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Streszczenie: Internet stal si¢ motorem rozwoju nowoczesnej gospodarki. Rosnie rola urza-
dzen mobilnych wykorzystywanych do potaczenia z internetem. Rowniez domeny interne-
towe staja si¢ domenami mobilnymi. W artykule przyblizono mozliwoséci domen .tel oraz
ich wykorzystanie do komunikacji miedzy przedsigbiorstwem a klientami.
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1. Wstep

Wspolczesny rynek charakteryzuje si¢ duza konkurencyjnoscia pomigdzy przed-
sigbiorstwami i to zarowno na rynkach lokalnych, jak i globalnych. Firmy pod
wpltywem presji otoczenia musza si¢ pozytywnie wyr6éznic¢ na tle innych organiza-
¢ji uczestniczacych w grze rynkowej oraz utrwali¢ swoja unikatowo$¢ w $wiado-
mosci klientow. Moga to osiagna¢ za pomoca ksztattowania swojego wizerunku i
budowy wlasnej marki. Jednym z kluczowych elementéow kreowania pozytywnego
postrzegania firmy na rynku jest koncentracja na zadowoleniu klienta [Dewalska-
-Opitek 2009 s. 27]. W tym celu przedsigbiorstwa coraz czgSciej korzystaja z inter-
netu poprzez réznego rodzaju akcje marketingu wirusowego, portale spoteczno-
sciowe czy tez firmowa strong internetowa, sygnowana przez domeng internetowa.

2. Domeny internetowe w systemie DNS

Domeny internetowe sa jedna z podstaw rozwoju internetu i rynku elektronicznego
opartego na tym medium. Nazwa domeny sktada si¢ z kilku etykiet rozdzielonych
kropkami. Szczyt drzewiastej struktury nazewnictwa domen stanowia tzw. domeny
najwyzszego poziomu (TLD — top level domain), ktore dziela si¢ na domeny:

— krajowe,

— funkcjonalne.
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Do pierwszej grupy zalicza si¢ nazwy domen reprezentujacych poszczegdlne
kraje, np.: .pl — Polska, .de — Niemcy, .ru — Rosja. Domeny te nazwane sa rOwniez
ccTLD (country code top-level domain) i sktadajq si¢ one wytacznie z dwoch znakow.

W drugiej grupie mieszcza si¢ z kolei domeny funkcjonalne, np.: .com, .net itp.,
ktore tworza zbiér domen nazywanych ggTLD (generic top-level domain). Liczba
domen z grupy ggTLD stale si¢ powigksza o nowe nazwy, jak: .aero, .name, .pro,
czy tez .museum. Najnowszym rozszerzeniem dodanym do tej grupy jest domena
.tel, powszechnie dostgpna od kwietnia 2009 r. W przeciwienstwie do domen kra-
jowych, domeny funkcjonalne moga si¢ sktadaé z trzech i wigkszej liczby znakow.

Ponizej domen TLD znajduja si¢ domeny drugiego poziomu (SLD — secondary
level domain) dostgpne praktycznie dla kazdego uzytkownika internetu, w zaleznosci
od jego potrzeb. Kolejne subdomeny sa tworzone przez wiasciciela domeny drugiego
poziomu. Przyktadowa hierarchi¢ domeny ue.wroc.pl przedstawiono na rys. 1.

olololole

Domeny najwyzszego poziomu (TLD)

Domeny drugiego poziomu

Rys. 1. Przyktadowa hierarchia domeny ue.wroc.pl w DNS

Zrodto: opracowanie wlasne.

Nadzorowaniem i przyznawaniem domen najwyzszego poziomu pomig¢dzy kra-
je lub wybrane organizacje zajmuje si¢ ICANN (The Internet Corporation for As-
signed Names and Numbers). Za zarzadzanie domenami drugiego poziomu i przy-
dzielaniem subdomen odpowiedzialne sa organizacje, ktorym ICANN przydzielit
okreslona domeng; w przypadku Polski za opieke nad domena .pl odpowiada
NASK (Naukowa Akademicka Sie¢ Komputerowa).

