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| Vorwort

Kostenkontrolle und Gewinnsteigerung sind
besonders fir den Mittelstand in wirtschatftlich
schwierigen Zeiten wichtige Parameter flr den
Unternehmenserfolg. Um im nationalen und
internationalen Wettbewerb zu bestehen, missen
Unternehmen produktiver sein, ihre Kunden besser
bedienen, ihre Mitarbeiter vernetzen, mobiles
Arbeiten von jedem Ort aus ermoglichen und ihre
Daten schiitzen. Passgenaue Kommunikations- und
Netzwerklésungen helfen Mittelstdndlern, diese&iel
zu erreichen. Im Mittelpunkt stehen dabei der
einzelne Mitarbeiter und seine Anforderungen an die
Zusammenarbeit zwischen Menschen.

Die Veranderungen in der Informations- und
Kommunikationstechnologie und die fortschreitende
Digitalisierung aller Daten l6sen traditionelle
Ubermittlungsformen zunehmend ab. Heute
kommunizieren die Mitarbeiter auf unterschiedliche
Art und Weise miteinander. Festnetztelefon, Handy,
Smartphone, Fax, E-Mail, Instant Messaging oder
Videokonferenzen sind zunehmend feste Bestandteile
des Arbeitsalltags, ob im Buiro, unterwegs oder im
Home Office.

ECC

E-Commerce-Center Handel

Das Zusammenwachsen dieser _
Kommunikationskanale und die Ubermittlung der
digitalisierten Inhalte auf einem Netz bezeichnahm
als Konvergenz. Moderne Unified Communications
Ldsungen geben diesen verschiedenen
Kommunikationswegen eine einheitliche
Bedienoberflache und fassen die Informationen auf
einer gemeinsamen IP-Plattform zusammen, eine
wesentliche Voraussetzung fur Datenverfigbarkeit
und -sicherheit. Collaboration, die virtuelle
Zusammenarbeit von Mitarbeitern, wird so moéglich
und bietet neue Synergien und erhéhte Produktivitat
fur KMUs (kleine und mittelstandische
Unternehmen).

Das Anliegen der vorliegenden Marktstudie ist es,
den Status und das Nutzungsverhalten von
Unternehmen zu erfassen und festzustellen, wie
Unternehmen, unterschiedlicher Gro3enordnung die
dynamischen Entwicklungsprozesse und die
Verschmelzung von Telefonie- und Datennetzwerken
umsetzen. Das ECC Handel hat dazu im Auftrag von
Cisco Systems deutsche Mittelstandler befragt.
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| Vorwort 11

Cisco stellt sich der Aufgabe malRgeschneiderte
Angebote fir KMUs zu entwickeln. Die Basis hierfur
ist ein breites Portfolio an KMU-L&sungen, die
Mitarbeiter, Zulieferer und Kunden zuverlassig und
sicher miteinander verbinden und bei Bedarf jederze
,mitwachsen’ konnen. Um seine Kunden kompetent
zu beraten, mochte Cisco die aktuellen Bedurfnisse
und Kommunikationstrends im Mittelstand noch
besser verstehen.

Die Ergebnisse stellt das am Institut fur

Guido Sommer, Dr. Kai Hudetz,
Handelsforschung angesiedelte E-Commerce-Center _ _ _ _
. . - . . Direktor Vertrieb SMB Bereichsleiter E-Commerce-
Handel einer breiten Offentlichkeit als Cisco Deutschland, Center Handel, Institutif
Diskussionsgrundlage zur Verfigung. Wir danken Hallbergmoos Handelsforschung, ®n

allen Beteiligten und unseren Interviewpartnere, di
diese Untersuchung méglich gemacht haben.

Ko&ln, im Januar 2009
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Der Arbeitstag ist auch in KMU von zunehmender Migiiigepragt, die eine
Nutzung mehrerer Endgerate erforderlich macht.

Die von den Befragten bevorzugten Kommunikationakasind E-Mail, Handy
und Festnetz.

Das Kommunikationsvolumen verzeichnet ein stetWeshstum und geht
zunehmend zu Lasten der Effizienz und Qualitat.

Knapp 80 % der Befragten haben den Begriff ,Unif@ammunications* (UC)
noch nie gehdrt oder haben nur eine vage Vorsglilavon.

Der grof3te Vorteil von UC-Lésungen wird in der ggbarkeit sdmtlicher
Kommunikationskanéle auf jedem Endgerat unter ddsgrutzeroberflache
gesehen.
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| Kurzzusammenfassung 11
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Die Kommunikation kann nach Ansicht der Befragtantsachlich durch die
Integration verschiedener Kommunikationskanalegfe-Follow-Me-
Funktionen oder auch One-Number-Funktionen von UQihgsn verbessert
werden.

Es gilt, insbesondere die Zusammenarbeit im TeaEdeichbarkeit von
Mitarbeitern und den Kontakt zu Kunden und Liefeéemndurch UC-L6sungen
ZuU verbessern.

Die grofdten Probleme bei der Anschaffung von UCub@®n werden in den
gegenwartig schwer kalkulierbaren Sicherheitsrisikken hohen
Anschaffungskosten und fehlenden Kenntnissen Ub&iggete Anbieter
gesehen.

Serviceleistungen und Referenzprojekte beeinfludseAuswahl eines UC-
Anbieters am starksten.

Die Nutzung vorhandener Technologien im Unternehareheine leichte
Administrierbarkeit sind entscheidende Kriteriemdbe Auswahl einer
geeigneten Ldsung.
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| Basis: Unified Messaging

Hinter dem BegriffUnified Messaging (UM) steckt ein weit verbreitetes
Verfahren zum Vereinheitlichen von Nachrichten, dldes Arten von
eingehenden und gesendeten Nachrichten in eineat@disierten Form zur
Verfligung stellt. Dazu gehoren:

» E-Mall,
» Voice-Maill,
» Fax,

» SMS,

» MMS.

