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1 Einfdhrung

1.1 Einleitung und Motivation

Das WWW (World Wide Web) hat sich in den letzten Jahren zu einer Plattform entwickelt,
die von veen Unternehmen dazu genutzt wird, mit ihren Geschéftspartnern zu
kommunizieren (Extranet), die betriebsinterne Kooperation zu redisieren (Intranet) und
Produlkte zu verkaufen (E-Commerce im Internet). Zunehmend gewinnt das WWW auch fir
den dffentlichen Sektor an Bedeutung und wird ua. als zusétzlicher Kana betrachtet, dem
Birger offentliche Dienstleistungen (Public Services) zuganglich zu maden (vgl. [Sch0Q).

In der Wirtschaft ist im Hinblick auf die Steigerung von Kundenorientierung al gemein der
Trend zu beobaditen, das Leistungsangebot an der vom Kunden in seiner al's Kundenprozess
bezeichneten komplexen Problemsituation auszurichten und gebiindelt mdglichst Gber eine
Kontaktstelle anzubieten (vgl. [OstFleAlt00]). Dieser Ansatz spielt auch in der offentlichen
Verwatung zunehmend eine Rolle (vgl. z.B. [Mei01]). Verwaltungsdienstleistungen sollen
bedarfsgerecht und in ener hohen Qualité erbradit werden. Hierbei werden zwel
,Quaitatsdufen” unterschieden: zum enen de Art und Weise, wie man
Verwatungsleistungen erlangt und zum anderen, in welchen Ablaufen de Dienstleistung an
sich prodwziert wird. (vgl. [Sau99))

Zur Qualitétsgeigerung des Zugangs zu Verwaltungsdienstleistungen wird dem Konzept
Sf-Service eine entscheidende Bedeutung beigemessen. Ziel ist es, dem Bulrger Uber
Birgerprozesportale’ im WWW genau de Leistungen zuganglich zu machen, de & zur
Erledigung seines Anliegens bendtigt und de & selbststandig, rund um die Uhr und van
beli ebigen Standarten aus abrufen kann.

Nicht jede Dienstleistung kannjedoch vdlstandig als Self-Serviceredisiert werden. Dieser
Antell erfordert immer noch einen personlichen Kontakt zwischen Leistungsnehmer und
Leistungsanbieter, wenn z.B. spezielle Fahigkeiten oder Kenntnisse gefordert sind. Zur
Qualitatsdeigerung des Prozesses der Dienstleistungserstellung an sich bedarf es somit
ebenfals einer angemessenen Softwareunterstiitzung mit dahinterstehenden Prinzipien, de
den Besonderheiten des Einsatzgebietes gerecht wird und die (6ffentlichen)
Dienstleistungserbringer in ihrem kundenorientierten Handeln urterstitzt. Der Ansatz
Serviceflow Management (SFM) [KIiWet00] hat zum Ziel, sich genau desen Anforderungen
zu stellen.

SfM fokusgert hierbei v.a. auf die Unterstitzung komplexer Dienstleistungen, die sich aus
einer Reihe aufeinander aufbauender Telll el stungen zusammensetzen (z.B. Reiseplanung oder
Wohnurgswedsel), die evtl. organisationsiibergreifend erbradt werden. Solche
Dienstleistungsprozese werden als Folgen von sogenannten Servicepoints verstanden, an
denen sich der Leistungsnehmer mit seinem Anliegen dem Leistungserbringer direkt (z.B. im
Front-Office  enes  Reisebiros) oder mediiet  durch  Informationss  und
Kommunikationstechndogie (z.B. im Badk-Office) prasentiert und Teill eistungen erbracht
werden.

Eine Softwareunterstiitzung an Servicepoints muss der Anforderung gerecht werden, den
jewelli gen Dienstleistungserbringer in de Lage zu versetzen, kundenorientiert, d.h. flexibel
zu handeln und gleichzeitig am Dienstleistungsprozess zu partizipieren. Zusétzlich sind in
Ubergreifenden Kontexten meist heterogene Systemlandschaften zu tkerwinden, d.h. de zur
Zusammenarbeit notwendigen Informationen sind mégli chst techndogieneutral zwischen den
einzelnen Lestungserbringern auszutauschen. Zur Losung dieses Problems wird der

! Zum Begriff des Prozesgortas sehe [Ost00)].



2 Zielsetzung und Vorgehen

Datenbeschreibungsgrache extensible Markup Language (XML) zur Reprdsentation der
auszutauschenden Daten eine besondere Bedeutung beigemesen. Meist wird de
Programmiersprache Java zur Entwicklung von Anwendungen verwendet, die den Umgang
mit diesen Informationen implementieren. Als Grinde kénren z.B. das gemeinsame
Herkunftsfeld (WWW), &hnliche Eigenschaften (z.B. Portabilit&t: ,,Java + XML = Portable
Code + Portable Data® [McL00Q]) und die mittlerweile areichte Bedeutung auch im
Unternehmensumfeld angefiihrt werden.

Die Qualitatsgeigerung von Verwatungsdienstleistungen kann also dadurch erreicht
werden, dass eine Prozesaunterstiitzung, die sowohl Self-Service Uber Blrgerprozesgortale
as auch die evtl. organisationstibergreifende Leistungserstellung auf Produzentenseite
unterstitzt, angeboten wird. Hierbel ist im Hinblick auf die Umsetzung auf
Tedhndogieneutralitét und Portabilit & zu adcten, wodurch sich de Verwendung von XML
undJava enpfiehlt.

1.1 Zielsetzung und Vorgehen

Aus dem dargestellten Anwendungskontext ergibt sich folgende in deser Arbeit zu
beantwortende Problemstell ung:

Wie sollte @ne Softwarearchitektur flr webbasierte Servicepaints gestaltet sein, auf deren
Basis eine Prozeswunterstitzung fur eGovernment-Services unter Verwendung der
Tedndogien Javaund XML redisiert werden kann?

