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A
í óõãêáôáëÝãåóôå áíÜìåóá óôá óôåëÝ÷ç ôïõ 
ôñáðåæéêïý ôïìÝá ðïõ áó÷ïëïýíôáé ìå ôï ÔìÞìá 
ÔçëåöùíéêÞò ÅîõðçñÝôçóçò - Phone Banking, ôüôå 
óßãïõñá èá Ý÷åôå âñåèåß áíôéìÝôùðïò ìå Ýêðëçêôá 
ðñüóùðá óõíáäÝëöùí óáò Ýùò êáé áãñéåìÝíá 
ðñüóùðá ðñïúóôáìÝíùí óáò ðÜíù áðü ôá óôïé÷åßá 
ëåéôïõñãéêïý êüóôïõò ôïõ call center ôçò ôñÜðåæÜò 
óáò. Êé üìùò... ìçí ðñïôåßíåôå íá ìåéþóåôå ôï êüóôïò 
áõôïìáôïðïéþíôáò ôçí åîõðçñÝôçóç ôùí êëÞóåùí 
ìÝóù ôïíéêïý (DTMF) óõóôÞìáôïò, ãéáôß ç ôå÷íïëïãßá 
áõôÞ áíÞêåé ðëÝïí... óôï ðáñåëèüí! Äéåèíåßò êáé 
åëëçíéêÝò ôñÜðåæåò åãêáèéóôïýí, ç ìßá ìåôÜ ôçí Üëëç, 
áõôüìáôá öùíçôéêÜ óõóôÞìáôá Voice Banking ðïõ 
âáóßæïíôáé óå ðñïçãìÝíåò ôå÷íïëïãßåò áíáãíþñéóçò 
ïìéëßáò.

Τι είναι το Voice Banking;
Ôï Voice Banking åßíáé Ýíá áõôüìáôï óýóôçìá ðïõ 
áíôéëáìâÜíåôáé ôç öõóéêÞ ïìéëßá ôïõ ðåëÜôç ï ïðïßïò 
åêôåëåß ôñáðåæéêÝò óõíáëëáãÝò êáé æçôÜ ðëçñïöïñßåò 
ãéá ôñáðåæéêÜ ðñïúüíôá êáé õðçñåóßåò ìÝóù ôçëåöþíïõ. 
ÏõóéáóôéêÜ ðñüêåéôáé ãéá Ýíá ðñïçãìÝíï IVR (Énteractive 
Voice Response), óôï ïðïßï ï ðåëÜôçò äå ÷ñåéÜæåôáé íá 
ôáëáéðùñåßôáé ðáôþíôáò óõíå÷þò ðëÞêôñá óôï ôçëÝöùíü 
ôïõ áëëÜ ìðïñåß íá óõíïìéëÞóåé ìå ôï óýóôçìá üðùò èá 
Ýêáíå êáé ìå ôïí ïðïéïäÞðïôå õðÜëëçëï ôïõ call center.
Ôï Voice Banking âáóßæåôáé óå äïêéìáóìÝíåò öùíçôéêÝò 
ôå÷íïëïãßåò Áíáãíþñéóçò Ïìéëßáò (Automated Speech 
Recognition – ASR) êáé Óýíèåóçò ÖùíÞò (Text-To-Speech 
– TTS) ðïõ äåí áðáéôïýí êáìßá åîïéêåßùóç ôïõ ÷ñÞóôç 
ìå ôçí ôå÷íïëïãßá, ïýôå åêðáßäåõóç ôïõ óõóôÞìáôïò óôç 
öùíÞ ôïõ åêÜóôïôå ðåëÜôç. Ïé öùíçôéêÝò åöáñìïãÝò 
Voice Banking åðéôñÝðïõí ìå áîéïóçìåßùôç åðéôõ÷ßá 
ôçí áíáãíþñéóç ðëÞèïõò ëÝîåùí êáé öñÜóåùí áëëÜ, 
áêüìá, êáé öõóéêïý ëüãïõ, ìå äõíáôüôçôá êáôáíüçóçò 
ðïëýðëïêùí äåäïìÝíùí áðü ìéá ìüíï ðñüôáóç. Ãéá 
ðáñÜäåéãìá, ìðïñåß íá ðñáãìáôïðïéçèåß ï äéÜëïãïò ðïõ 
öáßíåôáé óôïí Ðßíáêá 1. 

