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Alles flieBt

e Wir leben in der informationstechnischen
Revolutfion oqer

* im Ubergang vom industriellen

Kapitalismus zum digifalen Kapifalismus
(Peer Steinbrtick, Wirtschaftsminister SH)

* Am Infernet kann niemand vorbei:
,Das Inferneft spalfet die Welt in
User und Loser” (urheber nicht bekannt)
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Vom produktorientierten zum
dienstleistungsorientierten Unternehmen

Unfernehmer

— Iop-Management

Organisation

friher:
__ Mittleres

Management

— Werktatige

Auslieferung
Inkasso
Reklamation Kunden



Vom produktorientierten zum
dienstleistungsorientierten Unternehmen

* Organisation fruher:

— Organisation der Arbeit vorgangsorientiert

— In der Organisation vorgesehene Abldufe
sind effizient

— andere Ablaufe sind uneffizient bis
unmaoglich

— Anderung der Organisation ist aufwendig
— Der Kunde, das unbekannte Wesen!



Das kunden- und
dienstleistungsorientierte Unternehmen

KunqQen
—  Verkauf
Kunden-
___ Mitfleres
Management

Organisation heute
(seit ca. 1995):

— Iop-Management

shareholder



Das kunden- und
dienstleistungsorientierte Unternehmen

* Organisation im kundenorientierfen
Unternehmen der Informationsgesellschafft:

— Kundenverhalfen erkennen, verstehen,
beeinflussen

— Organisafion der Arbeit ergebnisorientiert

— auch unvorhergesehene Ablaufe bei Bedarf
ermaoglichen (Flexibilital)

— Anpassung der Organisafion an neue
Kundenanforderungen ist Regelfall

— dafur moderne IT-Hilfsmiffel voll nufzen
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von der VVorgangsbearbeitung zur
systemgestutzten Kundenbeziehung

e ...MIt dem Kunden kommunizieren
wie er es wunscht!
— 90-99% aller Haushalte verfugen

uber Postdienst, Telefon, Kfz, Radio,
IV, Bankkonfo, Tageszeitung

—aber ca. 15-20% der Haushalfe
haben bereits PC, Internet-Zugang,
Fax, Anrufbeaniworter, Hanqy



Auch ,,Exoten* konnen wichtig werden:

Videoconferencing, Frost & Sullivan 1997

memﬂﬂﬂl

log 199 oo 95 Jo9d 19orE 19tERE 199RE 2000E X0lE XEE



von der Vorgangsbearbeitung zur
systemgestUtzten Kundenbeziehung

e ...MIf dem Kunden kommunizieren
wann er es wunschf!

» Wichtigste Kundenanforderungen:
— 1. Erreichbarkeit

— 2. Informiertheit
— 3. Problemlosungskompetenz



Individualkommunikation mit dem
Kunden

- Leistung  Information, Hilfe,

=HVEY /
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Probleme, Fragen,

Zahlung Interesse

Kunden
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Heutiger Stand in der Praxis

» Wachsftum nach wie vor ca. 30% p.q.

* Bereiche:
— Benutfzerendsysteme (Clients oder WS)
— Server/LAN/PBX, CC
— WAN-Dienste/Neftze



CIlI: Endlich ausgereift -
oder schon uberholt?

e CTI (PC mit Telefon):
— first-party phone-cenfric
— first-party PC-cenfric
— third-party (client-server)
e CT (PC als Telefon):
— a/b oder ISDN bis zum Endgerdt (PC)
— Telefonverbindung uber LAN
— Infernet-Ielefonie



CIl, third-party (client-server).

JKlassischer" CTl-Server

IS0DM

|1




CIl, third-party: ,Un-PBX"

NetPhone PBX Inside a PC Server
e

Uszer
E.xtensions

v o
NETphone
PBX Boards




Welt

Heutiger Stand in der Praxis

Im Sales-funnel
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Heutiger Stand in der Praxis

IN der klassischen
Kundenbindung
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Heutiger Stand in der Praxis

e Das Inferneft als ,individuelles
Massenmedium™ bietet neue/andere
Moglichkeiten zur Kundengewinnung

und Kundenbindung vor allem durch
» Grafik, Ton, Text Animation, Video
e Suche
 direkfe aktive DB-Inferaktion des Kunden,

o Statistik- und Einzelinformationen uber
Kundenverhalfen, Customizing

e 2.T. Lieferung und demndchst auch Zahlung

* personliche Inferakfion, bisher E-Mail und Chat,
fetzt auch VOIP und application-sharing



Heutiger Stand in der Praxis

Pull-Marketing:
Vollig neue Formen der
Kundengewinnung und -bindung

Es kann aber auch die Position des Kunden
zU Lasten der Anbieter starken!