Zur Beantwortung der Fragestellung wird zunéchst grundegend geklart, was unter den
Begriffen Service bzw. Dienstleistundg, eGovernment und Prozesaunterstiitzung in dieser
Arbeit verstanden wird.

Da in deser Arbeit SfM das grundegende Leitbild® zur Entwicklung einer
Prozesaunterstitzung darstellt, werden anschlief3end de sich aus diesem Ansatz ergebenen
Anforderungen an eine Prozesaunterstiitzung abgeleitet, die an jedem Servicepoint anzubieten
ist.

Self-Service Uber Birgerprozesgortale stellt ein wesentliches im eGovernment-Bereich
verfolgtes Konzept dar, um die Leistungserstellung starker an den Bedirfnissen der Blrger
auszurichten zu konren (vgl. oben). Werden Verwaltungsprozess durch den Einsatz von
Software nach dem SfM-Ansatz unterstiitzt, so bietet es sch an, den Ansatz auch dazu zu
verwenden, dese direkt zum Blrger zu , verlangern“. Hierzu ist das Konzept Self-Service
Uber Blrgerprozesgortae in den SfM-Ansatz einzuordnen. Es werden zunachst die
Prinzipien herausgearbeitet, die Self-Service Uber Birgerprozesgortale zaugrunde liegen.
Anhand eines Beispielportals (Bremer-Online-Service) und der Merkmale, die énen
Servicepoint im SfM-Ansatz auszeichnen, wird de Einordnung vorgenommen.

Zur Beantwortung der zentralen Fragestellung der Arbeit, wird in eéinem weiteren Schritt
ein funktionaler Prototyp fur einen webbasierten Servicepoint vorgestellt. Dieser wird im
Hinblick auf die Erfllung der ermittelten Anforderungen sowie der Einhaltung all gemeiner
softwaretechnischer Entwurfsprinzipien evaluiert, um so eine dlgemeine Empfehlung zur
Ausgestaltung einer Softwarearchitektur fir webbasierte Servicepoints swohl auf grob- als
auch feinstruktureller Ebene geben zu komen. Der Prototyp ist im Rahmen einer
Lehrveranstaltung am Arbeitsbereich Softwaretechnik der Universitét Hamburg im
Wintersemester 20002001 entstanden. Er diente zur teilweisen Umsetzung eines
Anwendungsbeispiels fur einen eGovernment-Service, namentlich der , elektronische Antrag

2 Die Begriffe Service und Dienstleistung werden in dieser Arbeit synonym verwendet.
3 Zum Begriff des Leitbildes sehe zB. [Rol98].



Einfihrung 3

auf Briefwahlunterlagen tber www.hamburg.de, das auch in deser Arbeit Verwendung
findet.

Neben der Einhaltung allgemeiner softwaretechnischer Entwurfsprinzipien musden bei der
Entwicklung des webbasierten Servicepoints auch de Besonderheiten beadtet werden, de
sich aus der Verwendung des WWW as Basistechndogie fir eine Softwarearchitektur
ergeben. Diese werden herausgearbeitet. Anhand einer auf die Verwendung im Webumfeld
ausgerichteten Entwurfsmetapher namens Fachlicher Service (siehe [LipWolZul01]), die den
Entwurf der Grobstruktur des funktionalen Prototypen angeleitet hat, wird ihre Ausgestaltung
als vierschichtige Softwareachitektur begriincet.

Als weitere Ausgangslage zur Entwicklung des Prototypen dienten de im SfM-Ansatz
verwendeten Modelli erungstechniken und Entwurfsmetaphern* fiir  softwaretechnische
Prozesgeprasentationen. Sie werden vargestellt und anschli el3end Umgangsformen abgel eitet,
die notwendig sind, un dem Benutzer eines Servicepoints einen adaquaten Umgang mit den
Prozesgeprasentationen anbieten zu kénren. Da die beiden Tedhndogien Java und XML zur
Redisierung der fadlichen Funktionalitét des Prototypen eingesetzt worden sind, wird
dargestellt, welche Moglichkeiten grundegend duch ihre Kombination angeboten werden,
um die Prozesgeprésentationen undihre Umgangsformen tedhnisch abzubil den.

Zur Redisierung der webbasierten Benutzungsoberflache des Prototypen wurde das
Produkt StoryServer 5.0 der Firma Vignette a@ngesetzt. Dessen Zusammenspiel mit den
anderen verwendeten Techndogien wird beispielhaft fir weitere mogliche Produkte, die aur
Présentation vonServicepoints im Webumfeld eingesetzt werden konrten, urtersucht.

1.2 Uberblick Uber die Arbeit

Kapitel 2, Prozesaunterstitzung fur eGovernment-Services im Rahmen von
Burgerprozesgortalen, behandelt zunadist grundegend cen fur diese Arbeit relevanten
Begriff der (6ffentlichen) Dienstleistung undstellt das Anwendungsfeld eGovernment vor.

Kapitel 2.3 beschéftigt sich hiernach zunddhst mit dem Prozessbegriff und stellt dar, wasin
dieser Arbeit unter Prozessunterstiitzung verstanden wird. Anschlief3end wird auf den SfM-
Ansatz eingegangen und seine wesentlichen Merkmale herausgestellt. Das Kapitel schliefit
mit der Erstellung eines Anforderungskatalogs, den Serviceflow Management Systeme
erflllen sollten, un im Rahmen arbeitstelliger Prozese an Servicepoints eine alaquate
Prozesaunterstitzung anbieten zu konren.