Ôá óõóôÞìáôá Voice Banking áðïôåëïýíôáé áðü ôç 
öùíçôéêÞ ðëáôöüñìá (server & ëïãéóìéêü), ôï ëïãéóìéêü 
öùíçôéêÞò ôå÷íïëïãßáò (ASR & TTS) êáé ôéò öùíçôéêÝò 
åöáñìïãÝò ðïõ èÝëåé íá õëïðïéÞóåé ç ôñÜðåæá.

Τα πλεονεκτήµατα είναι αξιοσηµείωτα...
ÔñÜðåæåò óå üëï ôïí êüóìï, ôïðéêÞò Þ ðáãêüóìéáò 
åìâÝëåéáò, üðùò ïé Citibank, Post Bank, UBS, Merill 
Lynch, Lloyds TSB, ê.Ü., áðïëáìâÜíïõí ôá ïöÝëç 
ôçò ðáñï÷Þò ôçëåöùíéêÞò åîõðçñÝôçóçò ìÝóá áðü 
óõóôÞìáôá Voice Banking:
• Κεντρικό σηµείο ðëçñïöïñéþí êáé óõíáëëáãþí ãéá 

ôïí ðåëÜôç
• Εξυπηρέτηση παντού ÷ùñßò ôç ÷ñÞóç õðïëïãéóôÞ 

Þ ðñüóâáóç óôï Internet
• Φιλικότητα στη χρήση áêüìá êáé áðü Üôïìá ÷ùñßò 

åîïéêåßùóç ìå ôçí ôå÷íïëïãßá
• Ðñüóâáóç áðü οποιαδήποτε τηλεφωνική συσκευή

Από το Phone Banking… 
στο Voice Banking

του Παναγιώτη Γκεζερλή*

Ìåßùóç ôïõ ëåéôïõñãéêïý êüóôïõò ôùí ôñáðåæéêþí call centers êáé áýîçóç ôçò éêáíïðïßçóçò ôïõ 
ðåëÜôç óå äéåèíåßò êáé åëëçíéêÝò ôñÜðåæåò.

• Ïé ÷ñÞóôåò äå ÷ñåéÜæåôáé íá áêïýóïõí µεγάλα 
µενού ή το ενοχλητικό "µπιπ"

• Ëåéôïõñãßá 24x7
• Χαµηλό κόστος λειτουργίας (êëÜóìá ôïõ êüóôïõò 

åîõðçñÝôçóçò ìÝóù agent)
• Αύξηση ικανοποίησης πελάτη.

Κόστος Voice Banking: 
Τα ευχάριστα νέα!
Ðåñéóóüôåñá áðü 27.000 call centers óå üëï 
ôïí êüóìï åîõðçñåôïýí 5 åêáôïììýñéá êëÞóåéò 
çìåñçóßùò. Ôï 70% ôùí ëåéôïõñãéêþí åîüäùí ôùí 
call centers ïöåßëïíôáé óôï êüóôïò ôùí agents, 
ï áñéèìüò ôùí ïðïßùí ìåéþíåôáé óçìáíôéêÜ üôáí 
õëïðïéçèïýí öùíçôéêÝò åöáñìïãÝò. Óýìöùíá ìå 
åêôåôáìÝíåò ìåëÝôåò ROI (Return On Investment) 
ðïõ Ý÷åé ðñáãìáôïðïéÞóåé ç VoiceWeb, ðñùôïðüñïò 
åëëçíéêÞ åôáéñßá áíÜðôõîçò öùíçôéêþí åöáñìïãþí, 
óå óõíåñãáóßá ìå ôéò åíäéáöåñüìåíåò ôñÜðåæåò, ç 
áðüóâåóç ôçò åðÝíäõóçò óå óýóôçìá Voice Banking 
ãßíåôáé áðü 3 Ýùò ôï ðïëý 10 ìÞíåò, áíÜëïãá ìå ôï 
ðïóïóôü áõôïìáôïðïßçóçò êëÞóåùí êáé ôïí áñéèìü 
agents ðïõ áðáó÷ïëïýíôáé óôï call center. Áêüìá ðéï 
åíôõðùóéáêü åßíáé üôé ôï êüóôïò åîõðçñÝôçóçò ôçò 
êÜèå êëÞóçò äåí îåðåñíÜ ôá €0,11 óôï Voice Banking, 
óå áíôßèåóç ìå ôï ìÝóï üñï ôùí €0,93 ãéá æùíôáíÞ 
åîõðçñÝôçóç áðü agent. Ôá óôïé÷åßá áõôÜ ðñïÝñ÷ïíôáé 
áðü ôçí åëëçíéêÞ ôñáðåæéêÞ áãïñÜ êáé áöïñïýí 
ôñÜðåæåò ðïõ Ý÷ïõí áðü 168 Ýùò êáé ìüíï 14 agents 
ãéá ôçí åîõðçñÝôçóç ôùí ðåëáôþí ôïõò. 

