54. Jahrgang | Fritz Knapp;%ﬁviﬁlag | die-digitale-bank.de

bank und markt [ " 15. August 2025

DIE DIGITALE BA}

Digitaler
* Sonderdruck

CHANCEN IM,...

* KUNDENSERVIC S

QU\ERE::IISSTEIGER

~  “UNDKI
.

-

Kl im Telefonservice -
Unterstitzung, kein Ersatz
Von Silke Schneider-\Wild und Bernd Martin

Foto: AdobeStock/kaliel



PERSONALMANAGEMENT

Kl'im Telefonservice -
Unterstitzung, kein Ersatz

Von Silke Schneider-Wild und Bernd Martin

ay Abrahams peopleimages.com

L

Auch im digitalen Zeitalter bleibt das Bedirfnis der Menschen nach telefoni-
schem Service und Beratung am Telefon stabil, so Silke Schneider-Wild und
Bernd Martin. Weil hier in Zeiten des Fachkraftemangels die Ressourcen knapp
sind und zunehmend Quereinsteiger zum Einsatz kommen, ist eine gute Steue-
rung entscheidend, um Kunden nicht zu lange warten zu lassen und sie dem
richtigen Mitarbeiter zuzuordnen. Hierbei kann kinstliche Intelligenz helfen, so
die Autoren. Der ,Sprachcomputer” wird dann nicht zum Ersatz fur menschliche
Ansprechpartner, sondern er kann die Zufriedenheit von Kunden und Mitarbei-

tern erhdhen.

In einer Ara, die von digitaler Transfor-
mation und immer raffinierterer On-
line-Kommunikation gepragt ist, stellt
sich fUr Finanzinstitute die Frage: Wie
wichtig ist der telefonische Kontakt zur
Kundin und zum Kunden noch? Wé&h-
rend viele Ressourcen in Online-Portale
und Apps flieBen, zeigt sich in der Pra-
xis, dass das Telefon als zentraler Kom-
munikationskanal nach wie vor eine un-
ersetzliche Rolle spielt. Der Grund ist
das Personliche. Menschen sprechen
am liebsten mit Menschen, vor allem in
komplexen oder emotional aufgelade-
nen Situationen, wie es im Rahmen der
personlichen Finanzen oftmals der Fall
sein kann.

Doch kunstliche Intelligenz kann Ban-
ken bei der ressourcenbindenden Kun-
den-ServiceCenter-Telefonie (KSC-Te-
lefonie)  unterstUtzen.  Intelligente

Red.

Sprachsysteme etwa stellen eine effizi-
ente Ergdnzung fur sowohl die Bank
und ihre Mitarbeitenden als auch for
die Kundinnen und Kunden dar - und
zwar nicht, um Menschen zu ersetzen,
sondern um die richtigen zusammen-
zufGhren.

Telefon lasst sich nicht
,wegdigitalisieren”

Trotz aller BemUhungen, Kunden zum
digitalen Selbstservice zu bewegen,
werden konstant 20 bis 30 Prozent aller
Serviceanfragen im Bankensektor Gber
das Telefon abgewickelt. W&hrend der
Corona-Zeit, als keine Prasenztermine
maoglich waren, stieg das Volumen dra-
matisch an. Danach ist es zwar wieder
deutlich zurickgegangen, hat sich
aber dennoch etwas oberhalb des

Vor-Corona-Niveaus eingependelt und
ist dort bis heute weitgehend konstant.

Es ist somit nicht von der Hand zu wei-
sen, dass Kundinnen und Kunden den
persénlichen Austausch mit einem
,echten Menschen” suchen, der sich
Zeit nimmt, sie und ihre BedUrfnisse zu
verstehen, und bei dem sie ihr Anliegen
sicher platziert wissen. Und noch etwas
kommt hinzu: Viele haben sich gewis-
sermaBen an die ,Bequemlichkeit” des
telefonischen Kontakts, auch aus dem
Homeoffice heraus, gewdhnt. Das Ver-
fassen einer E-Mail etwa, deren Beant-
wortungszeitpunkt ungewiss ist, steht
dem aufwandsarmen Klick auf die
Hotline mit direkter Reaktion gegen-
Uber. Trotz aller digitalen Alternativen
halt sich das Telefon als Kommunikati-
onskanal also hartnackig.

