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Abstract. Electronic Commerce verdndert die Kommunikation zwischen
Unternehmen und Kunden. Der Web Server eines Unternehmens |6st den
klassischen Ladentisch ab. Bei Kundenanfragen, die Uber "Customer Self
Service" hinausgehen, ist e ne Einbindung des Kunden in interne Arbeitsabléufe
des Unternehmens erforderlich [Bishop et a. 97]. Dieser Beitrag zeigt mit dem
"Cugtomer Interaction Management System" einen Ansatz zur strukturierten
Bearbeitung von Kundenanfragen mit dem Zid einer schnellen und
kompetenten Beantwortung. Erreicht wird dies durch eine leistungsféhige
Untergtiitzung der kooperativen Arbeitsprozesse, die mit der Findung der
Experten und der Beantwortung der Anfragen verbunden sind. Das vorgestellte
System basiert dabei auf einer CORBA Architektur, der sich sowohl der externe
Kunde as auch die internen Experten bei der Beantwortung der Anfrage
bedienen. Die offene Gegtdtung des Systems erlaubt zum einen ene
durchgéngige Benutzeroberflache fir Kunden und Experten und zum anderen
eine unkomplizierte Erweiterung des Systems und Nutzung der gewonnenen
Daten durch dritte Systeme.

1 Einleitung

Zunéchst soll die Thematik ,, Customer Interaction Management” im Zusammenhang
betrachtet werden, um die sich daraus ergebende Funktionalitét fur das realisierte
"Customer Interaction Management System™ zu begriinden.

1.1 Management von Kundenanfragen

Geht man von einem systematischen Management von Kundenanfragen aus, so
&% sich in Anlehnung an die Systematik des ,, Aktiven Beschwerdemanagements’
[Stauss & Seidel 95] der eigentliche Prozef3 ,Management von Kundenanfragen“ in
drei Schritte unterteilen (Abb. 1). Die Anzahl der schwarzen Kreise (o) verdeutlicht,
wo die Schwerpunkte dieses Beitrags liegen.
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Abb. 1. Prozef3 ,,Management von Kundenanfragen”

Dieser Prozel3 ,Management von Kundenanfragen® umfaldt nicht die weitere
Beurteilung und Auswertung der Anfragen fUr das eigene Unternehmen. Man
unterscheidet daher den direkten und den indirekten Prozef3 des Managements von
Kundenanfragen (Abb. 2).

|
} | Kunde | Konkurrenz }
I Il |
LT s s - - - - — - —————————————|
Direkter Prozef3
"Management von Kundenanfragen"
Stimulieren von Annahme von Be;rbii[liu:g vv:n/
Kundenanfragen Kundenanfragen Kunilznaomrﬁf‘iugen
(1 1]
Indirekter ProzeR
"Management von Kundenanfragen"
Rahmen-
Auswertung von Controlling des Management Rahmen-
fakto r Kundenanfragen von Kundenanfragen
Organi faktor
o I Ju Personal
sation
Aktive Nutzung der Kundenanfragen
Optimierung der Verbesserung der betrieblichen
Kundenbeziehungen Leistungen
ele] J
Rahmenfaktor Systemtechnik

[e]e] J 00 [efe] J

Abb. 2. Aufgabenspektrum des M anagements von Kundenanfragen

Der direkte Prozeld beinhaltet immer die Interaktion mit dem Kunden, wahrend der
Kunde an dem indirekten Prozel3 nicht mehr beteiligt ist. Der indirekte Prozef3 birgt
grol3es Potential fir das Unternehmen, da er die Chance zur Verbesserung der
Kundenbeziehungen und der eigenen betrieblichen Leistungen bietet.

Beide Prozefdtypen werden stark von Rahmenbedingungen des Unternehmens
beeinfluld. Daher sind bei einer Behandlung der Prozesse diese Rahmenfaktoren
ebenfalls zu berlicksichtigen. Ein wesentlicher Rahmenfaktor ist auch der
Wettbewerb. Allerdings ist er als starr und vom Unternehmen nicht zu beeinflussen
anzusehen.