Przyblizona struktura drzewiasta zarzadzania domenami internetowymi (rys. 1)
funkcjonuje na poziomie warstwy aplikacji w siedmiowarstwowym modelu sieci
OSI. Zeby jednak mozliwe bylo polaczenie z wybranym serwerem reprezentowa-
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nym przez domeng, utworzony zostat system zarzadzania nazwami domen (DNS —
Domain Name System), ktory ttumaczy zrozumiate dla ludzi nazwy domen na adre-
sy IP i odwrotnie, adresy IP na nazwy domen. Ustuga DNS dziala w drugiej war-
stwie modelu sieci i pozwala skutecznie zarzadza¢ hierarchiczng struktura systemu
zarzadzania nazwami domen.

Do kwietnia 2009 r. wszystkie domeny internetowe wykorzystywaty DNS w
ten sam sposob, tzn. do identyfikacji serwera. Dopiero pojawienie si¢ rozszerzenia
.tel umozliwilo innowacyjne zastosowanie systemu DNS do prezentacji danych
kontaktowych w sieci.

2.1. Wykorzystanie serweréw DNS przez strony WWW

W klasycznym wykorzystaniu domen internetowych (do kwietnia 2009 r.) kazda

domena poprzez system DNS identyfikowata serwer $wiadczacy wybrang ustugg.

Wtasciciel domeny, konfigurujac jej ustawienia, wprowadza przynajmniej dwie

nazwy serwerdw DNS (lub dwa adresy IP serwerow DNS, tzw. primary 1 seconda-

ry DNS), wskazujace na komputer $wiadczacy wybrane ustugi, np. WWW. W ta-

kim przypadku posiadacz domeny musi by¢ rowniez wilascicielem serwera WWW

lub mie¢ wykupiona tzw. ustuge hostingowa. Ponadto konieczne jest utworzenie i

umieszczenie na serwerze WWW stron internetowych, tak zeby internauta, wpisu-

jac adres domeny, otrzymat tre$¢, ktora chce przekazaé wlasciciel domeny.
Nawiazanie polaczenia komputera internauty z komputerem $wiadczacym

uslugi WWW nastepuje przy uzyciu rekordow zasobowych DNS (DNS resource

records) przechowujacych opis domeny. Do najwazniejszych rekordow DNS nale-

za [http://www.mi.gov.pl/files/0/1790133/SPII2temat22008.pdf, s. 27]:

— rekord A — mapuje nazwg domeny na adres [Pv4,

— rekord AAAA — odwzorowuje nazwg domeny na adres IPv6,

— rekord NS — wskazuje nazwe¢ komputera bedacego serwerem DNS dla danej
domeny,

— rekord CNAME - rekord nazwy kanonicznej — wiaze dwie nazwy komputera:
alias z nazwa kanoniczna,

— rekord MX — okre$la nazwe kanoniczna komputera bedacego serwerem poczty
elektronicznej danej domeny,

— rekord PTR — mapuje adres [P na nazwe kanoniczna komputera,

— rekord SOA — ustala serwer DNS dostarczajacy informacje o domenie interneto-
wej oraz definiuje zachowanie serwerow gtoéwnych (primary i secondary DNS),

— rekord TXT — rekord pozwalajacy dotaczy¢ dowolny tekst do rekordu DNS.
Potaczenie klienta z serwerem nastgpuje poprzez zapytanie DNS, ktore ma na

celu znalezienie odwzorowania nazwy domenowej na adres IP lub adresu IP na na-

zweg domenowa. Rozrdznia si¢ dwa rodzaje zapytan DNS:

— iteracyjne,

— rekurencyjne.
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Pierwszy rodzaj zapytania DNS rozpoczyna lokalny serwer, odwotujacy si¢ do
serwerow DNS zlokalizowanych w wyzszych warstwach drzewa struktury DNS
(por. rys. 1). Pytany serwer DNS zwraca serwerowi pytajacemu najlepsza odpo-
wiedz, jaka posiada, czyli wskazuje na serwery DNS zlokalizowane blizej szukane;j
domeny. Serwer pytajacy sam wybiera jedno z mozliwych wskazan.