Quelle: Prinz,W.: Die Kommunikationsgesellschaft vor der UC-Revolution, Vortragsprasentation im Rahmen
des Workshops , Unified Communications", 26. November 2008, Kdln



®
Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
)

E-Commerce-Center Handel

| Unified Communications - als Erweiterung von UM

Unified Communications (UC) erweitert die Funktionalitaten von Unified
Messaging um die vereinheitlichte Darstellung weitdnaufig genutzter
Kommunikationsformen wie:

|IP-Telefonie (inkl. Verwaltung),

Webkonferenzen (Applicationsharing, Audio, Video),
Instant Messaging,

Presence Management,

Personal Information Management und Kalender,
Integration in Unternehmensanwendungen.

vV v v v VY

UC-L6sungen kdnnen damit entscheidende Vorteilaféeh: So kbnnen
beispielsweise die Prasenzanzeigen und die Integragrschiedener
Kommunikationskanéle die Kommunikationsprozessetiesnigen und die
standortiibergreifende Zusammenarbeit verbessern.

Quelle: Prinz,W., 2008 10
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| Unified Communication and Collaboration

Unified Communications and Collaboration (UCC) erweitert das UC-Konzept um den
Aspekt der Zusammenarbeit und stellt eine ,Platttfozur Erleichterung interner und
externer Zusammenarbeit zur Verfligung.

Erweiterung der Kommunikationsfunktionen:
» Dokumentenmanagement (Shared Workspace), BlogssWiki
» Social Networking,
» Notification, ....

Integration der Kommunikation in die Arbeitsprozsss
» Prozessgesteuert,
» Selbstorgansiert,
» Handlungsgesteuert.

Um einen einheitlichen Terminus mit der einschlagi¢rachliteratur zu gewéahrleisten,
wird im Folgenden der Begriff UC synonym fir UCQwendet.

Quelle: Prinz,W., 2008 11
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| Kommunikation 2008

Communication disaster

ECC
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Die Einfihrung von Informations-
und Kommunikationstechnologien
in Unternehmen hat die Geschafts-
prozesse zwar revolutioniert, hat
aber teilweise auch erheblichen
Auswirkungen auf den taglichen
Arbeitsablauf mit sich gebracht.

Der moderne Arbeitsplatz eines
jeden Mitarbeiters ist eine
Ansammlung unterschiedlichster
Endgeraten mit verschiedenen
Funktionen und Eigenschaften, die
weder miteinander korrespondieren
noch auf den Kollegen abgestimmt
sind oder gar den rechtlichen
Anforderungen genigen.

Quelle: Jim Avignon, ,TV Made Me Do It", Communication Disaster 13
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| Zunehmende Komplexitat der Kommunikation

»  Unternehmen beklagen sich zunehmend tber das steigéommunikations-
volumen, die erh6hten Anspriiche der Kunden, digestelen Anforderungen an
die Mitarbeiterproduktivitat und einer zunehmen#éemplexeren Vernetzung
von Partnern mit Dienstleister und Kunden.

» Ineinem Zeitalter, in dem immer alles asap erledigitden muss, der Lieferant
in einem Nachbarland niedergelassen ist und ded&imeiner anderen
Zeitzone wohnt, spielt die reibungsfreie Zusammiggidieine immer grof3ere
Rolle.

»  Effizienter Kommunikation kommt eine immer gro3&sdeutung zu, um
wichtige strategische Ziele erreichen und das Wetamen weiterhin gewinn-
bringend am Markt platzieren zu kdnnen.

»  Es st eine intelligente Zusammenfihrung der Komikatironskanale gefragt,
die es den Mitarbeitern ermdglicht, mit einem Bliektzustellen, welche
Anforderungen gerade an sie gestellt werden, usediauch umgehend
nachkommen zu kdnnen. Nur so kann die herbeigesufénrmationsflut
bewaltigt und die Kommunikation optimiert werdem wichtige strategische
Ziele zu erreichen und wettbewerbsfahig zu bleiben.

Quelle: Bilderbeek, P./ Bieler D.,IDC, Schaffung von Wettbewerbsvorteilen durch 14
Kommunikationskonvergenz, 2007
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| Kommunikation in Zahlen

Mitarbeiter erhalten durchschnittlich 100 Nachrezhpro Tag.

»  Im Durchschnitt kann man sich 11 Sekunden auf Aufgabe konzentrieren,
bevor man unterbrochen wird.

» Im Durchschnitt arbeitet jedes Unternehmen mit naéh5 Endgeraten und
mehr als 4 Softwareanwendungen.

» In 49 % aller Falle bendtigt man mehrere Anlaufe,ainen Kollegen
erfolgreich zu kontaktieren.

» Jede Woche verzigern sich 22 % aller Projekte, wegelechter
Erreichbarkeit.

Quelle: Adophi, J., Benutzeroberflache - Schlissel flir Nutzerakzeptanz und Effizienz, Vortragsprdsentation
im Rahmen des Workshops , Unified Communications®, 26. November 2008, Kdoln.
Prinz,W.: Die Kommunikationsgesellschaft vor der UC-Revolution, Vortragsprasentation im Rahmen
des Workshops ,Unified Communications", 26. November 2008, KdIn 15
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| UC als Thema fur den Mittelstand?

»  Wahrend entsprechende UC-Ldsungen in Gro3unternebareits eingesetzt
werden, so ist die Thematik bei den meisten kleinéfnternehmen bislang
wenig bekannt.

»  Warum? Sind die technischen Vorraussetzungen gaigben? Entsprechen die
Funktionalitaten nicht den Anforderungen? SindAlschaffungs- und
Implementierungskosten zu hoch?

»  Mit der nachfolgenden Studie wurde untersuchtsbesondere kleinere und
mittlere Unternehmen bereits fiir das Thema "Unifieohmunications”
sensibilisiert sind. Die Ausfuhrungen beginnen eniier Ubersicht der am
haufigsten genutzten Kommunikationsformen und treftarauf aufbauend eine
detaillierte Analyse der Chancen, HerausforderungehAnforderungen an
UC-L6sungen aus Sicht der kleineren und mittleratethehmen.

16
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| Die Umfrage

Online-Befragung Uber die Website
des E-Commerce-Center Handel
www.ecc-handel.de

Die Befragung lief von 10. Oktober
bis 22. November 2008.