2 Konzept des Customer Interaction Mangement Systems

Das Konzept des Customer Interaction Management Systems unterstiitzt jeden
Prozef3schritt des direkten Managements von Kundenanfragen (Abb. 3). Ein zentraler
Punkt ist dabei die Expertenzuordnung, die statisch oder dynamisch geschehen kann.
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Abb. 3. Direkter Prozef3

Grundlage fur eine statische Zuordnung konnen Inhate der Web-Seite oder
Angaben Uber den Kunden sein. Dynamische Zuordnung kann automatisch - z.B.
durch Schltisselwortsuche - geschehen oder per Hand vorgenommen werden. Obwohl
dynamisch-automatische Zuordnungsmechanismen bei der Expertenfindung eine
wichtige Rolle spielen kdnnen, sind diese nicht Teil des CIMS Konzeptes. Vielmehr
kénnen sie als externe Implementierungen in das CIMS eingebunden werden.
Prinzipiell ig¢ das CIMS so flexibel ausgelegt, dal3 es alle Methoden der Ex-
pertenfindung untergiitzen kann. Der Zuordnungsmechanismus kann beliebig und
auch in Kombination mit einem anderen gewahlt werden. Dies ist ein wesentlicher
Vorteil gegenliber anderen Systemen. Hauptaufgabe des Customer Interaction
Management Systems ist allerdings nicht die Expertenfindung sondern die optimae
Unterstiitzung der kooperativen Bearbeitung von Anfragen im Sinne eines einfachen
Workflow Management Tools. Da der Bearbeitungsprozef3 nicht von vornherein klar
bestimmt ist, soll es den Bearbeitungsprozef} flexibel unterstiitzen. Dabei basiert das
CIMS von der Erfassung der Anfrage bis zur Antwort durch den internen Experten
komplett auf Internet/ WWW-Technologie. Alle Eingaben und Aktionen erfolgen
Uber einen Web-Browser.

2.1 Prozefmodell

Die Bearbeitung von Kundenanfragen folgt unterstiitzt durch das CIMS dem in
Abb. 4 dargestellten Prozef3modell. Der Prozef3schritt ,, Bestimmung des Experten*
kann dabei automatisch oder manuell geschehen. Bei der manuellen Expertenfindung
bietet das CIMS Moglichkeiten zur Weiterleitung der Anfragen an Experten.
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Abb. 4. Prozef3modell des Customer Interaction Management Systems

Abb. 4 zeigt, dal? auBer der manuellen Expertenfindung weitere dynamische An-
teile des Arbeitsablaufes den Workflow flexibel machen. Dies sind die beiden
Entscheidungen ,,Zuordnung korrekt/ Experte kompetent?* und ,weiterer Experte
notwendig?'. Hier liegt es am jeweiligen Experten, wie die weitere Bearbeitung der
Anfrage geschieht.

2.2 Expertenstruktur

Teil des CIMS ist die Expertenstruktur, die es Uberhaupt erst mdglich macht,
Arbeitsablaufe flexibel zu gestalten. Die Expertenstruktur wéchst mit der Dauer und
Anzahl der bearbeiteten Anfragen. Sie spiegelt das Wissen des Unternehmens
abgebildet auf Personen bzw. Rollen wider. Wahrend der Anwendung des CIMS
protokolliert das System die verschiedenen Stationen des Workflows und speichert sie
in einer Datenbank. So laft sich spéter gut nachvollziehen, welcher Experte zu
welchem Themengebiet bereits konsultiert wurde und fir eine erneute Bearbeitung
einer Anfrage zum gleichen Themengebiet in Frage kommt. Umgekehrt ist genauso
der Ausschlu® bestimmter Personen mdglich, die Anfragen zu dem Themengebiet
bereits zuvor zuriickgewiesen haben. Die Assoziation zwischen Experte und
Themengebiet ist ebenso zwischen Experte und Kunde oder Experte und datischer
Web-Seite moglich.

2.3 Allengtellungsmerkmale

Das Konzept des Customer Interaction Management Systems greift die gegenwér-
tige Problematik vidler kommerzieller Web-Sites auf, die Kundenanfragen nicht die
Bedeutung schenken, die sie benétigen [Meyer 97]. Kundenanfragen dirfen nicht nur
als Pflicht fir ein Unternehmen gesehen werden, sondern stellen eine erhebliche



Chance dar, Uber Riickmeldungen der Kunden die eigenen Produkte und Prozesse zu

verbessern [Gaitanides et al. 94].

