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Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser, 

gemeinsam mit unseren Kunden starten wir durch in eine neue 
Welt der Self Services. iPhone & Co. bieten uns neue, ungeahnte 
Möglichkeiten. Seien Sie dabei! 
 

 
Christian Sauter - Vorstand 
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Das iPhone revolutioniert 
den Kundenservice: Excelsis 
Phone Application Server un-
terstützt Multichanneling 

Das Bedienkonzept des iPhone, 
verbunden mit seiner Multi-
Touch-Funktionalität, hat Bewe-
gung in die Welt des Mobile Com-
puting gebracht. 

Wie Unternehmen die Potenziale 
des iPhone für innovative Kunden-
services nutzen können, zeigen 
ȊŀƘƭǊŜƛŎƘŜ α!ǇǇǎάΣ ŘƛŜ ǸōŜǊ ŘŜƴ 
Apple-ŜƛƎŜƴŜƴ α!ǇǇ {ǘƻǊŜά ƘŜǊǳn-
tergeladen werden können. 

Wir sind überzeugt, dass Smart-
phones wie das iPhone die Art und 
Weise verändern werden, wie 
Unternehmen mit ihren Kunden 
kommunizieren.  

Smartphones im Allgemeinen und das iPhone im Besonde-
ren bieten die Basis für neuartige benutzerfreundliche Self 
Services und Assisted Services. Die rasante Verbreitung von 
Smartphones ermöglicht zudem Unternehmen, einen kos-
tengünstigen Kanal für Self Services zu etablieren. Wir unter-
stützen unsere Kunden bei der Erschließung dieses Kanals 
und haben deshalb unseren multimodalen Phone Applicati-
on Server entsprechend erweitert. 

 

Marc Ollhäuser – Managing Partner, Leiter Produkte 

αƛtƘƻƴŜ ϧ /ƻΦ ǾŜǊŅƴŘŜǊƴ ŘƛŜ !Ǌǘ ǳƴŘ ²ŜƛǎŜ, wie Konsumen-
ten Kundenservices in Anspruch nehmen. Wir liefern Lösun-
gen, die den Kundennutzen mit den Anforderungen von Un-
ternehmen ǾŜǊŜƛƴŜƴΦά 

aƛǘ α9ȄŎŜƭǎƛǎ aƻōƛƭŜ !ǇǇǎά ōƛŜǘŜƴ ǿƛǊ ŘŀǊǸōŜǊ Ƙƛƴŀǳǎ einen 
mobilen Client für unsere zahlreichen Kundenservice Appli-
kationen an. α9ȄŎŜƭǎƛǎ aƻōƛƭŜ !ǇǇǎά sind zunächst für das 
Apple iPhone verfügbar. Wir werden in Kürze auch weitere 
Smartphones, wie BlackBerry und Android-basierte Geräte, 
unterstützen. 

Mit unserer flexiblen Architektur können wir die bestehende 
Applikationslogik in unseren zahlreichen Sprachportalappli-
ƪŀǘƛƻƴŜƴ ŜƛƴŦŀŎƘ ŦǸǊ ŘƛŜ bǳǘȊǳƴƎ Ƴƛǘ α9ȄŎŜƭǎƛǎ aƻōƛƭŜ !ǇǇǎά 
einsetzen. Dadurch können unsere Kunden ohne komplette 
Neuentwicklungen ein effektives und effizientes Multichan-
neling umsetzen. 

Whitepaper: Über das Entwi-
ckeln kundenakzeptierter 
Sprachportale - Fünf grundle-
gende Gestaltungsprinzipien 
vom Excelsis VUI Lab 

Bei Excelsis haben wir im 
Excelsis VUI Lab unsere 
Kompetenzen und unser 
Know-how gebündelt. 
Seit 2001 gestalten wir 
Voice User Interfaces für 
die Self Service Sprach-
portale von Unterneh-
men aus praktisch sämt-
lichen Branchen.  

Zu unserem Kundenkreis 
zählen mehrere hundert 
Unternehmen aus zahl-
reichen Ländern. 