In Abschnitt 2.4 wird dann auf den Self-ServiceAnsatz eingegangen und seine
wesentlichen Merkmale herausgearbeitet. Hiernach wird das Birgerprozesgportal-Konzept
zunadhst algemein urd dann anhand eines Beispielportals (Bremer-Online-Service) als
mogliche Auspragung eines webbasierten Self-Service-Zugangssystem zu dffentlichen
Verwatungsprozesen vorgestellt. Zum Abschluss wird der Ansatz Self-Service Uber
Prozesgortalein den SfM-Ansatz eingeordnet.

Kapitel 2 schlief mit der Vorstelung s Anwendungsbeispiels , elektronische
Beantragung von Briefwahlunterlagen tber www.hamburg.de”.

Kapitel 3, Prozessunterstiitzung mit Java undXML, gibt zunadst einen Uberblick tiber den
Entstehungskontext desin dieser Arbeit verwendeten funktionalen Prototypen.

Anschlief3end wird in Kapitel 3.2 auf die Besonderheiten von Webanwendurgen und de
Entwurfsmetapher Fadilicher Service eingegangen. Zusdzlich werden allgemeine
softwaretechnische  Entwurfsprinzipien herausgearbeitet, die grundsétzlich bei der
Ausgestaltung von Softwarearchitekturen beachtet werden mussen.

4 Zum Begriff Entwurfsmetapher siehe zB. [Ziil98, S. 78].
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2 Prozessunterstitzung fur eGovernment-Services im Rahmen von
Blrgerprozessportalen

In diesem Kapitel wird zundchst der Begriff der Dienstleistung aus verschiedenen
Perspektiven dskutiert, um darzustellen wie dieser Begriff in der vorliegenden Arbeit
verstanden wird.

Hiernadch wird auf das Anwendungsfeld eGovernment eingegangen undmotiviert, dassim
Hinblick auf die informationstechnische Unterstiitzung von eGovernment-Services sowohl
der Aspekt der Selbstbedienung, z.B. Uber Bulrgerprozesgportale, als auch der manuellen
Leistungserstellung auf Anbieterseite berticksichtigt werden muss

Als Leithild® zur Entwicklung von Software fiir Prozessunterstiitzung wird dieser Arbeit
der STM-Ansatz zugrundegelegt. Dessen grundegende Konzepte werden nach Klérung des
Begriffs Prozesaunterstitzung vorgestellt. Anschlief3end wird ein  Anforderungskatalog
erstellt, den ein Softwaresystem erflllen sollte, um eine adguate Prozessunterstiitzung an
einem Servicepaint anbieten zu konnen.

Hiernach wird der Ansatz Self-Service Uber Birgerprozesgortale angefiihrt und in den
SfM-Ansatz eingeordnet. Zum Schluss dieses Kapitels wird das in deser Arbeit verwendete
Anwendungsbeispiel vorgestellt.

2.1 Dienstleistungen

Der Begriff der Dienstleistung ist in der Literatur bisher nicht eindeutig definiert worden
(vgl. [Bod99,S. 1], [Sau99, S. 17). Laut Bodendorf [Bod99,S. 1] scheint dieses Vorhaben
auch schlechthin nicht moglich. Er arbeitet statt dessen spezifische und in der
betriebswirtschaftlichen Literatur weitgehend anerkannte Merkmale von Dienstleistungen
heraus, dieim folgenden dargestellt werden.

2.1.1 Merkmale von Dienstleistungen

Die beiden wichtigsten und vonBodendaf as Basismerkmale bezeichneten Eigenschaften
von Dienstleistungen zur Abgrenzung gegentiber Sadileistungen sind ihr immaterieller
Charakter und de Notwendigkeit der Integration des externen Faktors in die
Leistungsprodukion (vgl. Abbildung 1). Obwohl heutzutage ene scharfe Trennung der
Sparten Sach- und Dienstleistungsprodukiion aufgrund derer zunehmender V erschmelzung®
eher schwer féllt, Uberwiegt bei Dienstleistungsprodukten’ die Immaterialitat der Leistung
(vgl. auch [DIN98, S. 16). Der Blick wird auf den nuzenstiftenden Charakter der Leistung
gerichtet. Ist dieser vorwiegend immateriell, dann spricht man von Dienstleistungen. Dadurch
wird es auch besonders shwer, die Glte aner Dienstleistung zu beurteilen, da @ne physische

® Unter einem Leitbild wird die grundsétzliche Sichtweise verstanden, anhand derer ein Ausschnitt der Redit &t
wahrgenommen, verstanden und gestaltet wird (vgl. [Gry96, S. 99]). Zum Begriff des Leithildes sehe zB. auch
[Rol98], [Z1i98].

® Dienstleistungen werden oft mit Sachgiitern gekoppelt oder materielle Objekte durch Dienstleistungen
aufgewertet. Bsp.: Verkauf von Problemldsungen anstelle énzener Produkte oder Uberlassung eines Sadhgutes
auf Zeit (Leasing). [Bod99, S. 2]

" Der Begriff des Dienstleistungsprodukies weist auf eine egebnisorientierte Betrachtungsweise von
Dienstleistungen in Form von Endprodukten (mit vorwiegend immateriellen Charakter) hin. Daneben kann man
eine Dienstleistung auch als Aktivitét oder Folge von Aktivitéten betradhten, dieihren zeitlichen Verlauf und de
Kombination von notwendigen Handlungen in den Vordergrund stellt (vgl. [Bod99, S. 6]). Dienstleistungen
kénnen also a's Produkt, d.h. als Ergebnis von Tétigkeiten oder als diese Tatigkeiten selbst verstanden werden
(vdl. [Ert86, S. 17]).
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Mesaung nicht moglich ist. Nur der Kunde selber kann de Qualitét einer Serviceleistung
beurteilen (vgl. auch [KI1i0Q]).