Gegenliber anderen Ansdizen weist das Konzept des CIMS enige wesentliche
Alleingtellungsmerkmal e auf:

1. Die drikte Verwendung von Standards erméglicht den Einsatz des CIMS als
Erweiterung bestehender Web-Systeme auf quas allen Plattformen. Bei spéterer
technologischer Erweiterung des Systems ist der Aufwand geringer as bei
Verwendung proprietérer Software.

2. Die Erfassung und spatere Verfugbarkeit der Web-Seite, von der die
Kundenanfrage ausging, ist as Hilfestellung fur die kompetente Beantwortung der
Anfrage durch den Experten eine wesentliche Funktionserweiterung. Sie beugt
vielen einfachen MilRversténdnissen vor und erlaubt zudem eine Klassifizierung
der Experten.

3. Die Strukturierung von Experten bzw. deren Wissen ist zum einen wichtig fir
die Verteilung der Last bei einer grof®en Anzahl von Anfragen und zum anderen
fur die schnelle Verflgbarkeit bei seltenen und ausgefallenen Anfragen. Sie trégt
damit sowohl zur Expertise der Antworten as auch zur Verringerung der
Bearbeitungszeit einer Kundenanfrage bel.

4. Viele Feedbacksysteme verwenden starre Zuordnungsmechanismen, die bei
Schwankungen der Anfragelast oder ineffizienten Zuordnungsergebnissen nur
schwer gedndert werden konnen. Durch die Mdoglichkeit der dynamischen
Veranderung des Zuordnungsmechanismus von Anfrage zu Experten ist die
Optimierung des Gesamtsystems zu jeder Zeit maoglich.

Insgesamt kann das Customer Interaction Management System einen wesentlichen
Beitrag zum individuellen Service, den das Unternehmen seinen Kunden bietet,
liefern. Gerade vor dem Hintergrund der internationalen Verflgbarkeit des Internets
und der damit zwangdaufig auftretenden Konkurrenz ist individueller Service en
wichtiger Faktor im Bemiihen um Kunden im Electronic Commerce [Frese & Noetel
92].

3 Wekzeuge und Techniken zur Implementierung des
Prototypen

3.1 Programmierumgebung

Das CIMS stellt einige Forderungen an die zu verwendende Programmiersprache.
Netzwerke sollen auf hoher Ebene unterstiitzt werden und der erzeugte Code soll
moglichst portabel sein. Weitere wichtige Aspekte sind Sicherheitd sungen, da sich
das CIMSim Umfdd Internet/ WWW bewegt und die Unterstiitzungvon Threads. All
diese Kriterien werden von Java erfillt [Flangan 98]. Im CIMS wurde das Java JDK
1.1.3 zur Entwicklung eingesetzt.



3.2 Servlets

Ein wichtiger Punkt fir den universdlen Einsatz des Systems ist die
Notwendigkeit, dal die Clients (Kunden- und Expertensysteme) im Zugriff auf das
System von lokalen Softwareingtallationen befreit bleiben. Erste Uberlegungen
beschéftigten sich mit der Verwendung von Applets. Jedoch wurde der Einsatz von
Applets im Hinblick auf Downloadzeiten, Unterschiede in den Implementierungen
der VM von Browsern und dem Sandbox-Prinzip (fur DB-Anwendungen nicht
sonderlich geeignet) verworfen.

Als interessante Alternative zu Applets erwies sich das Gegenstiick zu den
clientseitigen  Bytecode-Objekten: Serviets. Servlets besitzen die gleiche
Funktionalitét wie eine Java-Applikation (mit Ausnahme des graphischen Interface)
und vereinen zusétzlich die Konzepte von Applets und CGI. Der wesentliche Vortell
gegeniiber konventionellem CGI besteht darin, dald Servliets dynamisch vom Server
geladen werden konnen und Uber die Dauer einer einzelnen Abfrage hinaus auf dem
Server bestehen konnen. Dadurch ergibt sich gegeniber einer CGI-Losung en
respektabler Geschwindigkeitsvorteil [Orfali & Harkey 98]. Weiterhin ist es bei
Servlets nicht notwendig, die HTTP-Methode (Get, Post) zu identifizieren, um die
Ubergebenen Parameter zu verarbeiten. Mit diesen Einzelheiten beschéftigt sich der
Web-Server. Im Falle von CGl muRR dem Programmierer die Ubertragungsmethode
bekannt sein oder er muf3 die Methode per Programmierung entschliisseln und danach
die entsprechende Verarbeitung durchfuihren.

