rrConsult

TTec;mologie #
Information 3

Dear Netzwerk Inqder

Juli 1999

Technologie | nfor mation fur die Ausbildung zum ComConsult Certified Networ k Engineer

Schwerpunktthema

1,2 Millionen neue Jobs und Umsétze von
mehr als 300 Milliarden US$ bewirkte das
Internet im vergangenen Jahr alleine in
den USA, wie eine Studie der University
of Texas ergab. Internet-Marketing, E-
Commerce und E-Business gehdren si-
cher zu den meiststrapazierten Stichwor-
ten der letzten Zeit. Allerdings sprechen
fast alle nur von den riesigen Chancen,
von den ldsbaren Problembereichen z.B.
hinsichtlich der Transaktionssicherheit
und von den technischen Realisierungs-
maoglichkeiten. Einen weiteren Motivati-
onsschub sollte man aus einer Tatsache
beziehen, die weniger publik gemacht
wurde: es herrscht Krieg im Internet. Ein
Krieg mit subtilen Mitteln, psychologi-
schen und technologischen Waffen, ultra-
kurzer Reaktionszeit, vollstandiger Glo-
balitdt und gnadenloser Konsequenz.

Betrachten Sie doch die Erfolgsstories niich-
tern: amazon.com, der internationale Inter-
net-Buchladen, ruht auf den Gebeinen tra-
ditioneller, kleiner Buchhandler.

Die Direktbanken fiihren zu flnfstelligen

E-Business:
Steigen Sie jetzt ein!

von
Dr. Franz-Joachim Kauffels

Internet-Erfolgsstories:
vollstandige Globalitat und
gnadenl ose Konsequenz

Zum Geleit

Personalfreisetzungen im Filialwesen der
Banken alleine in Deutschland.

America Airlines spart pro Jahr 1,2 Milliarden
US$ Maklerprovisionen durch Direktvertrieb
von Flugen.

PCs kaufen Sie demnachst nur noch tbers
Internet direkt beim Hersteller oder bei Aldi,
real oder Promarkt, ein Handel im herkdmm-
lichen Sinne ist aufgrund der engen Margen
kaum mehr maéglich.

Die bekannten Internet-Firmen wachsen
zwei- oder sogar dreistellig pro Quartal. Die
Volkswirtschaften und damit die Kaufkraft
wachsen, wenn Uberhaupt, nur einstellig im
unteren Bereich pro Jahr. Wachstum wird
also priméar durch Verdrangung erreicht.
Sind Firmen im Internet neu, missen sie
entweder eine véllig neue Geschéaftsidee
haben oder schlicht und ergreifend anderen,
etablierten Firmen etwas wegnehmen. Diese
sind darauf meist nicht vorbereitet, auch
wenn sie sonst gut organisiert arbeiten.

weiter auf Seite 5

Internet-Projekte in der Praxis-Kritik

von
Dr. Jurgen Suppan

Unsere Erfahrungen mit den Internet-
Projekten der letzten Monate haben zum
Teil erstaunliche Ergebnisse erbracht.
Nicht immer trat der erwartete Erfolg
ein, doch wenn er eintrat, war die aufge-
baute DV-Infrastruktur haufig tberfor-
dert.

Sicherlich kann man Internet-Aktivitaten in
mindestens folgende Leistungsklassen ein-
teilen:

» Public Relation Server: einfache Angaben
zum Unternehmen und seinen Produkten,
jede einigermalien brauchbare Interaktion
mit dem Kunden fehlt. In der Regel raus-
geworfenes Geld.

- Katalog Server: Ubersichten (iber die Pro-
dukte des Unternehmens in einer aussa-
gekréaftigen Form mit Kontaktstellen zu den
bestehenden Handlern. Diese Variante ist
bereits fur das Unternehmen und den Kun-
den hilfreich, stellt aber noch keine neue
Form des Marketings dar.

« Service Server: spezieller Server zur Er-
bringung von Internet-basierten Service-
Leistungen, Zugriff auf Handbucher, Be-
antwortung typischer Fragen, schnelle und
weltweite Hilfe bei technischen Problemen.
Eine Server-Variante mit groRBer Zukunft,
die den Unternehmen erhebliche Wettbe-
werbsvorteile verschaffen kann und auch
dem Kunden hilft.

 Verkaufs-Server ohne wirkliche Einbindung
in die betriebswirtschaftlichen Prozesse:

diese Serverart beinhaltet die erste wirkli-
che Interaktion mit dem Kunden und ist
die Basis fur die Abwicklung von Geschéf-
ten. In der Startphase ist sie in der Regel
noch nicht richtig in die betriebswirtschaft-
lichen Prozesse eingebunden sondern als
isolierte Applikation realisiert.

Verkaufs-Server mit voller betriebswirt-
schaftlicher Integration: diese Serverart
ist das Ziel jeder ernst zu nehmenden In-
ternet-Aktivitat. Hier entsteht etwas wirklich
neues durch einerseits die komplette Op-
timierung der Betriebsprozesse und ande-
rerseits die Chance einer auRerst starken
Kundenprofilgestaltung

Wie sehen jetzt die Projekterfahrungen aus?

weiter Seite 2
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Nun ist meines Erachtens zwar negativ zu
bemerken, daB viele Server nicht zielorien-
tiert aufgebaut werden und zur Spielwiese
von zweifelhaften Grafikern und Program-
mier-Dilletanten werden (siehe den Internet-
Server der Sparkasse Aachen, dessen Ant-
wortzeiten nur noch durch die Lieferfristen
eines SLK ubertroffen werden). Aber darum
soll es gar nicht gehen.

Spannend sind die positiven Erfahrungen.
Was passiert, wenn ein Verkaufsserver tat-
sachlich erfolgreich ist? Die statistischen
Auswertungen derartiger Projekte sind ge-
kennzeichnet durch erhebliche Zugriffs-
schwankungen. Und wer die Tage mit den
meisten Besuchern betrachtet, dem wird
schnell schwindelig. Natiirlich hat die Inter-
net-Theorie vorher gesagt, daf man mit dem
Internet Zugang zu Millionen von Kunden
erhélt. Doch wer glaubt mit dem Aufbau
eines Projekts wirklich daran, daR dies Rea-
litdt wird ? Doch genau das ist der Fall. Eine
wirksame Pressemitteilung in einer grofRen
Uiberregionalen Zeitung oder einer Fachzeit-
schrift mit Verweis auf den jeweiligen Server,
und es tobt der Bar (siehe die Kundenent-
wicklung bei Internet-basierten Auktionen).
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Das Dumme darin ist: haufig ist man darauf
technisch nicht vorbereitet. Dabei sind die
zu kalkulierenden EinfluBgroRen bekannt.
Nur man hat eben nicht mit diesem Erfolg
gerechnet und eine entsprechende Berech-
nung versaumt.