Diesleitet zu dem zweiten Basismerkmal von Dienstleistungen, rémlich de Integration des
Kunden oder eines in seinem Besitz befindlichen Objektes (als mogliche Auspragungen des
externen Faktors) in de Leistungsprodukion (z.B. Finanzberatung in einer Bank oder KFZ-
Reparatur). Dadurch wird der Kunde in de Lage versetzt, in einem gewissen Malie Einfluss
auf die Leistungserstellung auszutiben, was zu einer Auftragsindividualitét fihren kann®, die
sich von dr Sachguterproduktion dadurch abhebt, dassdort die Einflussmogli chkeit meist nur
am Anfang der Produkiion gegeben ist (vgl. auch [KliWet0Q]).

Als weiterer Aspekt von Dienstleistungen wird die Gleichzeitigkeit der Erstellung und
Verwertung angefuhrt, was nach [Bod99, S. 3] as Uno-Actu-Prinzip bezeichnet wird.
Gemeint ist hiermit, dass Erbringung und Konsum der Leistung zeitli ch als auch rdumlich
gekoppelt sind, de Erstellung der Leistung paktisch de Dienstleistung selbst ausmadt (vgl.
auch [DIN98, S. 1€]). Dies trifft heutzutage alerdings nur noch auf den Teil der
Dienstleistungen zu (z.B. Haaschnitt, arztliche Behandung), bei denen de korperliche
Anwesenheit des Kunden erforderlich ist. Besonders Dienstleistungen, die auf die
Vermittlung von Informationen aufbauen, kdnnen aufgrund cer informationstechnischen
Errungenschaften auch asynchron erbracht werden (vgl. auch Abschnitt 2.4).

Bedarfdeckung durch
Leistung

Dienstleistung ist /
immateriell
Mehrstufige Produktion
Externer Faktor ist
notwendig
Interaktivitit /

Uno-Actu-Prinzip

Abbildung 1: Merkmale von Dienstleistungen nach [Bod99, S. 2]

Das Merkma der mehrstufigen Leistungsprodultion kezieht sich darauf, dassvor Absatz
der Dienstleistung zunadst ein Angebot, die sogenannte Vorkombination lew.
Leistungsbereitschaft des Anbieters, produwziert werden muss Nach Absatz der Dienstleistung
findet erneut ein Produkionsprozess die sogenannte Endkambination, am externen Faktor
statt. Fir materielle Guter gilt i .d.R. dagegen, dass der Produltionsprozessnur bis zum Absatz
[&uft.

Als letztes abgeleitetes Merkmal wird von Bodendaf angefiihrt, dass die Bedarfsdeckung
durch Leistung erfolgt. Hierdurch wird nachmals betont, dass der Anbieter seine Leistung
direkt in Verbindung mit dem externen Faktor erbringt, dieser also sofort einen Nutzen daraus
zieht. Der Nutzen kann bei einem Sadhgut erst nach Erwerb durch einen entsprechenden
Gebrauch reali siert werden.

8 Dienstleistungen sind keineswegs gleichzusetzen mit individuellen Leistungen. Wer etwa ins Kino geht, erlebt
keineswegs eineindividuelle Leistung.” [Ber86]
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2.1.2 Dienstleistungen als Beziehung en

Betrachtet man Dienstleistungen aus der sozialwissenschaftlichen Perspektive, so kdnren
diese ds ziale Beziehurgen zwischen Anbieter und Nadfrager aufgefasst werden (vgl.
[Gut95], [KIi0Q]). Prodwent und Konsument lassen sich auf diese Verbindurg ein, da der
Kunde @n Bedlrfnis hat, welches der Dienstleister zu befriedigen verspricht. Art und Umfang
der Servicdeistung wird meist vor Leistungserbringung in Form von (mindichen oder
schriftlichen) Vertragen festgehalten. Leistungsnachfrager und —anbieter gehen also ein
Angebot/Nadfrage-Verhdtnis ein, das durch einen Service-Vertrag beschrieben wird, der die
Redte und Pflichten der Vertragspartner festlegt.

Oft spiedlen soziale Einflise @ne Rolle, wenn es um die Etablierung einer
Servicebeziehung geht. So héngt die Wahl des konkreten Dienstleisters z.B. davon ab, obes
schon im Vorwege zu Kontakten kam oder welchen Ruf der Serviceanbieter
(Offentli chkeit/ Freunde) hat. Der Anbieter einer Leistung versucht diese so weit wie moglich
an de tatsadlichen Bediurfnisse des Kunden anzupassen, damit die Beurtellung seitens des
Kunden pasitiv ausfalt, mit dem Ziel einer langfristigen Kundenbindung. Da sich
Bedirfnisse auch wahrend der Leistungserstellung (z.B. wahrend eines Urlaubs) andern
kénren, werden Dienstleistungen (oft) auch bel der konkreten Erbringung an den jewelli gen
Kunden angepasd, d.h. von @r eigentlichen Vereinbarung wird abgewichen (vgl. [KIi0Q]).

