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Hat man sich das nicht schon oft 
gefragt: Wieso kann man eigent- 
lich den Computer-Bildschirm auf 
dem Schreibtisch nicht auch wie 
einen normalen Fernseher für das 
Anschauen von Videoinformatio- 
nes'nutzen? 

Viele Sachverhalte in der Aus- und 
Weiterbildung ließen sicli mit Video- 
technik interessanter und eindrückli- 
cher darstellen und dem Adressaten 
besser und schneller ntiliebringen. 

In ähnlicher Weise wunscht man sicli 
die Integration dieses Mediums z.B. 
auch in der Leitstandstecliiiik. 

Videokommunikation I .  i ! dlb 
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Die Überwachung kritischer Pro- 
\, 

duktionsyrozesse würde erleichtert, 
wenn ein Videobild aus dem Prozeß 
und die Anzeige entsprechender 1 
Meßwerte integriert auf einen, Bild- .. . . ,  . .  ,, 

schirm ersclieinen. . . 

Woran scheitert also die Nut- 
zung/Integration von Videoinforma- 
tionen, wo die wichtigstcii Vorausset- 
zungen, nän~licli Bildschirni und Ver- 
teilernetzwerk, im Büro ebenso wie in 
der Fabrik doch vorliaiiden sind? 

Wie ain Europäischen Zentrum für 
Netzwerkforschung (ENC) der 1BM in 
Heidelberg diese Aufgabe gelöst wur- 
de, soll hier dargestellt \verden. Be- 
ginnen wir die Diskussion iiber ,,Video 
im Coinputer" also heim Computer- 
Netzwerk. 

Auf der Basis digitaler Tecliiiik erfor- 
dert die Ubertragung eines Video- 
stroms in nori~ialer Feriiseliqualität 
eine Übertragungskapazi tö  t von ca. 
140 Mbit/s. Das liegt iim den Faktor 10 
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bis 20 über dem, was  man heute übli- 
cherweise in einem Computer-Netz fiir 
die Datenkommunikation zur Verfü- 

Das Etheriict-LAN z.D. bic~tot ciiic' 
Kapazität \roii 10 Mbit/s ~irici ciiic. 
16 Mbit/s-Variante. Abliilfe schafft Iiicr 
nur die Kon~pression von Vidcoiii- 
forinatiori, die die in der Bildfolgc \ .or-  

haiidene Redundanz a~isiiuizt. \'oii 
Iiitel und 1BM geineiiisain wiirdc~ i i i i i  

diesem Hiiitcrgrund die D\/]-'Pc~c.Iiiio- 
logie (s. Kasten) niitsanit cltbii 711- 

geliörigeii PS/2-Aclapterii erit\\.icki~lt. 
Diese tccliiiologisclie Uasis crlaiibi 

neue Forineii ~ l e r  Unterncliiiic~iiskoiii- 
muiiikatioii, ciliiie die vorliniicic~iii~ii 
Investitioiicii (ArbeitspIat7rc~cli1ii~1~, 
Coniputeriietzc) zu ent\wei-teii, cic,nii 
damit können \fideodatenströinc iihc,r 
vorliandeiie Biiroiietze über t ra~ei i  uiicl 
auf I'S/2-'rc.riiiiiials cinr~cstc~llt \\.c~i.~ic~ii. 

Allerdings siiid bestininitc l!r\z;ciic)- 
rungcn i i i  der Kominunikatioiis- 
software notwendig: Zum einen mui< 
nebcii die Punkt-zu-Puiikt-Koniiiuiii- 
kation die Multicast-Kommuiiikatioii 
treten, d.h.  es niuR möglich sein, einen 
Audio-/\'icleo-Dateiistron~ slciclizci- 
tig n i i  nielirere En-ipf,iiizer y t i  \;CF 

scliickcii ( 5 .  5cxitc. 32 „h/l~iltiwst"). Zuiii 

ciiies Auciii)-;\!ideo-DCitc~iistroiii5 ~ c l i t -  

liclie Uediiiguiigeii eiiilinlteii, die zur 

Die Videokommunikation bringt 
deutlichen Nutzen in verschiede- 

Eiii Teil der Uiiteriiclimeiis- 
koniin~iiiikatioii, die 

jn tlicmatiscli in1 

IBM-Exponate zur  CeBIT'92 steht, ist 
die Mitarbeiterinformation. Um ihre 
Adressaten zu erreichen, muß die 
Mitarhcitcriiiformatioii aktuell, iiitcr- 
c.ssniit null,creitet lind leicht \~crfügbar 
sein. 13isIieuteu~erdeiidafürim\vecent- 
liclicii Ha~iszeitscliriften, Broschüren 
~ i i i c i  ggf. Electronic Mai1 verweiidet. 

Iiiiicrlinlh der IHM wurde der Vcr- 
hiicli iiiitci-iioiiiiiicii, der gcclrucktcw 
Mi tarhcitc~rinfor-iiia tioii eiiic. \.ideo- 
I3isic.rtc Mitnrl>citeriiiforinati<->ii (,,Tc.le- 
I<(~lx)rt") aii die Scite zu  stelleil. 

I f i i i  crstc.s Ikiindc~rnis heini Einstieg i n  

die, Vidcotecliiiik war der zeitliclic und 
tiiiaiizicllc Auf~vaiid für die Verteilung 
d<.r t~rod~izic~rtcii \'idcokassetteii. Dazu 
I\oriiiiit, dnß iiiclit alle MitnrL3citc.r iiLx.r 
(-iiieii \lidtorecorclcr \~crfügcii, mit den1 

l---~ 7 
I 
I DVi (Digital Video 

Interactive) 
1 
i 

: ist eine Technologie zur Kompression und De- 

kompression digitaler Videodatenströme. Dabei , wird die für ein "qualitativ hochwertiges Bewegt- 

bild" benötigte Datenrate auf die Datenrate eines 

CD-Spielers, d.h. auf maximal 1.41 Mbitls, redu- 

ziert. Das ist eine Kompression umeinenFaktorvon I 
mehr als 100! Auf der Basisdieser Technologie ent- / 
stano bei lntel ein Chipsatz, der in der von lntel und i 

, IBMgemeinsam entwickelten AtiionMedia 11-Karte 1 
I eingesetzt wird. Diese ActionMedia 11-Karte gestat- 

