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Software Engineering serviceorientierter Prozesse

In einer Zeit, in der Unternehmen zunehmend
darauf angewiesen sind, dass ihre Stakeholder
(z.B. Mitarbeiter, Kunden) Prozesse freiwillig
und/oder jenseits traditioneller Unternehmens-
grenzen vorantreiben, wird die Serviceorientie-
rung zu einem Paradigma, das sich auf die Ge
staltung und IT-Unterstiitzung der Prozesse
selbst beziehen muss. Denn allein ein Prozess, der
dem Mensch als Dienstleistung einen Nutzen
verspricht, die Arbeit deutlich erleichtert und an
seinen Prdferenzen ausgerichtet ist, wird nach-
haltig von diesem akzeptiert.

Prozessorientierte Informationssysteme kon-
nen durch eine situationsspezifische, selbstadap-
tierende Software serviceorientiert und damit
nutzergerechter gestaltet werden und so zu bes-
serer Akzeptanz im Unternehmen und fiir dessen
Partner fiihren. Dieser Artikel beschreibt die
grundlegenden Konzepte der Situierung und skiz-
ziert, wie diese durch eine geeignete Software-
architektur realisiert werden kann.
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1 Akzeptanzprobleme von IT-Lésungen

Die IT-Unterstiitzung von betrieblichen Prozes-
sen basiert heute zunehmend auf serviceorien-
tierten Architekturen. Hier werden méglichst
mehrfach nutzbare elektronische Services defi-
niert und implementiert, die einzelne Aktivi-
taten im Prozess an vorher festgelegten Stellen
unterstltzen. Fir die Softwareentwicklung im
Unternehmen birgt dies eine Reihe von Vortei-
len. Services sind wiederverwendbar und dabei
flexibel zur Unterstiitzung verschiedener Ge-
schaftsprozesse zusammenzustellen. Fir den
Nutzer prozessorientierter Anwendungssyste-
me stellt sich der IT-gestiitzte Prozess jedoch
hdufig als wenig flexibel dar. Stattdessen gibt er
ihm, unabhangig von seinen Fahigkeiten, Pra
ferenzen und aktuellen Problemen, relativ starr
einen bestimmten Weg zur Aufgabenerfiillung
VOr.

Als Folge zeigt der Nutzer haufig eine nur
malige Akzeptanz derartiger Systeme, er nutzt
sie nicht im gewlinschten MaRe oder bricht die
Bedienung ab. Besonders nachteilig ist dies,
wenn das Unternehmen, wie z. B. in Shopping-
Umgebungen oder im Wissensmanagement,
darauf angewiesen ist, dass er die IT-Unterstiit-
zung mehr oder weniger freiwillig in Anspruch
nimmt.

Eine potenziell héhere Akzeptanz entsteht,
wenn sich die Software flexibel an den Benutzer
anpasst und individuell auf diesen und seine
aktuellen Bedlrfnisse reagieren kann. Genau
diese Kriterien werden erfiillt, wenn man die
IT-gestiitzte Prozessfilhrung selbst als Service
betrachtet. Der Prozess Ubernimmt dabei die
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Eigenschaften eines digitalen Service, wie sie
aus der traditionellen Dienstleistungstheorie
bekannt sind (z. B. [Bodendorf1999]):

e Erintegriert den Nutzer.

e Er reagiert individuell auf jeden einzelnen
Nutzer und dessen Interaktionen.

e fr ist flexibel (und befindet sich damit in
einem kontinuierlichen Verbesserungspro-
2ess).

Neben der Forderung nach einer serviceorien-
tierten Architektur zur Steigerung der Flexibili-
tat in der Softwareentwicklung tritt damit die
Forderung nach serviceorientierten Prozessen,
die eine flexible, individuelle Unterstiitzung des
IT-System-Nutzers gewihrleisten.

In diesem Beitrag ist ein Ansatz zur Umset-
zung serviceorientierter Prozesse dargestellt. Er
basiert auf dem Konzept der Situierung zur Ge-
staltung des gesamten Informationssystems
und leitet daraus passende Architekturstile und
Programmierparadigmen des Software Engi-
neering ab.