Was bedeuten 100.000 Tages-Zugriffe, die
dann auch noch typischerweise in wenigen
zentralen Stunden erfolgen, fur einen Web-
Server? Nun, in der Server-Technik gibt es
genug Analysen zur optimalen Vorbereitung
eines Servers, der diese hohe Zahl gleich-
zeitiger Zugreifer verkraftet (hier stoft Linux
im Moment aufgrund der mangelhaften Mul-
tiprozessor-Unterstiitzung offensichtlich an
seine Grenzen). Das Dumme ist nur: die
WAN-Zugangs-Kapazitat muR auch vorhan-
den sein. Nehmen wir ohne Beriicksichti-
gung von Cache-Vorgangen an, jeder Kunde
verweilt 10 Minuten auf dem Server und soll
eine Ziel-Datenrate von 16 Kbit/s erhalten
(fur grafische Spielereien schon zu wenig).
Der Kunde sei 30% seiner Verweildauer
Ubertragungstechnisch aktiv. Dies erbringt
eine Gesamtkapazitat pro Kunde von 2,88
Mbit. Bei 100.000 Kunden an einem Tag
sind dies pro Tag 288 Gbit. Konzentrieren
sich die Kunden nun auf eine Kernzeit von
3 Stunden, muR eine Ubertragungskapazitét
von 26,7 Mbit/s zum Server vorhanden sein
(was das hohe Interesse der Telekom und
der anderen Provider an dem Thema erklart).
Sollte das Internet-Projekt auf einer in Gon-
nerlaune des Chefs spendierten groRzigig
bemessenen ISDN-Standleitung basieren,
kommt der Ausspruch des CISCO-Chefs
Chambers zum tragen: " die Konkurrenz ist
einen Mausklick entfernt ". Wer erst einmal
motiviert wurde, eine bestimmte Leistung
im Internet nachzufragen, der wird mit hoher
Wabhrscheinlichkeit bei schlechter oder kei-
ner Performance eines Anbieters einfach
zum Konkurrenten wechseln. Und dies zeigt
die Erfahrung von Projekten a la Amazon:
zufriedene Kunden sind zu einem hohen
Prozentsatz treue Kunden. Ist der Kunde
erst einmal von einem Konkurrenten gut
bedient worden, kann er nur mit erheblichen
Aufwendungen oder gar nicht zurlick ge-

wonnen werden. Besonders argerlich, wenn
die eigene Werbekampagne der Ausléser
fur das ganze war.

Im ersten Ansatz werden die meisten Anbie-
ter ihren Server deshalb zu einem Provider
auslagern. Probleme kdnnen hier in der
rechtsverbindlichen Zusicherung von wirk-
lich vorhandenen Kapazitaten fir den eige-
nen Server entstehen. Hier haben wir schon
die tollsten Erfahrungen gemacht, speziell
bei Anbietern, die mit gigantischen Backbo-
ne-Kapazitaten werben.

Nun ist das oberste Ziel aller Internet-
Geluste, die optimale Integration des Inter-
net-Geschéfts in die eigenen betriebswirt-
schaftlichen Abléufe mit gleichzeitiger per-
fekter Individualisierung des Kunden. Dies
heilt im Klartext: die Internet-Applikation
lauft im Verbund mit groRen Datenbank-
Anwendungen. Nimmt man jetzt die eben
durchgefiihrte Beispielrechnung und setzt
sie in eine notwendige Datenbank-
Transaktionsrate um, umspielt ein Lacheln
die Gesichtsziige von Herrn Gerstner — und
Bill Gates verfallt ins NT-Koma. Die Konse-
quenz muf fir Anbieter, die sich an groRe
Kundengruppen wenden, in vielen Fallen
heilen: zuriick zum Host oder mindestens
zum High-Power-UNIX-Cluster mit mdglichst
wenig NT. Nimmt man bestehende Erfahrun-
gen Uber Ausfallsituationen gut besuchter
Web-Server hinzu mit Verlusten von bis zu
10 Millionen Kunden (1), dann wird deutlich,
daR die eher traditionellen DV-Architekturen
durch das Internet im Moment einen neuen
Aufschwung erhalten miissen. Natirlich wird
es eine Antwort aus dem Lager der dezen-
tralen Techniken geben: Layer-7-Switching
mit integrierten Server-Farmen usw. kdnnten
eine Alternative sein. Nur: sie missen ihre
Stabilitat im Gegensatz zum Host erst einmal
nachweisen. Hinzu kommt, daf viele der bei
GroRunternehmen wichtigen betriebswirt-
schaftlichen Anwendungen, die es zu inte-
grieren gilt, noch auf dem Host laufen.

Typischerweise wird der Host fur eine E-
Business-Lésung den Part des Datenbank-
Servers und der Verbindung zu den beste-
henden betriebswirtschaftlichen Applikatio-
nen tbernehmen. In vielen Fallen wird er
durch geeignete dezentrale Server-Systeme
erganzt werden. Auf jeden Fall ist eine Um-
stellung auf IP zu vollziehen mit den entspre-
chenden Ergéanzungen (Namensauflosun-
gen etc.). Die Anforderungen an das
verbindende Netzwerk sind sehr hoch. Ver-
fugbarkeit von Uiber 99,999 Prozent, sehr
kurze Dialog-Werte und hohe Kapazitaten
werden in vielen Fallen notwendig sein.

Auf eine gemeinsame und auch weiterhin
spannende Internet-Zukunft

Ihr
Dr. Jirgen Suppan
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Netzwerk-und System-Management Forum 1999

ComConsult-Event des Jahres:
Das Management-Forum 1999

ComConsults fihrender Kongrel3, das
Netzwerk- und System-Management-
Forum, gilt in der Management-Szene
als einer der internationalen Top-
Events des Jahres. Bereits jetzt sind
75% aller Platze durch Teilnehmer der
Vorjahre und des VIP-Services der
Akademie ausgebucht.

Auch in diesem Jahr erwartet die Teilneh-
mer ein absolutes Top-Programm, von Er-
fahrungsberichten mit vielen wichtigen
Tips und Tricks bis hin zu Live-Vergleich-
Workshops der fuhrenden Netzwerk- und
System-Management-Produkte. Als Treff-
punkt der Branche bieten sich daruber
hinaus zahlreiche Mdglichkeiten des Er-
fahrungs- und Meinungsaustauschs zwi-
schen den Teilnehmern.

Das Management-Forum 1999 findet in
diesem Jahr zum ersten Mal viertagig
statt. Der erste Tag umfalit ein Tutorial,
das praxisnah in die Technologie-, Metho-
den- und Produktsituation einfuhrt. Der
zweite Tag beinhaltet diverse Schwer-
punkt-Vortrage, die ausfiihrlich auf die ak-

Auch Bill Gateswar schon hier:
Swissotd Neuss,
Prgjektionswand im Diana-Sadl

tuellen Highlights der Management-
Technik eingehen. Der dritte Tag ist der
Workshop-Tag mit einer Reihe absoluter
Top-Workshops und Live-Vergleichen zwi-

schen den fuhrenden Produkten. Der vier-
te Tag bringt Erfahrungsberichte aus er-
folgreichen Projekten und beleuchtet das
technische und organisatorische Umfeld
der Umsetzung der hochgesteckten Ma-
nagement-Ziele.

Natirlich erhalten die Teilnehmer einen
Top-Uberblick uber die Produkt- und
Marktsituation. Diverse fihrende Herstel-
ler sind sowohl in der Ausstellung als
auch in Live-Workshops als auch in Vor-
tragen prasent. Selten bietet sich die
Maoglichkeit, so kompakt und direkt die
fuhrenden Produkte kennenzulernen und
zu vergleichen.

Mit dem Diana-Saal des Swissotel Neuss
wurde ein Veranstaltungsraum ausge-
wahlt, der bei gleicher maximaler Teilneh-
merzahl wie bisher, hohen Veranstaltungs-
komfort gewahrleistet. Das weitlaufige
Foyer erméglicht eine umfangreiche Aus-
stellung mit wesentlich mehr Raum fur
den Informationsaustausch mit den Her-
stellern als bisher.

Anzeige

Sichern Sie sich jetzt Ihren Teillnahmeplatz!