I tet es. in einem PSI2-System einen Videostrom mit 

1 der normalen" Compiiter-Bildschirmausgabe zu ! 
mischen. z.B in der Form. daß aiif dem Bildschirm / 
ein Fenster fur die Videoausgabe geniitzt wlrd. 1 

währendandere Fensier ingewchnter iorrn fiirari. 

dere Anwendungen zur Ve: fquno steher.. 
1 . .- __ - .- - - . - - - _ - -! 

sicsicli den ,,Tele-Report" z i ~  Haiis~7;iii- 
sch,iiicii köiiiieii. Aus diescii C;riiiidc.ii 
\vercien derzeit Videokassettc,ii nur au(  
13estcllun~ und Segen Kostenbeteili- 
guiis  \,esteilt, lvns das  aii sicli so lebeii- 
dige Medium Vi~leo e t ~ v a s  scli\t.erfällig 
inaclit. Eine langfristige Ciclieruii~ dcs 
Projc,kts ,,Tele-lieport" crscliicii clcr Rc- 
daktic-)ii dcslinlb iiur ciacliirrli niiiglic-11, 
cl'il: dic aii dc.ii Mit,ii.bcitci.-Ai~l~c~its- 
plätzcii \'orIiaiideiitii Hildt;~liiri~ic i i i i i i  

Nctz~\.crknnschlüsse Iiii- die \/crtci!tiiig 
\roii Mitarbeitcrinforiiin t i e ) i i c i i  riiitsct- 

iiutzt werden. Mit der 13ittcuiii eiiic.sol- 
ciic 1 .651111g \vaiidte sicii ciic ,,-k.i<,- 
I<c'port"-l<c~cink!ioi? n i i  da.; I-'NC'. 



2. Szenario Fertigungsüberwachung: 

Bei der Eiit~vicklung von Leitständen 
für die l'roduktioiisiiberwachg ist es 
seit jeher ein Ziel gewesen, zu liölier in- 
tegrierten Lösungeii zu konimeii, d.11. 
dem Leitstandspersoiial i n  mögliclist 
koinpakter Foriii alle Iiiforinationeii 
aus dem zu iiberwaclieiideii I'roduk- 
tioiisprozeß verfügbar zu iiiaclieii. Der 
Ingenieur, der ein Fahrrad brauclit, uni 
ini Leitstand zu alle11 MeG- uiid Rcgel- 
geräteii iii erträglicli kurzer Zeit zu 
konimeii, gehört zwar sclioii lange der 
Vergangenheit an. Aber bislang war es 
aus den bereits oben dargestellten 
Gründen nicht inöglicli, aucli die 
Videoüberwacliung gerätetechnisch zu 
integrieren. Dies fülirte stets dazu, daß 
in den Leitständen, in denen Pro- 
duktionsprozesse visuell per Video 
überwacht wurden, für diese Video- 
Uberwachung separate Bildscliirnie in- 
stalliert werden niuRteii. 

Die Videoiiber~vachung eines Pro- 
duktionsprozesses kann dadurcli cli- 

rekt in die vorhandene Leitstaiiclstecli- 
iiik integriert werdeii, da6 das Video- 
bild iii einem Feilster des Uberlva- 
chuiigsmonitors iiebeii Feiistern er- 
scheint, in deiieii z.B. Meß~certe, 
Alarmanzeigeii, sclieniatisclie I'rozeG- 
darstellungen angezeigt \verden. 
Durch intelligente Bedienerfiilii-ung ist 
es niiiglich, deiii Bediener immer nur 
prozet:tecliiiiscli z~isamnieiigeliörige 
Fenster anzuzeigen. Damit ist niaii der 
angestrebten Integration i i i  der Leit- 
standsteclinik wieder ein Stiick nälier- 
gekomnien. 

Audio und Video als Datenpakete 
Ra-:~;>&&f j,;:~+?.~ : r : & ~ j * ~ : , ~ ; & v ~ q r r ~ i i i ~ ~ f  

L17aruni ist die Verarbeitiin~ und 
Übertrasunc digitaler Audio- uiid Vi- 
deodaten im Rechner iiii  \;ergleicli zu 
anderen Dateii (\wie z.U. Test oder 
Einzelbildern) etwas Rcsoiidercs? \I'ill 
innii digi talisierte A~iclio- oclcr Vicleo- 
datcii iibcr ein Coiii~>utcr-IVctz~\.erk 

Multicast 

Gegensatz zu einem reinen "Verteilerdienst" dafür wäre ,Multiconnections". Eine effizi- 
- wie beim Fernsehen - müssen in einer entere Implementierung basiert jedoch auf 
Multicast-Kommunikationsbeziehung alle 
Empfänger einer definierten ~ r u p p e  an- 
gehören. Damit kann nicht jeder an einem 
Netz angeschlossene Rechner an einer sol- 
chen Anwendung teilnehmen. Auch ist die 
Anzahl der Teilnehmer typischerweise we- 
sentlich geringer als bei reinen Verteiler- 
diensten. 

Man kann Multicast durch eine Menge ein- 
zelner Verbindungen vom Sender zu jedem 
Empfänger realisieren. Dies erfordert insbe- 
sondere für Audio- und Videodaten einen be- 

übertragen, so muß nian die eiitspre- 
chenden Daten, wie es in Netzwerken 
üblich ist, in sogenannte Pakete ,,ein- 
packen". Diese Pakete uinfasseii neben 
den eigeiitliclien Nutzdaten auch be- 
stimmte Koiitrollinforinationen (z.B. 
Quell- und Zieladresse). Man spriclit 
deshalb aucli von paketierteni Au- 
dio/Video. Nur in dieser Form können 
die angesclilossenen Rechner Audio- 
/Videodaten empfangen, und nur da- 
mit bleibt das Netz~verk auch für die 
Ubertragiiiig \.oii anderen Dateii nutz- 
ba s. 

