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NEWS / FIRMEN + PRODUKTE

Interactive Voice Response

Der Markt fiir Interactive Voice Response (IVR) steht noch am Anfang seiner
Entwicklung. Die Unternehmensberatung Frost & Sullivan erwartet jedoch
eine betrachtliche Ausdehnung des Marktes durch die Integration mit dem
Internet und die Schaffung allgemeingiiltiger Branchenstandards. Von der-
zeit 576,5 Mio. US-Dollar Umsatz in Europa (1998) wird ein Anstieg auf mehr
als 1,1 Mia. US-Dollar im Jahr 2004 prognostiziert.

ternehmensberatung auf die grosse

Attraktivitat interaktiver Sprachsy-
steme fUr die Automatisierung betriebli-
cher Ablaufe. In den grossen Firmen
wurde die Verantwortung fir Kundenan-
rufe zunehmend auf Abteilungsebene
delegiert, sodass die Abteilungen nun
geeignete IVR-Systeme bendtigen, die
mit Datenbanken vernetzt sind. Beson-
ders gefragt sind dabei Systeme, die
Kundenanrufe auch Uber das Internet
abwickeln kénnen.

I n einer neuen Studie verweist die Un-

Enger Kontakt zu den Kunden
IVR-Systeme werden vor allem von Fir-
men installiert, die besonders engen
Kontakt zum Kunden brauchen oder
standig mit Lieferanten und Geschaft-
spartnern in Kontakt bleiben mussen.
Auch Unternehmen in vertikalen Mark-
ten setzen IVR-Systeme ein, um sich
durch diese moderne Technologie Wett-
bewerbsvorteile zu verschaffen.

Jean Pierre Aubertin, Branchenanalyst
bei Frost & Sullivan, bezeichnet die
Integration mit dem Internet als ent-
scheidenden Durchbruch fur die
IVR-Technik. Vor allem Call Center ver-
langen nach IVR-Systemen, die direkt
ans Internet angebunden sind. Die
anrufenden Interessenten kénnen dann
direkt Uber das Internet mit einem Mit-
arbeiter im Call Center verbunden wer-
den. Es gentigt, auf der Webseite auf
eine entsprechende Schaltflache zu
klicken. Bei zahlreichen grossen Hand-
lern sind solche Systeme bereits heute
im Einsatz.

Die fihrenden Anbieter betreiben aktives
Marketing, um die Bekanntheit der
neuen Technologie zu steigern. Die ge-
zielte Offentlichkeitsarbeit der grossen
Firmen kommt dabei auch den kleineren
Anbietern zugute, denn neben der klas-
sischen Werbung wird auch mit Konfe-
renzen und Presseartikeln auf IVR auf-
merksam gemacht.
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Internet als Schnittstelle

Offene Architekturen und gemeinsame
Branchenstandards werden in der [VR-
Branche zunehmend ublich, und der
Einsatz des Internets als Schnittstelle zu
IVR-Systemen beginnt sich immer mehr
durchzusetzen. Die erfolgreichen Anbie-
ter haben diese Trends erkannt und in
ihre Strategien einbezogen. Nach Ansicht
der Studie sind die Marktfuhrer bestens
gerUstet, das viel versprechende Markt-
potenzial zu realisieren. Der Wettbewerb
wird im Wesentlichen zwischen vier bis
funf Anbietern ausgemacht werden. Der
Kampf um die Marktanteile wird sich
weiter verscharfen, denn die Preise ha-
ben in allen Marktsegmenten bereits
nachgegeben. Die Hersteller greifen nun
zu innovativen Konzepten der Preisbil-
dung, um Kunden fir ihre Systeme zu
finden. Im zunehmend strengen Klima
des Marktes haben sich die ersten Anbie-
ter bereits aus dem Wettbewerb zurtick-
gezogen. Andere Hersteller versuchen
sich in Nischen zu etablieren, um dem
Konkurrenzdruck zu entgehen.

Wachstumssektor mittlere Systeme
Wichtigster Wachstumssektor sind die
mittleren Systeme, die sowohl bei klei-
nen und mittelgrossen Firmen als auch
bei Grossbetrieben zunehmend auf Inter-
esse stossen. Der untere Marktbereich
(low-end) ist besonders attraktiv fir klei-
nere Firmen, denen moderne Technik er-
maoglicht, dem Kunden gegenuber wie
ein Grossunternehmen aufzutreten. Die
oberen Marktsegmente (high-end) wer-
den dagegen im Laufe des Prognosezeit-
raums allmahlich Marktanteile an die Sy-
steme der mittleren Kategorie verlieren.