W przypadku zapytania rekurencyjnego zapytanie wysytane jest przez resolwe-
ry (programy potrzebujace nazw w przestrzeni nazw domenowych, np. FTP) do
serwera DNS umieszczonego w wyzszej warstwie drzewa struktury DNS. Serwer
otrzymujacy pytanie jest odpowiedzialny za dostarczenie odpowiedzi. W przypad-
ku nieznajomosci odpowiedzi serwer DNS powtarza procedurg i wysyla zapytanie
do innego serwera. Proces ten jest powtarzany az do otrzymania ostatecznej odpo-
wiedzi, np. adres IP z szukana stronga WWW. W rzeczywisto$ci serwery tacza oba
rodzaje zapytan.

Jak wspomniano wczesniej, ,.klasyczne” domeny wskazuja na serwer WWW, z
ktorego pobierana jest informacja w postaci strony internetowej. Rozwiazanie to
umozliwia prezentacj¢ oferty handlowej przedsigbiorstwa oraz danych kontakto-
wych. Wymaga to rowniez znajomos$ci tworzenia stron internetowych.

Inny sposob wykorzystania serwerow DNS oraz prezentacji informacji zasto-
sowano w domenach .tel.

2.2. Wykorzystanie serwerow DNS przez domeny .tel

Charakterystyczna cecha domen .tel, szczegélnie odrdzniajaca je od wczesniej-
szych rozszerzen z grupy TLD, jest mozliwo$¢ umieszczania danych kontaktowych
bezposrednio w systemie DNS. Takie rozwiazanie zwalnia osoby prywatne i firmy
korzystajace z tej domeny z konieczno$ci posiadania, utrzymania i obslugiwania
serwera WWW wraz ze strong internetowa. Ponadto strony w domenach .tel sa
zoptymalizowane do wyswietlania w urzadzeniach mobilnych. Za poprawno$¢
funkcjonowania systemu i bezpieczenstwo danych odpowiada wiasciciel tego roz-
szerzenia — przedsigbiorstwo Telnic Inc.

Domeny .tel, nazywane réwniez ,,domenami telefonicznymi”, stuza do publi-
kowania danych teleadresowych, jak: numer telefonu, numer faksu, adres strony
internetowej, adres e-mail, nazwa uzytkownika skype czy tez nazwy profili w por-
talach spotecznosciowych.

Poniewaz domeny .tel przechowuja informacje kontaktowe bezposrednio w
serwerach DNS, serwer ten na zapytanie o domeng nie zwroci, tak jak w , klasycz-
nych” domenach, adresu serwera, np. WWW, lecz przesle dane adresowe (rys. 2).

Whpisujac adres, np. jankowalski.tel, urzadzenie taczy si¢ z serwerem DNS za-
rzadzanym przez Telnic (1). Urzadzeniem, z ktorego inicjuje si¢ potaczenie, moze
by¢ zarowno komputer z przegladarka internetowa, jak i telefon komérkowy z do-
stgpem do internetu. Serwer DNS zwraca informacje, ktore Jan Kowalski zdecy-
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dowat si¢ opublikowaé. Dane te przekazywane sa do TelProxy — oprogramowania,
ktorego zadaniem jest przetwarzanie otrzymanych informacji do postaci strony in-
ternetowej w przypadku standardowych komputeréw i tekstowej dla urzadzen mo-
bilnych (2). Detekcja rodzaju urzadzenia wywolujacego polaczenie z domena jan-
kowalski.tel na podstawie user-agent umozliwia optymalizacje struktury zwracanej
informacji i szybkie tadowanie si¢ zawartosci do danego urzadzenia (3).

Rys. 2. Pozyskiwanie informacji kontaktowych w domenach .tel

Zrodto: opracowanie wlasne.