Von den 442 ausgeflllten Frage-
bogen konnten 312 verwertbare
Fragebdgen in die Auswertung
eingehen.

Der Wert n gibt jeweils an, wie viele
Teilnehmer die Frage beantwortet
haben. Der Wert kann bei unter-
schiedlichen Darstellungen
schwanken, da nicht alle Teilnenmer
alle Fragen beantworteten.

ECC

E-Commerce-Center Handel

Kommunikation 2008 —Wo steht lhr Unternehmen?

Sehr geshrte Damen und Hen

erfo Ig die Sprac und gaf in Ihrem L Kannen Ihre und Mitarbiter immer au i
nnnnnnnnnnnnnnn pmjsktda(sr\ zugreifen? Ist fur Kunden die Ej ttigen
m und Kamaunikationstechnolagien bisten den L neus Maglichkeiten, ethohen jedach zugleich die Anfarderun gen an
die Organisation. lst \hrUnlev ehmen g Sie sich hlle zehn Mmut Zait, um sich im Rahmen die E fra aqurg uber Ihr
Unternehmen Gedanken zu machen \/IF hhd\Gb o denen auch in e
it
S \iche D n Sie kostenfrei als PDF-Date erhalten, wenn Sie am Ende

\hhhdlAgh\Bfgggh e kon
angsben e lu

amt aten wel
der Befragung lhre EM IAd m 15: Mo b ZUUE

—~ u die den Fragebog i ausfiiller
, 379.00 Euro.
Herzlichen Dank fur hre Unterstitzung!
Iht Team des ECE Handel

Bildquelle: wma.apple.com

erlosen wir 3 Apple iPod Touch 32 GB im Wert

Fur Ruckfragen wenden Sie sich bitte an

ECC Handel
Institut fir Handelsforschung

Dr. Kai Hudetz
E-Mail: k hudetz@ecc-handel de
Wi, eCC-| el.de

18
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| Wirtschaftszweig

Handel
41,0%

Industrie
9,4%
Handwerk
2,6%

Sonstiges
6,8%

Dienst-
leistung
40,2%

n =234

ECC
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Von den 312 Fragebo6gen, die in die
Auswertung der Online-Umfrage
~-Kommunikation 2008 — Wo steht Ihr
Unternehmen?“ einbezogen wurden,
enthielten 234 eine Angabe zur
Branchenzugehorigkeit.

In der Stichprobe sind diesen Angaben
zufolge sowohl Industrie-, Handels- und
Dienstleistungsunternehmen als auch
Handwerksbetriebe vertreten, wobei auf
den Dienstleistungssektor und den
Handel jeweils tber 40 % der
Stichprobe entfallen.

Beinahe jedes zehnte Unternehmen gibt
an, im Industriebereich tatig zu sein.

Auf die Handwerksbranche entfallen
lediglich 2,6 % der befragten
Unternehmen.

19
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| Unternehmensgrof3e

Nach Angaben des Statistischen
Bundesamtes haben 96,8 % der
deutschen Unternehmen weniger als 50
Mitarbeiter (Stand 31.12.2007).

Die Beteiligung von kleinen
Unternehmen an empirischen
Untersuchungen ist gemeinhin
besonders gering. Dementsprechend ist
diese Zielgruppe mit ihren spezifischen
Anforderungen bei vielen
Untersuchungen unterreprasentiert.

Mit der vorliegenden Befragung wurden
jedoch viele kleine und kleinste
Unternehmen erreicht. So beschéftigen
uber 65 % befragten Unternehmen
weniger als 50 Personen.

n =235

ECC

E-Commerce-Center Handel

Uber 1000

Mitarbeiter
500 - 100(

Mitarbeiter
4.3%

250 - 499
Mitarbetter
2,1%
100 - 249
Mitarbeiter
6.0% 5. 99
Mitarbeiter
11,9% 10 bis 49
Mitarbeiter
23,8%

Mitarbeiter

41,7%

20
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| Positionen der Teilnehmer im Unternehmen

Inhaber

Leitender Angestelte

Geschaftsfuhre

Angestelter

Consuttant g 5.1% Geschéftsleitung als Umfrageteilnehmer
im-Leiter [J5.2% Zu gewinnen.
Vorstand
Sonstige 4,2%
n = 237 0% 20% 40% 60% 0%

14,8%

Die erhobenen Daten zeigen, dass es
gelungen ist, insbesondere Inhaber,
Geschaftsfihrer und Mitarbeiter der

100%

21
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Die Mitarbeiter nutzen
mehrere Endgerate.

Die Mitarbeiter arbeiten tUibe
verschiedene Standorte 3,39

hinweg zusammen.

Die Mitarbeiter sind oft
unterwegs.

Es ist zunehmend schwier

erreichen.

Die Mitarbeiter arbeiten vo
Homeoffice aus.

3,01
»  Bei 80 % der
239 Befragten werden
mehrere Engerate
genutzt.
|
1 2 3 4 5

n = 297, Auf einer Skala von 1 bis 5, mit 1=trifft nicht zu bis 5=trifft zu.

23
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| Arbeitsplatz 11
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>

Knapp 80 % der Befragten geben an, dass lhre Mitarbeehrere Endgerate
zur Kommunikation benutzen.

Drei Viertel der Befragten sagen, dass es zunehmmamdieriger ist, auf Anhieb
den richtigen Ansprechpartner zu bekommen.

In knapp 60 % der Unternehmen arbeiten die Angésiteliber verschiedene
Standorte hinweg miteinander. Hier gilt es zu b&eaghdass signifikante
Unterschiede in Abhangigkeit der Unternehmensggiffeeten.

In ca. 40 % der Falle sind die Mitarbeiter haufigemwegs und konnen nicht an
Ihrem Arbeitsplatz arbeiten.

Ein Viertel der Befragten gab an, dass Mitarbéitaufig im Homeoffice
arbeiten.

Die Ergebnisse spiegeln aktuellen Studienergebnisdalie gegenwartige
Expertenmeinung zu diesem Thema wider, die weitegm starkes Wachstum
des Kommunikationsvolumens prognostizieren.

