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Vom call-cenfer zum

Customer interaction systems mit
CUST Qi

vollstandiger Systemsteuerung und
Kontrolle der Kundeninteraktion vom
Erstkontakt tiber Lieferung/Leistung bis zur

Gewahrleistung und Nachverkauf, egal Gber
CTI mit PC-clie welches Medium

und outbound, Kombt Fynktionen, E-commerce-

und out, Vernetzbark Systeme mit CC_Support
agents, Standards, Misewewmemes

Telemarketing-Anwendungen
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Achfen Sie auf die Zeitskalen:

* Ein Telekommunikationsjahr hat{te
bisher) zwei Menschenjahre

* Ein Menschenjahr hat drei
Internetjahre

» Schnelligkeit ist Goft und
Zeit ist der Teufel



Von der Homepage zum
customer-interaction-System

Customer-interaction
systems: Integrierte Systeme
fur alle Funktionen und
Dienste des front-office mit
Anbindung an Back-Office
und Fulfillment Systeme CIS

OLTP, Bestel
Vorgangskol
customized"
me*, IP-Telefonie,
guided surfing,
Datenbanker Telekooperation etc.

Frontend, Ba E-commerce, VOIP

Anbindung, Auskunft,
Auswahl, F&A, Chat,

Werbung, SOIE SC DB, JAVA

Information,
E-Mail,

Downloads Infoseiten

Statische




Das dienstleistungsorientierte Unternehmen:
Von der Vorgangsbearbeitung zur
systemgestufzten Kundenbeziehung

e Mit dem Kunden kommunizieren wie er
es wunscht:
— 90-99% aller Haushalte verfugen uber

Postdienst, Telefon, Kfz, Radio, TV,
Bankkonto, Tageszeitung

— aber ca. 15-20% der Haushalfte haben
bereits PC, Infernet-Zugang, Fax,
Anrufbeantworter, Handy



Das dienstleistungsorientierte Unternehmen:
Von der Vorgangsbearbeitung zur
systemgestufzten Kundenbeziehung

e Mit dem Kunden kommuhnizieren wann
er es wunscht

* Wichtigste Kundenanforderungen:
— 1. Erreichbarkeit
— 2. Informiertheit
— 3. Problemlosungskompetenz

— es wird nicht unbedingt ein (bestimmter)
Dienst oder Mensch erwartet



Individualkommunikation mit dem
Kunden

- Leistung  Information, Hilfe,
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Probleme, Fragen,

Zahlung Interesse

Kunden



CTl, third-party (client-server):
Klassischer” CTI-Server




CTl, third-party (clienf-server):

NetPhone PBX Inside a PC Server
¢ Ly rrmmmm

PBX Boards

L&H




aktuelle Situation im CTI-Markt

 Wachstum nach wie vor ca. 30% p.aQ.

* Bereiche:
— Benufifzersysteme (Clients oder WS)
— Server/LAN/PBX
— WAN-Dienste/Netze

* Ca. ein Driftel aller Call-Center in der BRD
verwenden CIl, Tendenz steigend

* Weniger als 5% aller PC-Arbeitsplafze
verwenden bisher CTI



aktuelle Situation im CTI-Markt

* Die Haupt-Motivationen:

a) Einsparung von Arbeitszeit bei der
Organisation und Durchfuhrung von
Telefongesprachen <-> Verbesserung der
Effizienz und Leistung

b) Einsparung von Arbeitfszeit durch Abwickiung
von Gesprachen mit Computersystemen als
Teilnehmer

c) Einsparung von Telefongebuhren
d) Einsparung von Hardwarekosfen



Aktuelle Situation im Internet:
Boom, boom, boom!|

Sprach- und Datenkommunikationswachstum

Daten
Wachstum 300%o p.a.

Daten
tber Sprache

Sprache_ Wachstum 5% p.a.

Sprache
Uber
50 Daten _

Relatives
Verkehrsaufkommen
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Quelle: Lucent Technologies, 6/98




Welt

Was geht heute?

Im Sales-funnel

/

Kunden
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Was geht heute?

IN der klassischen
Kundenbindung
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Was geht heute?

vollig neue Formen der
Kundengewinnung und -bindung

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



Was geht heute?

o CTI-CC-Systeme mit host-access, client-
server, verteilbar, remote-agents,
inbound und outbound, web-enabled

e CT-CC-Systeme bisher im mid-range

 umfassende Management- und Tele-
Marketing-SW-Iosungen

* mid-range und low-end-Losungen
* |P Telefonie: Im Prinzip ja, aber...
* Viele Standards



Wo sind die Schwierigkeiten?

» Komplexitat und Schnellebigkeit
— Spezifizierbarkeit
— Realisierbarkeit
— Kalkulierbarkeit
— Adaptierbarkeif, geschlossene Systeme
— Administrierbarkeit

» qualifiziertes Personal ist knapp
— beim Anbieter

— beim Anwender
— beim Berater



Wo sind die Schwieri

Holen Sie sich bei Bedarf externes Know-How dazu!



Wo es sonst noch fehlt...

* Preisgunsfige dauerhafte Infernet-
Anbindung oder

 kostenlose Signalisierung fur ppp-
Teilnehmer (auch fur E-mail efc.) ohne
Medienbruche

» Telekooperationsfunktionen uber Infernet

» Dienstubergange von und zu PSTN
(Gateways und Gatekeeper) mit
fransparentem billing und accounting



Von Call-Center und Homepage zum
integrierten Kundeninteraktionssystem

e Vielen Dank far Ihr Inferesse!

e Diese Prasentation steht Ihnen ab sofort zum
download zur Verfugung unter

* Fragen an den Autor bifte unter
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