Die Zahlen zeugen zugleich von einer
Beliebtheit, die sich nicht einfach ,weg-
digitalisieren” lasst. Deshalb hat die
KSC-Telefonie bei Banken auch in Zei-
ten wachsender Kontaktaufnahme-
moglichkeiten einen hohen Stellenwert,
Kunden wissen einen guten telefoni-
schen Service zu schétzen. Der Einfluss
kann sogar so grof3 sein, dass seine
Qualitat maBgeblich in die Entschei-
dung fur oder gegen einen Finanz-
dienstleister einflief3t.

Doch nicht fir jedes Anliegen ist das
Telefon die erste Wahl. Es sind vor al-
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Silke Schneider-Wild, Vorstandsmitglied
Sparda-Bank Stidwest eG, Mainz
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lem bestimmte Situationen, die Kunden
zum Horer greifen lassen, um einen
Menschen aus Fleisch und Blut zu errei-
chen. Insbesondere dann, wenn Frage-
stellungen als komplex empfunden
werden oder ein Dialog mit Ruckfrage-
moglichkeiten gewlnscht ist, bietet der
menschliche Ansprechpartner am Tele-
fon unschlagbare Vorteile.

Ein konkretes Beispiel ist der Wertpa-
pierhandel: Immer mehr Menschen be-
fassen sich aktiv mit Aktien und ande-
ren Anlageformen. Das rUhrt daher,
dass die Beschaftigung mit Finanzthe-
men unter anderem durch die Sorge
um die staatliche Rente und eine gute
Altersvorsorge generell populdrer ge-
worden ist.

Diese Entwicklung fUhrt zu einem er-
hoéhten Beratungsbedarf speziell per
Telefon, da sich — zum Beispiel beim
Thema Anlagen — komplexe Sachver-
halte von Mensch zu Mensch empha-
tisch und auf das Gegenuber ,zuge-
schnitten” erkléren lassen. Auch fallt es
den meisten Menschen leichter, sich
verbal, statt schriftlich auszudricken
oder sich durch technische Plattformen
zu kédmpfen.

UnterstUtzung fir Quereinsteiger

Doch um einen guten, erreichbaren Te-
lefonservice zu gewdhrleisten, braucht
es entsprechende Ressourcen. Und ge-
nau da hdngen leider viele Banken in
der Warteschleife. Denn der weitlaufig
anhaltende Fachkraftemangel macht
auch vor der Bankenbranche keinen
Halt. Zwar finden sich weiterhin Mitar-
beitende fir die telefonische Beratung,
doch erfahrene Bankspezialisten dafir
zu gewinnen, wird zunehmend schwie-
riger. Deshalb setzen Banken verstéarkt
auf Quereinsteiger. Die Einarbeitung

=
v
L=
a
%)
o
2
©
i

\ B

Bernd Martin, Direktor Volks- und
Raiffeisenbanken Spitch AG, Zirich

dieser Telefonservicekrafte stellt je-
doch eine nicht zu unterschétzende He-
rausforderung dar: Ohne gezielte Un-
terstUtzung konnen bis zu vier Monate
Ausbildung vergehen, bevor ein Quer-
einsteiger in der telefonischen Kunden-
beratung aktiv eingesetzt werden
kann. Der Grund liegt in der unvorher-
sehbaren Natur der Kundenanfragen,
die von einfachen Stammdatendnde-
rungen bis hin zu komplexen Wertpa-
pierfragen reichen.

Hier setzen innovative Ansdtze wie
Sprachdialogsysteme —im Fachjargon
Conversational Agentic Al genannt —
an. Die Sparda-Bank Stdwest hat sich
fir eine entsprechende Losung von
Spitch entschieden. Die Beweggrinde
sind simpel: die eigenen Telefonser-
vicekrafte unterstitzen und die Kunden
zielsicher zum richtigen Ansprechpart-
ner leiten, damit deren Anliegen
schnellstmoglich  geklart wird. Und
schon nach kurzer Einsatzzeit zeigt
sich: Das System greift, erwartete Ef-
fekte werden sichtbar.