Heutiger Stand in der Praxis

o CTI-CC-Systeme mit host-access, OLIP,
client-server, verteilbar, remotfe-agents,
inbound und oufbound, IVR

* umfassende Management- und Tele-
Markefing-SW-Iosungen

* quch mid-range und low-ena-
Losungen

e Viele Sfandards



Heutiger Stand in der Praxis

* Web-, E-mail-, Voice- und Fax-
Integration, fuhrend zur Zeif Lucent und
Aspect (z.B.: Confakt Markefing,
www. confaki-callcenter.deficallf)

 VOIP-Standards mit Signalisierung und
Leistungsmerkmalen, konforme
Produkte

* Infernef-Shops mit relativ ausgefeilfen
Funktionen und brauchbarer Sicherheft:
Haupfsachlich business-to-business
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Wo sind die Schwierigkeiten?

o CII:

— Vernefzung verschiedener Hersteller
— Systeme sind nicht offen, teuer

e VOIP:
— Ubertragungsqualitét
— Anwahlverfahren zu uneinheitlich
— Signalisierung far ppp-Teilnehmer

— sVerfugbarkeit und Sicherheit von
Gafeways zum PSTN/ISDN

— billing und accounfing dafur
— ZU Viele Standards



Problem Durchsaiz im Infernet

* Infernet ist ein segmentiertes sfore-and-
forward-Nefz mit unferschiedlichen
Uberfragungsfechniken

* grundsatizlich ist heute noch nirgends
Durchsafz garantiert, einige 10kbit(s sind
Jedoch fast uberall und jederzeit gangig

* LOsung: verlustbehaftete Online-Sprach-
komypression, leider auch delaybehaffet und
mit diversen Standaras (G. 7xx-Gruppe)




Problem Delay im Infernef

* Infernet ist ein segmentiertes sfore-and-
forward-Nefz

e grundsatizlich sind beliebige Delays auf dllen
Einzelsfrecken moglich

e ab 25ms ist echo-cancellation erforderlich

 Verbindungen" im Internet nur durch
hohere Kommunikationsprofokolle

* Jelefonnefze erzeugen dagegen ,gufe”
Verbindungen auf physikalischem Level




Wo sind die Schwierigkeiten?

~Empfindlichkeit* des Dienstes gegen

Bildtelefonie

Delay

\Voice-Mail Fax

gering Gelbe Post

gering  Ubertragungsfehler hoch



Wo sind die Schwierigkeiten?

* Allgemein:
— neue Arbeitsblaufe infegrieren
— Personalschulung und Qualifikation

— Confrolling: Sie brauchen Kennzahlen! Z.B..
Service-Level, Kosfen pro Vorgang efc.

— Aber Vorsicht: Zahlen kbnnen fauschen
und Bedeufung und Wertfe sich andern!

— Der Anbieter muB versuchen, zeitnah und
umfassend das Kundenverhalfen zu
verstehen. Das ist ein Dauerfob!




Wo sind die Schwierigkeiten?

* Komplexital und Schnellebigkeit
— Spezifizierbarkeit
— Realisierbarkelt
— Kalkulierbarkeit
— Adapfierbarkeif
— Administrierbarkeit

e qualifiziertes Personal ist knapp
— beim Anbieter

— beim Anwender
— beim Berater




Ich will doch nur telefonierent!!!

Netware 4.11

Power-Dialler




Wo sind die Schwierigkeiten?
Vorgehen bel der Investitio

Bringen Sie Ihr gesamtes Know-How ein!