Quelle: BITKOM Workshop, ,Unified Communications®, 2008

24
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| Kommunikationsstruktur I

E-Mail

W Bis 50
(n>154)

M Bis 250
(n>42)

B Mehr als
250

(n>39)

Mitarbeiter

Mitarbeiter

Mitarbeiter

n = 306

20% 40% 60% 80% 100%

25
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| Kommunikationsstruktur II

15.4% M Bis 50
Instant Messaging System mit Prasenzanz i Mitarbeiter
30,8% (n> 154)
Sprach-, E-Mail und Faxnachrichten Gber e |
) 35, 7%
Benutzeroberfiache | Bis 250
Mitarbetter
Web-basierte Konferenzlésung, tber die mit H (n=42)
von Sprache, Bild und Text interagiert werde
kann 33,3%
B Mehr als
Web-basierte Konferenzlosungen, die es 250 _
ermdglichen, gemeinsam an Text-, Audio- 0 Mitarbeiter
Videodokumenten zu arbeiten 23,1% (n=39)
0% 10% 20% 30% 40%

n = 306

26
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| Kommunikationsstruktur III

»  Bei der Nutzung mobiler Endgeraten sind deutlicieelschiede zwischen
kleinen und mittleren Unternehmen vorhanden.

»  E-Mail, Festnetz und Mobiltelefone sind die domieigden
Kommunikationsformen. Der Kommunikation tber Festverd jedoch nur
wenige Wachstum zugeschrieben, der EntwicklungH#edfax als
Kommunikationskanal wird sogar eine ricklaufige demz prognostiziert.

»  Die Wahl des Kommunikationskanals korreliert staxik der
Unternehmensgrofle.

»  Gruppenorientierte Kommunikation hat bei KMU biskeren untergeordneten
Stellenwert eingenommen, einer Studien von Berletdolge wird diese
zukunftig jedoch immer wichtiger werden.

Quelle: Bohn. P./Dufft N. “Wettbewerbsfaktoren effizienter Kommunikation™, Mai 2008

27
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Kommunikationseffizienz I

Ansprechpartner leich
erreichbar

Kundenprojektdate

3,54
verfugbar _

Richtige

ersten Anruf

Haufige

Arbeitsunterbrechunge_ 3,22

durch Anrufe

3,40

4,03

n = 288; Skala von 1 bis 5 mit 1 = trifft nicht zu, 5 = trifft zu

=

ECC
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Die Kommunikationseffizienz
wird von den meisten Befragten
uberwiegend positiv eingestuft.
Nur wenige Befragte erkennen
Verbesserungsmaglichkeiten.

28
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| Kommunikationseffizienz 11

» 6,2 % der Befragten beklagen eine schlechte Errai&eii von Ansprech-
partnern. Bei knapp einem Viertel der Befragteift wies teilweise zu.

» In etwa jeder funfte Kunden hat beim Erstkontakiv@erigkeiten, den richtigen
Ansprechpartner zu erreichen.

» 22,5 % der Befragten haben wahrend eines Telefteais Moglichkeit, die
Kundenprojektdaten abzurufen oder zu bearbeiten,

»  Am haufigsten wurden die zahlreichen Arbeitsunichungen durch
eingehende Anrufe bemangelt (42,5 %).

®
Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
)

Nach Expertenmeinung sind bei Geditbreisen fehlende mobilen

c Funktionaliiten von Endgeraten, zu viele vergebliche Kontalstvelne bis der
richtige Ansprechpartner erreicht wird und fehlebidgenverfigbarkeit die
relevantesten Aspekte ineffizienter Kommunikation.

Quelle: Bitkom Workshop, Unified Communications, 26. November 2008, Koln.
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| Kennen Sie den Begriff ,,Unified Communications"?

100%

80% 1—

60% —

40%

Fast 50 % der Befragten haben den
Begriff Unified Communications noch
nie gehort.

20% A

0% -

n =293

29,0%
21,5%

ja vage

49,5%

nein
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Welche UC-Funktionalitaten erachten Sie fur sinnvoll? I

Verschiedene »  Alle im Fragebogen
Kommunikationskanéle 4,16 faefiih ucC
unter einer _ au ge_u rt_er_]_ )
, Funktionalitaten
wurden von den
_ | Teilnehmern als
Find-Me-Follow-Me _3’69 Uberdurchschnittlich
Einbindung in Offce- | nutzlich bewertet.
I I - <0
Anwendungen
I?Irasenzanzelge 3.7
verfugbarer Persone
Standortibergreifend
ad-hoc- 3,21
Zusammenarbeit
Einbindung in 316
Prozessanwendunge
1 2 3 4 5

n = 267; Skala von 1 bis 5: 1 = nicht sinnvoll; 5 = sehr sinnvoll 32
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| Welche UC-Funktionalitaten erachten Sie fur sinnvoll? II

»  Der Integration verschiedener Kommunikationskan@ler einer
Benutzeroberflache wurde hierbei die grofte Bedawpaugeschrieben. 79,2 %
bezeichneten diese Funktion als ,sinnvoll* oder ysshnvoll”.

» 69,3 % betrachten die ,One-Number® Funktion von UGt8gnen als sinnvoll,
gefolgt von der ,Find-Me-Follow-Me* Funktion mit 62 %.

»  Einbindungsmaoglichkeiten in Office werden als wighbt erachtet als die
Einbindung in bestehende Prozesse (54,3 % versu$4),8

»  Die Prasenzanzeige verflugbarer Personen und dieastébergreifende ad-hoc
Zusammenarbeit werden mit 45,6 % und 45,0 % nahezchglertig eingestuft.
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Relevante UC-Funktionalitaten nach der Unternehmensgrofle 1

Integration
verschiedener
Kommunikationskanale

One-Number-Funktio

Find-Me-Follow-Me-
Funktion

Einbindung in Office-
Anwendungen
Unterstltzung

standortibergreifende
ad-hoc-

Prasenzanzeige

verfugbarer Personeg

Einbindung in
Prozessanwendung

3,93

B Mehr als 250
Mitarbeiter

B Bis 250
Mitarbeiter

M Bis 50
Mitarbeiter

n = 31; Skala von 1 bis 5: 1 = nicht sinnvoll; 5 = sehr sinnvoll
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I Relevante UC-Funktionalitaten nach der Unternehmensgrofie II

»  Eine detalllierter Betrachtung mit Blick auf die tdmehmensgrol3e verdeutlicht,
dass Kleinstunternehmen an nahezu allen UC-Furdittaten ein erheblich
geringeres Interesse haben als grof3ere Unternehmen.