Μην ξαφνιάζεστε... ο πελάτης µένει 
πιο ικανοποιηµένος!
ÐÝñá áðü ôï åôÞóéï åðáíáëáìâáíüìåíï ïéêïíïìéêü 
üöåëïò ðïõ èá Ý÷åé ç ôñÜðåæá áðü ôï Voice Banking, 
ç éêáíïðïßçóç ôïõ ðåëÜôç èá áõîçèåß óçìáíôéêÜ. 
Ç åõñåßá åîÜðëùóç ôùí ôå÷íïëïãéþí áíáãíþñéóçò 

ïìéëßáò åðéôñÝðåé ðëÝïí ôç äéåîáãùãÞ åñåõíþí, ïé 
ïðïßåò ðáñÝ÷ïõí áóöáëÞ óõìðåñÜóìáôá ó÷åôéêÜ ìå 
ôçí Üðïøç ðïõ Ý÷ïõí ïé ðåëÜôåò ãéá ôçí ôå÷íïëïãßá 
áõôÞ. Óýìöùíá ìå ìåëÝôç ôçò áíåîÜñôçôçò åôáéñßáò 
Harris Interactive, äéáðéóôþèçêáí ôá ðáñáêÜôù:
• 61% των πελατών äÞëùóáí åîáéñåôéêÜ Þ ðïëý 

åõ÷áñéóôçìÝíïé.
• Το σύστηµα αναγνώρισης οµιλίας προτιµήθηκε 

óå ó÷Ýóç ìå ôï ôïíéêü óýóôçìá (DTMF) óå üëïõò 
ôïõò ôïìåßò (åõêïëßá ðñüóâáóçò, åõêïëßá ÷ñÞóçò, 
ôá÷ýôçôá, áðïäïôéêüôçôá, åõ÷Üñéóôç-öéëéêÞ áßóèçóç, 
ê.ëð.). 

• Οι τράπεζες που χρησιµοποιούν αναγνώριση 
φωνής èåùñïýíôáé áðü ôïõò ðåëÜôåò ôïõò 
óýã÷ñïíåò, äçìéïõñãéêÝò êáé áîéüðéóôåò.