Frost & Sullivan

Munchener Strasse 30

D-60329 Frankfurt/Main

Tel. +49 (0)69 23 50 57

Fax +49 (0)69 23 45 66

E-Mail: stefan.gerhardt@fs-europe.com

Open Text erwirbt Anteile von LAVA
Systems

Open Text hat im Rahmen eines Kaufver-
trages Unternehmensanteile von LAVA
Systems Inc. (TSE:LVA) mit Sitz in To-
ronto, Ontario, erworben. Durch den
Erwerb von LAVA Systems ist Open Text
in der Lage, mit seinen Lésungen die in
ERP-Systemen enthaltenen Informatio-
nen zu nutzen und diese in sein Wissens-
managementsystem Livelink zu inte-
grieren. Die Produkte von LAVA Systems
zeichnen sich vor allem durch ihre Fahig-
keit aus, Daten aus verschiedenen Unter-
nehmensbereichen miteinander zu ver-
binden. Dartiber hinaus verfligt LAVA
Uber umfangreiche Erfahrungen mit
Wissensmanagement in den Bereichen
Finanzdienstleistungen und Versiche-
rungen.

Open Text AG

Eschenstrasse 3

CH-9004 St. Gallen

Tel. 071 227 85 00

Fax 071 227 85 85

E-Mail Ifletch@opentext.com
WwWW.opentext.com

Natural Language Understanding

Mit dem «Natural Language Speech
Assistant (NLSA)» offeriert Unisys eine
umfassende Palette von Werkzeugen fir
die Entwicklung und den Betrieb von
sprachgesteuerten Anwendungen. An-
ders als bei konventionellen Anwendun-
gen sagt hier der Benutzer in seiner
Sprache dem Computer, was er will. Zum
Beispiel: «Ich hatte gerne den Saldo mei-
nes Sparkontos.» Ohne weitere Benutze-
rinteraktionen erkennt das System die
Spracheingabe, interpretiert diese und
meldet den Saldo Uber Sprachausgabe.
Diese neue Art der Kommunikation ist
sicher wesentlich benutzerfreundlicher
und liefert die gewiinschte Information
auf direktestem Weg. NLSA ermdglicht
erstmals Informatikern die sichere und
einfache Erstellung und den Betrieb von
sprachbasierenden Losungen. Der Dialog
Design Assistant (DDA) untersttitzt den
Entwickler beim Erstellen des Dialogteiles
der Anwendungen.

Unisys (Schweiz) AG

Communications Market Sector Group
Chutzenstrasse 24

CH-3000 Bern 14

Tel. 031 880 37 00

Fax 031 372 04 80
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Neue Markte fiir Videokonferenz-Systeme

Junge Unternehmen der Telekommunikationsbranche schaffen zusatzliches
Potenzial im Markt der Videokonferenzsysteme, dessen Umsatzgrdsse

in Europa 1997 bei 3,08 Mia. US-Dollar lag. Die sinkenden Preise fiir Video-
konferenzprodukte machen diese Technologie fiir immer mehr Nutzer er-
schwinglich. Die Zielsetzung vieler Unternehmen, erhéhte Produktivitdt zu
niedrigeren Kosten zu erreichen, fiihrt nahezu zwangsweise zum Einsatz von
Videokonferenz-Systemen; zudem wird die Zuversicht in diese neue Techno-
logie durch die Etablierung von Standards immer weiter gestiitzt.

araus entsteht ein schnelles Um-
D satzwachstum bis zu einem Volu-

men, das nach Angaben einer
neuen Marktforschungsstudie' von Frost
& Sullivan im Jahre 2004 die Summe von
22,75 Mia. US-Dollar in Europa erreichen
soll. Hierbei haben die Ubertragungsko-
sten einen Anteil von mehr als 90%.

Verbessertes Design der Systeme

Der europaische Markt ftr Videokonfe-
renzen, Multipoint-Systeme und damit
verbundene Dienstleistungen gewinnt an
Bedeutung. Faktoren, die zum prognosti-
zierten Wachstum dieses Marktes beitra-
gen, sind das verbesserte Design der Sy-
steme und die verbesserte Handhabung
der Multipoint-Systeme (MCUs oder
Multipoint Control Units). Daneben tra-
gen fallende ISDN-Gebihren und sin-
kende allgemeine Systemkosten in ganz
Europa zum Wachstum bei.

Der Markt fur Videokonferenz-Systeme
wachst sehr schnell, und zwar dank der
EinfUhrung von standardisierten Produk-
ten und immer aggressiverer Preisstrate-
gien der Anbieter. Dadurch wiederum
entsteht Nachfrage nach Multipoint-
Schnittstellen, weil immer mehr Anwen-
der ihre Videokonferenzen auf mehr als
nur einen Endpunkt ausrichten.