Netzwerk- und System-Management Forum 1999

“1111 L 111111" I" ""‘"‘"

» 4 Tage (mit Tutorium) zum Preis von DM 3.270,-- (EUR 1.671,92) zzgl. MwSt.

P 3 Tage (ohne Tutorium) zum Preis von DM 2.890,-- (EUR 1.477,63) zzgl. MwSt.

Die Buchung ist verbindlich, kann aber jederzeit auf andere Mitarbeiter Ihres Unternehmens

tbertragen werden.

Bitte buchen Sie per

eMail: akademie@comconsult.de oder via Internet www.comconsult-akademie.de

In der Hoffnung, Sie in Neuss begrif3en zu kénnen,

mit freundlichen GriiRRen

Stephanie Schroeder
- Organisationsleitung -
ComConsult Akademie
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Sonderveranstaltung

Ausstieg aus dem Token RiINg:
Migration zu Ethernet

Die grofl’e Resonanz zum Thema Token
Ring auf dem Netzwerk Redesign Forum
1999 und die zahlreichen Reaktionen auf
den Artikel im letzten Netzwerk Insider
haben uns motiviert, die Token Ring-
Sonderveranstaltung unter das Motto
"Ausstieg aus dem Token Ring: Migration
zu Ethernet" zu stellen.

Um noch interaktiv mit den Teilnehmer dis-
kutieren zu kdnnen, wird die Veranstaltung
auf ca. 60 Teilnehmer begrenzt. Die meisten
relevanten Hersteller werden ebenfalls teil-
nehmen und Rede und Antwort zu ihrer Stra-
tegie stehen.

Die Veranstaltung ist wie folgt aufgebaut:

Ac

 der erste Tag ist ein Tutorial-Tag und geht
auf die zur Zeit aktuellen Netzwerk-
Technologien ein: Fast-/Gigabit-Ethernet,
ATM, Layer 2/3/4, Redundanz- und Verfiig-
barkeits-Optimierung, Sprache und Video
im Datennetz usw.

 der zweite und dritte Tag befasst sich mit
der Frage, wie technisch und organisato-
risch aus dem Token Ring ausgestiegen
werden kann und vor allem in welche Tech-
nologie. Auch wenn die Antwort Ethernet
heilen sollte, ist damit ja noch nicht geklart,
mit welchen technischen Losungen dies
erfolgt (Layer 2, Layer 3, virtuelle Router,
OSPF, ...). Aber naturlich wird auch zur
Situation von ATM Stellung bezogen

rveranstaltung

e am dritten Tag findet auch eine Podiums-
Diskussion der meisten namhaften Herstel-
ler zu diesem Thema statt, wobei diese
aufgefordert sind, sich zu ihrer Sicht der
zukunftigen Verfugbarkeit von Token Ring
Produkten zu &uflern, da gerade in der
wegbrechenden Verfligbarkeit von wichti-
gen Produkten im Token Ring Umfeld ein
Problem besteht

« ein besonderer Schwerpunkt wird in dem
Thema: "Umstellung der host-orientierten
Protokolle auf IP" bestehen

Die Moderation der Veranstaltung wird von
Dr. Franz-Joachim Kauffels und Dr. Jirgen
Suppan tbernommen.

eg\aus dem Token Ring:

ion zu Etherne

Fax-Antwort an ComConsult 02408/149233

L] Ich melde mich an fir die
Sonderveranstaltung:
Ausstieg aus dem Token Ring:
Migration zu Ethernet
vom 03.11. - 05.11.99 Aachen
zum Preis von
DM 2.890,-- (EUR 1.477,63) zzgl. MwSt.

Faxen Sie uns einfach nebenstehenden Ab-
schnitt an 02408/149233 oder schicken Sie
eine eMail an akademie@comconsult.de
oder buchen Sie Uber unsere Web-Seite
http://www.comconsult-akademie.de
lhren Platz auf unserer Veranstaltung.

Anmeldung

Name Vorname
Firma Abteilung
Position Funktion
Strale PLZ, Ort
Telefon Fax

eMail Unterschrift
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E-Business: Steigen Siejetzt ein!

Fortsetzung von Seite 1

Der Kapitalmarkt tut sein Ubriges: Aktien von
hauptgeschéftlich im Internet tatigen Unter-
nehmen werden viel héher bewertet als die
traditioneller Unternehmen. Fir das Ziel
"Wachstum" werden fundamentale Beziehun-
gen wie Kurs/Gewinn-Verhaltnis beiseite
gewischt. Der virtuelle Internet-Buchladen
Amazon ist 1999 so viel wert wie der inter-
nationale Olmulti TEXACO, Tendenz stei-
gend. Das Internet-Auktionshaus eBay ist
wesentlich teurer als alle bestehenden "rea-
len" Auktionshauser zusammen. Die Internet-
Companies bekommen durch diesen Ver-
trauensliberschufl genau das, was sie brau-
chen: Geld fiir neue Maschinen und extrem
hochwertiges Personal. Das hilft ihnen ver-
mutlich, die hoch gesteckten Ziele auch zu
erreichen.

The Future: Now!

Die neue Okonomie erzeugt Opfer in der
alten Okonomie. Ublicherweise sind diese
bereits exekutiert, bevor sie es Giberhaupt
merken. Das Telegramm war Uber 150 Jahre
die Verkdrperung von hoher Eile und wich-
tigem Inhalt. Anfang der 90er Jahre wurde
es durch das FAX obsolet. Dazu hat das
FAX keine zehn Jahre bendtigt. Mitte der
90er Jahre steht das FAX selbst auf der Ab-
schuBliste: ein E-Malil ist noch schneller und
wesentlich billiger. Das E-Mail-Konzept hat
dazu keine drei Jahre bendtigt. Wir wissen
nicht, was seinerseits dem E-Mail das Was-
ser abgraben konnte, aber sollte das pas-
sieren, dauert es hochstens sechs Monate.

Zum Thema

Mancher Netzwerker wird sich fragen,
warum beim Netzdesign so viel Wert
auf Skalierbarkeit, Leistungsfahigkeit,
Reaktionsfahigkeit, Sicherheit und Wirt-
schaftlichkeit gelegt wird. Machen wir
das nur aus SpaR?

Sicher nicht. Neue Anwendungsberei-
che werden neue Anforderungen an
unsere Netze stellen. Wir werden nicht
mehr so viel Zeit wie friher haben, um
zu reagieren.

In diesem Artikel soll der nach Ansicht
des Autors heute hierzulande véllig
unterbewertete Bereich "E-Business"
vorgestellt werden, der sobald ein Un-
ternehmen hier richtig einsteigt, erheb-
liche Konsequenzen haben kann.

Zum Autor

Dr. Franz-Joachim Kauffels ist einer der be-
kanntesten und erfahrensten Referenten der
Netzwerkszene. Bekannt geworden durch
vielfaltige Publikationen, Seminare und Kon-
gresse setzt sich der selbstandige Unter-
nehmensberater fur eine fortschrittliche und
wirtschaftliche Nutzung der neuen Techno-
logien ein.

1991 wurde das World Wide Web erfunden.
Schon funf Jahre spater ist es ein weltum-
spannendes Massenmedium mit mehr als
100 Millionen interaktiven Teilnehmern. Im
15. Jahrhundert erfand Gutenberg den
Buchdruck. Weit tiber 500 Jahre war dies
die Form, Wissen und Unterhaltung einer
breiten Masse zu prasentieren. Das Internet
ist erst in den letzten Jahren so populér
geworden. Sie sehen selbst: es geht unter-
schiedlich aus: Blicher wird es weiter geben,
Faxe kaum noch, Telegramme gar nicht
mehr.

