur von einem
diinn ausgelegten Filialnetz mit insge-
samt 13 Filialen abgedeckt. Kunden
mubBten bisher den oft langwierigen
Weg iiber Vertrauensleute gehen.
Heute ist die Bank rund um die Uhr
fiir den Kunden iiber Telefon kosten-
glinstig zu erreichen.

Dem strategischen Vordenker der
Sparda-Bank war einerseits klar, daB
die kreative Nutzung vorhandener
Basistechnologien der einzige Weg ist,
neue Produkte und Vertriebsformen
zu entwickeln sowie vorhandene
Dienstleistungen kostenglinstiger zu
erbringen. Innovativ wirke die IT nur
dann, so Wings, ,wenn mit ihrer Hilfe
neue geschiftliche Maoglichkeiten
erschlossen werden kénnen*,
Andererseits muBite der zwangsldufi-
gen Entfremdung des Kunden durch
den erhdhten Technikeinsatz, sei es
die Selbstbedienung, das Telefon-
banking oder Homebanking, entge-
gengewirkt werden.

Dabei durfte an einer ehernen
«Institution” nicht geriittelt werden:
die traditionell gebiihrenfreie Fiihrung
des Lohn- und Gehaltskontos. Des-
halb muBte auch das Telefonbanking
dauerhaft zum Nulltarif geboten wer-
den. Allenfalls der Orts- oder Nahtarif
fir ein Telefongesprich erschien
zumutbar.

Damit wurde die Einrichtung eines
ISDN-basierten Corporate Network als
«Konigsweg” unausweichlich. Der
Einsatz eines unternehmenseigenen
Telefonnetzes verspricht um so mehr
eine kostengiinstige Kommunikation,
als die Sprachkomprimierung darauf
seit Anfang 1993 zugelassen ist.

Ohne eigenes Netz hitte die
Sparda-Bank eine 0130-Nummer fiir
den Telefondienst einrichten miissen,
um ihn attraktiv zu machen, mit
unkalkulierbaren Kosten fiir das
Institut. Auch die 0180-Nummer ver-
bot sich aus diesem Grund. Fir 70
Prozent der Kunden wiren Fern-
sprechgebiihren angefallen, zu Lasten
der Bank.

Mit dem Corporate Network wach-

Kosteneinsparungen pro Jahr

Ifd. pro Jahr

DM
T R T L S e e L

- Anschliisse im

Rechenzentrum 60
' Interne Telefonate 100
-1 Datentraffic X.25 300
- Telefonkosten , Aktives

Telefonteam” 70
-1 ISDN -Wahlverbindungen fiir

gescannte Uberweisungen 20

1 Weitere Funktionalitdten
(z.B. Elektronische Akte)

'J Keine 0180er- Nummer fiir
Kundengesprache notwendig
(ca. 240000 Gespriiche &
durchschnittlich DM 1,00) 240

790

Ergebnis: Corporate Network und
Telefonbanking zum , Nulltarif!“

sen jetzt konventionelle Datenver-
arbeitung und Telefon als Kommuni-
kationsinstrument  fiir jedermann
zusammen, auch fiir erklirte Technik-
gegner und Kunden, die ein SB-Geriit
oder einen PC nicht bedienen kénnen
oder wollen.

Aus Kostengriinden wurde nur zu
den fiinf auBerhalb vom Hauptstand-
ort Hamburg gelegenen Filialen eine
ISDN-Festverbindung von der
Deutschen Telekom gemietet, um sie
an das Telefonbanking-System in der
Zentrale anzuschlieBen. Die Kosten
dafiir liegen nur unwesentlich héher
als jene fiir die zuvor genutzten X.25-
Leitungen.

Die Hamburger Kunden hingegen
wihlen sich direkt ein. Damit konnte
die Installation hochpreisiger Sprach-
multiplexer zumindest in den Stadt-
filialen vermieden werden. Thre Auf-
gabe ist es, komprimierte Sprache,
Daten und digitalisierte Dokumente
im Netz zu ibermitteln.