Im Gegensatz zu der übertragung 
von ,,iioriiialeii" Datenpaketeii spielt 
nun bei der übertragung und iiaclifol- 
geiideii Wiedergabe von Audio- und 
Videopaketen die Zeit eine \z~esentliclie 
Rolle: \Veiiii ein Audiopaket z\\.ar LIII- 
verfiilsclit iibertragei~ ~vird, aber z.B. 
nielirere 100 nis zu spät beini Emp- 
fiiii~er ~iiikoninit, daiiii eiitstelit I\-äli- 
rend cler \\'icclergabe eine Liicke. Diese 
äuRert sich als unangeiieliines Knack- 
sen ini Lautsprecher. Damit sind auch 
,,zu spät" zur Verfügung stelieiide Da- 
ten eigeiitlicli fehlerhaft. Dasselbe gilt 
selbst\~erstandlich für Video, wo sich 
zeitliclie \/erzerruiigeii in eiiiei-ii Ruk- 
kclii des \ciedergegebenen Uildcs 
äiißern. Man spriclit deshalb bei Audio 
lind \'iilca niich von ,,koiitiiiuierlicheii 
Medieii", iiiid das bedeutet,claRin allen 
HarJ\\.arc- iliid Soft\x,are-Koii~poiien- 
teii, die diese Art von Daten bcarbeiteii, 
zcitliclic Bcclingungen berücksiclitigt 
\x~erdc.ii iiiusqt3ii. Rcstel~ciidc Dateii- 

der einmaligen Übertragung der Daten 
bis in die Nähe der einzelnen Empfänger 
und 

der Ausnutzung bestehender Gruppen- 
adressierungsmechanismen in lokalen 
Netzen. 

Der IBM Token-Ring bietet mehrere Mög- 
lichkeiten einer Gruppenadressierung, die im 
vorgestellten System ausgenutzt werden. 

koniniuiiikatioiisprutokolle sehen dies 
iiocli nicht vor. Auch die Betriebs- 
systeme voii Arbeitsplatzreclinern, wie 
0 S / 2  oder AIX, siiid iiiclit für die 
Verarbeitung iiiultiiiieclialer Dateii 
konzipiert wordeii. Hier waren bei der 
Entwicklung unseres Exponats ent- 
sprechende Erweiterungen \rorzuneli- 
nien. 

Exponat auf der CeBIT '92 

oben bescliriebeiien $zeiiaric~ii denkba- 
re Koiifiguration. E< bcstclit aus drei 
Arbeitsylatzrecliiicrii (,,Klientenn) uncl 
zwei im Hiiiterjiruiiil arbeitciiclei~ 
,,Servern". 

Die beideii Server-Rc.cliiier siiid 
PS/2-S!lstei-iie (Mod. SO) init 16 Mbyte 
I-iauptspeiclier und ca. 700 h.lb!lte Peri- 
plierspeiclier, die unter deiii Betriebs- 
system 0S /2  Versioii 1.3 betrieben \ver- 
den. Der eine Server heciieiit die drei 
Klienten mit vorab koinpriiiiierter und 
digital gespeicherter i'ideoinformatioi~ 
(,,stored Video", Szeiiario hditarbeiter- 
information). An den anderen Server 
ist eine fernsteuerbare Kainera ange- 
sclilossen (,,live Video", Szenario Ferti- 
gungsuberwacliung); er bedient dic 
drei Klienten mit aktueller und i i -  

Echtheit koniprimicrter Videoinfor- 
matioii. Die Kainera kann über eiiicn 
Sclinreiik-Neigekopt mit zwei Scliritt- 
iiiotoreii in Iiorizontaler uiicl \,ertikalor 
Richtung feriigestcuert ausgericlitct 
werdeii. Fokus uiid Bre~iii~x:eitc~ sincl 
cheiiialls Iei.iistcuc~sl~ir. Kaiiic,r,i iiiii' 
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Client 

Koi~ f i x~ i rn f io i i  Ars C ~ l ~ i f  '92-E.spniinfs (A l l e  Mascliiireir s i r d  PS:?) 

Kamera-Server sind in der Nähe einer 
Arburg-Spritzgießiiiascliiiie installiert. 

Beide Server verteilen ihre jeweilige 
Videoinforniation an die Klienten mit 
Hilfe eines Multicast-Mechaiiismus 
(s.„Multicast" links) 

Als Klienten sind drei exemplarische 
Arbeitsplatzrecliner aufgebaut: PC/2 
Mod. 90 mit 16 Mbyte Hauptspeicher 
und 320 Mbyte Peripherspeicher unter 
OS/2 1.3. Auf den Bildscliirmen (Typ 
8514) ist eine Presentation-Maiiager- 
(PM)-Oberfläche zu sehen. Neben loka- 
len PS/2-Applikationen und einer 
Host-Terminalemulation gibt eine PM- 
Anwendung Video-Inforniatioiieii 
wieder. Dieses Fenster hat eine Größe 
von 256 X 240 DVI-Pixel (= 640 X 480 
XGA-Pixel). Durch Aiiklickeii entspre- 
chender Meiiüpunkte kann der Aii- 
wender sicli wa hl~veise fur die Anzeige 
eines gerade laufenden ,,stored Video" 
oder eines ,,life Video" entscheiden. 
Diese Kombination einer Video-Aii- 
wenduiig mit üblichen PM-Anwen- 
dungen macht deutlich, daß die Video- 
Koniinunikation in die bekannte Büro- 
umgebung eingebettet werden kann. 

Von eineiii dieser Klienteri kann die 
am Kamera-Server befindliclie Kamera 
durcli Anklickeii entsprechender 
Ruttoiis ferngesteuert in Iiorizontaler 
und vertikaler Richtung ausgericlitet 
werden. Außerdem kann das Tele- 
objektiv der Kainera auf verschiedene 
Entfernungen fokussiert \verden, und 
es kann die Brennweite eingestellt wer- 
den. Die ~ b e r t i a ~ u i - i ~  von Audio iiiid 

Video erfordert, wie dargestellt, daß 
der eiitspreclieiide Dateiistrom koiiti- 
nuierlicli übertragen wird. Bestellende 
Datenkoi~iinunikatioiissyste~iic be- 
rücksichtigen diese Anforderungen 
nicht, da sie i i i  einen1 niehr oder weiii- 
ger komplizierten Stop-and-Go-Ver- 
fahren arbeiten. Am ENC ~vurde des- 
halb ein für Audio-/Video-Daten ge- 
eignetes Komrnunikationssystem kon- 
zipiert und entwickelt, das insbesonde- 
re ein sog. ratenbasiertes Verfahren für 
die Flußkoiitrolle uinfaßt. Durcli dieses 
\rerfalireii wird ein gleiclin1äL:iger Da- 
teiifluß erzizriiiigeii, auf dessen Dateil- 
rate sich Sender und Empfänger vorab 
geeinigt liaben müssen. Dieses Ver- 
fahren kommt insbesondere beim Da- 
teiitransfer \.oii gecpciclierteii Video- 
Daten zuiii Eii~satz. Diese Daten wer- 
den von1 Aii1\,endiiiigsproze8 r70n der 
Platte gelrseii, wobei die Leserate in 
keinen1 Bezug zu der Rate steht, mit der 
diese D,itc.ii \wii dcr ActioiiMedia I l -  
Karte des Eiiipfängers ~viedergegebeii 
\verden. 