Prezentowane dane kontaktowe w telefonie komorkowym pozwalaja na bezpo-
sredni kontakt z osoba prywatna lub przedsigbiorstwem poprzez np. numer telefo-
nu opublikowany w formie linka. Wystarczy, ze uzytkownik kliknie ten link, a te-
lefon komérkowy rozpocznie wybieranie numeru. Zaleta tego rozwiazania jest brak
koniecznosci zapamigtania lub przepisywania tego numeru w celu jego pdzniejsze-
go manualnego wprowadzenia. Rowniez inne dane kontaktowe sa publikowane w
postaci linkow, przez co z duza tatwoscia mozna nawiaza¢ potaczenie z adresatem
poprzez inne urzadzenia, jak np. skype.

Domeny .tel, oprocz opisanych wczes$niej rekordow DNS, wykorzystuja rekord
NAPTR, integrujac go z rekordem TXT i LOC. To wiasnie wykorzystanie tego rekor-
du umozliwia publikowanie numerow telefonow jako linkow oraz tworzenie struktur
drzewiastych. Rekord TXT pozwala z kolei na wyswietlanie wszelkich informacji tek-
stowych, takich jak: imiona, nazwiska, stowa kluczowe, adresy e-mail itp., rekord LOC
za$ na publikowanie danych geolokalizacyjnych. Funkcja ta pozwala osobom i firmom
na precyzyjne oznaczenie lokalizacji i jest oparta na google maps. W tab. 1 przedsta-
wiono porownanie tradycyjnych serwisow WWW z domenami .tel.
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Tabela 1. Porownanie domen .tel i tradycyjnych serwisow WWW

Kryterium bazu;:((cj::;aclz)alglsaﬂ.\tIiPTR Tradycyjne rozwigzanie WWW
Szybkosé Rekordy NAPTR maja bardzo mate roz- | Strony WWW maja duze rozmiary,
miary, sa btyskawicznie transmitowane, |sa transmitowane przy uzyciu protokotu
glownie przy uzyciu protokotu UDP http, moga tadowac sig¢ wolno, szczegol-
nie np. na telefonach komérkowych
Koszt Dzigki matym rozmiarom rekordow Ogladanie stron WWW moze by¢
NAPTR ich transmisja generuje mini- kosztowne, glownie na telefonach ko-
malne koszty modrkowych
ZYozono$¢ Publikacja informacji kontaktowych od- | Publikacja strony WWW to ztozony
bywa si¢ w kilku prostych krokach i czasochtonny proces
Skalowalno$¢ | Technologia DNS z zatozenia jest w pet- | Serwisy WWW staja si¢ kosztowne i nie-
ni skalowalna efektywne w duzej skali dziatania
Tworzenie Rozwiazania oparte na DNS nie wyma- | Rozwiazania oparte na WWW wymagaja
i zarzadzanie |gaja tworzenia i utrzymywania serwisu | stworzenia i utrzymania strony WWW
WWW

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [http://www2.telnic.org/.. ., s. 5].

Jak wynika z powyzszej tabeli, duza wage przywiazano do mobilnosci serwi-
sOw z rozszerzeniem .tel. Przy obecnej technologii prezentowania informacji na
stronie WWW problemem jest udostgpnienie jej dla urzadzen mobilnych [Hetman,
s. 7]. Wymaga to od przedsigbiorstwa lub osoby prywatnej utworzenia osobnego
serwisu przystosowanego do obstugi telefonow komoérkowych (zazwyczaj z kon-
cowka .mobi). Skutkiem takiego postgpowania jest podwyzszenie kosztow zbudo-
wania serwisu WWW oraz konieczno$¢ aktualizacji dwoch portali — pierwszego
dla komputeréw stacjonarnych, drugiego dla urzadzen mobilnych. W rzeczywisto-
$ci gospodarczej praktyka ta jest rzadko stosowana wilasnie ze wzgledu na wymie-
nione trudnosci. Dziatania te skutkuja ograniczeniami klientow w dostepie do in-
formacji o firmie. Moga oni pobiera¢ wiadomos$ci zawarte na stronie internetowej
oraz nawiazywac polaczenie z organizacja przez opublikowane dane kontaktowe.
Nalezy jednak zaznaczy¢, ze dzial kontaktowy jest bardzo czgsto najbardziej za-
niedbana czg¢scia strony firmowej [Kierzokowska 2008, s. 143].