Noch vor zehn Jahren war 9.600 Bit/s eine
haufig vorkommende Datenrate fir die Da-
tenfernverarbeitung in Unternehmen. In Bal-
lungsgebieten installiert die Telekom die
neue ADSL-Technologie mit bis zu 8 Mega-
bit/s Uber Telefonleitungen zum Privatkun-
den. Nicht fur unerschwingliche Beitrage,
sondern unter DM 100,- pro Monat incl. 50
Nutzungstunden.

Die industrielle Revolution hatte als Kernthe-
ma die Ablésung der Manufaktur durch ma-
schinelle Massenfertigung, die ihrerseits
wieder zu geringen Preisen fiihrte und die
wieder zu einer massiven VergroRerung der
Mérkte. Folgen sind im Vorfeld kaum abzu-
schatzen. Henry Ford hatte sicher nicht die
Absicht, ein groRes Umweltproblem zu
schaffen, sondern er wollte die "normalen"”
Menschen in USA beweglicher machen. Die
industrielle Revolution hat uns aber von der
Erfindung der Dampfmaschine je nach Be-
reich zwischen 50 und 100 Jahre, also min-
destens drei bis vier aktive Generationen
Zeit gegeben, mit ihr umzugehen. Das Inter-
net schenkt uns diese Zeit nicht. Die Internet-
Revolution hat vielleicht fiinf Jahre gedauert,
bevor sie unser aller Leben deutlich veran-
derte. Das zieht sich tberall durch. Vor Jah-
ren konnten z.B. Lehrer so ziemlich erzahlen
was sie wollten. Eine einfache Recherche
hat die Schiler Wochen gekostet. Sie muf3-
ten durch Bibliotheken laufen und Leute

befragen. Heute missen die Lehrer aufpas-
sen, weil die Kids im Internet nachsehen,
ob eine Aussage nicht vielleicht Unsinn war.
Und eine Recherche dauert einen besseren
Nachmittag. Wer den Informatik-Lehrer nicht
nach spatestens drei Wochen plattet, ist
nicht qualifiziert fir den Unterricht. Neben-
effekt ist, dal manche Schiler Lara Croft fuir
eine naturliche Person halten und Angst
haben, von ihr bestraft zu werden, wenn sie
ihr nicht gentigend Hauptspeicher und Gra-
phikbeschleuniger opfern.

Kommen wir zu geschéftlichen Konkretisie-
rungen.

Barnes & Nobles ist mit ca. 1.000 Filialen
der grofite Buchhandler der USA. Jedes
sechste verkaufte Buch ging 1997 lber eine
B&N-Theke. Die Firma existiert seit 125 Jah-
ren und man kann dem Management sicher
keine wirklich gravierenden Fehler vorwerfen.
Konnten sie denn wissen, daR ein arbeitslo-
ser Wall-Street Informatiker auf einmal auf
die Idee kommt, mit amazon.com Bicher
Ubers Internet zu verkaufen und dabei Tech-
nologien zu verwenden, die sie nicht kennen
und das Marketing auf pure Verdrangung
(des Mitbewerbs) durch extremen Mehrwert
fur die Kunden auszurichten?

Barnes & Nobles, das ist ja "nur" ein Buch-
handler, triefend vor Traditionen, kdnnte man
sich trosten, fern jeder High-Tech. Nehmen
wir IBM, HP oder Compagq, Firmen, die die
Informationstechnologien wirklich beherr-
schen sollten. Vor weniger als 20 Jahren hat
sich ein Finfzehnjahriger namens Michael
Dell vorgenommen "IBM Konkurrenz zu ma-
chen". Jetzt ist er am Ziel. Der extreme Mehr-
wert der kundenspezifischen Qualitétspro-
duktion in Verbindung mit Direktvertrieb hat
dazu gefihrt, daB IBM nach Aussagen sei-
nes CEOs Lou Gerstner wahrscheinlich in
Bélde die Entwicklung und Herstellung von
PCs einstellt, weil sie "nicht mehr strategisch"
seien, eine Umschreibung fur die einfache
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Tatsache, daB an diesen Kisten fir IBM
nichts mehr zu verdienen ist. HP, Compaq
und andere wurden sozusagen gleich mit-
rasiert, obwohl sie nicht zum priméren Feind-
bild gehorten. Die Traditionsfirmen kdnnen
sich nur auf andere Geschéftsfelder retten,
wo sie nicht so heftig angegriffen werden.

Die immer gefurchtete Bedrohung durch
Billigware aus Fernost hat sich in der Praxis
als wesentlich unwichtiger herausgestellt,
als der Angriff mit gleichartiger Qualitatswa-
re, aber anderen Marketing-ldeen. Entschei-
dend bei allen Success-Stories ist der Mehr-
wert flr den Kunden. Bei immer treffisicheren
Qualitatsstandards, immer angepalteren
Preisniveaus und immer besser informierten,
"mundigen” Kunden kommt der Kreativitat
des Marketings im Schaffen des Mehrwertes
eine immer grolRere Bedeutung zu. Preiswer-
te Blicher gibt es Uberall, gutsortierte Buch-
handlungen auch. 24-Stunden Shopping ist
ein Anreiz, aber nicht fir wirklich viele Kun-
den. Bei amazon.com gibt es aber noch
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zwei weitere, wesentliche Mehrwert-
Komponenten: die perfekten und schnellen
Suchfunktionen und das Riickgaberecht.
Was fiir ein Unterschied zum traditionellen
Buchladen, in dem man beim Suchen viel
Zeit verliert und der Buchhandler den Kun-
den eher des Ladens verweist, als einen
Umtausch (innerhalb von 30 Tagen!) vorzu-
nehmen! Bestellt der Kunde einen PC bei
Dell, wird er zunachst hinsichtlich seiner
Vorerfahrung eingestuft. Dies erspart dem
Anfanger den herablassenden KlugscheiRer
und dem Profi Zeit.

Die Internet-Bank fangt den Kunden durch
gunstige Preise, eine viel offenere Kalkulation
als die Filialbank und ein Informationsange-
bot, welches in Quantitat, Qualitat und vor
allem Reaktionsgeschwindigkeit das eines
Ublichen Filialmitarbeiters weit Ubertrifft. Bis
dieser sich fur den Schalterkunden im Sy-
stem eingeloggt hat, hat der Internet-
Bankkunde schon sein Musterdepot gesich-
tet. Vielféltige Aktionen bis hin zum Desktop-

wachsende Anforderungen mit Kritikalitat an

e Ende-zu-Ende-Reaktionsfahigkeit
¢ Ende-zu-Ende-Sicherheit
* Ende-zu-Ende-Skalierbarkeit

Ticker begleiten die Aktivitaten. Gehalten
wird der Kunde durch immer weiter giinstige
Preise, korrekten Service und einen An-
sprechpartner, wenn er einen benétigt. Dies
ist z.B. ein Wertpapierspezialist in einer Ana-
lysezentrale. Die Banken hoffen insgeheim,
daf der Filialkunde mdglichst bald ausster-
ben mdége. Er ist mittlerweile zu teuer. Bank-
inter bzw. Santander geben das offen zu.