»  Kleinstunternehmen (bis zu 50 Mitarbeitern) bettanldie ,Integration
verschiedener Kommunikationskanale unter einer Beenaberflache“ als
sinnvoll (4,19), gefolgt von der praktischen ,Onariber-Funktion® (3,69).

»  Kleine Unternehmen (mehr als 50 aber weniger alsNBarbeitern) bewerten
hingegen mehrere Funktionen als ,sinnvoll” bis ,ssimnvoll“. Der
Durchschnittwert von kleinen Unternehmen liegt®&2 Skalenpunkten.

»  Unternehmen mit mehr als 250 Mitarbeitern (mittlegr@ernehmen) bewerten
die Funktionen mit durchschnittlich 3,97 Skalenpenk

Definition der UnternehmensgréBe gemaB EU-Kommission, Aug 2008. 35
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Welche Chancen sehen Sie in UC?

Vereinfacht die
Zusammenarbeit im Tea

Verbessert die

. :
Erreichbarkeit/Verfligbarkei 3.87 Die Befragten

Verbessert die sehen groBe
Kommunikation mit Kunden Vorteile in der
Hilft die Reaktionszeiten z_ 3.64 Nutzung von

verkirzen | ’ UC-Ldsungen
Verkiirzt die Latenzzeit|| G : ¢

O I
Allgemeinen 3,37

Senkt die Betriebskosterw 3.36

3,85

1 2 3 4 5

n =196

Skala von 1 bis 5: 1 = komplette Ablehnung; 5 = Vollstédndige Zustimmung 36
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| Welche Chancen sehen Sie in UC? II

»  Die Mehrheit der befragten Unternehmen schatzfaddenzial von UC-
Losungen hoch ein. Auf einer Skala von 1 (komplatteehnung) bis 5
(vollstandige Zustimmung), liegt der Durchschnitstbei 3,67.

»  Die grofdten Chancen werden einer Verbesserungasanarbeit eingeraumt
(3,96).
»  Eine leichtere Erreichbarkeit von Mitarbeitern wede verbesserte

Kommunikation mit den Kunden, Partnern und Lieféeardurch UC-Ldsungen
stehen an zweiter (3,87) und dritter (3,85) Pasitio

»  Eine mogliche Verklrzung der Latenzzeit und Realsz@it werden mit 3,63
bzw. 3,64 Skalenpunkten ebenfalls positiv bewertet.

»  Das Kostensenkungspotenzial von UC-Ldsungen wirdden Befragten
ebenfalls hoch eingestuft. Die Betriebskostenseghiggt mit 3,36
Skalenpunkten jedoch auf Rang 7.
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| Welche Risiken sehen Sie in UC? 1

UC birgt neue Sicherheitsrisiker&

Die Anschaffung ist mit hohen KOSte_
verbunden

Ich kenne keine geeigneten Anbieter U_ 3 d

Losungen.

Hoher Schulungsbedarf erforderli_ 3,5

Der quantifizierbare Nutzen ist unkl_ 3,33

3,93

3,92

h6

|9

Die Technologien sind noch nicht ausgereF 3,13

n = 186; Skala von 1 bis 5: 1 = komplette Ablehnung; 5 = Vollstandige Zustimmung

1 2 3 4

ECC

E-Commerce-Center Handel

Die Teilnehmer
sehen fast so viele
Probleme in der
Verwendung von
UC-Ldsungenwie
Nutzenpotenzial.
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| Welche Risiken sehen Sie in UC? I1

»  Die mit UC-L6sungen assoziierten Risiken und Hei@dgrungen liegen im
Durchschnitt (3,60) fast so hoch wie das erwam&tezenpotenzial (3,67).

»  Die Angst vor neuen Sicherheitsrisiken und dadwesursachte, schwer zu
kalkulierende und kontrollierende Probleme, erreddn hochsten Skalenwert
(3,93) und stellen damit das Hauptproblem dar.

»  Sowie das Potenzial von UC-Lésungen zur Kostensenkuf den unteren
Rangen eingeordnet wurde, liegen auch die Anschgskosten mit 3,92 auf
Platz Zwei der Herausforderungen von UC.

»  Fehlende Kontakte zu Anbietern von UC-L6sungenesiehit 3,91
Skalenpunkten flr die Befragten eine grol3ere Bardar als ein hoher
Schulungsbedarf der Mitarbeiter (3,58)

»  Die Problematik mangelhafter Quantifizierung deszdns wird mit 3,33
Skalenpunkten hdher bewertet als mdgliche techaigechbleme durch eine
nicht ausgereifte Technologie (3,13).
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| Nutzung von Unified Communications-Losungen 1

>

Wir nutzen Unified Communications i
unserem Unternehmen

Wir haben die Einfihrung geplant u
beginnen in Kirze mit der Umsetzu

Die Anschaffung und Implementierung ein
Unified Communications-Losung ist mit z
hohen Kosten verbunden.

Unser Unternehmen ist technisch ni

. 6,4%
vorbreitet.

1
I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Ja B Nein
n = 250

31 der 250
berlcksichtigten

Unternehmen gaben

an, bereits mit UC
Zzu arbeiten.
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| Nutzung von Unified Communications-Losungen 11

»  Den grofdten Anteil der UC-Nutzer machen die mittlerdernehmen mit mehr
als 250 Mitarbeitern aus. Hier nutzt bereits jedegte Unternehmen eine UC-
Ldsung. Bei kleineren und Kleinstunternehmen vdrjédes zehnte
Unternehmen tber eine UC-LAsung.

» 25 Unternehmen befragter Mitarbeiter haben die émgntierung einer UC-
Losung geplant und werden in Klrze mit der UmsedZoeginnen. Den
Schwerpunkt bilden auch hier mittleren Unternehmmgrmehr als 250
Mitarbeitern.