 

Auf der Basis dieser Erfahrungen mit unterschiedlichen Ziel-
gruppen und Rahmenbedingungen haben wir dabei die fol-
genden fünf grundlegenden Gestaltungsprinzipien für das 
Voice User Interface Design von Sprachportalen abgeleitet ς 
sie entsprechen deƴ α.Ŝǎǘ tǊŀŎǘƛŎŜǎ ŘŜǎ 5ƛŀƭƻƎ- und Perso-
na-5ŜǎƛƎƴǎάΥ 

1. Kooperative Anrufer sind das A und O für Self Service 
Sprachportale 

2. Adapt-to-Caller ς Das Sprachportal an das Benutzerver-
halten anpassen 

3. Geführte Dialoge und Natürlichsprachlichkeit ergänzen 
sich 

4. Menschgleichheit ist kein Ziel 

5. Erzeuge positive Anrufererlebnisse und ein Lächeln auf 
den Lippen 

Lesen Sie hier mehr über den Best Practice [PDF]. 

http://www.excelsisnet.com/fileadmin/Dokumente/Specials/Whitepaper-VUI.pdf
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Fallstudie: Der DG VERLAG 
bietet ein Kundenbindungs-
portal der Spitzenklasse. 
Erster Kunde: Active Fever 

 

Ausgangssituation 

Als Medien-, Handels- und Systemhaus ist der Deutsche 
Genossenschafts-Verlag eG (DG VERLAG) der Partner und 
Dienstleister der Volksbanken und Raiffeisenbanken, der 
Waren- und Dienstleistungsgenossenschaften sowie der 
Unternehmen im genossenschaftlichen Verbund. 

5ŜǊ DŜǎŎƘŅŦǘǎōŜǊŜƛŎƘ αaŀǊƪǘ{ŜǊǾƛŎŜά ōƛŜǘŜǘ ŀƭƭŜ, den Ver-
trieb der Genossenschaftsbanken unterstützenden Leistun-
gen und Programme des DG VERLAGES an, darunter Marke-
tingprogramme für die Zielgruppen Kinder und Jugendliche, 
Erwachsene und Firmenkunden sowie sämtliche Kundenbin-
dungsprogramme. 

Ebenso finden sich hier die elektronischen Produkte wieder, 
z. B. CD-ROMs, Mobile GameCard, VR-MailService und viele 
andere Angebote. 

Herausforderung 

Der DG VERLAG ist einer der großen Anbieter anspruchs-
voller Kundenbindungsportale in der Finanzbranche. So wird 
als Bonusprogramm für die Volksbanken und Raiffeisenban-
ken unter www.activefever.de ein attraktives Portal betrie-
ben. Kunden mit einer genossenschaftlichen MasterCard 
oder Visa Karte werden aktuelle und umfangreiche Mehr-
werte und Services rund um ihre Kreditkarte angeboten. 

Dieses Umfeld erfordert technische Lösungen, die den ho-
hen Anforderungen des DG VERLAGES an Sicherheit, Zuver-
lässigkeit und Flexibilität genügen. Das Unternehmen ent-
schied deshalb, für Active Fever eine neue Software-Platt-
form einzuführen. Die Plattform sollte in jeder Hinsicht dem 
neuesten Stand der Technik entsprechen und zahlreiche 
funktionale Anforderungen, wie etwa Mandantenfähigkeit, 
abdecken. Eine weitere wichtige Herausforderung für dieses 
Projekt war der sehr enge Terminplan. 

Lösung 

Für die Konzeption und Realisierung der neuen Software-
Plattform wurde Excelsis ausgewählt. 

 

α9ǎ ǿŀǊ ŘƛŜ ǊƛŎƘǘƛƎŜ 9ƴǘǎŎƘŜƛŘǳƴƎΣ Excelsis mit der Ent-

wicklung unserer Kundenbindungsplattform zu beauf-

ǘǊŀƎŜƴΦ 5ŀǎ 9ǊƎŜōƴƛǎ ǸōŜǊȊŜǳƎǘ ǳƴǎΦά 

Siegfried Schloz, Bereichsleiter Organisation, 

DG VERLAG 

http://www.activefever.de/
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Ausschlaggebend für die Wahl von Excelsis waren die um-
fangreichen Erfahrungen in der Finanzbranche, die langjäh-
rigen Erfahrungen und Referenzen in der Entwicklung von 
Self Service Portalen sowie die Kompetenz für die Gestaltung 
hochverfügbarer und leistungsfähiger Software-
Architekturen. 