Der Vorteil der gewé&hlten Sprach-
Daten-Multiplexer 5810/x von Datus:
Sie erlauben, anders als die sonst
tiblichen Geriite, eine variable Auf-
teilung der Bandbreite je nach aktuel-
lem Bedarf und eine Priorisierung der
Anwendungen. Laufen keine Ge-
spriche, stehen die Leitungen fiir den
Datentransport zur Verfiigung. In
publikumsintensiven Zeiten dagegen

FOKUS

ist die notwendige Bandbreite fiir die
Gespréche freigehalten.

In der ersten Ausbaustufe werden
bis zu vier Gespriche gleichzeitig
iiber den ersten 64 KB-Kanal iibertra-
gen. Der freie Rest - etwa 20 KB - ist
fir die Dateniibertragung reserviert.
Den zweiten Kanal nutzt die Bank zur
Ubertragung von Images.

Die  erforderlichen  Telefonan-
lagen - zum Beispiel Hicom 300 von
Siemens - und die lokalen Netze
waren ohnehin schon geplant oder
vorhanden.

Der Kunde merkt von der ausge-
feilten Technik im Hintergrund prak-
tisch nichts. Er wihlt einfach die
Nummer seiner Filiale. Automatisch
wird er von dort an das zentral in
Hamburg angesiedelte Telefon-Team
fir die personliche Betreuung oder an
die beiden Sprachcomputer in der
Hauptstelle vermittelt.

Hier werden Spracheingaben oder
Signalténe via Telefontastatur in digi-
tale Zeichen umgesetzt. Erst wenn
sich der Kunde durch Geheim- und
Kontonummer korrekt ausgewiesen
hat, werden die gewiinschten Infor-
mationen aus der Datenbank geliefert.
Sie liegt zusammen mit dem TB-
System der GSSE, einem Tochter-
unternehmen von SNI, auf einem
eigenen RM 600-Rechner, um jeden
Zugang von auBien zu den Host-Daten
(KORDOBA) abzuschotten. Dieser
Telefonbanking-Rechner arbeitet off-
line und wird mehrmals am Tag vom
Kontofiihrungssystem aktualisiert.

Durch Verfilschung bestimmter
Daten kénnen Unbefugte die im
Corporate Network versandten Infor-
mationen nicht ausspihen. Damit
werden auch Sicherheit und Daten-
schutz groBgeschrieben.

90 Prozent aller Kunden der
Sparda-Bank werden mit dieser
Losung zum Orts- oder Nahtarif
bedient. Mitarbeiter der Deutschen
Bahn AG und des Bundeseisenbahn-
vermdgens, die Stammklientel der
frither ausschlieBlich fiir Eisenbahner
titigen Bank, sind sogar iiber das
bahneigene Telefonnetz zum Nulltarif
eingebunden - von ganz Deutschland
aus.

Ahnlich giinstig stellt sich die
Gebiihrensituation fiir die aktive
Marktbearbeitung dar. Sie erhielt
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einen voéllig neuen Stellenwert, seit
die Bank die gesamten Telefon-
aktivititen in einer Direktbank zu-
sammengefaBt hat. Nach bestimmten
Kriterien ausgewdhlte Kunden werden
im Rahmen von Marketingaktionen
jetzt direkt angesprochen, mit einer
laut Wings .,unerwartet positiven
Resonanz".

Im persénlichen Gesprich am
Telefon konnten deutlich mehr Neu-
geschifte abhgeschlossen werden als
bisher iiber die Filialen, bei Prolonga-
tionen sogar ,draufgesattelt* und
somit den Mithewerbern Anteile ab-
genommen werden. Und das zu denk-
bar niedrigen Telefonkosten.

Denn zunidchst nutzen die Mit-
arbeiter das bankeigene Netz und ver-
lassen es erst an der gebiihrenoptima-
len Stelle zur Weitervermittung an

Heinz Wings: Erfolgreiche Quadratur des Kreises.

das o6ffentliche Netz. Gezahlt wird
meist nur der Ortstarif. Eine spezielle
Vermittlungstechnik, ~Low-cost-rou-
ting genannt, sucht automatisch den
preisgiinstigsten Weg,

Mehr als 3000 Kunden konnten in
den ersten sechs Wochen geworben
werden. Anfangs wurden sogar 40 bis
50 Fremdkunden am Tag registriert.
~oie wiren iiber die Filialen nicht auf
uns aufmerksam geworden®, glaubt
Wings.