Dienstleistungen as Bezehurgen aufzufassen resultiert somit daraus, dass zwischen
Servicenehmer und Serviceanbieter Uber eine langere Zeit und verschiedene Dienstleistungen
hinweg eine Bekanntschaft existiert. Dies gilt auch innerhalb komplexer Dienstleistungen, de
sich aus verschiedenen aufeinander aufbauenden Telll eistungen zusammensetzen und Uler
einen langeren Zeitraum ablaufen. Versucht der Dienstleister die eigene Leistung aufgrund
der mit dem Kunden gemadten Erfahrungen und dessen besonderen Wiinschen, de sich aus
der jeweiligen Situation ergeben, kortinuierlich auf Basis der Leistungsvereinbarung
anzupasen, so spricht man von Dienstleistungen als Beziehungen. (vgl. [KliWetBah01],
[Gut95])

Steht das Erkennen urd Befriedigen von Bedirfnissen unter Beadhtung der konkreten
Situation des Kunden und des bisherigen Dienstleistungsverlaufs nicht im Vordergrund,
sondern wird nur eine Standarddienstleistung erbradt, so spricht man auch von Begegnurgen
(Encourter) (vgl. [Gut95]). Bei Begegnungen werden Schnelligkeit, Effizienz und
Einheitlichkeit der Servicdeistung angestrebt, mit dem Ziel, die aus der Herstellung von
Sadhgutern bekannte Massenproduktion auch im Servicebereich zu ermdglichen.

2.1.3 Offentliche Dienstleistungen

Im Hinblick auf den Begriff der 6ffentlichen Dienstleistung wird dft die Frage gestellt, ob
man hier Uberhaupt von Dienstleistungen, geschweige denn kundenorientierten
Dienstleistungen sprechen kann. Bogumil & Kifdler [BogKif395,S. 2] weisen darauf hin, dass
Offentliche Leistungen wie z.B. die verschiedenen Ausweispapiere, Baugenehmigungen oder
Kfz-Kennzeichen eher als aufgezawungene Leistungen zu bezeichnen sind und kaum a's Dienst
im eigentlichen Sinne interpretiert werden konren. Somit kdnrte man in diesen Féllen auch
von einer aufgezwungenen Bedirfnisbefriedigung oder von Zwangserwerb sprechen (vgl.
auch [Sau99, S. 28§). Ebenso ist im Bereich der Offentlichen Verwatung die
Individualisierung von Leistungen mit dem Ziel einer erhéhten Kundenbindurg kein Ziel, da
der ,Burger oft keine Wahl zwischen verschiedenen dffentlichen Leistungen® [Sau99, S. 28]

° Dies verschafft Marktvorteil e und sichert die Position des Unternehmens. Der Dienstleister kennt die Vorlieben
und Eigenschaften des Kunden urd kann somit seine Leistung und sein Verhalten individuell anpassen. Ebenso
kennt der Kunde den Serviceerbringer und kann sich ebenfalls auf diesen einstell en.
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hat und einem Monopdisten gegenibersteht, dessen ,Angestellte” im Hinblick auf ihre
Bezahlung und ihren Arbeitsplatiz vollstandig unabhéngig von der Zufriedenheit des
Abnehmers ihrer Leistungen sind. Des weiteren sind de Mdoglichkeiten auf besondere
Bedirfnise der Birger zu reagieren aufgrund der Vielzahl von Gesetzen, welche die
Leistungserbringung meist genau varschreiben, sehr begrenzt.

Eine weitere Besonderheit 6ffentlicher Dienstleistungen stellt der hohe Aufwand fir den
Kunden dar, offentliche Leistungen in Anspruch zu nehmen (vgl. [Sch98, S. 1§). Aufgrund
der sich aus der Organisationsgruktur der Verwaltung ergebenen holen Arbeitsteilung ist der
Birger oft gezwungen, ,,von Tur zu Tdr zu gehen, um sein Anliegen beabeiten zu lasen
bzw. sich Uber den Bearbeitungszustand zu informieren.

Trotz der Tatsache, dass $ch das Versténdns von dfentlichen Leistungen as Service dner
schwierig erweist, kann man de Bezeichnung als Dienstleistung darliber rechtfertigen, dass
Public Services einen Grosdell der oben herausgeabeiteten  wesentlichen
Dienstleistungsmerkmale wie Immaterialitdt, Integration des externen Faktors oder
Gleichzeitigkeit von Produktion undKonsum aufweisen (vgl. auch [Sau99, S. 111f.]). Ebenso
liegt zwischen Blrger und Verwaltungsangestellten ein Anbieter/Nacdhfrager-Verhdtnis trotz
eventueller Aufgezwungenheit vor, dass durch Gesetze und Vorschriften geregelt wird, de
somit die Funktion eines Vertrages tibernehmen (vgl. [BogKi395,S. 6]).

Saueresdg arbeitet zwel weitere Merkmale Offentlicher Dienstleistungen heraus, die sie
zusétzlich zu den ,normalen” Services aufweisen: der nichtrivalisierende Konsum und ds
fehlende Ausschlussprinzip (vgl. [Sau99, S. 9]). Nichtrivalisierender Konsum bezieht sich
darauf, dass mehrere Personen die Leistung konsumieren kénren, ome sich gegenseitig zu
beantraditigen. Nichtauschliel3barkeit meint, dass niemand aus tedhnischen, 6konamischen
oder sozialen Griinden an der Nutzung einer Leistung gehindert werden kann. Offentliche
Leistungen sind also allgemein zuganglich urd eine groflRere Nadfrage fuhrt z.B. nicht zu
einem hoheren Preis.

Public Services konren somit als Dienstleistungen verstanden werden. Mittlerweile wird
dem Prinzip der Kundenorientierung auch in der offentlichen Verwaltung ein hokerer
Stellenwert zugeordnet und es wird v.a. mit Hilfe dektronischer Medien versucht, den
Kundenservice zu verbessern undden Birger auch tatsadlich as Kunden wahrzunehmen, um
das Verhdtnis zwischen Staa und Burger zu verbessern (vgl. z.B. [Sch0Q). Kapitel 2.2 geht
auf diesen Punkt ndher ein undstellt Konzepte vor, wie dies erreicht werden soll.