Mittelstandler: Bei aller Hofierung des Konigs:
Die Lieferantenseite nicht ganz vergessen!
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Standards

=104V VAN www.ecma.ch/

ECTF www.ectf.org/

H.323 www.imtc.org/i/standard/itu/i_h323.nhtm
MVIP www.mvip.org/

Versit www.versit.com/

Internet Telephony Consortium  itel.mit.edu

CAPI WWW.capi.org

Voice over IP Forum www.imtc.org/i/activity/i_voip.htm
ETSI www.etsi.org/

ITU WWW.itu.org

Novell TSAPI www.novell.com/products/telephony/
Microsoft TAPI microsoft.com/communications/tapi2llearnmore.htm

IBM CallPath Service Architecturewww.networking.ibm.com/callpath/


http://www.ecma.ch/

Info-Seiten

Jeff Pulver pulver.com/

Internet-Telephony Consortium http://itel.mit.edu/
Voice-over-1P-Forum www.imtc.org/i/activity/i_voip.htm
Die Voice on the Net Koalition WWW.VOoN.org

Voice over the Net (von Jeff Pulver) WWW.V0oN.com

VOIP References www.cis.ohio-state.edu/~jain/refs/ref_voip.htm

ab Januar 99:
computer-telephony.de www.computer-telephony.de



Anbiefter in Deufschland (Auszug)

CTl und CC

Aspect:

Bosch Telecom:
CombDial:
CSB-System AG:
Dialogic:

Elmeg:

Enator:

Genesys:

IBM JTAPI, JAVA beans:

Lucent Technologies:
Micrologica:

Natural MicroSystems:
NetPhone:

Ositron:

Siemens:

Softek:

Tele-Snap:

www.aspect.com/

www.bosch.de/uc/

www.comdial.com/

www.csb.de

www.dialogic.com

www.cti.de

www.enator.de

www.genesyslab.com
cats.hursley.ibm.com/telephony/beans/wp
www.lucent.de/daskomm/komm/spint.htm
www.micrologica.de

WWW.nmss.com/

www.netphone.com/

Www.ositron.de
wa3.siemens.de/systemhaus/effizien.d/sc2300.htm
www.softek.de

www.telesnap.de



Anbiefter in Deufschland (Auszug)
Spracherkenner, TTS und IVR

Aculab

DASA:

Dialogic

Elan Informatique
Intervoice:

Lernout & Hauspie:
Nuance Communications:
Periphonics:

Philips Speech Processing:
Ring!

Susi Technology:
Syntellect

TE-Systems:

Voice Control Systems VCS:

www.aculab.com
www.dasa.de/dasa/
www.dialogic.com
www.elan.fr/
www.intervoice.com/
www.lhs.com/
WWW.Nnuance.com
www.periphonics.com
www.speech.be.philips.com/
WWW.ringrosa.com
www.susi-tech-com
www.syntellect.com
WWW.te-systems.de
voicecontrol.com/



Anbiefter in Deufschland (Auszug)

VOIP-Technik

Cisco
digiphone:
Innovaphone
Intel

Ipvoice

ITK
Microsoft
Nortel
Netscape
Netspeak
Vienna Systems
Vocaltec

Www.cisco.com/de/

www.digiphone.co.uk/

www.innovaphone.de

http://connectedpc.com/cpc/videophone/

WWW.IpVvoice.com

www.itk.de
www.microsoft.com/windows/ie_intl/de/netmeeting/
www.nortel.ca/pcnprods/ipconnect/home.html

www.netscape.com

www.netspeak.com/

WWW.viennasys.com

www.vocaltec.com



Anbiefter in Deufschland (Auszug)
VOIP-Dienste

Business Communication Systems www.bcs-gmbh.de/
Net2Phone www.net2phone.com/german/



Zeitschriffen Online

Call-Center Profi (in deutsch) www.callcenterprofi.de/
Computer-Telephony Magazine Call- www.telecomlibrary.com/
Center Magazine u.a.

Computer-Telephony Magazine www.computertelephony.de
(deutsche Ausgabe, verkirzt)

Internet-Telephony www.internettelephony.com
Teletalk www.teletalk.de/

Voice+ www.callvoice.com/publications/pubs_f3.html



Computer Telefonie Infegratfion und IP-
Telefonie

e Vielen Dank fur Ihr Inferesse!

» Kopie der Prasenfatfion anfordern bei:
gf@folkiehn-parfner.de