Und wihrend vergleichbare
Banken allenfalls 20 Uberweisungen
am Wochenende in ihrem elektroni-
schen Briefkasten finden, weist die
Sparda-Bank bereits 200 und mehr
aus.

Die Kostenrechnung fiir die
Corporate Network/TBS-Lésung kann
sich sehen lassen. Laufenden Kosten
in Hohe von 695000 Mark stehen
Einsparungen von 790000 Mark im
Jahr gegeniiber, bei einmaligen Inve-
stitionskosten von 895000 Mark. Der
Pfiff daran: Je intensiver das Netz

Das ISDN-basierte Corporate
Network: Uber Kosten und Nutzen

1. Die gesamte bankinterne Kom-
munikation wird kostenlos gefiihrt.

2. X.25-Netzkosten fiir den
Datentransport entfallen ganz.

3. Neue Dienste werden erschlos-
sen, von multimedialen Anwen-
dungen im SB-Bereich iiber die
Videokonferenz am PC-Arbeitsplatz
bis hin zu Tele-Arbeitsplatzen und
Tele-Lernangeboten.

4, Hoher Komfort der ISDN-Telefon-
anlagen, zum Beispiel Dreier-
schaltung, Team-Schaltungen,
Rufumleitung, automatischer
Riickruf, verbunden mit der genauen
Zuordnung der Kosten.

5. Moglichkeit der gemeinsamen
Nutzung zentraler Ressourcen wie
Daten- oder Voice-Mail-Server.

6. Offnung des Netzes fiir Dritte ab
1998.

7. Lokale Netze sind dariiber zu ver-
binden. Die PC-LANs der Filialen las-
sen sich iiber das ISDN-basierte
unternehmenseigene Netz zu extrem
niedrigen Kosten in das LAN der
Zentrale einbinden.

8. Dynamische Bandbreitenauftei-
lung hinsichtlich Daten und Sprache,
die zu einer optimalen, prioritdtsge-
steuerten Leitungsnutzung fiihrt.

einmal genutzt wird, desto héher sind
die Spareffekte.

Weitere Einsparungen ergeben sich
daraus, daB das Netzkonzept von
Siemens eine Remote-Wartung vor-
sieht, fiir den LAN- wie fiir den WAN-
Bereich (Wide Area Network). Und
zwar rund um die Uhr an allen Tagen.

Neu aufgemacht wird die Rech-
nung nochmals, wenn 1998 das
Sprachmonopol der Telekom fallt.
Dann diirften durch preisgiinstigere
Netzbetreiber die Kosten drastisch fal-
len, aber auch Dritte, beispielsweise
Kunden, das Netz kostenpflichtig mit-

benutzen, was heute nur unentgeltlich
gestattet ist, soweit der Kunde im
bankeigenen Netz verbleibt.

Mehr als alle rechenbaren Vorteile
zdhlen fiir die strategischen Planer
jedoch die Zusatznutzen, die auf der
neuen Plattform zu einer Optimierung
und Neustrukturierung der gesamten
Vertriebswege fiihren. Fiir die ver-
triebliche  Entwicklung ist das
Corporate Network der Dreh- und
Angelpunkt fiir kiinftige Anwen-
dungen.

Dazu gehort sowohl das dezentrale
Einlesen von Uberweisungen mit zen-
traler Bearbeitung der per Draht
geschickten Images, was den Uber-
weisungsdurchlauf deutlich verkiirzt
und tiberschaubar macht, als auch die
elektronische Aktenfiihrung. Hinzu
kommen wird die Moglichkeit fiir
Videobanking und Videokonferenzen,
bis hin zur virtuellen Bank, zur
Telearbeit zu Hause und zu regionalen
Online-Diensten.