Die Kernfunktionalitat besteht in der
automatischen Anrufgrunderkennung
und Weiterleitung an den jeweils richti-
gen Ansprechpartner. Wer anruft, wird
vom Sprachsystem mit den Worten
,Herzlich willkommen. Bitte schildern Sie
uns |hr Anliegen” begriBt. Daraufhin
kann der Anrufer erklaren, worum es
geht. Offnungszeiten, Online-Banking,
Kartenproblem, Geldanlage, Bank-
schlieBfach, Immobilien —insgesamt er-
kennt das System Uber 40 verschiedene
Anliegen. Und das auch im Dialekt -
was bei einer Regionalbank wie der
Sparda-Bank Sudwest, deren Ge-
schaftsgebiet sich Gber Rheinland-Pfalz
und das Saarland erstreckt und deren
Kunden folglich nicht selten ,Rhoihes-
sisch” ,Palzisch” oder ,Saarléndisch
schwaddze", besonders wichtig ist.

Sobald klar ist, worum es geht, stellt das
System zur zustandigen Stelle — der Skill
Group - durch, mit einer Trefferquote
von Uber 90 Prozent, also Falle, in denen
das System den Anrufgrund korrekt er-
kennt, trotz méglicherweise unklarer
Ausdrucksweise oder starkem Dialekt.
Damit der Sprachcomputer bei mog-
lichst vielen Anrufen versteht, worum es
geht, wurde das Fachvokabular der
Volks- und Raiffeisenbanken, deren
Verbund auch die Sparda-Bank Sud-
west angehort, in das System integriert.
Technisch verbirgt sich dahinter eine
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kunstliche Intelligenz (K1) gekoppelt mit
einer Stimmerkennung. Der Sprach-
computer ist im Grunde ein virtueller
Assistent (VA), angetrieben von Conver-
sational Al unter Verwendung von gene-
rativer KI (GenAl) und Retrieval-Aug-
mented Generation (RAG)-Technologie.
Je nach Anforderungen werden unter-
schiedliche Module auf Grundlage einer
einheitlichen Omnichannel-Plattform zu
einer kundenspezifischen Lésung zu-
sammengefUhrt.

Hohere Zufriedenheit bei Kunden
und Mitarbeitern

Die kunstliche Intelligenz erleichtert
den Mitarbeitern die Arbeit, indem sie
die vielfaltigen Bedurfnisse der Anrufer
passgenau vorsortiert, und schont in
der Folge Ressourcen. Am Ende bleibt
aber der Mensch im Mittelpunkt — und
genau darauf kommt es an.

Das System verkirzt im Ergebnis nicht
nur die Wartezeiten und verbessert die
Zufriedenheit der Kundschaft, sondern
sorgt auch for mehr Zufriedenheit und
Produktivitat aufseiten der KSC-Ser-
vicekrafte. Das Durchstellen zum fal-
schen Ansprechpartner ist schlieBlich
nicht nur for den Kunden dargerlich,
sondern auch fUr den Mitarbeiter, der
entweder mit Fachfragen Uberfordert
ist oder als Experte mit einfachen Fra-
gen, etwa zu den Offnungszeiten, un-
notig in Anspruch genommen wird.
Wichtig dabei ist, dass die automati-
sche Weiterleitung je nach Anliegen
gezielt auf eine einzelne Person, eine
ganze Abteilung oder einen (telefoni-
schen) Self-Service gerichtet werden
kann.