Mit dem Vortell der serverseitigen Datenverarbeitung minimiert sch der
clientseitige Softwareaufwand auf die Benutzung von JavaScript (Validierung der
Eingaben des Kunden, Zusasmmenfassen von Eingaben) und HTML.

33 JDBC

Im CIMS besteht die Notwendigkeit die verarbeiteten Daten (Kundenanfrage,
Expertise, Expertengruktur, Sekundérinformation, Verwaltungsdaten) strukturiert
abzuspeichern. Hierfir wurde eine Microsoft SQL Datenbank ingalliert. Im Zuge der
Plattformunabhangigkeit, die das CIMS kennzeichnet, und hingichtlich Java bietet
sich die Verwendung von JDBC fur den Zugriff auf die Daten an [Reese 97]. Die
Plattformunabhangigkeit kann nur die Verwendung eines JDBC-Treiber des Typ 4
[Sun] garantieren, der in reinem Java-Code implementiert ist. Das JDBC-Paket setzt
auf den Java-Basisklassen auf und stellt relationale Datenbankobjekte und die
entsprechenden Methoden fir den Zugriff aus Java-Applikationen auf beliebige
Datenbanken bereit.

Der oben erwédhnte JDBC-Treiber wird beim JDBC-Treiber-Manager angemel det.
Beim JDBC-Treiber-Manager kdnnen mehrere JDBC-Treiber paralld angemeldet
werden und somit der Zugriff auf unterschiedliche Datenbanken realisiert werden.
Diese Datenbanken kénnen sich auf beliebigen Rechner befinden, da beim Erzeugen
ener Verbindung eine URL angegeben wird. Somit ist eine Verteilung der
Rechnerlast auf einfache Weise moglich.



34 CORBA

Das System kann mit den oben geschilderten Mitteln wichtige Aspekte im Bezug
auf die Plattformunabhangigkeit und die Vertellung von Rechnerausastung
(Datenbanken) erfullen. Das Kernsystem zur Verwaltung der Anfragen ist jedoch auf
einen Rechner begrenzt. Dieses Kernsystem soll im Hinblick auf zukinftige
Organisationstrukturen als Client/ Server-System implementiert werden. Zur
Realisierung dieser Forderung wirden sich RMI oder CORBA [Vogd & Duddy 97]
anbieten. Einerseitsist RMI besser in die Sprache Java integriert, was sich vor alem
in der einfacheren Parameteriibergabe und in der Schnittstellendefinition als Vorteil
herausstellt. Andererseits verhindert diese Integration die Kommunikation zwischen
Objekten verschiedener Programmiersprachen (Homogenitét), was zusitzlich durch
das RMI-spezifische RMI Wire Protocol (Bestrebungen RMI Uber 11OP zu betreiben
werden von Sun angestrebt) verstarkt wird. Im Gegensatz zu Corba fehlen bel RMI
jegliche Ansétze zur dynamischen Objektfindung und Vergleichbares zu den Corba
Services. Daraus resultierte die Entscheidung Corbaim CIMS einzusetzen.

Zentraler Bestandtell der  Corba-Architektur ist der ORB, der ds
Nachrichtenvermittler zwischen Client und Server dient. Durch die Verteilung der
Anwendungs-Objekte auf andere Rechner ergibt sich eine weitere Moglichkeit der
Skalierbarkeit, was im besonderen durch den Naming Service unterstitzt wird.
Desweiteren ertffnet sich anderen Abteilungen die Moglichkeit, Zugang zu den
Corba-Objekten zu erlangen und deren Dienste fur sich nutzbar zu machen. Fir diese
Nutzer besteht dartiber hinaus nicht eéinmal die Notwendigkeit, den gleichen ORB, die
gleiche Programmiersprache oder die glei che Entwicklungsumgebung einzusetzen.