2.1.4 Was sind Dienstleistungen?

Obige Ausfuhrungen verdeutlichen, dass $ch eine dlgemeine Begriffsbildung dessen, was
eine Dienstleistung ist, as shr schwierig wenn nicht sogar unmdéglich erweist. Je nach
Blickwinkel undVerwendungskontext kann ein anderes Dienstleistungsversténdn's aufgebaut
werden.

So findet der Servicebegriff z.B. auch in der Informatik unter einem anderen Versténdns
Verwendung, wobei sich allerdings auch in desem Bereich nach kein algemeiner Konsens
etablieren konrte (siehe. z.B. [Ker93], [Mer99h)], [ZUl98] und Kapitel 3). Im Rahmen der
Softwaretechnik oder auch der vertellten Systeme sind mit Dienstleistungen meist die
Leistungen gemeint, die @n Softwarebaustein (Server) seinen  benutzenden
Softwarebausteinen (Clients) tGber eine Schnittstelle (Menge von Operationen) anbietet. Wie
die konkrete Leistung erbradit wird, Heibt den Leistungsnehmern entsprechend des
Geheimnisprinzips nach Parnas [Par72] verborgen. Zur eigenen Leistungserbringung kann der
Server wiederum auf andere Server zugreifen und wird somit selbst zum Client. Server
koénren z.B. Objekte, Module oder Komporenten eines lokalen oder auch vertellten Systems
sein. Dieses Verstandnis der Verbindurg zwischen Softwarebausteinen wird auch als
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Dienstleistungsprinzip bezeichnet (vgl. z.B. [KilGryZil94, S. 48) und entspricht dem
Verstandnis von Dienstleistungen a s Dienstlei stungsprodulte (vgl. Abschnitt 2.1.1).

Der Versuch, (soziale) Dienstleistungen duch de Aufzdhlung charakteristischer Merkmale
fasdar zu madien, weist den Nadteil der Allgemeinheit auf und sagt nur wenig z.B. Uber die
Qualitét der Dienstleistung, ihren Inhalt oder die Organisation der Dienstleistungserstellung
aus (vgl. [Ert86, S. 16]). Der Ansatz, Services ads zide Bezehurmgen zweds
Bedirfnisbefriedigung mit personaisiertem, also auf das Individuum zugeschnittenem,
Charakter zu sehen, fokusgert im Gegensatz auf die vernachléssgten Aspekte aner
Merkmalsaufzéhlung und heschéftigt sich gerade mit der Frage, was die Qualitét einer
Dienstleistung ausmacht. Zusétzlich missen auch betriebswirtschaftliche Gesichtspunke
beaditet werden, so dass eine schnelle und kateneffiziente Leistungserbringung
gewahrleistet werden kann. Um wirklich kurdenorientierte Dienstleistungen erbringen zu
koénren, ist eswichtig, diesen Punkten besondere Aufmerksamkeit zukommen zu lassen.

Fir den weiteren Verlauf der Untersuchung wird unter Berticksichtigung des Umstandes,
dassnicht von einem all gemeinguiltigen Dienstleistungsbegriff ausgegangen werden kann, das
bisher herausgeabeitete Verstandnis von Dienstleistungen zugrunde gelegt, welches auch
z.B. mit der im Brockhaus [Bro8g zu findenden Definition géfenteil s tibereinstimmt'®, und
sich auf eine Merkmasaufzéhlung abstitzt. Dort, wo eine andere Auffasaung des
Servicebegriffs von Noten ist, wird explizit darauf hingewiesen. Der Punkt, dass
kundenorientierte Dienstleistungen auch wahrend der Leistungserstellung an individuaisierte
Bediurfnisse angepass werden kdmen (sollen), wird zusétzlich in de Merkmal saufzdhlung
aufgenommen. Da diese weitreichende Einflussmoglichkeit des Kunden bei materiellen
Gltern meist nicht gegeben ist (die Einflusandglichkeit endet meist bel  der
Leistungsvereinbarung bzw. Vorauswahl; vgl. [KIiWet00Q]), stellt dies eine weitere
Besonderheit von Dienstleistungen dar.

Dienstleistungen zeichnen sich also fur den weiteren Verlauf der Arbeit durch folgende
Charakteristika aus:
(Uberwiegende) Immaterialit &t
Integration des externen Faktors
Gleichzeitigkeit von Produktion undKonsum (Uno-Actu-Prinzip)
Bedarfsdeckung erfolgt durch Leistung
Mehrstufige Leistungsproduktion

* & & & o o

Kundenorientierte Dienstleistungen konren auch nadh der Leistungsvereinbarung an
individuali sierte BedUrfnisse angepasd werden

10 Dienstleistungen kdnnen allgemein al's 6konomische Gilter aufgefass werden, die wie Waren (Sachgiiter) der
Befriedigung menschlicher Bedirfnise dienen. Im Unterschied zu Sachleistungen zechnen sich
Dienstleistungen als an Personen gebundene nutzenstiftende Leistungen durch mangelnde Dauerhaftigkeit und
Lagerfahigkeit, durch Standortgebundenheit, durch Gleichzetigkeit von Produktion urd Konsum sowie durch
vergleichsweise abeitsintensive Produktion aus; sie werden oft auch alsimmateriell e Giiter bezeéchnet.” [Bro88]
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2.2 Das Anwendungsfeld eGovernment

Der Begriff des eledronic Government (eGovernment) ist bis jetzt noch nicht eindeutig
definiert worden. Oft ist auch nicht klar, was darunter zu verstehen ist (vgl. [Sch0Q). Sicher
ist jedoch, dass elektronische Medien, insbesondere das Internet bzw. das darauf basierende
World Wide Web (WWW?*, auch im administrativen Bereich eine immer groRer werdende
Rolle spielt. Schedler [Sch00, S. 34 hebt hervor, dass das wirklich neue an eGovernment
nicht die ,Informatisierung der verwatungsinternen Abléufe, sondern der Aspekt der
Kommunikation zwischen Verwaltung und Dritten Uber elektronische Medien und de daraus
abgeleiteten organisatorischen Anderungen in den 6ff entli chen Ingtitutionen” darstellt.