Zum Wachstum tragen auch neue, aus-
schliesslich Software basierende Pro-
dukte bei. Besonders Gelegenheitsnutzer
und die Kunden im Homeoffice-Bereich
werden solche Produkte verstarkt einset-
zen. Damit schaffen sie die Grundlage
fur eine weitere Verbreitung der Video-
konferenz-Technik tber die Grenzen der
Grossunternehmen hinaus. Auch kleine
und mittlere Unternehmen und ein
wachsender Teil der Bevolkerung werden

' Titel der Studie: «The European Market for Desktop
Videoconferencing Systems, MCU + Services» (Report
3358-64), Preis der Studie: 39.50 US Dollar
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so den Nutzen der Videokonferenz-Tech-
nik fur sich erschliessen.

Das Interesse an Videokonferenzen wird
gefordert von einer bltihenden Servicein-
dustrie, wobei die BedUrfnisse der An-
wender von einer Vielzahl von Service-
Anbietern befriedigt werden. Diese Servi-
ceunternehmen variieren, was ihre
Grosse und Erfahrung angeht, stark und
schiessen — im gleichen Tempo wie der
Videokonferenzmarkt wachst — wie Pilze
aus dem Boden. Wegen der zunehmen-
den Globalisierung der Wirtschaft mis-
sen sich allerdings auch die europaischen
Service-Unternehmen auf einen harteren
Wettbewerb einstellen. Die ISDN-Ge-
bihren sinken, und immer mehr Dienst-
leistungen werden auch von Telekommu-
nikationsunternehmen angeboten wer-
den.

Ausbildung und Gesundheit

Impulse kommen auch aus dem Gesund-
heitswesen und dem Ausbildungssektor.
Gerade in diesen Branchen stellen Video-
konferenzen angesichts des Zwangs, die
Kosten zu senken und die Effizienz zu
steigern eine attraktive Option dar. Im
Gesundheitswesen kommen Videokonfe-
renzen beispielsweise ihren Einsatz im
Bereich der Ferndiagnose und weiterer
medizinischer Dienstleistungen zum Ein-
satz, und Ausbildungssektor setzt Video-
konferenzen unter anderem bei Fern-
kursen ein.

Mehr Zusatznutzen

Als Folge der steigenden Zahl ISDN-Zu-
gange und der niedrigeren Gebuhren er-
leben die Netzwerk-Provider einen Nach-
frageschub nach ISDN-Videokonferen-
zen. Die Ausarbeitung der Standards
H.320, H.323, H.324 und T.120 erhéht
die Effizienz der Kommunikationswege.
So entsteht fur die Anbieter ein wach-
sender Druck zur Standardisierung, da

sich im Endkundenbereich allmahlich
eine echte Multimedia-Umgebung her-
ausbildet.

Die Unternehmen der Videokonferenz-
branche missen Angebote mit immer
grosserem Zusatznutzen entwickeln, um
sich im Wettbewerb zu behaupten. Da-
bei geht der Trend dahin, die Dienstlei-
stungen zu spezialisieren und Nischen-
markte zu besetzen. Der Kunde wird an-
gesichts der Vielzahl von Anbietern in
diesem Marktsegment auch langfristig
von niedrigen Preisen profitieren kénnen.

Frost & Sullivan

Minchener Strasse 30

D-60329 Frankfurt/Main

Tel. +49 (0)69 23 50 57

Fax +49 (0)69 23 45 66

E-Mail: stefan.gerhardt@fs-europe.com

Colorfax kann digitale Fotos direkt
aus der Kamera tibertragen

In eine Marktlicke will Canon stossen:
Mit einem neuen Faxgerat, das im Herbst
1999 auf den Markt kommen soll, will
man die Faxtbertragung von Bildern aus
Digitalkameras ermdglichen, ohne den
Umweg Uber das Fotopapier. Als Wieder-
gabetechnologie wird ein farbiger Inkjet-
Drucker verwendet (der naturlich auch
als Kopierer eingesetzt werden kann).
Auf Grund eines Abkommens mit Fuji
Photo Film will Canon die beiden digita-
len Bildformate CIFF und EXIF in ein
neues Standardformat einbringen: Damit
soll die Verbreitung digitaler Kameras ge-
fordert werden. Der Preis fiir das Color-
faxgerat soll erst im Sommer bekanntge-
geben werden.

Canon Inc.

7-1, Nishi-shinjuku 2-chome
Shinjuku-ku

Tokyo 163, Japan

Tel +81-3-3348 2121

Fax +81-3-3349 8973

Fuji Photo Film Co., Ltd.
210, Nakanuma
Minami-ashigara
Kanagawa 250-01, Japan
Tel. +81-465-74-111
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