2 Situierung

Ein Ansatz zur serviceorientierten Gestaltung
von Prozessen ist die Situierung. Sie bedeutet,
allgemein begriffen, die Ausrichtung des Infor-
mationssystems an Situationen eines Ge-
schaftsobjekts, z. B. des Menschen (Kunde, Mit-
arbeiter usw.), eines Dokuments oder einer be-
trieblichen Aufgabe. Die Situation ist ein
relevanter Zustand des betrachteten Geschifts-
objekts, also ein Zustand, auf den die Software
reagieren muss. Die Situierung geht damit (iber
die Individualisierung hinaus [Meier et al. 2007]
und betrachtet nicht allein langfristig stabile Ei-
genschaften des Geschaftsobjekts, sondern
vielmehr auch dessen kurzfristige Zustinde.
Damit nutzt sie den Gedanken der Kontext-
orientierung aus dem Pervasive Computing
(z.B. [Fleisch & Dierkes 2003)]) auch in rein vir-
tuellen Umgebungen.
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Die Ziele der Situationsbetrachtung sind:

o Mitarbeiter oder sonstige Prozesskunden
flexibel und individuell durch Prozesse zu
steuern, ohne ihnen starre Aktivitaten vorzu-
geben;

e Risiken in der Prozessausfiihrung zu erken-
nen, wie . B. den drohenden Abbruch des Ein-
kaufs durch den Kunden oder eine potenziell
verspatete Erledigung einer Aufgabe;

e die Servicequalitat zu verbessern, indem das
System automatisiert auf spezielle Bedurf-
nisse oder Praferenzen des Prozesskunden
reagiert.

Innerbetrieblich ist ein wesentliches Geschafts-
objekt der Mitarbeiter. Eine serviceorientierte
Gestaltung und IT-Unterstlitzung von innerbe-
trieblichen Prozessen richtet sich damit an den
Bediirfnissen, Praferenzen und/oder Problemen
des Mitarbeiters aus. Die Software steuert ihn
nicht starr durch gesamte Prozesse, sondern
reagiert stattdessen auf seine Situationen und
passt sich damit automatisch individuell an
ihn an.

Fachlich konzeptionell schldgt sich der An-
satz der Situierung in einer genauen Betrach-
tung und Analyse der Situation eines Ge-
schaftsobjekts, in den Aufgaben situierter Soft-
ware sowie in ihrer Gestaltung nieder.

2.1 Situation eines Geschaftsobjekts

Die Situation eines Geschaftsobjekts, hier des
Mitarbeiters, besteht aus (vgl. Abb. 1):

e ciner beobachtbaren und beschreibbaren ex-
ternen Situation, z. B. dem Klickverhalten und
dem Inhalt einer Website;

e einer objektiven internen Situation, die nicht
beobachtbar ist und beispielsweise seinen
kognitiven und affektiven Zustand oder seine
Plane und Vorhaben umfasst; sie ist verhal-
tenswissenschaftlichen Erklarungen zugang-
lich, z.B. Ansitzen des Entscheidungsverhal-
tens;

= ciner subjektiven internen Situation, die die
objektive interne Situation eines Individuums
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in seinen Prozessen konkretisiert; sie ergibt
sich beispielsweise aus einer Verfeinerung
der objektiven internen Situation mithilfe von
vorhandenen Informationen (iber den Einzel-
nen (z.B. Kundenprofilen) aus vorherge-
henden Beobachtungen des Individuums;

e den Anforderungen an das Informationssys-
tem, die sich aus der subjektiven internen Si-
tuation ergeben, z.B. Hilfestellungen, Infor-
mationen oder Vorschldge fur die weitere
Vorgehensweise.