Schon bald werden die Kunden
von Beratungskabinen in den SB-
Zonen tber Telefon und Videobild-
schirm mit ihrem Betreuer persénlich
sprechen und mit ihm gemeinsam
Dokumente bearbeiten kénnen - ohne
zusitzliche Daten- und Sprachiiber-
tragungskosten fiir die Bank.

Hat dann der Kunde zu Hause eine
multimediale PC-Infrastruktur, so
kann er iiber seinen ISDN-AnschluBl
seinen Berater auch per Video-
konferenz kontaktieren.

Fiir Wings sind diese Ergebnisse
wder Beweis, daB der Aufwand fiir die
Technik durchaus zu beherrschen ist®.
Das Nullsummenspiel fiir die Ein-
fithrung von Telefonbanking und
Corporate Network widerlege die weit
verbreitete Meinung, daB IT-Lésungen
mit weitreichenden Wirkungen fiir
das Bankgeschift stets mit hohen
Kosten verbunden sein miiften.

Die Schliissigkeit der Losung und
der alle Unternehmensbereiche erfas-
sende Ansatz war denn auch der
Grund, daB die Direktmarketing
Akademie fiir Finanzdienstleistungen
der Sparda-Bank Hamburg den
»Goldenen Bumerang” verliehen hat -
fur eine .fiir den Kunden bequeme,
zeit- und kostensparende Lésung, die
wegweisend fiir alle anderen
Banken sein kann®.

REPORT Banken und Versicherungen November 1995
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Verbesserter Kundenservice

sparda-Bank Hamburg setzt auf
Telefonbanking mit Spracherkennung

Die Sparda-Bank Hamburg eG
mit Filialen von Flensburg bis
Liineburg ergdnzt ihren Kunden-
service seit einigen Monaten mit
Telebanking (iber Spracherken-
nungssysteme. Eingesetzt sind
Premier G1-Systeme mit inte-
grierter Spracherkennung.
Warum Kunden und Betreiber
von diesem Angebot profitieren,
insbesondere wenn es auf einem
Corporate Network basiert,
beschreiben Stefanie Zender,
Product Manager Video/Voice bei
Controlware und Andreas Man-
zato von Netplan Medienservice.

* TECHNOLOGIE

» MARKETING / SERVICE

22 BANKEN & VERSICHERUNGEN 6 * 1995

In dem relativ groBen Geschiiftsgebiet.
Hamburg, Schleswig-Holstein und
Niedersachsen, betreut die Sparda-Bank
mit 250 Mitarbeitern iiber 90000 Kun-
den in nur zwolf Filialen. Weil darunter
der Kundenservice nicht leiden darf, ist
das Institut stets offen fiir technische
Innovationen, die sowohl den Kunden
als auch der Bank Vorteile verschaffen.

Vom Einsatz der Spracherkennungs-
systeme im Bereich Telebanking ver-

G1-System
mit integrierter Spracherkennung.

spricht man sich allerdings auch wichti-
ge strategische Pluspunkte gegeniiber
Geldinstituten, die solche Dienste noch
nicht anbieten. Deshalb rechnet die
Sparda-Bank damit, nicht nur Kunden
mit einem erweiteren Serviceangebot zu
binden, sondern auch neue zu gewinnen.
Die erwarteten Vorteile sind: Bankge-
schiifte via Telefon unproblematisch
erledigen, Dienstleistungen durchge-

hend 24 Stunden an sieben Tagen der

Woche anbieten, keine Wartezeiten,

schnell und effizient Anrufe bearbeiten,
Mitarbeiter entlasten.

Telebanking zum Ortstarif

Beide Premier G1-Systeme installierte
die Controlware GmbH in Hamburg.
Alle Filialen konnen sie innerhalb eines
Corporate Networks iiber ISDN
anwihlen. Das heiBt: Ein Kunde in
Flensburg bezahlt fiir den Service aus
Hamburg nur den Ortstarif. Noch
kostengiinstiger fahren die bei der Deut-
schen Bahn AG beschiiftigten Kunden -
eine aus Tradition dem Geldinstitut ver-
bundene Klientel. Auf zwei Leitungen
konnen sie sich kostenfrei iiber das
bahneigene BASA-Netz und
Hicom-200-Anlage in den automati-
schen Telefonservice einwihlen.