Das CIMS verwendet den Corba-Bus JavalDL der Firma JavaSoft. Im JDK 1.2 ist
dieser fester Bestandteil. JavalDL entspricht dem CORBA/ 110OP-Standard und
beinhaltet volles IDL-to-Java language mapping. 110OP (beruht auf TCP/ IP) ist das
von Javal DL genutzte Ubertragungsprotokoll. Javal DL verwendet 110P sowohl in der
Interoperabilitét mit ORBs anderer Hersteller al's auch zur Kommunikation zwischen
den erstellten Corba-Clients und Corba-Servern.

In der CIMS-Implementierung wird der Nameservice von JavaSoft benutzt. Bei
diesem Service melden sich die Server-Objekte an. Die Clients erhalten Uber diesen
die Objekt-Referenzen, mit denen sie vdllig transparent Methoden des Servers nutzen.
Die Aufrufe der Clients geschehen Uber die vom [IDL-to-Java-Compiler
bereitgestellten Proxy-Objekte (Stubs). Auf der Serverseite Ubernehmen ebenfalls
Proxy-Objekte (Skeletons) eine dhnliche Funktion. Die Proxy-Objekte des jeweiligen
Objekte haben diesdbe Schnittstelle implementiert wie das zugehérige entfernte
Objekt. Die Proxy-Objekte konvertieren — unsichtbar fur das entsprechende Objekt —
die Aufrufparameter in ein plattformunabhangiges Format. Die Moglichkeiten der
dynamischen Objektfindung Uber das DIl (Dynamic Invocation Interface) ist im
CIMS nicht implementiert.



4  Customer Interaction Management System

Der Prototyp des Customer Interaction Management Systems wurde von der
Konzeption bis zur Realisierung von 3 Personen Uber 9 Monate entwickelt. Die
Arbeiten wurden nach konzeptiondler Vorarbeit innerhalb von 2 Praxissemestern und
2 Diplomarbeiten zuztiglich der jeweiligen Betreuung gelei stet.

4,1 Aufbau und Funktionsweise

Abbildung 5 zeigt graphisch den Aufbau des CIMS mit den oben beschriebenen
Komponenten. Im Folgenden wird die Funktionsweise in Worten wiedergegeben.

Zur Startsituation des Systems. Die Servlets werden bel Anforderung vom WWW-
Server geladen. Die Serviets haben verschiedene Aufgaben wie die Entgegennahme
der Kundenanfragen, die Erfassung von Sekundérinformationen (Web-Seite) und den
Aufbau der Expertenstruktur. Gleichzeitig dienen die Servlets a's Corba-Clients. Den
Corba-Bus initidiseren die Servlets bei ihrer ersten Aktivierung durch den WWW-
Server. Der CIMS-Server fungiert auch als Corba-Client. Die Servlets und der CIMS-
Server kommunizieren tber die ORBs mit den Corba-Servern, die vor der Benutzung
gestartet und beim Naming Service angemeldet sein miissen.
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Abb. 5. Prinzipaufbau des CIM S-Prototypen

Die Benutzung des CIMS beginnt damit, da’® ein Kunde im Web Uber seinen
Browser (1) auf den WWW-Server (2) gelangt. Falls der Kunde Fragen an das
Unternehmen hat, bietet sich ihm die Moglichkeit, Uber die Web-Seite in Kontakt mit



dem Unternehmen zu treten. Der Kunde bekommt eine HTML-Seite prasentiert, in
die er seine Anfrage eingeben kann. Schickt der Kunde das Formular ab, wird im
WWW-Server (2) ein entsprechendes Serviet aktiviert, welches die Eingaben des
Kunden extrahiert. Darauf holt sich das Servlet in Funktion als Corba-Client (3) Uber
den Nameserver eine Objekt-Referenz fiir den entsprechenden Corba-Server (4). Uber
diese Referenz ruft der Corba-Client im Corba-Server Methoden auf. Die von der
Anfrage extrahierten Daten dienen der Methode als Ubergabeparameter. Die
Methoden stellen ihrerseits tber JDBC eine Verbindung zur Datenbank (5) her und
vollziehen notwendige SQL -Statements.

Bel der Aktivierung des Anfragen-Servlets werden weitere Serviets geladen, die
dem Kunden eine Bestdtigungsmail schicken und Sekundérinformationen (bspw.
Web-Seite) abfragen. Die Sekundédrinformationen werden Uber den gleichen
Mechanismus wie die Anfragen des Kunden in die Datenbank eingetragen.