Die Situation einer Person andert sich bei Aktivi-
titen ihres Umfelds oder durch eigene Aktivi-
titen. Dabei ist es, aufbauend auf theoretische
Erkenntnisse zur menschlichen Interaktion,
maglich, die interne Situation eines Menschen
und damit sein Informationsbediirfnis aus sei-
nen beobachtbaren Aktivititen und Zustanden
abzuleiten. Denn jegliche beobachtbare Akti-
vitdt eines Menschen ist das Resultat innerer
Prozesse. Der Mensch nimmt seine externe Si-
tuation als Stimulus wahr, z. B. sein Umfeld oder
die Aktionen eines Gesprédchspartners genauso
wie Umgebung und Interaktion eines Software-
systems. Er reagiert darauf mit internen Aktivi-

taten, wie affektiven oder kognitiven Prozessen,
beispielsweise wahrend seiner Entscheidungs-
findung. Zusammen mit langerfristigen indivi-
duellen Eigenschaften, beispielsweise seinen
Priferenzen, resultiert eine extern beobacht-
bare Aktivitat, z.B. der Aufruf einer weiteren
Funktion. Diese wiederum verdndert seine ex-
terne Situation.

2.2 Aufgaben in der Informationssystem-
gestaltung

Aus fachlicher Sicht basiert die Gestaltung von
situierten Informationssystemen auf der Be-
schreibung moglicher externer und der Erkld-
rung dazugehoriger interner Situationen des
Ceschaftsobjekts bzw. des Mitarbeiters. Hierzu
stehen hinsichtlich seines beobachtbaren Inter-
aktionsverhaltens einfache empirische Erkennt-
nisse zur Verfligung [Robra-Bissantz & Zabel
2005)]. So deutet beispielsweise ein mehrfacher
Aufruf derselben Webseite oder eine Navigati-
on in »Schleifen« immer gleicher Seitenabfol-
gen eines einzelnen Bedieners auf seine Hilflo-
sigkeit hin. Weiter gehend zeigen theoretische
Erkenntnisse, z. B. aus der Usability von Anwen-
dungssystemen, welche Hiirden wo und aus

Aufgaben in der
Informationssystem-
gestaltung Situation eines

Geschiéftsobjekts

Abb. 1: Situation eines
Aufgaben des Geschiftsobjekts
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welchem Grund bei der Bedienung innerbe-
trieblicher Softwaresysteme auftreten [Nielsen
& Loranger 2008]. Es entsteht somil eine
Sammlung von potenziellen Situationen des
Mitarbeiters, die erkannt werden kénnen und
mit geeigneten Anforderungen an die Software
in diesen Situationen hinterlegt sind.

2.3 Aufgaben des Informationssystems

Die Software selber hat in der Interaktion mit
ihrem Nutzer die Aufgabe,

e seine beobachtbare Situation und damit z. B.
seine Interaktion und sein Umfeld im Anwen-
dungssystem zu erfassen,

e die beobachteten Daten hinsichtlich der in-
ternen Situation des Nutzers, beispielsweise
mithilfe von Regelwerken oder dem Case-Ba-
sed Reasoning, zu interpretieren

e sowie auf seine Situation zu reagieren und
ihm z.B. die passende Information tber Pop-
up-Fenster oder Frames zu ibermitteln.

Zur Beobachtung des Nutzers im Anwendungs-
system stehen Ansatze der Logfile- und Click-
stream-Analyse zur Verfligung. Sie offenbaren
die Herkunft des Nutzers, Begriffe, die er in
Suchfelder eingibt, die Reihenfolge aufgeru-
fener Seiten und die Verweildauer auf ihnen
sowie in ausgereiften Implementierungen sei-
ne Mausklicks und -bewegungen ebenso wie
Tastatureingaben. Zusatzlich ist, beispielsweise
tber Skripte, erkennbar, in welcher Reihenfolge
und Geschwindigkeit Formulare ausgefiillt
werden,

Zunehmend attraktiv erscheint die Mog-
lichkeit, iber Sensoren, z.B. in der Maus, bio-
metrische Daten des Nutzers zu ermitteln, die
direkten Aufschluss (iber subjektive interne Zu-
stande wie Emotionen oder das Involvement
geben [Picard 2000].