Gemeinsam mit den Experten von Excelsis entwarf das Team 
vom DG VERLAG eine innovative Plattform für Kundenbin-
dungsprogramme. 

Grundlage der Lösung ist eine  mandantenfähige und ska-
lierbare Basisplattform. Für die Realisierung dieser Plattform 
wurden bewährte Open Source-Standardsysteme eingesetzt 
wie das Content-Management-System Typo3 und die ERP- 
und CRM-Software OFBiz. 

Aufbauend auf dem Basisportal wurde mit Active Fever das 
erste Self Service Portal für die Kunden der rund 1.200 
Volksbanken und Raiffeisenbanken in Deutschland realisiert.  

Active Fever ist ein Bonusprogramm der Volksbanken und 
Raiffeisenbanken und kann von Kunden über das Self Service 
Portal verwaltet werden. Das Portal bietet u.a. einen Prä-
mienshop für die im Rahmen des Bonusprogramms erwor-
benen Punkte, Wetten, Verlosungen, Auktionen und weitere 
attraktive Angebote rund um die genossenschaftlichen Kre-
ditkarten. 

Excelsis hat in einer sehr kurzen Projektlaufzeit zunächst die 
mandantenfähige Basisplattform realisiert. Darauf aufbau-
end wurde pünktlich zum vorgegebenen Termin das Portal 
Active Fever eingeführt. Der Live-Betrieb wurde wie geplant 
aufgenommen. Darüber hinaus übernimmt Excelsis Wartung 
und Support der Portalinfrastruktur und ist auch für die 
Weiterentwicklung zuständig. 

 

Zusammenfassung 

Der DG VERLAG bietet seinen Kunden ein Kundenbindungs-
portal der Spitzenklasse. Die Volksbanken und Raiffeisen-
banken nutzen das Portal zur Unterstützung des Bonuspro-
gramms Active Fever.  

Excelsis lieferte die technisch anspruchsvolle Lösung termin-
gerecht und übernimmt als strategischer Partner die Ver-
antwortung für Wartung, Support und Weiterentwicklung. 

 

 

 

 

Highlights der Lösung 

 OFBiz-Framework 

 Integration von OFBiz in Typo3 auf Basis Webservices 

 Integration Telecash Payment 

 Unterstützt VISA und MasterCard  

 Integration externer XML-Services (Sportinformationen) 

 Funktionen: Prämienshop, Wetten, Verlosungen, Auktionen 

 Anbindung Fulfillment 

 Mandantenfähigkeit 

 Newsletter mit rollenbasierter Individualisierung 

 

Überzeugend: IKEA Sprach-
portal von Excelsis für Voice 
Award nominiert 

 

Erneut wurde eine unserer Sprachportallösungen für einen 
Voice Award nominiert. Der Voice Award gilt als Qualitäts-
siegel für intelligente Sprachsysteme und prämiert jährlich 
die besten deutschsprachigen Sprachapplikationen, ihre 
Anbieter und Betreiber. Die Jury nominierte in diesem Jahr 
das IKEA-Self Service Portal, welches Kunden des Möbelher-
stellers umfassende innovative Services bietet. 

Neben Warenverfügbarkeitsabfragen für mehr als 10.000 
Artikel, Suchen des nächstgelegenen Einrichtungshauses, 
Informationen zu Lieferbedingungen und Zahlungsmöglich-
keiten sowie SMS-Benachrichtigungen überzeugt das 
Sprachportal durch ein hohes Maß an Kundenorientierung:  

In einem gemischt-sprachlichen Dialog (Mixed Initiative 
Dialog) werden die Vorteile eines streng geführten Dialoges 
mit den Vorteilen natürlichsprachlicher Eingaben vereinbart. 
Bei der phonetischen Aufbereitung der Produktnamen wer-
den speziell die skandinavischen Sonderzeichen sowie Varia-
tionen der Aussprache berücksichtigt.  