Erfolg stellt sich allerdings nur dann ein,
wenn auch alles andere "stimmt". So erfolgen
bei den leuchtenden Beispielen Dell und
Amazon Abrechnung und Lieferung prompt
und sicher. Die Ware ist so wie gewunscht
und hat eine hohe Qualitat, ein gehobenes
Preis/Leistungsverhaltnis und, falls erforder-
lich, einen erstklassigen Service. Das ist
nicht immer so. Es gibt ausgesprochene
Internet-Rohrkrepierer, die die wichtigen
Spielregeln nicht beherrschen. Mitte 1999
hat der Kreditkartenanbieter Visa veroffent-
licht, dalk nur 2% des Umsatzes aus Zahlun-
gen bei Internet-Geschéaften stammen, aber

E-Business & E-Commerce: von "so gut wie's geht” zu "mission critical”
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Multivendor
Inkompatibilitaten

Organisatorische
Wechsel

Schlechtes Verstandnis
fir Bedarfe der User
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50% der Reklamationen. Unseriése Anbieter,
Betrug im Internet und die noch mangelhafte
Anwendung existierender sicherer Ubertra-
gungs- und Zertifizierungsmethoden fihren
zu diesem Chaos.

Eigentlich muRte Deutschland ein E-
Business-Paradies sein. Ausgehend von
den besten technischen Infrastrukturen in
Europa und einem bereits jetzt hohen Durch-
dringungsgrad von Online- bzw. Internet
Anschliissen miiten Umsétze und Gewinne
Ubers Web eigentlich nur so schaumen.
Doch: weit gefehlt! Mit Recht beméngeln
potentielle Kunden Fehler Uber Fehler. Die
gleichen Betonkopfe, die Deutschland nach
einer EG-Studie zur "untersuchungsweit
schlimmsten Servicewiste" gemacht haben,
bringen ihre Fehlleistungen ungefiltert ins
Internet, wenn sie Uberhaupt etwas tun.

Die Verantwortlichen hierzulande schéatzen
die Moglichkeiten der Internet- und Intranet-
Technologien und die sich daraus ergeben-
den Konsequenzen vielfach véllig falsch ein.
Zunéachst glauben sie noch daran, daf der
Standort sie schiitzt. Dal sie ein Produkt
herstellen oder eine Dienstleistung erbrin-
gen, welche besser nicht sein kbnnen. Daf}
sie es zu Preisen anbieten, die marktgerecht

Komplexe
Architekturen

Informations-
unscharfen

sind. Und daR die Internet-Fritzen ohnehin
spinnen.

Wollen wir wieder zu den nackten Realitéten
kommen. Angesichts des Internets ist der
Standort Uberhaupt kein Schutz mehr und
vor allem kein Ruhekissen. Das Internet er-
weitert den lokalen zum globalen Marktplatz.
Innerhalb der Waren gibt es lediglich Diffe-
renzierungen hinsichtlich der generellen
Eignung flr den Vertrieb tber das Internet.
So ist es generell glinstig, wenn sich Produkt
oder Dienstleistung gut definieren lassen,
der Kunde kein "Einkaufserlebnis" erwartet,
ein geringer bis mittlerer Beratungsaufwand
erforderlich sind und Auge und Ohr fiir den
Kaufentscheid gentgen.

Weitere Pluspunkte kann man dann sam-
meln, wenn Verteilung und Distribution elek-
tronisch erfolgen, der Verteilaufwand in ei-
nem geeigneten Verhaltnis zum Warenwert
steht und Unternehmen und Produkt bekannt
und gesucht sind. Beispiele sind Bucher,
Unterhaltungselektronik, Software und PCs.

Weniger gut geeignet sind komplexe, teure,
beratungsintensive oder einfach schwierig
zu transportierende Produkte, die sich durch
Geschmack, Geruch oder Optik auszeich-

Beschleunigung bei
Anderungen der
Technologie

Keine Lust
zu Investitionen

Fehlen eines
strategischen Plans

EinflUsse auf die Unternehmensnetze: Enterprise Information Network Resource EINR

nen und bei denen das Geschéaft vom per-
sonlichen Verkauf und vom Einkaufserlebnis
lebt. Beispiele waren Frischwaren, Bio-
Einbaukiichen oder Einfamilienhauser.

Besonders wachsam sollte ein Unternehmen
vor allem dann sein, wenn seine Produkte
oder Dienstleistungen absolut auswechsel-
bar sind. Ein groRer Fehler der Verantwort-
lichen liegt darin, auf die Kundentreue - fur
die man i.A. aber nichts tun mochte - also
im Klartext: die Kundenfaulheit, zu bauen.
Banken haben als erste eingesehen, daf
dies wohl nicht geht: ein groRer Teil der Kun-
den schaut bei vergleichbaren Finanzdienst-
leistungen (Wertpapierhandel, Girokonto,
Kleinkredit) nur auf den Preis und pfeift auf
den schodnen Fifi namens personlicher Kun-
deberater. Die etablierten Hauser waren so
geschickt, den potentiell beweglichen Teil
der Kundschaft mit eigenen Direktbank-
Angeboten einzusammeln, bevor er sich
verflichtigt. Mit groRem Erfolg und intern
erheblichem Rationalisierungspotential.

Damit haben sie denjenigen vorgegriffen,
die gdf. in diese Licke héatten springen kon-
nen. Gerade das wird aber haufig viel zu
lasch gesehen. Wir haben im Ausland be-
reits eine Reihe von Beispielen, wo aggres-
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sive neue Startups angesehenen und eta-
blierten Firmen das Wasser abgegraben
haben. Die alte Okonomie zeigt sich, wie
bereits angedeutet, durch die Herausforde-
rungen des interaktiven Zeitalters oftmals
Uberfordert.

Ein Teil der Uberforderung resultiert aus
falschem Verstandnis hinsichtlich des bené-
tigten Personals. Um niemanden hierzulande
zu treffen, bleiben wir einfach bei den Bei-
spielen, die wir schon hatten.

Barnes & Nobles erzielt pro Mitarbeiter einen
Ertrag von ca. 93.000 US$. Bis auf wenige
Fuhrungskrafte kdnnen sie sich dafur nur
hochst mittelméaRige Mitarbeiter leisten, die
pro Jahr hochstens 40.000 US$ bekommen
dirfen, wenn dem Unternehmen noch etwas
Uibrig bleiben soll. Das ist nicht viel: bis ca.
10.000 US$ Einkommen pro Jahr ist man so
arm, daB noch nicht einmal das US-
Finanzamt IRS seinen Anteil méchte. Ama-
zon hat pro Mitarbeiter einen Ertrag von Uber
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Taktisches Management
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Systeme

Personal

500.000 US$. Dafur kdnnen sie Top-
FUhrungskrafte, Nobelpreistrager, Super
High Tech Freaks und extreme Werbestra-
tegen beschéftigen, bauchen aber eben nur
wenige. Der Ertrag pro Mitarbeiter beschreibt
die Effizienz eines Unternehmens.

Die Untersuchung der University of Texas
hat generell gezeigt, dall Mitarbeiter, die im
oder mit dem Internet arbeiten, einen durch-
schnittlichen Pro Kopf Umsatz von US$
250.000 generieren, wahrend die ohne In-
ternet nur auf 160.000 US$ kommen.

E-Business bedeutet, zu Ende gedacht und
auf den Punkt gebracht, fir das Unterneh-
men eher eine Handvoll Top-Kréfte mit ex-
zellenter technischer Ausristung als eine
Grollpopulation mittelméagiger Kleingeister
und sonstiger Hilfskréafte. Die Top-Kréfte
fehlen aber hierzulande in groRer Zahl, und
man kann sie weder schnell ausbilden noch
klonen. Das Defizit liegt mit ca. 60.000 Leu-
ten bei Uber einem Drittel des Gesamtbe-

Enterprise Network Management

Strategisches Management

Plane

Business Plane

Plane fiir Informationssysteme
Plane fur Zugriff auf Daten/
Bereitstellung von Daten

Prozeduren

Ziele setzen
Architekturen definieren
Feinplanung entwickeln

darfs. Das zieht wiederum nach sich, daf}
"gute Fachspezialisten im Bereich Internet
mittlerweile vollig Uberzogene Gehaltsvor-
stellungen durchsetzen kénnen", wie eine
Studie von IDC und Cisco Systems bedau-
ert. Davon ist wiederum der Mittelstand am
starksten betroffen.