Zu beachten ist allerdings, dass durch die
Aufnahme und Analyse dieser personlichen Da-
ten eines Geschaftsobjekts die Personlichkeits-
rechte nicht verletzt werden [Eckert et al. 2007].
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3  Architekturen fiir serviceorientierte
situierte Software

Um die Situation eines Systemnutzers zu er-
fassen und entsprechend in Echtzeit auf diese
reagieren zu kénnen, ist eine addquate Auswahl
des Architekturstils aus bekannten Ansitzen
[Buschmann et al. 1996] notwendig. Darin wer-
den Entwurfsmuster [Gamma et al. 1995] wie
das Observer-Muster (auch als Publish-Sub-
scribe bekannt) geeignet kombiniert, um Ef-
fekte wie Komplexitdt und dynamische Anpass-
barkeit zu erreichen. Die Nutzung solcher zu-
nachst technischer Effekte fiir einen situierten
Ansatz in der betrieblichen Software erlaubt die
Ubertragung dieser Fahigkeiten auf das Verhal-
ten der Software ihrem Nutzer gegeniiber.

3.1 Serviceorientierte Architekturen

Mit den serviceorientierten Architekturen (SOA)
gibt es eine mittlerweile weit verbreitete
technologische Grundlage, um moderne Un-
ternehmensanwendungen in einzelne funktio-
nale Komponenten zu zerlegen und damit die
flexible Kombination einzelner Services zu
einem gesamten, flir den Nutzer bedienbaren
Prozess zu ermoglichen. Zu beachten ist aller-
dings, dass SOA-Services zundchst als elektro-
nische Funktionen fiir andere elektronische
Funktionen konzipiert sind. Der Prozess als
Service dagegen ist ein vom Menschen identifi-
zierbarer Dienst. SOA-Services sind daher typi-
scherweise feingranularer und nur in ihrer
Komposition fir einen serviceorientierten Pro-
zess nutzbar.

3.2 Ereignisgetriebene Architekturen

Fiir die situationsspezifische Behandlung des
beobachtbaren Nutzerverhaltens aus Klicks,
Formulareingaben, Mausbewegungen und Ru-
hephasen bietet sich eine ereignisgetriebene
Architektur (Event-Driven Architecture, EDA) an.
Unter einem Ereignis ist in diesem Kontext ein
signifikanter Zustandsiibergang eines Systems
zu verstehen, der sich technisch durch eine
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Nachricht realisieren |sst [Schatten & Schiefer
2007).

Eine EDA zeichnet sich durch die Entkopp-
lung der beteiligten Komponenten durch das
Publisher-Subscriber-Muster aus. Komponen-
ten kénnen dabei Ereignisse verarbeiten und als
Reaktion darauf weitere Ereignisse produzieren.

Uber eine Messaging-Middleware auf Basis
von CORBA oder dem moderneren .NET kénnen
sich Subscriber explizit bei anderen Komponen
ten anmelden, um tber auftretende Ereignisse
informiert zu werden, diese zu bewerten und
gef. darauf zu reagieren. Bei geschickter Kombi-
nation von Publishern und Subcribern entsteht
eine Kette verarbeitender Einheiten, an deren
Ende das Gesamtergebnis als Reaktion steht.
Die Ereignisse kdnnen dabei sowohl von aulen
(extern) kemmen (z. B. Benutzereingaben oder
Messwerte) als auch vom System selbst (intern)
ausgeldst werden (z. B. Anderungsbenachrichti-
gungen).

Um die Ereignisverarbeitung weiter zu flexi-
bilisieren, bietet sich eine Veroffentlichung der
erzeugten Ereignisse auch auf einer Eventbase
gemd dem Blackboard-Muster [Buschmann
et al. 1996] an, die Ereignisse von allgemeinem
Interesse jeder Komponente zugdnglich macht.
Ein Blackboard besitzt beziiglich der Ereignis-
verarbeitungskette ein gewisses »Gedachtniss
und kann so hervorragend als Aggregations
mechanismus eingesetzt werden, um die Histo-
rie des Nutzerverhaltens im Kontext bisher auf-
getretener Ereignisse zu speichern. Aus diesen
grundsitzlichen Architekturiiberlegungen las-
sen sich einige Vorteile von EDAs ableiten:

e Viele gleichzeitige Empfinger: Die Systeme
publizieren an einer Stelle, und der Publish-
Subcribe-Mechanismus verteilt diese Nach-
richten an alle interessierten Teilnehmer.