3. Komunikacja z przedsi¢biorstwem przez domeng .tel

Wedlug badan przeprowadzonych w Stanach Zjednoczonych przecigtne przedsieg-
biorstwo funkcjonujace na tym rynku traci potowe klientow w ciagu pigciu lat. Az
75% klientoéw odchodzacych deklaruje, ze gldéwna przyczyna tego kroku jest brak
pomocy ze strony handlowca, a tylko 17% rezygnujacych z ustug firmy jako przy-
czyng podato zbyt wysokie ceny produktow i ustug [Seda 2008, s. 215]. Utrata
klientow przez firmg skutkuje wigkszymi wydatkami na reklamg, poniewaz odcho-
dzacych klientéw przedsigbiorstwo musi zastapi¢ nowymi klientami, a to z kolei
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jest od siedmiu do dziesigciu razy drozsze od zatrzymania dotychczasowych klien-
tow [Seda 2008]. Z tego wzgledu zasoby klienckie przedsi¢biorstwa wymagaja od
firmy zmiany nastawienia z relacji ukierunkowanych tylko na interes przedsigbior-
stwa na relacje partnerskie. Zmiana ta wymusza na przedsigbiorstwie zaangazowa-
nie technologii IT do budowy trwatych relacji biznesowych, opartych na stalej i
dogodnej dla kazdego komunikacji [Brozda, Czerniachowicz 2008, s. 326]. Do ka-
natéw komunikacyjnych zalicza si¢ np. kontakty osobiste, poczte tradycyjna i elek-
troniczna, telefon, faks, stron¢ internetowa, listy dyskusyjne, SMS czy tez VolP.
Wiele z wymienionych kanatow komunikacyjnych nie mogtoby istnie¢, gdyby
uzytkownicy kanalow komunikacyjnych nie mieli dostgpu do sieci internet. Jak juz
wspomniano , o jakosci i rodzaju komunikacji opartej na internecie decyduje w du-
zej mierze urzadzenie, za pomoca ktorego dokonuje si¢ potaczenia. Coraz czgsciej
analitycy zwracaja uwage na wzrost wagi urzadzen mobilnych [Ritzel]. Mimo to
duza grupa organizacji ciagle jeszcze nie docenia znaczenia mobilnego dostepu do
internetu i szacunkow przewidujacych, ze do 2015 r. liczba uzytkownikow interne-
tu mobilnego przewyzszy liczbg tradycyjnych internautow. Ponadto analitycy
przewiduja, ze w 2013 r. blisko miliard ludzi bedzie korzysta¢ z dostepu do interne-
tu z wykorzystaniem telefonéw komodrkowych [http://e-commerce-blog.contium...].
Z punktu widzenia przedsigbiorstwa tak duza liczba os6b korzystajacych z mobil-
nego internetu stanowi grupe potencjalnych klientéw, a mobilny internet — medium
komunikacji z nimi. Zeby méc wykorzystaé to medium, przedsigbiorstwa musza
dostosowac swoje serwisy internetowe do wymagan stawianych przez technologie
mobilne, w tym telefony komoérkowe. Jedna z metod wspomagajacych komunika-
cjg organizacji z klientami jest domena .tel.

Domena ta, jak juz wspomniano, umozliwia prezentowanie informacji zarowno
na tradycyjnych monitorach, jak i w telefonach komoérkowych. Poniewaz, z zato-
zenia, domeny te maja stanowi¢ odpowiednik wizytéwek, nadaja si¢ one do zasta-
pienia tradycyjnego dzialu kontaktowego umieszczonego na stronie internetowe;.
Ich niewatpliwa zaleta jest tatwos¢ publikowania i edytowania informacji kontak-
towych oraz mozliwos$¢ tworzenia struktur drzewiastych odpowiadajacych struktu-
rze przedsigbiorstwa (zob. rys. 3).