Vor diesem Hintergrund definiert er eGovernment fol gendermal3en:

» Eledronic Government ist eine Organsationsform des Staates, welche die
Interaktionen und Wechselwirkungen zwischen dem Saat und den Blrgern,
privaten Unternehmen, Kunden und dfentlichen Institutionen duch den Einsatz
von modernen Informations- und Komnunikationstechndogien (IKT) integriert.”
[SchOO, S. 5]

eGovernment meint also die Summe der neuen Mdglichkeiten, de sich den stadlichen
Institutionen bieten, sich mit Anderen auf elektronischem Wege auszutauschen. Erkléartes Ziel
des eGovernment ist die interne und externe Leistungsverbesserung sowie die konsequente
Ausrichtung der Offentlichen Institutionen auf die Abnehmer ihrer Leistungen. Auch im
Verwaltungsbereich wird dem Konzept Kundenorientierung (vgl. Kapitel 1) somit steigende
Bedeutung beigemessen und die Bedurfnisse der Birger in den Vordergrund gestellt. Damit
einher geht meist eine Verdnderung der internen Leistungserstellung und de Aufbrechung
etabli erter Organisationsstrukturen, d.h. de Anpassung der Aufbau- und Ablauforganisation®
an dese Strategie.

Schedler identifiziert drei Elemente des eGovernment, die im folgenden kurz dargestellt
werden (vgl. Abbildung 2):

eGovernment

eDP ePN ePS

Abbildung 2: Diedrei Elemente des eGover nment

11 Zum Begriff des Internet bzw. WWW siehe zB. [RedPom, S. 839ff ].
12 7um Begriff der Ablauf- bzw. Aufbauorganisation siehe zB. [JabB6hSch97].
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¢ Eledronic Democracy and Participation (eDP): Elektronische Abbildung demokratisch
legitimi erender Entscheidungsverfahren bzw. deren Vorbereitung. (z.B. eVoting)

¢ Eledronic Produwction Networks (ePN): Formen der Zusammenarbeit zwischen
oOffentlichen undprivaten bew. off entlichen Institutionen via dektronische Medien. (z.B.
eProcurement™®, Aufbauvirtueller Produktionsnetzwerke)

¢ Eledronic Public Services (ePS): Abgabe von dfentlichen Leistungen an de
Leistungsempfanger, Privatpersonen oder Unternehmen (ber lokale, regionale oder
nationale Portale. (z.B. elektronische Eingabe der Steuererklarung)

Von Relevanz fir diese Arbeit sind pimér die beiden letztgenannten Elemente des
eGovernment, ndmlich die €N und ePS Bei ePS handelt es sch um den fur den Kunden
bzw. Blrger sichtbaren Teil des eGovernment und zielt auf die Verbessrung (und
Erleichterung) der Kommunikation zwischen Verwaltung und Leistungsempfanger ab. ePN
bezieht sich mehr auf den fir den Burger unsichtbaren Teill und heschéftigt sich mit der
Verbesserung der internen Leistungserstellung, was alerdings Rickwirkungen auf das
externe Leistungsangebot hat, z.B. in Form effizienterer Leistungsprodultion.

Wie as der Begriffsbildung von Schedler schon ersichtlich, geht es im ePSBereich
vornehmlich darum, Public Services von den Leistungsempfangern Gber elektronische
Medien, insbesondere dem WWW, zugdnglich zu maden, und somit die Moglichkeit
anzubieten, Behotrdengange quasi von zuhause eledigen zu konren. Hier gewinnen
sogenannte Portale (siehe Abschnitt 2.4) eine immer grofere Bedeutung, Uber die
verschiedene, nach intendierten Benutzergruppen ausgerichtete Leistungen nach bestimmten
Kriterien geblndelt angeboten werden (vgl. auch [Mei01]). Die Birger konren de €S je
nach Bedarf und rund um die Uhr Uber diese ene Schnittstelle @rufen und sich quasi selbst
bedienen was durch das Schlagwort ,, Norn-Stop-Government*  beschrieben wird.

Hinter diesen Entwicklungen steht die Philosophie des ,, One-Stop-Shgs* [SchOQ oder
auch , One-Sop-Service [K&s00]. Der Burger soll nicht mehr gezwungen sein,
verschiedenste Institutionen der Verwaltung aufzusuchen, wenn er
V erwaltungsangel egenheiten erledigen mochte. Es geht um die,, (...) Bundelung von inhaltli ch
zusammenhangenden Dienstleistungen in einer einzigen Kontaktstelle (...)* [Kas00] um die
notwendigen Behdrdengange auf ein Minimum zu reduzieren urd somit birgerfreundicher zu
werden.

Allerdings handelt es sch bei Portalen nu um eine weitere (virtuelle) Moglichkeit, die es
dem Bulrger ermdglicht, Public Services an einem Ort in Anspruch zu nehmen. Es muss
weiterhin de (rede) Moglichkeit bestehen, auf 6ffentliche Dienstleistungen drekt, also duch
personlichen Kontakt mit Mitarbeitern der Verwaltung, zuzugreifen. Neben der notwendigen
Wahrung des Nichtauschli e3barkeitsprinzips (vgl. Abschnitt 2.1.3 resultiert diese Forderung
insbesoncdere daraus, dass Pezielle Anliegen der Blrger und de daraus entstehende
besondere Situation von Antragsdellern der Beurteilung duch qualifizierte Mitarbeiter
bedarf. Dem Gedanken des ,, One-Stop-Service” kann dadurch entsprochen werden, dassdie
verschiedenen Dienstleistungen der Behtrden an einem Schalter in sog. Burgerbiros oder
Biirgeramtern™* angeboten werden (vgl. [K&s00], [Bod99,S. 15§). Hier ist IKT anzubieten,
die speziell den dffentlichen Dienstleister unterstitzt und ihm ermoglicht, ale bendtigten
Informationen abzurufen und Leistungsprozess™ anzustofien, de sowohl von internen als

13 eProcurement steht fiir elektronische Beschaffung (siehe zB. [BTZZ00]).