Wo geht  die Reise hin? 
< .., - &** , 

Die iin Exponat gezeigte Videokom- 
munikation bedeutet einen ersten 
rzriclitigeii Schritt hin zu integrierten, 
verteilte11 Multii~ieclia-Systenie~i. Eine 
~vesentlii l i~ Aiiforder~ing daran ist die 
lntegratioii der Daten: Aiidio- und 
Videoda tcii bcnii t z c ~  rlicselhen Spei- 
clierinc.dit>n uiid dieselben Nctze wie 
Datcii, TC\\[ oder Grafik. Aus tcclini- 

sclier Sicht läßt sicli iiur auf diesem 
Wege eiiie reale Iiitegratioii erreichen, 
weil nur so die Herstellung einer 
Beziehung zwischen den versc1iicd~~- 
nen Medien möglich ist, z.B. die 
Syiiclironisatioii zwisclieii eiiieiii Au- 
dio-/Video-Strom und der Bewegung 
eines Pointers iii einer Grafik (2.B. für 
die elektronisclie Erläuterung eines 
Gebäudegrundrisses). 

Die Realisierung eines integrierten, 
verteilten Multimedia-Systemssetzt er- 
weiterte Eclitzeit-Funktionen voraus, 
z.3. für  Betriebsn-iitteI\.ergabe und -re- 
servierung und für Timer-Services, niit 
deren Hilfe die zeitriclitige Erfüllung 
bestiiiiinter Betriebsmittelaiiforderun- 
gen garantiert werden kann. h e r  eiiie 
genleinsairie Scliiiittstelle miisseii diese 
Fuiiktioiien voii deii verscliiedeiisteii 
Koniponentei~ aus ansprec!ihar sein. 
Ani ENC ~zrircl, neben der !iier \,arge- 

stellten PS/2-0S/2-Lösuiig, an  eilt- 
spreclienden Multiiiie~l ia-Support- 
Komponenten für die RS/6000 unter 
AIX gearbeitet. ;1 
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In der Automobilbranclie bezielieii 
sich die Kommunikationsaiiforderun- 
gen des After-Sales-Service häufig auf 
das gesamte Aufgabengebiet von der 
Ausbildung von Werkstatt- und Ver- 
triebsyersonal, aktueller Produktbe- 
sprecliung, Ersatzteilweseii uiid Falir- 
zeugdateii bis zur Bereitstellui~g voii 
Werkstattliteratur und aktueller Auf- 
tragsabwicklung. Um den Kunden- 
dienstanforderungen gerecht werden 
zu können, ist eine intensive Kom- 
munikation zwischeii Herstellerfirma, 
Regionen, Niederlassungen und Ver- 
tragspartner unerläßlich. 

Die auszutauschenden Informatio- 
nen treten einzeln und gemischt in den 
Modi Sprache, Daten, Text und Bild 
(Grafik, Stand- uiid Bewegtbild) auf. 
Mangels entsprechend leistungsfähi- 
ger technischer Kommunikations- 
kanäle erfordert ein wesentlicher An- 
teil der Kommunikation heute noch 
den materiellen Transport von Infor- 
mationsträgern. Zeitliche Verzögerun- 
gen und Reisetätigkeiten mit nicht 
unerheblichen Abwesenhei tszei ten 
vom Arbeitsplatz sind die Folgen. 

Mit dem ,,Vermitteliideil Breitbaiid- 
Netz (VBN)" der Deutschen Bundes- 
post TELEKOM stehen den Anwen- 
dern Übertragungskanäle mit sehr ho- 
hen Über t rag~n~srn ten  zur Verfügung, 
die beispielsweise für die Bervegl- 
bildübertragung (Bildtelefon, Video- 
konferenz) oder für die Ulsertragung 
Iiochauflösender Standbilder einge- 
setzt werden können und damit eine 
Multimedia-Kommunikation und Ver- 
arbeitunc zulassen (Bild 1). 

Eine der wesentlichen Herausforde- 
rungen ist es daher, unter Nutzung die- 
ser neuen Technologien 

Mitarbeitern schneller als bisher 
Inforinationen zu liefern, um 
Serviceprobleine bewältigen zu 
können, 

E Mitarbeitcr eiiifaclier und gezielter 
durch Bild uiid Bewegtbild zu 
informieren uiid damit das Funk- 

~ ~ i d a c t i c u m  Nr. 14/92 

i: ., 
Dialogfähige, audiovisuelle Fernunterrichtsmethoden können 
nur mit interaktiven Multimedia-Konzepten realisiert werden. 

il 
i ,C. : k  
i.: . . . Wie solche Multimedia-Anwendungen auf der Basis von C ,+ 

Breitband-lnformationssystemen aussehen können, wird am Beispiel 
, , . 

. . . . zur Unterstützung von Kundendienst-Aktivitäten 
in der Automobilbranche aufgezeigt. . . . F..; i 

I:-. Wie sehen die Anforderungen und Zielsetzungen aus? 
i-, I 



tionieren koiiiplexer Tecliiiikeii 
schneller näherzubnngen, 

I Mitarbeitern wirtschaftliclies 
Arbeiten zu ermöglichen, da  ein 
liolier AktuaIisieruiigsauf\~aiid 
entfällt sowie Reisetätigkeiten 
verringert werden können. 