Seit Einführung der Voice Awards wurden Sprachportallö-
sungen von Excelsis vielfach nominiert und ausgezeichnet: 
u.a. der Preisvergleich 11864 (Deutsche Telekom), das Voice 
Banking System der UBS, das Password Reset System für die 
Schweizerische Swisscom oder die weltweit erste sprachge-
steuerte Dating Plattform LUCY. 

Alle von Excelsis realisierten Sprachportale basieren auf 
einer standardisierten und offenen Lösungsplattform und 
integrieren modernste Sprachtechnologien. Professionelles 
VUI-Design stellt die Wirkung auf den Anrufer in den Mittel-
punkt und sorgt für positive Anrufererlebnisse. 

αUnsere Erwartungen wurden erfüllt. Wir können nun 

als Dienstleister im genossenschaftlichen FinanzVer-

bund eine attraktive und  zukunftsorientierte Portal-

ǇƭŀǘǘŦƻǊƳ ǾŜǊƳŀǊƪǘŜƴΦά 

Bernd Schittler, Bereichsleiter Geschäftsbereich 

MarktService, DG VERLAG 

http://typo3.org/
http://ofbiz.apache.org/
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Excelsis treffen: Messen und Events 
Terminvereinbarung bitte einfach per E-Mail oder telefonisch unter +800 EXCELSIS 

 

 

6.-7. Oktober 2009: VOICE Days plus 2009 in Nürnberg 

Unser Kunde IKEA hält einen Vortrag. Wir beteiligen uns in diesem Jahr nicht als 
Aussteller, sind aber mit einem Expertenteam vor Ort. 

 

 

8.-9. Oktober 2009: 5. almato User Forum in Stuttgart, Hilton Garden Inn  

Wir beteiligen uns als Aussteller. Unser Kunde Kabel Deutschland hält einen 
Vortrag (Praxisbericht zu automatisierten Kundenbefragungen). 

 

 

11. Nov. 2009: Nuance Conversations 2009, München, Sheraton Arabellapark 

Wir sind Premium Partner von Nuance und beteiligen uns mit einem Aussteller-
stand. 

 

 
8.-11. Februar 2010: Call Center World 2010 in Berlin, Estrel Convention Center 

Sie treffen uns auf unserem Ausstellerstand in Halle 4, Stand B8. Wir begrüßen 
Terminvereinbarungen. 

 

 

26.-27. Mai 2010: SpeechTEK Europe in London 

Wir haben noch nicht entschieden, ob wir als Aussteller teilnehmen werden. 
Wir sind aber in jedem Fall vor Ort. 

 

Über Excelsis 

Excelsis ist international einer der führenden Anbieter von Lösungen für Self Services auf der Basis von Sprach- und Web-Portalen. 
Mit der Software von Excelsis automatisieren Unternehmen aus zahlreichen Branchen ihre Contact Center Prozesse. 

Excelsis bietet Produkte und Lösungen für Unternehmen aus den Bereichen Finanzdienstleistungen, Gesundheitswesen, Handel 
und Industrie, Energieversorgung, Medien und Telekommunikation, Verkehr und Logistik sowie branchenübergreifende Software 
für sprachgesteuerte Auskunftssysteme, Kundenmanagement und Help Desk Automation.  

Zum Kundenkreis zählen + 400 namhafte Unternehmen aus mehr als 20 Ländern. Excelsis unterhält Partnerschaften mit den welt-
weit wichtigen Technologieanbietern. 

 

 

Excelsis Business Technology AG 
Marketing & Kommunikation 
Ansprechpartnerin: Maria Widra 
maria.widra@excelsisnet.com 
 
Excelsis Deutschland 
Wilhelmsplatz 8, 70182 Stuttgart 
Tel. +49 711 6 20 30 0 
 
Excelsis Schweiz 
Rautistrasse 8, 8047 Zürich 
Tel. +41 44 456 50 00 
 
International Freecall +800 EXCELSIS 
sales@excelsisnet.com 
www.excelsisnet.com 
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Hat Ihnen unser Newsletter gefallen? 
Empfehlen Sie uns bitte weiter! 
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