Ad hoc passgenaue Ansagen
einblenden

Ebenfalls von Bedeutung ist, dass die
Erkennungstexte und Weiterleitungsre-
geln im Institut direkt vom Fachbereich
auf einfache Weise festgelegt oder je-
derzeit leicht gedndert werden kénnen,
ohne grofBen Administrationsaufwand
oder die Einbindung Dritter zu erfor-
dern. So kann beispielsweise bei der
Weiterleitung flexibel auf eine neue Ak-
tion, ein attraktives Angebot oder eine
anstehende Webkonferenz fur Kunden
hingewiesen werden. Da klar ist, wes-
halb ein Kunde anruft, lasst sich auch
eine fUr sein Anliegen spezifische Ansa-
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ge einblenden. Ebenso hilfreich ist eine
integrierte Kalenderfunktion: Je nach
Wochentag und Tageszeit kann ein an-
derer Text aufgesprochen werden.
Durch diese Flexibilitat lasst sich die
Né&he zu den Kunden deutlich stérken
gegenUber den Ublichen allgemeinen
Ansagetexten.

FUr Quereinsteiger bedeutet dies, dass
sie gezielt Anrufe erhalten kénnen, die
ihrem aktuellen Wissensstand entspre-
chen —beispielsweise ausschlieBlich An-
fragen zur Stammdatenpflege. Dies
verkiUrzt die Einarbeitungszeit erheblich
und ermdglicht den Neuzugdngen, be-
reits nach kurzer Zeit produktiv mitzu-
wirken. Der direkte Praxisbezug zum et-
wa in der Vorwoche erlernten Wissen
festigt zudem den Lernerfolg und stei-
gert die Motivation. Selbst bei kurzfristi-
gen Engpdssen, wie einem dreifachen
Anrufvolumen am Montagmorgen,
kénnen neue Mitarbeitende so gezielt
entlasten.

Warteschleife effizient abarbeiten

Ein weiterer entscheidender Vorteil
liegtin der Méglichkeit, Anrufe zu prio-
risieren. Ohne ein intelligentes System
ist die Reihenfolge dieser reiner Zufall,
was zu suboptimalen Arbeitsablaufen
fhrt und gegebenenfalls auch dafur
sorgen kénnte, einen potenziellen Neu-
kunden zu lange warten zu lassen.
Durch die themenbasierte Steuerung
jedoch kann die Wichtigkeit der Anrufe
erkannt und diese kénnen bei entspre-
chender Dringlichkeit und Relevanz be-
vorzugt bearbeitet werden. Das ge-
wdhrleistet, dass die Warteschleife
effizient abgearbeitet wird.

Ein weiteres Einsatzgebiet ist die Mog-
lichkeit zur schnellen, automatisierten
Kommunikation bei Vorfallen aller Art.
Beispiel: Fallt das Online-Banking am
Wochenende aus, sehen sich die Bank-
beschaftigten am  darauffolgenden
Montag mit einer Flut gleichlautender
Anfragen konfrontiert. Ein sofort akfi-
vierbarer Ansagetext, der Uber das Pro-
blem informiert und eine voraussichtli-
che Behebungszeit nennt, ist in dieser
Situation Gold wert. Dies entlastet die
Mitarbeiter massiv, da Kunden mit die-
sem Anliegen gar nicht erst zum persén-
lichen Gesprach durchgestellt werden
und stattdessen eine schnelle, zielgerich-
tete Information erhalten. Dabei kommt
es darauf an, dass solche Ansagen mit

minimalem Aufwand direkt beispiels-
weise in der Filiale und ohne IT-Kenntnis-
se eingerichtet werden kénnen.

Telefonische Zustimmung bei
AGB-Anderungen

Neben der Optimierung der Anrufsteu-
erung und der Kommunikation bieten
moderne Sprachdialogsysteme konti-
nuierlich neue Module, die den Bankall-
tag weiter erleichtern. So plant die
Sparda-Bank Stdwest kinftig den Ein-
satz eines Moduls zur telefonischen Zu-
stimmung bei Anderungen der AGBs
oder der Zahlungsmethoden, was den
birokratischen Aufwand erheblich re-
duziert. Bekanntlich hatte der Bundes-
gerichtshof 20271 entschieden, dass
Finanzinstitute bei derartigen Anderun-
gen explizit die Zustimmung jedes ein-
zelnen Kunden einholen missen. Erfah-
rungen haben gezeigt, dass rund zwei
Drittel der telefonisch erreichten Kun-
den am Sprachcomputer ihr Einver-
stéindnis erklaren.