»  Bei kleineren und Kleinstunternehmen ist fast jexigsite Unternehmen
technisch nicht auf die Einfihrung von Unified Commitations vorbereitet. Bei
mittleren Unternehmen wurde diese Anschaffungsbi@won ca. einem Dirittel
der Befragten genannt.

» 40 % bis 50 % der Befragten gaben an, dass die Affisnlgaund
Implementierung einer UC-L6sung mit zu hohen Kosterbunden ist.
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Wie wahlen Sie Ihren Anbieter? I

Kompetenz ’

Managed Service

I I I
N~
=
\‘

Bestehender|
Lieferant

=
[0 0]
=

2

[EN

n = 311; Skala von 1 bis 3: 1 = unwichtig; 3 = sehr wichtig

>

ECC

E-Commerce-Center Handel

Die angeboten Service-
leistungen sind das
Hauptkriterium bei der
Wahl eines Anbieters.
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| Wie wahlen Sie Ihren Anbieter? 11

»  Bel einem so erklarungsbedurftigen Produkt wie J&3 bei den Befragten mit
neuen Sicherheitsrisiken und hohem Schulungsbedadftet ist, sollte der
Anbieter eine hohe Servicekompetenz aufweisen2)i6 Skalenpunkten auf
einer Skala von 1 (unwichtig) bis 3 (sehr wichtigyt die Bewertung nahe am
Skalenmaximum.

»  Auch den Kriterien ,Referenzprojekte” (2,68), ,basade Herstellerkontakte®
(2,45) und das Angebot von ,Managed Services" (2vlifd bei der Wahl eines
LOsungsanbieters eine sehr grof3e Bedeutung zugssehr

» 27 der 311 berticksichtigten Unternehmen gabenaas, €in bestehender
Lieferant Vorteile als neuer Anbieter hatte.

» Im Vergleich zu den restlichen Fragen ist hierl@he Unsicherheit zu
verzeichnen. 60 Personen gaben bspw. an, keineuklgizu Managed-Services
Angeboten zu haben. Dies spiegelt den hohen Infoomstiedarf des Produktes
deutlich wider.
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Welche Aspekte sind bei der Wahl der UC-Losung wichtig? I

Einfache Administrierbarketft SRl 0,9%

|

Integrierbarkeit bzw. Nutzbarke
vorhandener Technologien

Ry

I
oo
=

1,8%

I

Unterstiitzung mobier Endgerat S | 4,6%

Verwendung offener Standards u

0
Schnittstellen 26,9% [RESLA)

Ein schneller ROI 45,3% 4.2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

n =201 B sehr wichtig W teils, teils B unwichtig

Die Verwaltung aller
vorhandene
Technologien unter
einer einfach zu
bedienenden
Benutzeroberflache
beeinflussen die
Auswahl einer UC-
Ldsung entscheiden.
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I Welche Aspekte sind bei der Wahl der UC-Losung wichtig? 11

»  Der einfachen Administrierbarkeit wird von 90,2 % &efragten die hochste
Prioritat zugeordnet. Dies ist mit Blick auf diektsgte Unubersichtlichkeit in
den Anwendungen der verschiedenen Endgerate dwciaahvollziehbar.

» 83,4 % der Befragten geben an, dass es sehr wishtlge vorhandenen
Technologien weiterhin nutzen zu kdnnen. Gleichikd$ly die Verwendung
mobiler Endgerate, die mit 75,7 % nur knapp darulregen.

»  Bertcksichtigt man die auch die Teilnehmer, di@ @ewertung im mittleren
Skalenbereich abgegeben haben, wurden alle betstanhAspekte von Uber
95 % der Befragten als ,wichtig” oder ,sehr wichtigigesehen.
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| Fazit I — Kommunikation 2008

Die Stichprobe stellt ein aussagekraftiges Abbdd @levanten Zielgruppe dar.

»  Die Kommunikationsstruktur wird zunehmend kompleXéitarbeiter nutzen
uber mehrere Standorte hinweg immer mehr untedlitine Endgeréte. Die am
haufigsten verwendeten Kommunikationskanéle simdel; Festnetz,
Mobiltelefon, Hardwarefax und Softwarefax.

» Instant Messaging Systeme und Web-basierte Kordiguingen werden bisher
nur selten von Unternehmen genutzt.

»  Nur jedem funften der Befragten steht der Zugan§mmach-, E-Mail und
Faxnachrichten unter einer Benutzeroberflache arfidung.

»  Die Bewertung der Kommunikationseffizienz fallt gosaus. In den meisten
Unternehmen ist sie jedoch noch nicht zufriedelestepeldst.
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| Fazit II - Chancen und Herausforderungen von UC

»  Die Halfte der befragten Unternehmen haben deniBéfified
(Cj:ommunications noch nie gehdrt. Knapp 30 % haberimearvage Vorstellung
avon.

»  Die verfigbaren UC-Funktionalitaten werden vonrall@ilnehmern als sinnvoll
bewertet. Die Verwaltung verschiedener Kommunikai@nale unter einer
Benutzeroberflache steht dabei an erster Stelletevil@hrende Funktionen, wie
bspw. die Einleitung von Web-Konferenzen tber ein@ausklick oder die
Moglichkeit alle relevanten Dokumente und Mitteily@m jederzeit, jedem
Mitarbeiter unabhangig vom Standort zukommen zsdasspielen flr die
kleinen und kleinsten Unternehmen nur eine untecyexie Rolle.

»  Die Mehrheit der befragten Unternehmen schatzfaasnzial von UC-
LOsungen sehr hoch ein.

»  Die mit UC-LOsungen assoziierten Probleme liege®umnchschnitt nur knapp
unter dem erwarteten Nutzenpotenzial. Die hohercAal$ungskosten und
beflirchtete Sicherheitsrisiken durch die Verwendueger Technologien stellen
dabei die grofte Barriere dar.
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| Fazit III - Auswahlkriterien und Anforderungen an UC

»  Etwa die Hélfte aller befragte Unternehmen sinddf@-L&sungen weder

technisch ausgestattet noch haben sie vor, dienhdhschaffungskosten zu
tragen.