Kazdy z blokéw reprezentujacy dziat lub osobg moze zawiera¢ wszystkie do-
stepne kanaty komunikacji, za pomoca ktérych mozna uzyska¢ potaczenie z danym
pracownikiem lub dzialem firmy, tacznie z lokalizacja google maps, co pozwala
klientom na dotarcie do siedziby firmy [http://e-commerce-blog.contium..., s. 100].

Dodatkowa zaleta takiego rozwiazania jest brak konieczno$ci utrzymywania osob-
nego hostingu oraz tworzenia strony internetowej ukierunkowanej na telefony komor-
kowe. Mimo Ze w ustawieniach domeny .tel wiasciciel domeny nie moze ustawi¢ wias-
nych serweréw DNS, to moze on wprowadzi¢ adresy serwerow MX. Rozwiazanie to
pozwala na utworzenie poczty elektronicznej w domenie .tel. Opcja wpisania adres6w
serwerow MX w potaczeniu np. z ustuga Google Apps wydaje si¢ by¢ szczegolnie in-
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teresujaca dla matych i $rednich przedsigbiorstw, poniewaz potaczenie tych dwoch
ustug pozwala na korzystanie z poczty gmail, ale w domenie .tel. Firmy moga zatem
utworzy¢ 20 adreséw e-mail, np. biuro@nazwaFirmy.tel, i korzysta¢ z mozliwosci
skrzynki pocztowej oferowanej przez Google bez ponoszenia dodatkowych kosztow.

adresFirmowy.tel

Odziat Wroctaw Odziat Gdansk Ksiggowosé
I |
Dziat techniczny Obstuga klienta Obstuga klienta Magazyn
T
|
Kierownik Kierownik Fakturowanie Kierownik

Rys. 3. Przyktadowa struktura dziatu kontaktowego opartego na domenie .tel

Zrodlo: opracowanie wlasne.

To, co jest zaleta, moze by¢ rowniez i wada, poniewaz domeny .tel oparte sa na
gotowych szablonach, bez mozliwos$ci ich zmiany na szablon przedsigbiorstwa. Do
niewatpliwych zalet nalezy doda¢ jeszcze niskie koszty utrzymania oraz przejrzy-
sty i tatwy do opanowania interfejs administratora.

Na koniec nalezy doda¢, ze mozliwo$¢ prezentowania danych kontaktowych w
telefonie komorkowym likwiduje praktycznie barierg¢ geograficzna, poniewaz
wickszo$¢ obszaru Polski jest juz w zasiggu telefonii komoérkowe;.

4. Podsumowanie

Z wymienionych wyzej zalet domen .tel wynika, ze domeny te sa dobrym wspar-
ciem kontaktow przedsigbiorstwa z klientami. Kontakt z klientem oparty na tej
domenie umozliwia firmie opublikowanie wszystkich mozliwych kanalow komu-
nikacyjnych. Rozwiazanie to wydaje si¢ by¢ odpowiednim wsparciem zaréwno dla
matych i $rednich przedsigbiorstw, ktore nie ponoszac wysokich kosztow, umozli-
wiaja klientom kontakt z wykorzystaniem mobilnego internetu w telefonie komor-
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kowym, jak i dla duzych organizacji, ktére, oprécz mobilnoséci, moga w czytelny
sposob przedstawi¢ swoja strukture¢ i informacje o kanatach komunikacji z po-
szczegblnymi dziatami i osobami.
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INNOVATION OF .TEL DOMAINS IN SUPPORTING
THE COMMUNICATION OF AN ENTERPRISE WITH A CLIENT

Summary: Internet has become a driving force of the development of contemporary eco-
nomy. Mobile devices used for the connection with Internet are more and more important.
The same tendency can be observed as regards new applications of Internet domains. This
article presents new .tel domains and their use to communicate beetween a company and
clients.
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