Fur andere Banken kénnen zudem Fu-
sionsmodule von groBem Interesse
sein, da Bankenfusionen und Ubernah-
men angesichts der Marktentwicklun-
gen immer haufiger in Erwdgung ge-
zogen werden. Auch wenn derartige
Projekte in der Regel vertraulich be-
handelt werden, ist die technische Vor-
bereitung auf solche Szenarien fur eine
Bank von Relevanz. Gleichwohl kann
ein solches Tool im Zuge einer System-
migration sehr hilfreich sein.

Anrufvolumen immer im Blick

FUr eine weitere Form von Transparenz,
die die strategische Planung unterstitzt,
sorgt das sogenannte Dashboard. Da-
mit steht jederzeit ein Uberblick Uber
das Anrufvolumen zur Verfigung, etwa
an bestimmten Wochentagen oder zu
bestimmten Zeiten. Mehr noch: Aus den
Analysen, die per Mausklick abrufbar
sind, geht hervor, zu welchen Themen
angerufen wurde. So l@sst sich beispiels-
weise herausfinden, ob Online-Banking
eher am Morgen oder Kapitalanlagen
eher am Nachmittag ein Thema sind.
Dadurch lassen sich die Ressourcen ef-
fizient planen, faktenbasierte Schluss-
folgerungen fur Marketingaktionen zie-
hen und fundiertere Entscheidungen
treffen. Auch kann daraus weiteres Au-
tfomatisierungspotenzial fir beispiels-

weise Self-Service-FunktionalitGten er-
kannt werden.

Die Inbetriebnahme des Systems erfolgt
in mehreren Schritten. Zunéchst wird die
Software auf einem Computer vor Ort
oder in einer Cloud installiert. Die An-
bindung an die Telefonanlage Uber-
nimmt Spitch in Zusammenarbeit mit
dem Telefonanbieter. Dann werden die
bereits vorhandenen Sprachmodule, die
Ansagetexte und die Ablauflogik an die
jeweiligen Anforderungen angepasst.
Nach erfolgreichem Test und der Frei-
gabe startet das System im Realbetrieb.
Die erste statistische Auswertung ein-
schlieBlich einer Analyse der Kundenak-
zeptanz erfolgt noch wahrend der ers-
ten Betriebsstunde. Das System st
dabei nicht allein der Finanzwelt vorbe-
halten. Die Conversational Agentic
Al-Lésung von Spitch ist international in
zahlreichen Branchen im Einsatz, von
Industrie bis zur 6ffentlichen Verwal-
tung. Das Unternehmen bietet fir inter-
essierte Institute eine Teststellung an,
um sich vor Ort von der Funktionsweise
Uberzeugen zu kénnen.

Service und Kl —kein Widerspruch

Die Summe der Moglichkeiten zeigt:
Ein Kl-basiertes Sprachdialogsystem
mit automatischer Anrufgrunderken-
nung fuhrt relevante Bedarfe in der Fi-
nanzbranche elegant zusammen, wie
einen zunehmenden Automatisierungs-
grad, Effizienzsteigerung und ein
gleichzeitig verbessertes Kundenerleb-
nis. Die kontinuierliche Weiterentwick-
lung der Losung und ihrer vielféltigen
Funktionen tragt maBgeblich dazu bei,
den Kundenservice nicht nur effizienter
und kundenfreundlicher zu gestalten,
sondern auch die Unternehmen zu-
kunftsfahig aufzustellen — genau das
strebt die Sparda-Bank Sudwest damit
an: fir Menschen, nicht fir Markte.

Die Antwort des Unternehmens auf die
Frage, ob die Investition in eine
Kl-Plattform nicht einen Widerspruch
darstellt, lautet ganz klar: nein. Denn
am langen Ende sorgt die Kl dafur,
dass Raum fiur die individuellen Anlie-
gen der Kunden geschaffen wird und
die Mitarbeitenden - ganz gleich, ob
am Telefon, in der Filiale oder per Vi-
deoservice —immer fir sie da sein kon-
nen. Kl ersetzt hier nicht, sie unterstitzt.
Denn letztlich ist und bleibt es Mensch-
lichkeit, die verbindet. |
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