» Jedes zehnte Unternehmen plant die Einflhrung &i@ekdsung oder verflugt
bereits Uber eine entsprechende LAosung.

»  Anbieter werden primar nach der Service-Kompetdan, Referenzprojekten
und den Herstellerkontakten ausgewahilt.

»  Bei der Auswahl von UC-Ldsungen legen Unternehnesohderen Wert auf
eine einfache Administrierbarkeit, die Nutzbark&thandener Technologien
und die Verwendung offener Standards und Schriléste
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>

Im Bereich Unified Communications besteht ein gsolf¢ormationsdefizit,
insbesondere bei kleinen und Kleinstunternehmen.

Die Vorteile von Unified Communications-L6ésungenrden von den meisten
Unternehmen erkannt. Vor allem die Integration elelesdenster
Kommunikationskanale unter einer Benutzeroberflagind als sehr sinnvoll
erachtet.

Der Einsatz entsprechender Technologien wird je@ashSicht der
Unternehmen noch durch viele Schwierigkeiten bedrindHier sind fundierte,
neutrale Informationen, vor allem aber auch kosiestige Losungen gefragt.

Noch stellt Unified Communications vor allem einechnologie fur grol3ere
Unternehmen dar. Wie bei gré3eren Innovationerchiblierden die meisten
kleineren Unternehmen erst zu einem spateren Zwtpuit der Umsetzung
beginnen. Wann dies erfolgt, hAngt malRgeblich damnvie weit es gelingt,
die Unternehmen fir die Thematik zu sensibilisieren
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| Fragebogen - Frage 1

] &, Previewmodeii

s) |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 1: Welche der folgenden Aussagen treffen auf Ihr Unternehmen zu?

trifft nicht zu trifft zu weifl
1 2 3 4 5 nicht
Die Mitarbeiter verwenden mehrere Endgerate zur Kommunikation
(Mobiltelefon, Festnetstelefon, PC mit E-Mail ete ). o o O o o &
Es istzunehmend schwierig, eine Person auf Anhieb zu erreichen. O 1] (@) @) O (@)
Die Mitarbeiter arbeiten Ober verschiedene Standaorte hinwen zusammen. Y 'S 3 ) ' o
Die Mitarbeiter sind oft unterwegs. (& (@) & ® [ (@]
Die Mitarbeiter arbeiten vom Hameoffice aus, O (@] ) O (@] )
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| Fragebogen - Frage 2

] &, Previewmade

s)

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 2: Welche Kommunikationsstrukturen setzen Sie in lhrem Unternehmen ein?

U odogooooodon

E-Mail

Festnettelefon

VolP-Telefon als Hardphone (Internettelefonie; Telefongerat neben dem PCh

YolP-Telefon als Softphone {Internettelefonie; Telefon als Softwareamwendung aufdem PC)
lohiltelefon

FDA (Personal Digital Assistant)

Smanphone Telefon-, SMS-, E-Mail, Kalenderfunktionalitaten)

Hardwarefax

Sofwarefax (Faxe kinnen vom PC aus gesendet und empfanaen werdan)

Instant Messaging System mit Prasenzanzeige (Anzeige der VWerfligharkeit und Praferenz der Kontaktaufnahme anderer Fersonen)
Zugang won Sprach-, E-Mail und Faxnachrichten dber eine Benutzeroberflache

YWeb-basiere Konferenzldsung, dber die mit Hilfe won Sprache, Bild und Tes=t interagiert werden kann

Web-basiere Konferenzldsungen, die es ermdoglichen, gemeinsam an Text-, Audio- oder Yideodokumenten zu arbeiten (Zugriff auf den
Bildschirm eines anderen Benutzers)

« zuriick fl weiter »
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| Fragebogen - Frage 3

] &, Previewmodei:

s)

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 3: Wie bewerten Sie die folgenden Statements in Bezug auf lhr Unternehmen?

trifft nicht zu trifft zu

weifl
1 2 3 4 5 nicht
Die richtigen Ansprechpartner sind filr unsere Kunden leicht erreichhar. @ () (@) ® o (@)
Die richtigen Ansprechpartner werden heim ersten Anruf direkt erreicht. = &) O (@] ()] =)
In Kundengesprachen kann direkt mit Hilfe von Anwendungen auf wichtige
Kundenprojekidaten zugegriffen werden, um die Kunden kompetent zu beraten. < o O o & &
Wyir haben haufige Arbeitsunterbrechungen durch eingehende Machrichten
(Telefon, E-Mail, Instant Messaging). ©) o o ®) @) o
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| Fragebogen - Frage 4 a

l G, Previewmode

») |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lrll

Frage 4: Kennen Sie den Begriff Unified Communications und den Ansatz, der damit beschrieben wird?

6] ia
i vage bekannt
= nein

=ik ) veeiter

56



Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr

E-Commerce-Center Handel

| Fragebogen - Frage 4 b

l G, Previewmode

s) |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lrll

Erklirung des Begriffs Unified Communications:

Das Konzept hinter Unified Communications (UC) bezeichnet die Integration und Einbindung bisher getrennter Kommunikationsstréme, wie Sprach-,
Daten- und Yideokommunikation unter einer einheitlichen IP-basienten Kommunikationsplattform.

wzicick J veitsc
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| Fragebogen - Frage 5

] &, Previemwmode

s) |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 5: Welche der folgenden Unified-Communications Funktionalitiaten wiirden Sie in lhrem Unternehmen fiir sinnvoll halten?

nicht sehr

sinnvell sinnvell weilh

T ) . . : 1 2 3 4 5 nicht
;;r;\;\;eonndeunngs— und geratedbergreifende Prasenzanzeige gerade verflgharer '®) ®) ®) o e O
;:enndu—g;—rlioEandv;—eh:zt—Funk‘tlon, d. h. die automatische Rufurmleitung zum aktuell o o e o o o
EE;PHL;Tber—FunI{llon, d. h. die Erreichbarkeit der Mitarbeiter Ober eine einzige O ®) e o @ o
il el e A e e © o o o o o
gztsekrtsot;l%l.rl.lr;gri:;r;\ndormbergreifender ad-hoc-Zusammenarbeit (Video, Audio, ®) ‘e e e O o
Ginen Annif aus MIcrosoit OTice ooer IBM Lotus Notse neraus tatigery O o o o o o
Ramiakt= dnd rasehenfamationsnn SAL sder Oraclaatsy. - O o O o o o
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| Fragebogen - Frage 6

| S, Previewmod

3]