Voice Banking στην Ελλάδα: 
Περιζήτητο
ÐÝñá áðü ìßá ìéêñÞ ó÷åôéêÜ åëëçíéêÞ ôñÜðåæá ðïõ Ý÷åé 
Þäç õëïðïéÞóåé Voice Banking, ïé ìåãÜëïé ðáßêôåò ôïõ 
ôñáðåæéêïý êëÜäïõ äåß÷íïõí áõôü ôïí êáéñü ìåãÜëï 
åíäéáöÝñïí ãéá ôá áõôüìáôá óõóôÞìáôá áíáãíþñéóçò 
ïìéëßáò, åíþ áõôÞ ôç óôéãìÞ õðÜñ÷ïõí öùíçôéêÜ 
Ýñãá Voice Banking åí åîåëßîåé. Ôï óßãïõñï åßíáé üôé 
ç ÅëëÜäá áõôÞ ôç öïñÜ âñßóêåôáé óõíôïíéóìÝíç ìå 
ôéò äéåèíåßò ôÜóåéò óôïí ôñáðåæéêü êëÜäï, åíþ èá 
ìðïñïýóáìå íá éó÷õñéóôïýìå üôé ðëåïíåêôåß êáé óå 
ó÷Ýóç ìå Üëëåò ÷þñåò, êáèüôé ïé ¸ëëçíåò äå èá 
÷ñåéáóôåß íá ðåñÜóïõí áðü ôï óôÜäéï åêðáßäåõóçò 
óôá óõóôÞìáôá DTMF. Áðü ü,ôé öáßíåôáé, ïé ¸ëëçíåò 
ðåëÜôåò ôñáðåæþí èá åîïéêåéùèïýí ðéï ãñÞãïñá ìå ôï 
Voice Banking, ðïõ Üëëùóôå áðïôåëåß öõóéêü êáé áðëü 
ôñüðï åðéêïéíùíßáò ìå ôçí ôñÜðåæá. Ãéá ôï ëüãï áõôü 
åðéâåâáéþíåôáé êáé ôï ãåãïíüò üôé ôo Voice Banking 
åßíáé ôï ðéï hot ðñïúüí áõôÞ ôç óôéãìÞ óôïí åëëçíéêü 
ôñáðåæéêü êëÜäï.

Ο κ. Παναγιώτης Γκεζερλής είναι ∆ιευθυντής Επιχειρησιακής 
Ανάπτυξης της VoiceWeb AE.

Πίνακας 1: Ενδεικτικός ∆ιάλογος Χρήστη µε Voice 
Banking Σύστηµα: 
"Êáëþò Þëèáôå óôï áõôüìáôï öùíçôéêü óýóôçìá 
ôñáðåæéêþí óõíáëëáãþí ôçò ôñÜðåæÜò ìáò. Âñßóêåóôå 
óôï Êåíôñéêü ìåíïý. Ðåßôå ìáò ðþò ìðïñïýìå íá óáò 
åîõðçñåôÞóïõìå... Ðåßôå, Õðüëïéðï Ëïãáñéáóìïý, 
ÌåôáöïñÜ ×ñçìÜôùí, ÐëçñùìÞ Ëïãáñ...". 
(...ï ðåëÜôçò äéáêüðôåé ôï óýóôçìá)
Πελάτης: "Θέλω να µεταφέρω 140 ευρώ στο 
λογαριασµό ταµιευτηρίου µου". 
Σύστηµα: "Áðü ðïéï ëïãáñéáóìü èÝëåôå íá êÜíåôå ôçí 
áíÜëçøç;"
Χρήστης: "Εεεεε... από το λογαριασµό µισθοδοσίας 
µου".
Σύστηµα: "Ðïëý êáëÜ. ÆçôÞóáôå íá ìåôáöåñèïýí 140 
åõñþ áðü ôï ëïãáñéáóìü ìéóèïäïóßáò óôï ëïãáñéáóìü 
ôáìéåõôçñßïõ. Ðåßôå Åðéâåâáßùóç ãéá íá ïëïêëçñùèåß 
ç óõíáëëáãÞ Þ Áêýñùóç ãéá íá åðéóôñÝøåôå óôï 
ðñïçãïýìåíï ìåíïý".
Χρήστης: "Επιβεβαίωση".
Σύστηµα: "ÌåôáöÝñèçêáí 140 åõñþ áðü ôï 
ëïãáñéáóìü ìéóèïäïóßáò óôï ëïãáñéáóìü ôáìéåõôçñßïõ. 
Ôï íÝï õðüëïéðï ôïõ ëïãáñéáóìïý ôáìéåõôçñßïõ 
åßíáé 180 åõñþ êáé 30 ëåðôÜ. Ôï íÝï õðüëïéðï ôïõ 
ëïãáñéáóìïý ìéóèïäïóßáò åßíáé 1.346 åõñþ. Ï áñéèìüò 
ôçò óõíáëëáãÞò óáò åßíáé 12345".
Χρήστης: "Μπορώ να πληρώσω και την πιστωτική µου 
κάρτα;"
Σύστηµα: "ÈÝëåôå íá ðëçñþóåôå ôç VISA Þ ôç 
MasterCard;"...

New Bank