s Aklualitdt: Ereignisse werden versendet, so-
bald sie auftreten. Es entsteht sehr wenig lo-
kale Latenzzeit, und auch einiteriertes Polling
und Busy-Wait ist nicht notwendig. Eine fiir
den Nutzerkomfort notwendige »weiche«
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Echtzeit kann in ereignisverarbeitenden Ket-
ten erreicht werden.

s Asynchrone Verarbeitung: Sender werden
nicht durch Empfanger geblockt (wie im Bei-
spiel der E-Mail).

® Komplexe Ereignisse: Beziehungen zwischen
Ereignissen konnen durch spezielle Sub-
scriber tberwacht und der kausale Zusam-
menhang zwischen Ereignissen erkannt wer-
den.

e Wahlbare Granularitit: Von den Systemen
werden tendenziell eher spezifische Ereig-
nisse verschickt als aggregierte Sammeler-
eignisse [Hohpe 2006].

Die Granularitdt der Verarbeitungseinheiten
und der damit im System auftretenden Ereig-
nisse ist jedoch adaquat zu wahlen, da sonst das
Design unibersichtlich wird und die Fehler-
suche einen erhohten Aufwand erfordert
[Hohpe 2006).

3.3 Kombination von EDA und SOA

Die Kombination von SOA-Komponenten mit
dem ereignisorientierten Ansatz erlaubt die
relativ modulare Entwicklung einer durch Nut-
zerereignisse induzierten, reaktiven Software.
Inshesondere konnen beobachtende, bewer-
tende und reaktive Komponenten des Systems
relativ unabhangig voneinander realisiert, wei-
terentwickelt und auch spater flexibel durch
weitere erganzt werden.

Je nach Auswahl der Granularidt kénnen
Komponenten einer serviceorientierten Archi-
tektur und einer EDA identisch eingesetzt wer-
den oder eine EDA-Komponente kann aus meh-
reren SOA-Diensten komponiert sein. SOA und
EDA erginzen sich insoweit, als SOA ahnliche
Komponentenprinzipien nutzt, aber sie unter-
scheiden sich grundlegend im Kommunika-
tionsprinzip, weshalb eine prazise, von der
Architektur definierte Grenze beider Welten
notwendig ist. Die Integration kann zum Bei-
spiel durch ein Half-Sync-Half-Async-Architek-
turmuster [Schmidt et al. 2000] erreicht wer-
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den. Im Zusammenspiel kénnen die in einer
serviceorientierten Architektur orchestrierten
Dienste durch Ereignisse mit anderen Systemen
verbunden werden (vgl. Abb. 2), was zu einer
hoheren Flexibilitit filhrt [Rommelspacher
2008]. Gelegentlich wird die Verbindung der
beiden Architekturen mit dem Begriff SOA 2.0
bezeichnet [Schatten & Schiefer 2007).

Request-and-Reply-Kommunikation

Ereignis
S | T-System —po—p
w

IT-System

Publish-and-Subscribe-Kommunikation

Abb. 2: Kombination von EDA und SOA
(in Anlehnung an [Rommelspacher 2008, Bild 1])

Zusammengefasst kann die Kombination der
EDA mit SOA-Komponenten Ereignisse aus un-
ternehmensinternen und -externen Quellen
einschlieRlich des Nutzerverhaltens schnell ver-
arbeiten und bietet zugleich die notwendige
Flexibilitdt, die einfache Anderungen und Re-
konfigurationen von Prozessen erlaubt. Weiter-
hin ist eine addquate Reaktion auch auf nicht
antizipierte abnormale Ereignisse maglich
[Rommelspacher 2008], weil der modulare Auf-
bau Robustheit in der Architektur und Flexibi-
litat im Verhalten induziert.