Als Hauptziel kann damit erreicht 
werden, daß  der  Kunde niclit nur ein 
Produkt auf dem teclinologiscli Iiöch- 
steil Stac~.d erhält, und der Service durch 
iieue Teclinologieii unterstützt wird. 
Damit gehen z\vaiigsläufig taclilicli 
kompetente Kundendienstwerkstätten 
und gut ausgebildetes Personal einher. 

Multimedia-Anwendungen in 
Breitband-Kommunikationsnetzen 

Betraclitet inan das  gesamte Auf- 
gabenspektruni des Kundendienstes 
der Autoniobilbranclie, dann kristalli- 
sieren sich in einem ersten Schritt vier 
typische Anwendungsgebiete Iieraus, 
die für den Einsatz breitbandiger 
Informationssysteme prädestiniert 
sind: 

i Bereitstellung und Nutzung 
von technischen Dokumenten in 
den Kundendieiistiverkstätten, 

E Kunde~idienstschulunge~i als 
flankierende Maßnalinieii zu den 
traditioiielleii Lelirgänjicii des 
Herstellerkundendieiistes, 

E Feriilelirgang ini 011-liiie-Dialog- 
verkehr, 

isl Klär~iiig akt~ie1lc.i iecliiii~clier 
ProbleinfSlle zur Uiiterstiitzung bei 
der Liisung \.on K~iiideiiclienrt- 
Icistuiigeii. 

Nutzung von Multimedia- 
Dokumenten in der Kundendienst- 
Außenoraanisation 

Ein ~veseiitliclics Problci-ii in den 
Kundendieiist~z~erkstätteii cier Augen- 
organisatioii bcstclit ti,iriii, aus der  ciii- 
stiirzeiidcii Mediciitl~it und -vielfall 
tcclinisclier Dok~i  iiicii tc (I~roscliüreii, 
Microficlies, 13ulletins usw.) nllc fiir deii 
Ser\~icc rc.Ie\,aiitc.ii Iiitoiiiiatioiicii, 

Insofern gibt es einen erhebliclien 
Bedarf an 

I Unterstützung bei der Teilebestim- 
mung mit erheblich komfortabler 
ausgestattetem Zugriff auf die rele- 
vante Ersatzteil-Dokuinentatioii 
gegenüber den heutigen Micro- 
ficlie-Lesegeräten. 

I Unterstützung bei der Recherche 
in der Produkt-Dokuniriitatioii 
clurcli geeignete Retrie\.al-Verfall- 
reii. 

Zur Umsetzung dieser Aiiforde- 
ruiigen können Multiniedia-Breitband- 
Inforniatioiissystenie Hilfestellung lei- 
sten. Dabei muß von Reclinerfamilien 

zunächst die technische Dokumen- 
tation zu strukturieren und in eine ein- 
heitlich logische Ablagehierarchie 
(Aktenschränke, Ordner, Dokumente) 
zu bringen. 

Dabei sollte sie auf die Medien Text 
und Grafik beschränkt werden, die ge- 
gebenenfalls durch Animations-Mo- 
dule ergänzt werden. Bereits hierdurch 
entstehen für den Anwender erhebli- 
clie Verbesserungen. Er kann das  Doku- 

C * .  mciit, für das  e r  sich interessiert, aus 
der gewiinscliten Ablagehierarcliic. 
,,anklicken" oder detaillierte Suche 
nach Mehrfaclikriterien über Schlüssel- 
wörter und/oder Dokument-Attribut- 
werte durchführen. Erst in einem zwei- 

I BREITBAND-INFORMATIONSSYSTEM [I 

1. Die Schulung allgemeiner technischer Themen 

2. Der Fernlehrgang im Online-Dialog-Verkehr 

3. Die Klärung aktueller technischer Problemfälle 

ausgegaiieeii \\.ercieii, die, \.oii Ici- 
stungsfäliigcn 1'C-\/ersiniieii biq I i i i i  zii 
iNorkstatioii~ rciclieii. 

Dei Ui-iiiaiifi cicr Scr\.icc.dokiinicii- 
tatioii allein iiiiifafit bereits ca. 60 bis 
100 000 Scitcii. Uin diese erlic~bliclie 
Datciiineiisc rLi \~er~valteii, bedieiit 
man sicli in aller Regel opto-rlektro- 
nisclicr Spc.iiIicriiiedicii. 

Dic Bedi'iicrobcitläclic in u I: \\.citclr- 
Iii i i  L~eiiiiLz~~rtrc~iiici Iicli ~e.;taltct ~i i id  
Moii. ;c~-Stc~~ic~?~i;ifi  und i o d c ~  li~iicli- 
Scrccii-TciliiiiL~~ii bc~iiili~iltc~ii. Die, I?c.;i- 

teii Schritt sollte dann die Eiit\\.iikluiig 
ZLI eiiiei-ii vollständigen Miiltiiiiedi,i 
Ilokuiiicnt vorangetriebcii \\,erden, in- 
dcni Video- uiid Audioelcinciite er- 
g"n7.t \.zcrclcii. Diese Vidco- br\\.. Aii- 
dioscq~icnzcii sind \~ ) l l s tS i id i~  in die 
Bt~~i~itzerober~läcli t~ einziil~iiicic~ii, so 

daR der Aii117eiidersiejienau:;o \\.ic,Tcxt 
iind Grafik liaiid!iabcn kann. 

Zicl dicser Aii\z.ciiduiigeii iiiii!: d;i- 
Iicr iliC Scliafi~~il:', ciiies M~iltiiiiccli.1- 
Dok~iiiiciitcii-Asclii\~icriiii~s- iiiiii \\:ic,- 
iic~r:~>cwiiiii:iii:;.;ij~stc~iiic (li i lcl  2 )  sciii, 

lisiei-uiiji dt.1. :\ii\z~ciidiiii~.;c~rloi~clc~r- da.; aiisjic~fciltc l i i l i a l i s ~ ~ c ~ i . \ \ ~ a l i i i i i ~ ~ -  

iiisse kiinii siil? iiiir in z~\ . c i  S t ~ i  tcii \.oll- i'iiiiktioiic~ii Iint ri!ii! niif cii?cni 1 I \.pci-- 
xic~lic~ii. 111 c>iiic,iii CI-stcii ScIii.ilt ist I1,\l liliiiliclic.ii Zi i~i . i l f~k~, i i /cpt  I . i , i - i i l i t .  