Die Liste der Problembereiche laRt sich leicht
fortsetzen.

Vor dem Internet sind alle gleich, der Stand-
ort ist zunachst einmal unwesentlich und
vor allem kein Schutz. Durch eine geeignete
Logistik lassen sich in kurzester Zeit regio-
nale Niederlassungen betreiben, die die
Markte spezifischer beackern. Der globali-
sierte Wettbewerb ist brutal, nur diejenigen,
die die Informationstechnik perfekt beherr-
schen, werden sich durchsetzen kénnen.
Dazu gehdért allerdings auch ein tieferes
Verstandnis des Wandels der Verhéltnisses
zum Kunden und zu den eigenen Mitarbei-
tern. Kommen wir zunéchst zum Kunden.

Operatives Management

Planung

Brennpunkte, z.B. Server
Schnittstellen
Prozeduren

Standards
Berichtswesen
Abrechnungsféhigkeit

Management
Problem-Management
Performance-Management
Abrechnung

Konfiguration
Anderungs-Management
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Gewichte

Bild4

Neues Marketing Paradigma:
nicht verstanden!

Die Marketing-Theorie hat fir uns das 1:1-
Marketing entwickelt. Der maximale Kontakt
zum Kunden steht hierbei im Vordergrund,
kundenspezifische Waren statt Massenfer-
tigung, kundenspezifisches Bewerben statt
Massen-Marketing. Ziel ist die Abschépfung
eines groftmdoglichen Anteils am Life Time
Value LTV eines individuellen Kunden im
betreffenden Segment, nicht die Fitterung
von anonymen Massen mit Massenartikeln.
LTVs kdnnen tUiberraschend hoch sein, so
gibt der durchschnittliche Edelkatzenbesitzer
wahrend deren Leben locker 10.000,-- aus,
der Reitpferdebesitzer kommt auf ca.
150.000,--. Sogar einem Mdisli-Man kann
man einen vierstelligen Betrag ablocken,
vorausgesetzt er kauft sein Musli nur bei mir.

Endlich steht mit dem Internet ein Medium
zur Verfligung, welches nach beiden Seiten
vollsténdig dialogfahig ist und 1:1-Kontakte
fordert. AuBerdem lassen sich die Ergebnis-
se in der DV weiterver- und aufarbeiten.
Dadurch kénnen immense Sparpotentiale
entstehen, die Kosten pro Kundenkontakt
kénnen minimiert werden. Alleine durch z.B.
Umgehung der Wertschropfung (mit "r", ist
richtig, nicht Wertschdpfung, sondern Wert-
schréopfung) durch die meistens ziemlich
Uberflissige Handelskette vermdge des
direkten innigen 1:1-Kontaktes zwischen
Hersteller und Verbraucher entsteht eine
Beute, die sich zu teilen lohnt. Der etablierte
Handel ist mithin der grofite nattrliche Feind
des E-Commerce. Auler in Deutschland.

gewichtete
Ziele

Da kann sich der Handel in den meisten
Fallen beruhigt zuriicklehnen und die Beton-
kopfe flr sich arbeiten lassen.

Statt ndmlich das Vertrauen in die neuen
Vertriebswege systematisch auszubauen,
macht man hierzulande die dimmsten denk-
baren Fehler. Web-Sites werden so unattrak-
tiv gestaltet, daf niemand sie ansehen mag.
Die Gliederung ist uniibersichtlich, wichtige
Informationen sind nur mit Mihe zu finden.
Niemand hat offensichtlich ausprobiert, ob
die Sites unter den gangigen Browsern funk-
tionieren. Viele Kunden sind restlos begei-
stert, wenn es heif3t: "lhr Browser unterstutzt
nicht Java Skript Version soundso. Sie kon-
nen deshalb nicht zugreifen". Angebote im
Internet sind ungunstiger als auf der Stralle
und schliefflich: man scheint sich einen ab-
soluten Dreck um die wirklichen Bedarfe der
Nutzer zu kimmern.

Bei jeder Umfrage, die es auch nur gibt,
steht das Bedenken der Benutzer im Vorder-
grund, Ihre Daten kénnten generell mif-
braucht werden und die Zahlungsinformati-
onswege seien nicht sicher. Es gibt
gentigend Zahlungswege im Internet, die
insgesamt sicherer sind als das Zahlen im
taglichen Leben. Auf Seiten der Anbieter
gibt es aber auch eine unertragliche Dumm-
heit und Arroganz in dieser Hinsicht. Jeder,
der in diesem Feld tétig ist, sollte darauf
achten, dall er das Ansehen des E-
Commerce insgesamt nicht schadigt. Sonst
bleiben die potentiellen 10 Millionen User
in Deutschland namlich da, wo sie sind. Die
Arbeitsgemeinschaft der Verbraucherver-

E-Business & E-Commerce: Leitlinien fir Management-Systeme

bande AgV hat kurzlich beméangelt, daf bei
mehreren Tausend untersuchten Sites der
Verbraucherschutz in vielen Féllen klaglich
auf der Strecke bleibt. Bei 20% der Sites
waren noch nicht einmal Adressen zu finden,
bei denen man ggf. Anspriche schriftlich
hatte anmelden kénnen. Die Anbieter seien
aber "einsichtig" wenn man sie auf ihre, Ub-
rigens gesetzlich sehr gut verankerten Pflich-
ten hinweist.

Es ist doch vollkommen unerheblich, ob die
Daten wirklich Gefahrdungen ausgesetzt
sind. Vertrauen ist der Anfang von allem,
sagt eine Bank. Wenn der Kunde den On-
line-Anbietern nicht vertraut, kann man es
vergessen. Aber die Hinwendung zu den
Interessen des Kunden ist ja hierzulande
ein wirklich schwerer Akt.

Ein anderer Mangelbereich ist die schlechte
Integration des E-Commerce in andere In-
formationsflisse des Unternehmens. E-
Business bedeutet die Unterstutzung der
Wertschdpfung mit den Mitteln der verteilten
DV. Wenn aber ein Unternehmen nur eine
bléde Shop-Software kauft und diese nicht
in den allgemeinen Warenflu und die Logi-
stik sowie in die Finanz-Buchhaltung inte-
griert, entstehen Medienbriiche und Schlim-
meres. Ein Kunde, der online etwas kaufen
mochte, sollte sofort sehen kénnen, ob der
Artikel auch lieferbar ist. Das bedeutet, der
Web-Katalog sollte Informationen aus der
Warenwirtschaft bekommen. Wozu haben
in den letzten Jahren denn fast alle SAP R/3
eingefihrt wie die Lemminge? SAP R/3 hat
alle Daten, die man benétigt. Wer diese vor-
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handenen Daten nicht in eine E-Business-
Losung einbindet, sondern nur ein isoliertes
Shop-System kauft, hat das Problem nicht
verstanden.