Von Anfang an war klar: Das Ange-
bot, kostenfrei Girokonten zu fiihren
und gleichzeitig die Kunden mit teuren
Ferngespriichstarifen zu belasten, wire
paradox. Deshalb der aufwendige Weg
iiber eine Komplettldsung mit Coporate
Network.

Willkommener Nebeneffekt: In den
Leitungskosten sind die internen
Gespriiche zwischen den Filialen und
die Gespriiche des aktiven Telefonteams
enthalten. Moglich ist auch, elektroni-
sche Akten zu fiihren, und — noch
geplant — multimediale SB-Beratungs-
Anwendungen. Zwar sind die Anlauf-
kosten fiir das Gesamtprojekt zundchst
hoch. das Konzept amortisiert sich aber
in kurzer Zeit.

Weil beide Systeme je vier Telefon-
leitungen haben. konnen die Kunden
sechs Anschliisse, die iiber eine Hicom
300 geschaltet sind, nutzen. Hinzu kom-
men die beiden Telefonleitungen fiir
Bahnbedienstete. Untereinander ver-

eine
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Mit voller nras.

bindet eine Ethernet-Leitung die Syste-
me mit direktem Zugriff auf die separat
in einem RM 600-Rechner gespeicher-
ten Daten der Telebanking-Kunden.
Wird ein Anrufer zu einem Kundenbera-
ter durchgestellt, erscheint auf seinem
PC automatisch der aktuelle Datensatz.

Der Normalfall: Der Kunde wird vom
interaktiven Spracherkennungssystem

voraus!

Bestimmen Sie den Kurs. Und mit umfassender

Unterstiitzung — von Anfang an — helfen wir Thnen,

Thr EDV-Projekt schnell und reibungslos zu verwirk-

Nstcliceh arschelnt aii PO dis lichen. Denn GFC bietet hnen Software, Hardware

Kundenberaters der aktuelle Datensatz des

und Service aus einer Hand. Rufen Sie uns an!
Anrufers.

GFC mbH - Vogelsanger Weg 39 - D-40470 Diisseldorf
begriifit, legitimiert sich mit Kontonum- Telefon (0211) 61895-0 - Fax (0211) 61895-74
mer und PIN, um Kontostand abzufra-
gen. Uberweisungen und Dauerauftrige
zu titigen oder die letzten fiinf Buchun- kontrolle - Auftrags- und Maschinendatenerfassung
gen seines Kontos abzurufen. Dariiber
hinaus sind allgemeine Bankinformatio-
nen abfragbar und der Kunde kann sich
jederzeit zu einem ,.echten™ Kundenbe-
rater durchstellen lassen.
Die Sparda-Bank konnte die ..Lotto-
fee* Karin Tietze-Ludwig gewinnen,
dem Spracherkennungssystem ihre

Betriebsdaten- und Zeitdatenerfassung - Zutritts-

Zutrittskontrolle fiir die AS/400

| .. et e s o ——

Stimme zu leihen. Der Wunsch nach ===
iner besonde Sti hat einen sach - e —

einer besonderen Stimime hat emnen sach- = ] = il

e A ———

T - T —

lichen Hintergrund: Eine ausgebildete
Sprecherin erhoht die Professionalitiit Gesellschaft fiir Computertechnik
der Applikation und wird vom Anrufer
besser verstanden. Das gilt erst recht,

6+ 1995 BANKEN & VERSICHERUNGEN 23



Losung

~Spracherkennungssysteme
verdndern die Vertriebswelt
der Banken.”

wenn der Kunde noch nicht mit der
Spracherkennung vertraut ist und den
Erliduterungen genau folgen mub.