Die Breitband-Kommunikatio~is~nög- 
lichkeit schafft darüber liiiiaus die 
Voraussetzung, daß  bedarfsweise 
Multimedia Dokumente selir schnell 
ausgetausclit, ergkiiizt lind aktualisiert 
werden können. 

Dezentrale Schulung der 
Kundendienst-Außenorganisation 

Ziel einer dezeiitraleii breitbaiidigen 
Kundendienstschulung (Bild 3) muR es 
sein, möglichst geiiau den bewährten 
traditionellen Scliulungscliarakter bei- 
zubehalten, uni damit auch bei den 
Lernenden Akzeptanzproblenien von 
vornherein zu begegnen. 

Unter Berücksichtigung dieser Ziel- 
setzung ist es möglich, daR ein Trainer 
die Schulung von einem zentralen 
Studio des  Herstellerkundendienstes 
aus  durchführt. Dazu müssen die von 
dem Instruktor gezeigten Objekte (z.B. 
Fahrzeugaggregate) sowie die  verbale 
Erklärung des  Lerninhaltes mit Hilfe 
von Kameras und Mikrofon aufgenoin- 
men und über Breitbandiietze den de- 
zentral lerneiidcn Kuiidciidieiistniit- L 
arbeiterii vor Ort uberiiiittelt ~vcrdeii. 

Da es für den K~iiideiidiciist cler Kfz- 
Braiiclie üblicli ist, clal'i die zur Scliu- 
luiig \~cr\veiidcteii Modelle, Falirzt~iisc 
oder Tcilc sizli iiii \Yerkst,ittsc,ktor bc- 
finden, \väIireiici die \icriiiittl~~iig des 
,,tlieoretisclicii" Miisseiis Iiäufig in ei- 
iieni gcsoiiclertcii Lc~lirr,iuiii crfolgt, ist 
es je nach spezifisclic~r .+\ii\\.ciiduii~i- 
sitiiation erfordcrlicli, c.iiic rkiuiiiliclic 
Trennuiig vorziiiiclimeii. 

Bei einer derartigeii rii~iiiiliclieii 
Splittiing ist ciii Sclialteii z\ziszheii 
Seiidestudio unil \i\lcrk';tatt not\vciidig, 
dariiit d ie  Leriiendcii jc\t.eils Bild iiiid 
Ton ' ~ ~ i s d e i i i  akii\.cnTc)iI crlialtcii. Aiicli 
Iiierbei niiiI3 di' \:c.ille Iiitcr- 
aktioiiii-iiögliclikc~it ;.\\.iiclieri Ke)iii- 
iiiiinikatioiisl?artiicr, Sciidc~studii) iiiid 
M'crkstntt gcgchcii i c , i i i .  

Scliauta tclii qtutzeii, die zur St r~ik-  
tiirierung der Sendung diciieii L~z\v. 
iiotivendigc. Erkliriiiigeii zii clciii he- 
trcilc~iidc~ii T I ~ C I I ~ , ~  C I ~ ~ I ~ ~ I ~ ~ ~ I I .  

Ilarii her I i i i i , i~i~ LCiiiiic~ii bc~il'irt';\vei- 
i c  Erkl3riiii~c~ii iiiici Uciiic>ilitra tioiieii 
ni i i  Objekt ~ c = j . ~ i ~ t  \\.erdeil. Die Kaiiic- 
r,itiiliri.iii~ iibcriiiiiiiiit ein profc~ssioiic~l- 
1c.r Kaineram,iiiii. Gbcr cinC I<esic,- 
eiiiriclitiiii~ \\.irci die> Seiici~i~ig gcstclii- 
crt. Im \\.c';c~iitliclicii g(,liiirt i l ; i /~i  cicr 
Sciideaiitl~~iii ii i icl  die Seiiclelcitiiiig, 
das  licil.:! clic \:ei.iiiiltliing ~ii id Stt>~ie- 
riing ciiisclic.iidcr Z\\.i';clicntrnscii, dic 
S c l i ~ l t ~ i i i ~  cl i\.clrscr Koii trolliiioiii torc 
soivic '1'1, L'~iisc~li~iltc~~i / \ \ . i ~ c I i ~ ~ i i  \\'c\i-L- 

der Uiiterscliied ~wisclieii cler sniist üb- 
licheii Koiiiniunikntion, daß niclit eine 
1'~in kt-zu-I'uiikt Vcrbiiiduiig z\zlischen 
z1vt.i Tciliicliinerii vorliegt, soiiclerii i i i  

c.iiicr Art ,,Rrc>.~clcastiiig-S\~sIc~i~'' ciiic 
M(.iigc voii Teilnclinirrii in dcii In- 
foriiiatioiisprozci? eiiigcsclialtt~t sind. 
Dii. Aiiz,iIil ciiicr Sc~iidii i i~ z i~g~sc l i a l -  
tcltc.r Tc~iliic~liiiic.r (Kuiic!cndiciist\\~erk- 
statt) Iisngt dann von der  1ic.cieaus- 
stattiiiis clcs Herstellerkiiiidcnciieiiste'; 

und cicii tecliiiisclien Mii~lichkeitcii 
der lircitl3aiicl-\'c.riiiittl~i~i~ssteileaL~. 

Die A~isstattuiig der Leriiiinigchuiig 
llciiii I-l,liidler kann sich i i i  clicseni F;i11 
,iiii c,iiicii Mniiite.ir ziii- M!icdc,rs;ibc cicr 
c~iii~c~liciiclcii lii1dc.i. :iiid Tiiiic. (,iiici. 
K.ii1ic.i-'1, die, d.is Ili!d i i i b i .  1-c~riic~i~dcii 
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zeit durch Rückfragemög1iclikeitender Entsprecliend dem Leriifortscliritt 
Lerneiideii auszcicliiiet uiid damit werden von dein Lernprograniiii auto- 
auch ein inlialtliclies ,,Abschweifeii" matiscli vom Herstellerkuiideiidienst 
uiid ,,Tiefergelien" ermöglicht. die benötigten Bilder, Filinsequenzen 

und der zugehörige Toii abgerufen und 
Dezentrale Fernlehrgänge für die über breitbaiidige Koniiiiunikatioiis- - - 

Kundendienst-Außenorganisation kanäle übertragen. Die Bereitstellung 
übernimmt dort ein Recliner niit einem 

Eine weitere Chancc zui- Vermittlung 
von Kundendienstwissei besteht in 
der Realisierung von Fernlehrgängen 
im breitbandigeii Dialogverkelir 
(Bild 4). Dazu wird ein Teil der  Schu- 
lung - uiid zwar Tlienien, die insbesoii- 
dere weitgehend dem Basis\visseii zu- 
gerecliiiet xverdeii köiiiien - in Forin 
coiiiputergcstiiti.ter, iiiultinieciialer 
und beiiuizergesteuerter Leriipro- 
~ ra i i i ine  aufbereitet. Die Erstellung 
lind Arclii\,icriiiic dic~ser rrogi-aiiiinc 
\vii-d init I lill'c sct~igiic~ter Aiitcirci~- 
soft\\2arc uiitci-stiitzl. 

