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Neue Kl ,Linda“ geht bei der Kreissparkasse an den Start

Rund um die Uhr online fiir einfache Kunden-Fragen im Einsatz

LUDWIGSBURG - ,,Hallo, schén, dass Sie da sind! Ich bin Linda, der Chatbot der Kreissparkasse
Ludwigsburg. Wie kann ich Ihnen helfen?“ begriiRt eine briinette, junge Dame die Besucher
auf der Internet-Filiale der Kreissparkasse Ludwigsburg bereits seit 2019.

Die Kreissparkasse wird ab 2024 als eine der ersten Sparkassen in Deutschland den Chatbot
Linda in Verbindung mit Kiinstlicher Intelligenz (KI) einsetzen. ,Wir méchten friihzeitig Erfah-
rungen mit dieser neuen Technik sammeln,“ nennt Dr. Heinz-Werner Schulte, Vorstandsvorsit-
zender der Kreissparkasse, den Hauptgrund fiir diese Vorgehensweise. Er erganzt: ,Diese Wei-
terentwicklung wird uns helfen, den Anforderungen der Kunden an die Kommunikation mit ih-
rer Kreissparkasse, wie beispielsweise rund um die Uhr fiir finanzielle Fragen zur Verfiigung zu
stehen, auch in Zukunft gerecht zu werden. Sie wird den persdnlichen Kontakt zwischen Kun-
denberatung und Kunde erganzen und erleichtern, aber nie vollstandig ersetzen. Unsere In-
vestitionen in unsere 92 Filialen und die individuelle Beratung unterstreichen, dass wir unse-
ren Kunden nicht nur virtuell, sondern auch persénlich weiterhin nah sein werden.*

Die Kommunikation zwischen einem Kunden und seiner Bank ist heutzutage vielfdltig. Kunden
erwarten eine kompetente und individuelle Kommunikation mit ihren Beratern in den Filialen
vor Ort genauso selbstverstandlich wie die Kommunikation lber das Internet oder die Ban-
king-App. Neben Qualitat und Datensicherheit, fiir die die Sparkassen-App bereits mehrfach
ausgezeichnet wurde, geht es dabei auch um Schnelligkeit und Verfiigbarkeit rund um die Uhr.
»Messenger-Dienste wie WhatsApp prdagen dabei oft die Erwartungen an einen einfachen,
kurzfristigen Informationsaustausch. Deshalb bietet die Kreissparkasse seit 2012 tber ihre
Website sowohl vom PC als auch vom Smartphone aus einen Beraterchat an,” sagt Schulte.
Uber diesen Chat kann der Kunde rund um Uhr die Fragen stellen und bekommt sofort eine
Antwort. Seit 2019 wird dieser Beraterchat durch Linda erganzt.
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LINDA steht fiir LINguistische Digitale Assistentin. Sie ist prominent auf der Homepage der
Kreissparkasse platziert und verfiigt Giber eine Datenbank, tGiber die sie einfache Fragen von
Kunden sofort und kompetent beantworten kann. Hierzu gehéren z.B. Fragen nach den Off-
nungszeiten von Filialen. Pro Monat fiihrt Linda etwa 1.500 Dialoge mit den Kunden der Kreis-
sparkasse.

Zur weiteren Verbesserung wird Linda nun durch Kl erweitert. Damit werden die Fragen, die
automatisch beantwortet werden kénnen, deutlich zunehmen. Linda stellt auch selbst Riick-
fragen und geht so in den Dialog mit den Kunden. In einem weiteren Schritt ist geplant, Linda
auch fir das Telefon bereitzustellen, so dass sie auch mit den Kunden sprechen kann. Uber die
geplante Anbindung an das Internet-Banking und die Legitimation des Kunden iiber die
pushTAN-App kann Linda dann gewahrleisten, dass auch bankfachliche Fragen beantwortet
werden kdnnen und dabei alle Regelungen des Datenschutzes sicher eingehalten werden.
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