4 Programmierparadigmen fiir
serviceorientierte situierte Software

Der vorliegende Vorschlag einer Softwarearchi-
tektur fiir situierte Anwendungssysteme ba-
siert auf der Annahme, dass sie in einer konven-
tionellen Programmiersprache wie Java oder C#
realisiert werden soll. Im Zuge domanenspezi-
fischer Sprachen gibt es jedoch auch Erweite-
rungen, die sich speziell fiir situierte Software
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eignen. Dazu gehdrt das Aspect-Oriented Pro-
gramming (AOP) [Kiczales et al. 1997] und spezi-
fischer noch das Context-Oriented Program-
ming (COP) [Hirschfeld et al. 2008]. COP bei-
spielsweise erginzt cine Sprache um das
Konzept des Kontextes. Ein Kontext kann den
Zustand eines Systems und die aggregierte
Historie des Benutzerverhaltens beinhalten und
erlaubt so die direkte Programmierung von
Reaktionen auf die Nutzersituation. COP bie-
tet sogenannte Layer, die direkt im Quellcode
codiert sind. Layer sind kontextabhdngig »akti-
viert« und werden dann erganzend ausgefiihrt.
Fur die situationsabhangige Software werden
50 zusatzliche Verarbeitungsprozeduren fiir die
auftretenden Ereignisse ermoglicht.

Eine disziplinierte Anwendung von Aspect-
Oriented Programming erlaubt die Realisierung
derselben Effekte durch Aspekte, die ebenfalls
dem Basisverhalten situationsabhéngig hin-
zugefiigt werden kénnen. Jedoch sind in AOP
Kontexte selbst zu realisieren, Ein Vorteil ist
allerdings, dass Basisverhalten und (berla-
gerndes Zusatzverhalten besser entkoppelt
sind und situationsspezifisches Zusatzverhal-
ten damit besser weiterentwickelt werden
kann.

5 Architekturvorschlag fiir
serviceorientierte situierte Software

Ein nutzerspezifisch reagierendes System muss
Komponenten beinhalten, die die externe Situ-
ation und damit den beobachtbaren Zustand
sowie das Verhalten eines Nutzers registrieren,
interpretieren und dementsprechend reagieren.
So kénnen etwa durch das Verfolgen des Klick-
verhaltens eines Nutzers Riickschliisse darauf
gezogen werden, wie gut dieser mit dem Sys-
tem zurechtkommt, und ihm im Bedarfsfall
Hilfen angeboten werden. Wie beschrieben,
bietet eine EDA die Moglichkeit, das Verhalten
des Nutzers feingranular zu erfassen und durch
Zuordnung zu einem Context-Layer flexible
Anpassungen in der Reaktion durch Adaption
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der Publisher-Subscriber-Ketten vorzunehmen.
5o wird der Benutzer mit den fiir ihn situations-
abhangig am besten geeigneten Inhalten und/
oder Diensten versorgt. Die Gesamtarchitektur
eines solchen Systems ist in Abbildung 3 dar-
gestellt.

Ein Nutzer interagiert mit dem klassisch in
Webserver, Applikationsserver und Datenbank
strukturierten System durch den Aufruf von
Seiten, Navigation und das Ausfiillen von
Formularen (a,d). Intern wird ein Model-View-
Controller-Architekturmuster genutzt, um die
Ablaufsteuerung und die Datenhaltung vom
Applikationsserver als Funktionserbringer zu
separieren (b,c). Jede Nutzeraktion wird als
eigenstandiges Ereignis gesehen und zur Er-
fassung des Nutzerverhaltens zusatzlich ge-
speichert. Dazu melden sich ein oder mehrere
Verhaltensrecoder bei Webserver und Applika-
tionsserver als Ereignis-Subscriber an, um so-
wohl Nutzerverhalten als auch Systemreaktio-
nen (Fehlerriickfragen etc) zu erfassen (ef).
Relevante Ereignisse werden von Verhaltens-
interpretern aggregiert und interpretiert sowie
im Ereignis-Repository fir spitere Interpreta-