Dicse Siliii Iiiiigsprograiii nie kiiiiiic,ii 
daiiii i~cdarfs\\~ci.;c \.oii clcii Lc~riiciicicii 
clcs Kiz-I--laiiil Icrs aiigtfoi.cicrt i\.erclcii. 
\\fiilii~ciicl d a  Durcliarbtitens eines 
I_c.riipi-~>gi.~iiiiiii.; \\.ii.~l c1c.i. Xii\\:ciicier 
\.oll eiiieiii Instruktor bc~trciit. Dabci ist 
\vi-stcllhnr, ciaLZ ciii Iiistruktor niclircrc> 
iirtlicli \.erstrcut Lcriieiide iiiitcrstützi. 

Bei t.iiiersoIclic~i Str~iktiii- \.erlRI:t cic,i- 

iisli \\*citc-I-hil~lciiilc~ h,lit,irl~c~iit~r fiii. sCi- 
S i l i ~ ~ l i ~ ~ i ~  iiiclit i i i c ~ l i r  cl ic, g v ~ ~ o l i i i t c ~  

..\rbc~itsi~iii;;c~biiii~, soiidei.ii sc,tzt sicli 
111 i4L~stiiiiiii~iiis i i i i t  wiiic~i~i Ai-L?c\its- 
pc~iih~iiii ~ i i i  ei~,ii l . e ~ r i i ~ ~ i ~ ~ ~ ~ ~ i t . ; ~ ~ l , i t ~  1111il 
I\oiiiiiiiiiiizic~rt niit dcw I lc~r~tc~lIc~i~k~iii-  
iic~iiJicii.;t. 

Multitasking-Betriebssystem, der die 
Anforderungen und Meldungen aller 
laufenden Lernprogramme bearbeitet 
und die Zuschaltuiig voii Breitbaiici- 
Quellen wie Bild-Plattenspieler und 
Instruktorplatz steuert. 

Fiir den Fall von Lernschivierig- 
keiteii iiiinnit der Leriiencle init dein 
Instruktor Koiitakt auf. Deiii Initi-uktor 
ist es inögliili, gleiclic Rilciscliiriii- 
iiihalte \cie clcr Leriieiicle auf sciiie Ii i -  

itrukti)rcii.;tatii)ii zii ladc>ii, 5c> ~l,ii: c)iiie 
c'iIitc3 Disku-;5i,>ii iii)c,i- cl,i> ~iii~t~-i~tciiclc. 
I'i-~~L~lciii c ~ i - ~ t > I ~ c ~ i i  k'iiili. Z i ~ s ~ t / I ~ c l i  i ~ t  
e i  iiiii:_;liili, \vc~itcrc~ LIilclc~r ~iiicl l'iliii- 
i~~qiic~iizc'ii \ . e ~ i i  ~1c.r 13ildpl;ittc~ cil-~~pic~lcii 
;.ii larbeii, c)d~'r d c ~  Iii.;tiikiii:. Llc,iiioii- 
striert niit sctiiier Knniera aii eiiic.iii 
$iliritt~tiiil\, c~iiic'in Modi.11 O C ~ L . ~ .  ,111 c,i- 

iicr Tatel clic I_c>i-iitiiilic~ii saii/ iiicli\.i- 
eiucll. 

Produktbetreuungs- 
unterstützung der Kundendienst- 
Außenorganisation 
. . . . , . - . . . L : .  . . .  . .  . 

Eiiic, \ \ ~ i ~ i ~ i ~ ~ . i ~  Ni i i ,~i i i i~;~i~~i~i i i .  ~t i c ,  

I ~ i t a i - I ~ i ~ ~ i i a i i o ~ t i i  I ~ i c ~ i c ~ i i  

dieiiste über eiiieii P r ~ d u k t b e t r e u u ~ ~ ~ .  
bereicli, das  heißt einer Die11stlc.i- 
stungsf~inktioii gegenüber der AuReii- 
organisatioii, dainit im Fall von pi-o- 
duktteclinisclien Fragen und Proble- 
men eine gemeinsame Klärung bzw. 
Lösung erreicht werden kann. Als 
meistverbreitetes Hilfsmittel dient da- 
zu den Mitarbeitern des Kundendicn- 
stes dasTelefon. 

Vorstellbar ware deshalb, eiiien er- 
lieblich besseren produkttecliiiisclieii 
Betreuuiigsgrad zu erreichen, indem 

R sporadisch über das beschriebcnc 
,,Uroadcasting-Systeiii" kurzfristig 

" - .  produ ktteclinisclie Veräiideruiigeii 
uiid/oder Abliilfemöglichkeiteii 
bei aktuellcii tecliiiischeii Probleni- 
fRlleii in Form ciiicr \verkscigciieii 
,,Woclieriscliau des Kiiiidcn- 
ciieiistes" vorgestellt werden, 

W regelmäßig ein ,,Hotline-Service" 
(Bild 5) angeboten wird, niit 
dem zur Klärung eiiier teclinischen 
Frage eine Konferenzsclialtung 
zwischen Werkstattpersonal 
des  Kraftfahrzeughändlers und 
einer Produktbetreuungsgruppe 
beim Herstellerkundendienst 
möglich ist. Bedarfsweise können 
zur  Unterstützung auch räumlicli 
getrennte Experten aus der 
Konstruktion oder Fertiguiig 
hinzugezogen werden. 