Viele Kunden wirden sich mit Vehemenz in
den E-Commerce stiirzen. Voraussetzungen
sind:

= Sichere Zahlungsmethoden

= Vertrauenswiirdiger Umgang mit den Kun-
dendaten

= Ziligige Gesamtlogistik

» Handfeste Mehrwerte

» Markante Psychologie

Immer, wenn diese Punkte erfullt werden
konnen, ist ein wesentlicher Milestone zum

Erfolg gesetzt. Sehen wir uns den Bereich
"Reise" an. Airlines kdnnen ihre Produkte

komplett elektronisch verkaufen, die Site der
Lufthansa mdge als Beispiel dienen. Bis
zum Flug bauche ich kein Papier mehr her-
umzuschleppen, das elektronische Ticket
wird Uber die Kreditkarte abgerechnet. Aber
auch Last-Minute- oder Pauschalreisen wer-
den gut Uber das Web verkauft: hier kommt
vor allem der letzte Punkt zum tragen: fast
jeder hat sich von einem Reisebliro ver-
schaukelt gefihlt, weil er am Zielort Leute
kennen gelernt hat, die die gleiche Reise
billiger bekommen haben. Das méchte man
nicht nochmal erleben!

Knowledge Management

Aber nicht nur die Kunden, sondern auch
die Mitarbeiter sind eine interessante Dimen-
sion. In Zukunft wird es immer wichtiger
werden, dal ein Mitarbeiter zu der Zeit, wo
er sie braucht, die Informationen, die er
braucht, zielgerichtet und einfach bekommt.
Es kann nicht angehen, dafl es kein "Ge-

samtwissen" des Unternehmens in einer fur
jeden Mitarbeiter passend heruntergebro-
chenen Form gibt. Es ist eine unmittelbar
anstehende Aufgabe, das heute vorhandene
und an vielen Stellen erfalite Wissen syste-
matisch aufzubauen und informationstech-
nisch weiterzuverarbeiten. Dies kann (bri-
gens mit den gleichen Instrumenten
erfolgen, mit denen man auch das 1:1-
Marketing erfolgreich gestalten kann, 1:1
Wissensmarketing eben, nicht auf die Be-
darfe des Kunden, sondern auf die Bedarfe
des Mitarbeiters zugeschnitten. Ich ersetze
hier bewuf3t den allgemeinen Term "Know-
ledge-Management" durch "Wissens-
Marketing", man muR die Theorien auch auf
die Stralle bringen, sonst niitzt es nichts. In
einer Zeit, in der Wissen der wirklich ent-
scheidende Produktivitatsfaktor ist, kann
man sich vom Mitbewerb nur dann absetzen,
wenn man hier besser ist als der Rest.

Letztlich steht ein Unternehmen nicht fir
sich alleine, sondern im Kontext seiner Mit-

Bild5 Extended Enterprise Relationship Management XRM: Zielgruppen-Dimensi onierung grofder Unternehmen
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arbeiter, Partner und Kunden. Alle kdnnen
die Internet-Technologie benutzen. Im Un-
ternehmen kénnen Web-Server und Clients
mit ultraschnellen LANs (Local Area Net-
works) verbunden werden, die mittlerweile
Leistungen von mehreren Gigabit/sec. errei-
chen kdnnen. Diese Kombination nennt man
Intranet. Mit Partnern wird man nicht tber
das offene ungeschiitzte Internet kommuni-
zieren wollen, sondern uber Internet-
Leitungen, die sozusagen an beiden Enden
mit automatischen Codiereinrichtungen ver-
sehen sind, damit nicht jeder beliebige der
Hunderte Millionen Internet-Teilnehmer die
Business-Kommunikation mitlesen kann.
Diese Kombination nennt man Extranet. Mit
dem allgemeinen Internet schlieflich erreicht
man die Kunden.

Das Internet, Intranets und Extranets benut-
zen die gleichen Protokolle, Vereinbarungen
far die Kommunikation. Das ist neu und auf-
regend, weil bislang eigentlich jeder Com-
puter-Hersteller versucht hat, eigene Proto-
kolle durchzusetzen und die internationale
Standardisierung faktisch oberhalb der rein
nachrichtentechnischen Spezifikationen vol-
lig versagt hat.

Nun ist es so, dall alle miteinander tber
gleichartige Technologien in Verbindung
stehen, die sich zwar hinsichtlich der Uber-
tragungstechnik ein wenig unterscheiden,
von der Benutzung her aber gleich sind.
Betrachtet man das Unternehmen also nicht
als solches isoliert, sondern mit Partnern
und Kunden, kommt man zum Begriff des
Erweiterten Unternehmens (Extended Enter-
prise). Alle Personen im Erweiterten Unter-
nehmen haben (ggf. vollig unterschiedliche)
Beziehungen (z.B. Kunde - Kundendienst-
mitarbeiter, Manager - Mitarbeiter, Marketing-
Mitarbeiter - Logistik-Mitarbeiter, Zulieferer
- Verarbeiter ...) zueinander. Diese Beziehun-
gen mussen systematisch verwaltet und mit
dem jeweils notwendigen Wissen hinterlegt
werden. Das hort sich so einfach an, ist sehr
komplex und hort auf den Namen XRM (eX-
tended Relationship Management).

XRM ist die entscheidende Komponente im
Cyber-War. Nur perfektes XRM beschleunigt
die Informationsflisse so, wie dies fur die
Problematik angemessen ist. Ohne XRM
kommt man nicht weit. Der Unterschied zwi-
schen erfolgreichen und nicht erfolgreichen
Unternehmen wird in der Zukunft in der XRM-
Strategie liegen.

Mit Flitzebogen gegen die Drogen-Mafia:
einmal kurz gelacht

"Von der Préasenz zum Profit" ist ein Kernsatz,
wenn es darum geht, die einfache Internet-
Présenz durch eine eigene Homepage, die

mittlerweile alle Unternehmen haben, so zu
erweitern, dall man auch Geschéfte darauf
abwickeln kann. Der Standard-Weg scheint
es heute zu sein, Shop-Software aufzuset-
zen, mit der Kunde Waren aussuchen, in
einen Warenkorb legen und bestellen kann.
Das ist ja gut und schon und sicher auch
ein wichtiges Element — wenn das aber alles
an Beteiligung am Cyber-War ist, erreicht
man etwa so viel, als wolle man die Drogen-
mafia von Polizeischiilern mit selbstge-
schnitzten Flitzebogen bekdmpfen lassen.
Isolierte Shop Software ist etwas fur Privat-
leute, die zu faul sind, ihren tberfliissigen
Krempel zum Trodelmarkt zu schleppen, fir
Sammler, die ein bisschen handeln wollen
oder fir mikrobische Kleinstunternehmer,
die spezielle Artikel, wie z.B. Design-
Gummibéarchen an eine ganz spezielle Kli-
entel, wie Design-Gummibarchen-Esser,
absetzen wollen. Entsprechende Lésungen
bekommt man von manchen Internet-
Providern sogar geschenkt.

Um Online-Kunden zu werben und langfristig
zu binden, sind vielfaltige Malnahmen er-
forderlich, die weit Uber die Errichtung eines
Shop-Systems hinausgehen. Zunachst be-
darf es eines Business-Plans, in dem die
angestrebten Ziele genau festgelegt werden.
Hierbei kommt es vor allem auf eine Korre-
lation zu bestehenden Wertschdpfungsketen
im Unternehmen an. Denn E-Commerce ist
in den meisten Fallen nicht der einzige Ver-
triebsweg, sondern einer von vielen. Es ist
auf viele Dinge zu achten, z.B. darauf, dal
der Online-Vertrieb nicht die eigenen ande-
ren Vertriebswege kannibalisiert, dafl der
Anspruch auf Qualitat auch eingehalten wer-
den kann, daf die Logistik die Bestellungen
auch ggf. herstellen und ausliefern kann usf.