tionen gespeichert (j). Da hier wiederum ein
Publish-Subscribe-Ansatz vorliegt (gh), kann
die Aggregation mit Verhaltensinterpretern
auch mehrstufig kaskadiert werden, Uber die
Workflow-Engine in der Ablaufsteuerung kann
der Kontext in die Reaktion des Systems einflie-
Ren (i), indem z.B. die geeigneten Services im
Sinne einer SOA aufgerufen werden. Fir eine
Reaktion auf aggregierte Kontexte, wie sie z.B.
im Falle interner subjektiver Situationen not-
wendig sind, muss entweder der Workflow eine
umfassende Interpretation beziiglich des aktu-
ellen Kontextes erméglichen oder die Work-
flow-Engine bietet generell die Maglichkeit,
tiber die vordefinierten Workflows hinweg Kon-
texte einflieRen zu lassen.

6 Fazit

Um I[T-gestiitzten Prozessen im Unternehmen
und in der Kommunikation mit Unternehmens-
partnern (z.B. Kunden) nachhaltig zu einer
groReren Akzeptanz zu verhelfen, bietet es sich
an, diese serviceorientiert zu gestalten. Im
Sinne einer traditionellen Dienstleistung geht

Ereignis-

Repository

a
% N e J Verhaltens-
Webserver recoder
Nutzer d
Ablauf- /
b steuerung
g
Appl. i
k! Kontext- Verhaltens-
l 5 controller interpreter

—> Informationsfluss

:l Verarbeitungseinheit (einfach) | Verarbeitungseinheit (mehrfache Instanzen)

ﬁ Datenbasis

Abb. 3: Architekturvorschlag fiir situationsspezifisch agierende Softwaresysteme
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die IT-Unterstiitzung bei serviceorientierten
Prozessen interaktiv auf den Nutzer ein und
reagiert flexibel auf seine Bediirfnisse, Pro-
bleme und Praferenzen.

Mit dem Basiskonzept der Situierung wird
im vorliegenden Beitrag ein aus fachlicher
Sicht neuer Weg zu serviceorientierten Pro-
zessen vorgestellt. Er beruht darauf, dass die
Software Situationen ihres Benutzers erkennt
und flexibel und individuell darauf reagieren
kann.

Eine Analyse verfiigbarer Ansatze fiir Soft-
warearchitektur und Programmierparadigma
flihrt zu einem Vorschlag einer Softwarearchi-
tektur, die situationsabhingige Kontexte erfas-
sen, aggregieren und historisieren sowie in die
Reaktion des Systems einflieRen lassen kann.

Fiir die Praxis bleibt die Herausforderung,
wie die Situation des Nutzers hinsichtlich ihrer
fachlichen Auspragung und der Granularitit
des Kontextes identifiziert werden soll. Grund-
sdtzlich bietet es sich bei der Neuentwicklung
eines innerbetrieblichen Systems an, als ersten
Kontext eine Einteilung in »Hilflos in Bedie-
nung«, »Suche nach Prozessschritt« und
»Wunsch nach schneller Bedienung« vorzuneh-
men. Speziell aus dem Bereich der IT-gestiitzten
Prozesse in Webshops stehen daneben bereits
erste inhaltliche Ansatze zur Verfligung [Robra-
Bissantz & Zabel 2005]. Diese greifen z.B. ty-
pische Situationen eines Webeinkiufers, wie
Hilflosigkeit, Arger, Unsicherheit beziiglich des
Bezahlungsverfahrens oder typische Schritte im
Kaufverhalten, heraus und ermitteln theore-
tisch sowie in Experimenten hierzu passende
beabachtbare Verhaltensweisen und System-
reaktionen.

Mit der vorgeschlagenen Softwarearchitek-
tur ist es nun maglich, erste Situationen, Kon-
texte und Reaktionen durch flexibel ins System
integrierbare Verhaltensrecoder und -interpre-
ter sukzessive zu verfeinern, So kdnnen nutzer-
tibergreifend statistische Auswertungen des Er-
eignis-Repositories zu einem lernenden System
und damit adaptiven Verbesserungen fiihren,
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z.B. nach dem kollaborativen Motto »Viele Nut-

zer, die diesen Prozessschritt vorgenommen
haben, haben auch ...«.
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