Rahmenbedingungen für breit- 
bandige lnformationssysteme 
m m  

Zusainmenfasseiid kaiiii festgelial- 
teil \verden, daR in der Falirzeiig- 
(C-ihiiik zur ReivFltig~iiis dci- ii1inic.r 
I\c~iii~.ilc~sc~r \~~c~i-cIciidc~ii Iiitori!i~tioii~- 
niitoi-deruiigcii der K~iiiilt~iidieii.;t-Llit- 

,irbc.iter al!c 13i*tc~ilijitcii ziii- SiicI~c i i n i l i  

i i c~ i i c~ i i  \\'cgcii gcz\v~iiigc~ii >iiiei. 
Iiisoterii ist die Not\vciicIigL~it ziii- 

E i i  t\vickluiig eiiier iie~iartiscii Gcii(,- 
ratioii \ r ~ ~ i  Iiil'oriiiaticiiis- i i i i ~ l  Kc~iiiiiiii- 
n ikat ioi issystem vor~c'zciclinct. Dic- 
sc, iiiilltiiiic~dialc~ii Pic~itb,iiicii~cii Sy- 
stcilic stellcii aber aucli \.icliAltigt  zu^ 

sa tzliclic Aiifordc~rungc~i:. 
\ i ~ I ~ c ~ i i  cicii 5kizzic~rt~~ii Ii<ii.ci- i 1 1 i c 1  

soIt \v, i i .c~tc~c-l i i i isc-Iic~ii  li I-iordci-iiiiso11 



I einen erfolgreichen Einsatz Voraus- 
setzung sind und primär drei 
Aktionsträger betreffen: I 
i Kraftfahrzeughändler: 

Sie müssen erkennen, \velche 

- % F Chancen Multimedia-Infounations- CA. 

s!~steine bieten köiinen, das  
heiBt einerseits bereit sein, die 
entsprechenden Investitionen zu 
tstigeii sowie andcrerseits dazu liilli 4:  M ~ r l t i u ~ e t i i n - P c r i ~ I ~ / ~ ~ ' ~ n i ~ ~ ~  in1 i l in l r~~i~ckcl~~ 
beitragen, bei den Mitarbeitern 
fiir die notwendige ~ k ~ ~ ~ t ~ ~ ~  zu Bild 5: Mirltiiitedia in der Produktbefreutrng 

sorgen und die  scheu vor diesen 
neuartigen Kommunikationsfor- 
men zu überwinden. 

M Herstellerkundendienste: 
Sie müssen sich bei der  Auswahl 
des  Mitarbeiterpotentials zu r  
Wissensvermittlung a n  einem 
veränderten Anforderungsprofil 
orientieren. Das Betreiben von 
Informationssystemen mit den 
beschriebenen Anwendungs- 
szenarien setzt eine neue Qualität 
Trainer voraus. So müssen die  
zukünftigen Instruktoren neben 
ihrer bisherigen faclispezifischen 
Qualifikation zusätzlich Experte 
für Didaktik und Autorensysteme 
sorvie Medienexperte für Video- 
aufnahmen sein und ggfs. über 
Pro~rarniiiierkeniit~iisse verfügen, 
uin \.oiii ,,Drelibucli" aiisgclieiicl 
mit Hilfe des Autoreiis!~steins das  
Leriiprogrnnini ZLI gestalten. 
Die Aufiereitung und Zusaiiiriien- 
stelluiig der Intorniation erhält bei 
den 1.01-gestellten Komniuiiika- 
tioiisformeii eiitsclieidende Bedcu- 
tung. Darüber hinaus müssen diese 
Trainer ciii holies Mai3 an Impro- 
\~isioiisbereitscliaft mitbringen, um 
clic schnellen Rcaktionsmöglicli- 
kcitcii, clie diese neue Medien uiid 

i Fern~iieldeorgaiiisationeri: 

Sie inüsseii teclinisclie und orjpiii- 
sntorisclie Aiistreiiguiigen uiiter- 

i i c ~ l i ~ i i c ~ i ,  u i ~ i  das  Eiiis,it~teId v(>n 
breithaiidigen Iiifornintionss~lstc- 
nicii siclicrzustt.lleii. 
D,izu geliört in crstcr Linie die 
Rc~alisierung eines flSilieiidecken- 
cicn C;lasfaser-Netzes, das  nicht 
allein n ~ i f  die Huiiciesrcp~iblik 
ht.sslir51ikt ist, sondern mittelfristig 
eui.op;iisclie Ausdcliiiiiii~ erfährt 

Ebeiiso ciitsclicideiid ist aber aucli, 
d.ii; brc~itbniiiligc~ \!c~riiiit~l~iiigs- 
iiiicl Eiiclcii~riclituiigeii ~csclinffcii 
\\.iyi-~icii. Nc~bc1-i di{w.>ii tc~cliiiisclicii 
\'or,iiiss~~tziiiigc~ii i i i ~ i L ;  ztis5tzlicli 
c~ i i i  i;'hc~r~lciikeii ~ii id N~~i110rnii~rc11 
di.i- mit ciei- Niitziiiig dcr Koiiiiiii:- 
t i i L ~ i ~ i c ~ t i ~ \ v c ~ g ~ ~  \ ~ c ~ ~ . 1 3 ~ ~ ~ i L i c ~ ! ~ t ~ ~ i  I l i c ~ i i -  

ste erfolgen. Im Vordergrund 
stehen hierbei die Forderung nach 
kostengünstigen Koniinunikatioiis- 
gebühren, damit Bi-eitbaridkom- 
munikation eine attraktive Alter- 
native gegenüber herkömmliclier 
Kom~~iuiiikatioii darstellt. 

Iiisgesamt köiiricn Multimedia Ai1 
wenduiigen auf der Basis breithandigc 
lii1~~rniatioiissycteine dazu beitrngoi? 
den Kciideiidieiist efit>ktivcir zu gestnl 
ten, so daß  er einen gr(iGei-cn Eiiifliil- 
<?~li51t. 

Daraus rc.sulticren iiiclit nur iür dci 
Hcrstellc~ iii icl  I-l$iid lcr \forteile, soii- 
dc~rii aiicli fiir de:i Eiid\~c~rhraiiclic*i-. ?J 
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