Sprecherunabhéangige
Spracherkennung

Die interaktiven Systeme kodnnen
sowohl iiber Tastatur eines Mehrfre-
quenz-Telefons als auch sprecherunab-
hiingige Spracheingabe bedient werden.
Die Sparda-Bank bietet dem Kunden
beide Varianten an. Er entscheidet sich
zu Beginn des Gespriichs.

Bei der sprecherunabhiingigen
Spracherkennung beschrinkt man sich
auf einen minimalen, fiir die Kommuni-
kation ausreichenden Wortschatz. Die
Premier G1-Systeme ,.verstehen® bei der
Sparda-Bank die Zahlen 0 bis 9 sowie
die Worte ja und nein. Méglich ist, die
Kommunikation mit Key-Worten auszu-
weiten, wie Kontostand, Uberweisung,
Euroschecks, um die Konversation kom-
fortabler zu gestalten.

Die Benutzerfiihrung ist speziell auf
den jeweiligen Kundeneinsatz zuge-
schnitten. Die Abfrage muB} schnell und
bequem mdoglich sein. Dabei unterstiitz-
te der Anbieter die Sparda-Bank tat-
kriiftig.

Im Vorfeld des Projekts priifte das
Institut ein breites Auswahlangebot.
Wichtig war, daf} sich die Neuinstallati-
on problemlos in das Kontofiihrungssy-
stem KORDOBA von SNI integrieren
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lieB. Schliellich wurde SNI zusammen
mit GSSE (eine fiir die Software-Appli-
kation im Projekt zustindige SNI-Toch-
ter) und Controlware beauftragt. Ent-
scheidend war auch das Leistungsmerk-
mal ,,Continuous Speech™: Das System
versteht Zahlenreihen ohne Signalton
zwischen den einzelnen Ziffern. So ent-
fallen léstige Sprechpausen, die Kon-
versation wird fliissiger und bediener-
freundlicher.

Wiihrend der im Herbst “94 begon-
nenen Installationsphase fanden regel-
miBige Gespriiche zwischen allen
Beteiligten statt. Die Tests
umfangreich, denn gepriift wurde auch,
wie sich die Systeme unter den Bedin-
gungen im Corporate Network
bewihren. Wird komprimierte Sprache
tibertragen, werden Hohen und Tiefen
im Spitzenbereich weggeschnitten.
Deshalb befiirchtete man eine schlech-
tere Kommunikation. Diese Tests ver-
liefen aber ebenso positiv wie die fol-

wdren

genden mit verschiedensten Anrufer-
Stimmen. Sogar bei auslindischen
Sprechern mit starkem Akzent funk-
tioniert alles einwandfrei.

Seit Miirz 1995 liuft der Echtbetrieb.
Zunichst probierten die Mitarbeiter das
Telebanking aus, um den internen Test-
lauf abzuschlieBen und die Kollegen zu
schulen. Vier Wochen spiiter Freigabe

Welche Ziele sollen mit diesem
Beitrag erreicht werden?

Den Einsatz von Sprach-
erkennungssystemen im
Telebanking beschreiben.

Worin besteht der Lésungsansatz?

Anbinden eines Sprach-
erkennungssystems an die
Nebenstellenanlage und die
Kundendatenbank der Sparda-
Bank.

Weshalb wird das Vorgehen fiir
empfehlenswert gehalten?

Verbesserter Kundenservice 24-
Stunden an 7 Tagen der Woche,
von Routinearbeiten entlastete
Mitarbeiter.

Wo sehen Sie Nutzen und Kosten?

Verbesserter Kundenservice bei
schnellen Amortisationszeiten der
Technologie.

fiir den Kundenbetrieb, nicht ohne mit
entsprechenden Unterlagen iiber den
neuen Service informiert zu haben. In
kiirzester Zeit hatten sich eintausend
Kunden angemeldet, nach nur sechs
Wochen waren es rund dreitausend.
Am Jahresende 1995 diirften es schon
9000 sein. O

Die Systemkonfiguration mit Spracherkennungssystem in der

Sparda-Bank.
" Offentliches
Fernsprechnetz
Sparda-Bank
Hicom 300

SYNTELLECT
PREMIER G1

Hicom 200

Host
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