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG l_[ll

Frage 6: Wie bewernten sie die Geschiftsvorteile und Herausforderungen von Unified Communications. Welchen dieser positiven und

kritischen Aussagen zu Unified Communications stimmen Sie zu?

komplette komplette
Ablehnung Zustimmung
1 2 3 1 5
Mit Unified Communications lassen sich durch Menschen bedinote
werziogerungen (Latenzzeiten) in Geschaftsprozessen verkirzen < o &} o & <
Unified Communications verbessert die Kommunikation mit Kunden und
Lieferanten < = & < ©
mMit Unified Communications wird die Erreichbarkeityerfigbarkeit wvon
Mitarbeitern deutlich yverbessert. < o &) &) < &)
Eine Unified Communications-Ldsung tragt dazu bei, die Resktionszeiten zu
verkirzen und die Qualitat der Arbeitsergebnisse zu erhohen o o o o o o
Unified Communications vereinfacht die Zusammenarbeitin Teams und macht
die Kommunikation standortunabhangin o} @] &} S &) o}
Unified Communications senkt die Betriebskosten durch die
ZFusammenfilhrung von Sprach- und Datenstriomen in ginem IP-basierten o e ] ¥ = [&]
Kommunikationsnetz.
Curch eine Unified Communications-Lasung lassen sich Kosten
iReisekosten, Telefonkosten etcy senken und Ressourcen schonen. S o & < < S
Der Einsatz dieser Technologien bringt neue Sicherheitsrizsiken mit sich ] [ o L] Lo ) ¢
Die Anschaffung und Implementierung ist mit hohen Kosten varbunden ] ik e ¥ =3 T
Der guantifizietbare Mutzen von Unified Communications (st unklar. X 4 Lo L o ]
Die Mitarbeiter sind nicht vorhereitet, es entsteht ein hoher Schulungshedart. = Ky = & ] @
Die Technologien sind noch nicht ausgereift ] [ o L] Lo ) L]
Ich kenne keine geeigneten Anhieter und Lasungen. =¥ O O & =3 @
o) —r—
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Fragebogen - Frage 7

] &, Previemwmode

s) |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 7: Nutzung/Planung von Unified Communications-Losungen
kreuzen Sie hitte alle Aussagen an, denen Sie zustimmen.

ogooo

Wir nutzen Unified Communications in unserem WUnternehmen.

Wir haben die Einflhrung geplant und werden in Kdrze mit der Umsetzung beginnen,

Die Anschaffung und Implementierung einer Unified Communications-Lasung ist mit hahen Kosten verbunden.
Unser Unternehmen ist technisch nicht vorbreitet.

Hxacis i vt
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| Fragebogen - Frage 8

] &, Previewmodei:

s) |

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 8: Sie michten Unified Communications einfithren. Worauf achten Sie hei der Auswahl des Losungsanbieters?

unwichtig teils, teils sehr wichtig weifl
1 2 3 nicht

Der Lésungsanhieter ist bereits bestehender Lieferantvon lhnen, 3 - ) @
Der Lisungsanhieter hat gute Herstellerkontakie zu fidhrenden Unified Communications-Anbietern am @) o (@) ®)
flarkt.
Der Lisungsanbieter hat eine hohe Sewvice-Kompetenz. Y o 3 o
Der Lisungsanhieter bietet mir nur einen Mutzungspreis fir das Betreiben einer Ldsung {Managed ) @) @) o
Services), daich keine eigene Lisung anschaffien will.
Der Anbister hat ausreichende Effahrung, etwa in Referenzprojekten aus dergleichen Branche. (@] ® i (@)

4 zuriick weiter »
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| Fragebogen - Frage 9

] &, Previemwmode

s)

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfll

Frage 9: Wie wichtig sind bei der Auswahl einer Unified Communications-Lisung fiir Sie folgende Aspekte?

unwichtig teils, teils sehr wichtig weifl

1 2 3 nicht

Ein schneller RO iReturn on Investrment) A (& ) o
Integrierharkeit bzw. Mutzbarkeit vorhandener Technologien O ) &) &)
Einfache Administrierbarkeit o o X O
Unterstitzung mobiler Endgerate <O O & o
Verwendung offener Standards und Schnittstellen D) (@] ) O
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| Fragebogen - Angaben fur die Statistik

| &, Previewmode

INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG lfli

AbschlieBend bitten wir Sie um einige wenige Angaben zum Unternehmen.

Branche/Beruf
S Handwerl
[éh] Handel
O Industrie:
O Dienstleistung

@] Sonstiges:

Anzahl der beschiaftigten Personen im Unternehmen?
tumgerechnet aufYollzeitbheschafigte)

1-9

10-49

50- 89

100- 2448

250- 498

500 - 1000
QOker1000
Privatatwender

00000Q00

H=viticic Jp esttes
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| Hinweis zum Urheberrecht

Veroffentlichung von IDC Daten und Informationem dn Werbung,
Pressemitteilungen oder verkaufsfordernden Untenlagewendet
werden soll, bedarf der vorherigen schriftlichenvidlligung des E-
Commerce-Center Handel. Ein Entwurf des zu verdifdrenden
Dokuments sollte einer Anfrage beigelegt werders Ba&Commerce-
Center Handel behélt sich das Recht vor, die Vendiithung ohne
Angabe von Grunden abzulehnen.

Copyright E-Commerce-Center Handel 2008. Nachdalmuie
ausdrickliche Genehmigung nicht gestattet.
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Dipl.-Kffr. Aline Eckstein
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E-Commerce Center Handel
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50858 Koln

Tel.: 0221 /94 36 07 70
Fax: 0221 /94 36 07 59
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