Manche Unternehmen wéren sowohl perso-
nell als auch technisch auf diesen neuen
Vertriebsweg vorbereitet, bei anderen wére
erheblicher rein technischer Handlungsbe-
darf. Manche Unternehmen sind aufgrund
ihrer schieren GroRe vor plétzlichen Angriffen
aus dem Internet (erst einmal) gut geschutzt,
andere kann es sofort voll erwischen.

All dies ist aber nicht wirklich wesentlich.
Stellen Sie sich einmal vor, eine Gruppe von
Unternehmen hatte die gleichen Produkte
zu den gleichen Preisen in gleicher Qualitat
mit dem nachgelagerten gleichen Service
zu verkaufen. Wer kann sich dann durchset-
zen? Offensichtlich derjenige mit der héch-
sten Kreativitat im Marketing. In Abwandlung
des Bankenspruches kann man sagen:
Kreativitat ist der Anfang von allem. Technik
kann man mieten. Vertrauen kann man
schaffen. Ldsungen kann man bauen.

Diese Kreativitat muf sich in die richtige
Richtung entfalten kdnnen. Dazu muf sie

zunachst entlang der neuen Marketing-
Paradigmen gefiihrt werden, die sie bendtigt,
um nicht auf allen neuen Wegen das Rad
neu erfinden zu missen. Sie muB Potentiale
des Marktes ebenso beriicksichtigen wie
das Profil des Online-Kunden. Der Kunde
steht im Mittelpunkt. Ich muR dafiir sorgen,
daB er MEIN Kunde wird und bleibt! Die
Elemente der Wertschépungskette miissen
der Kreativitat folgen.

Man sollte immer an folgendes denken,
wenn man zogert, etwas zunachst ggf. Un-
gewohnliches oder Neues zu tun: unterlaft
man es, findet sich garantiert ein anderer
mit mehr Mut und Durchsetzungsvermdégen.

Konsequenzen fiir die Netzwerker

Der Netzwerker hat die Aufgabe, das Ruick-
grad des Unternehmens verantwortlich mit-
zugestalten. Eine E-Business-Losung steht
nicht fir sich alleine, sondern koexistiert mit
anderen Anwendungssystemen. Zu Beginn
ist eine solche Lésung zunéchst relativ harm-
los, weil noch nicht viele Kunden darauf
zugreifen. Das sollte sich aber bei einer gut
durchdachten Strategie schnell &ndern, und
es werden ggf. zehntausend Zugriffe pro
Stunde oder mehr. Dass in einem solchen
Fall schwere Maschinen als hochgerustete
Server eingesetzt werden mussen, ist vollig
klar, denn der Online Kunde nimmt vieles
gelassen hin, nur keine Wartezeiten, wie
man inzwischen aus vielen Untersuchungen
weil’. Also miissen auch die Wege zu den
Servern, aber vor allem zwischen den Ser-
vern bei einer verteilten Lésung breit und
reaktionsschnell sein. Abhangig von der
Verteilung der Kunden und deren jeweiliger
AnschluBleistung (z.B. externe Kunden mit
Modem oder DSL, interne Kunden mit LAN)
ist Gigabit-Leistung in der N&he der Server
kein Uberflissiger Luxus, sondern pure Not-
wendigkeit. Es gibt in diesem Zusammen-
hang viele mégliche Strukturen, die auch
durch die Anordnung der Server in unter-
schiedlichen Sicherheitszonen bestimmt
werden. Die Netzwerkldsung muB sicher,
betriebssicher und beherrschbar sein. Au-
Rerdem sollte ein gewisses Mall an Redun-
danz fiir die automatische Uberbriickung
von Fehlern eingeplant werden. Ungtinsti-
gerweise dauern Planung und Aufbau eines
ordentlichen Netzes lénger, als man dies
gerne hatte. Wenn "von oben" plétzlich der
Ruf nach E-Business kommt, ist es wahr-
scheinlich zu spéat zu beginnen. Also steht
die kontinuierliche Entwicklung der Netze
im Vordergrund, damit es keine bésen Uber-
raschungen gibt. Notwendig ist daftrr vor
allem der Dialog zwischen Netzwerkern und
Spezialisten aus den Fachabteilungen, die
bestimmte Lésungen wiinschen.

* K %
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Anzeige

Ausbildung zum ComConsult
Certified Network Engineer

Lokale Netze fur Einsteiger
Einzelpreis: DM 3.500,-- (EUR 1.789,52) zzgl. MwSt.

20.09. - 24.09.99 Aachen
25.10. - 29.10.99 Aachen
22.11. - 26.11.99 Koln

06.12.-10.12.99 Aachen
17.01. - 21.01.00 Aachen
14.02. - 18.02.00 Aachen
13.03.-17.03.00 Aachen
10.04. - 14.04.00 Aachen
15.05. - 19.05.00 Aachen
05.06. - 09.06.00 Aachen
26.06. - 30.06.00 Aachen

VVVVVVVVVYY

Internetworking
Einzelpreis: DM 3.790,-- (EUR 1.937,80) zzgl. MwSt.

18.10. - 22.10.99 Aachen
13.12.-17.12.99 Aachen
14.02. - 18.02.00 Aachen
27.03. - 31.03.00 Aachen
05.06. - 09.06.00 Aachen

VVVVYY

Neue Ethernet Technologien

. ) Einzelpreis: DM 3.690,-- (EUR 1.886,67) zzgl. MwSt.
Nutzen Sie unsere Paketpreise!

P 27.09.-01.10.99 Aachen

e . R . P 29.11.- 03.12.99 Aachen
Zwei 5-tdgige Seminare und ein 3-tagige Seminar b 24.01. - 28.01.00 Aachen
zum Paketpreis von DM 9.150,-- oder EUR 4.678,32 P 27.03.-31.03.00 Aachen
(statt mind. DM 9.990,--) zzgl. MwSt. P 22.05.-26.05.00 Aachen
Drei 5-tdgige Seminare )
zum Paketpreis von DM 9.600,-- oder EUR 4.908,40 Betrieb von TCP/IP-Netzen
(statt mind. DM 10.500,--) zzgl. MwSt. Einzelpreis: DM 2.990,- (EUR 1528,76) zzgl. MwSt.

. P 22.11.-24.11.99 Hamburg

Sonderaktion 1999: Palm I11Ix > 20.03.-22.03.00 Bonn
P 22.05.-24.05.00 Niirnberg
Drei 5-tdgige Seminare und das 3-tdgige Seminar
zum Paketpreis von DM 11.900,-- oder EUR 6.084,37 TCP/IP und SNMP
(statt mind. DM 13.490,--) zzgl. MwSt. . .
Bei Buchung des Paketes erhalten Sie als Bestandteil Einzelpreis: DM 2.990,- (EUR 1528,76) zzgl. MwSt.
des Seminarpaketes zur Planung lhrer Akademie-Termine 15.09. - 17.09.99 Hamburg
25.10. - 27.10.99 Konigswinter

den 3Com »Palm IlIx«

13.12.-15.12.99 Hamburg
07.02. - 09.02.00 Bonn
10.04. - 12.04.00 Nurnberg
05.06. - 07.06.00 Hamburg

4 ﬁ;ﬁconsu’t Heterogene Netze mit TCP/IP
_ ===== Einzelpreis: DM 2.990,-- (EUR 1528,76) zzgl. MwSt.
||
Akademie aad ::pzsziy
P 29.11.-01.12.99 Bonn

VVVVYYVYY