Der CIMS-Server (6) kontaktiert zyklisch tber den zugehorigen Corba-Server (4)
die Datenbank, um beantwortete Anfragen lUber E-Mail an den betreffenden Kunden
zurlickzusenden oder neu eingetroffene Anfragen Uber die beschriebenen
Zuordnungsmechanismen mit Hilfe von E-Mail an den zustdndigen Experten (7)
weiterzugeben. Die E-Mail fiir den Experten enthélt lediglich einen Link. Uber diesen
Link erhdlt der Experte eine dynamisch erstellte HTML-Seite, auf der er die Anfrage
des Kunden und einen Link zur gespeicherten Sekundérinformation findet. Den
Aufbau der HTML-Seite und die Beschaffung der Sekundérinformation Ubernimmt
ein Servlet indem es Uber den Corba-Bus eine Corba-Server-Methode aufruft. Der
Mechanismus, die Daten Uber dynamische HTML-Seiten den Experten zukommen zu
lassen, ermdglicht eine datenbankgestiitzte Interaktion.

Der  EMEM  (Erinnerung-Mahnung-Eskalation-Management)-Server  (6) ist
ebenfalls als Corba-Client tétig. Dieses Modul Uberprift mit denselben Mechanismen
wie der CIMS-Server die noch nicht abschlief3end bearbeiteten Anfragen hinsichtlich
ihres Eingangsdatums und 16st ggf. entsprechende Malinahmen aus. Diese
Malinahmen sollen garantieren, dal® die Anfragen der Kunden in einem festgel egten
Zeitraum beantwortet werden und der Kunde in Problemféllen Uber den
Bearbeitungsstand informiert wird.

Die gestrichelt gezeichneten Komponenten im Bild stellen die Moglichkeiten dar,
die sich durch den Einsatz von Corba ergeben. Eine Moglichkeit ist der Zugriff auf
die bereitgestellten Komponenten Uber ein beliebiges anderes Corba Produkt. Die
unterschiedlichen Object Request Broker unterhalten sich Uber das Internet-Inter-
ORB-Protocol. Eine weitere Moglichkeit betrifft die Verteilung der Corba-Server und
der Datenbank auf verschiedene Rechnersysteme.

4.2 Problemeim Zusammenspid von Java, Servlets, JDBC und CORBA

Im Zusammenspid der Technologien ergaben sich keine schwerwiegenden
Probleme. Schwierigkeiten traten bei der Ingalation und im Betrieb der einzelnen
Pakete (JDK, JSDK, JavalDL) auf, da sie sich zumeist noch im Beta-Stadium
befanden und die Dokumentation der einzelnen Module sehr dirftig war.

Als erschwerend beim Entwicklungsprozefd erwies sich das Fehlen einer Debug-
Umgebung im Bereich Serviets und Corba.



5 Zusammenfassung

JavalDL hdlt sich bei der Implementation an den Corba-Standard. Die
Dokumentation des JavalDL ORBs fallt spérlich aus. Die wesentlichen Vorteile des
JavalDL sind die freie Verfligbarkeit und die strikte Einhaltung des Standards.

Wahrend der Entwicklung des CIMS wurden auch Versuche mit dem ORB der Fa
Visigenic unternommen. Dieses Produkt it zur professionellen Entwicklung durch
unterstiitzende Tools und vorhandene Services (Object Request Debugger, Compiler
Java-to-IDL, Java-to-11OP, bessere Unterstiitzung der dynamischen Objektfindung)
besser geeignet as JavalDL. Der Nachteil der kommerziellen Produkte liegt in der
EinfUhrung proprietérer Eigenschaften. Deren Nutzung ist insoweit kritisch, as daid
sich daraus Abhangigkeiten zu diesen Produkten ergeben.

6 Ausblick

Im Zuge der Weiterentwicklung des CIMS ist beabsichtigt den Zugriff auf die
bisher statisch verfiigharen Objekte dynamisch zu gestalten. Desweiteren besteht die
Absicht, den Prototypen, der sich in der Laborumgebung als sehr effizient
herausgestellt hat, im Praxiseinsatz zu testen.
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