14 Das Konzept des Biirgeramtes zielt darauf ab, bei der Beabeitung von Anliegen, bei denen ein personlicher
Kontakt mit dem Birger notwendig ist, mdglichst viele Dienstleistungen an einer einzigen Anlaufstelle au
erbringen.” [Bod99 S. 158]

15 Zum Prozessbegriff siehe Abschnitt 2.3.1.
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auch vonexternen Partnern der Verwaltung erbracht werden, un das Bedurfnis des Kunden
zu befriedigen.

Die (digital) angebotenen Services lassen sich prinzipiel in folgende drei Kategorien
unterteilen (vgl. [K&s0Q)):

¢ Informationsdienste: Dem Birger werden Informationen tber Off nungszeiten der Amter,
Zustandigkeiten, Ansprechpartner, Planungss und Entscheidungsverfahren, wsw.
angeboten.

¢ Komnunikationsdienste: Dem  Birger werden  Maoglichkeiten zur  direkten
Kontaktaufnahme mit zusténdigen Ansprechpartnern der Verwaltung angeboten,
beispielsweise tiber eMail oder Chat-Rooms.

¢ Transaktionsdienste: Hier wird dem Birger die Maoglichkeit angeboten,
Verwaltungsprozesse direkt anzustoléen.

Dienstleistungen der ersten beiden Kategorien werden mittlerweil e von vielen behdrdlichen
Institutionen angeboten'®. Transaktionsdienste sind dagegen ncch rar. Sie implizieren meist
die Teilnahme mehrerer raumlich getrennter administrativer Einheiten (bedingt durch die
meist tayloristische Organisationsgruktur'’), zusétzlich kénren auch private Unternehmen in
die Leistungserbringung invalviert sein.

Unter dem Begriff eGovernment-Service wird in deser Arbeit somit folgendes verstanden:

eGovernment-Services sind  dfentliche  Dienstleistungen  (Information,
Komnunikation, Transaktion). Se kbnren vom Leistungsempfanger direlkt oder
von Angestellten der Verwaltung au elektronischem Wege zugegriffen werden. Die
Leistungsproduktion erfolgt unter Nutzung von IKT und kann awch private
Organisationen integrieren.

Die wesentlichen Vortelle, die man sich von eGovernment verspricht, sind
zusammengefasd also zum einen de Verbesserung der Verwaltungsleistung, denn der Blrger
hat 24 Stunden lang, ohne Wartezeiten und unabhéngig vom Ort einen Zugang zu den
Behdrden (,Non Stop*). Zum anderen wird de Birgerfreundichkeit dadurch erhéht, dassdie
bendtigten Services nach bestimmten Kriterien gebundelt und Uler eine Schnittstelle
zuganglich gemacht (,One-Stop*) und im Rahmen der gesetzlichen Vorgaben an de
speziellen Bedirfnisse der Burger angepasd werden. Der ,,hohe Aufwand” des Burgers ll
reduziert werden (vgl. Abschnitt 2.1.3. Des weiteren erhofft man sich Kosteneinsparungen
und eine Effizienzsteigerung, insbesondere durch de Optimierung und Vereinfacdhung von
Arbeitsprozessen innerhalb der Verwaltung, aber auch organisationsiibergreifend mit ihren
Partnern undZulieferern. (vgl. [K&s00])

eGovernment wird oft als ,,eBusinessof the state” bezeichnet (vgl. [SchHau01]). Schubert
undHausler definieren eBusinessfol gendermalien:

»€Business is a business model and focuses on the suppat of processes and
relationships between business partners, employees and customers by means of
eledronic media. (...) eBusinessis the dedronic suppat of business ilationships
from the perspediveof an enterprise.” [ SchHau01]

Vergleicht man dese Definition mit den hisherigen Ausflihrungen, so lassen sich eine
Reihe von Gemeinsamkeiten erkennen. Ein wesentlicher Unterschied besteht jedoch darin,
dassbei eGovernment der kommerzielle Aspekt nicht im Vordergrund stent und de Art und

16 7.B. der , Direkter-Biirger-Informations-Service* der Stadt Hamburg (http:/dibis.dufa.de) (02.2001)
7 Einen Uberblick zu Optionen der Aufbauorganisation liefert z.B. [Rol98].
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Weise, wie Leistungen prodwziert werden und welche Form das Ergebnis zu haben het,
zumeist eindeutig durch Gesetze und Vorschriften geregelt und somit standardisiert ist (fur
weitere Unterschiede siehe Kapitel 2.1.3. Im Hinblick auf eine informationstechnische
Unterstitzung sind jedoch dhnliche Herausforderungen zu bewdltigen und de Nutzung des
Internets as kostengiinstige und allgemein verflgbare Basisplatitform wird in beiden
Bereichen favorisiert. Aus diesem Grund werden de untersuchten Konzepte im weiteren
Verlauf der Arbeit hauptsadlich auf einer all gemeinen Basis betrachtet, wobel immer wieder
Bezug auf die Besonderheiten des administrativen Bereiches genommen wird.

Angemerkt sei an deser Stelle, dass auf Aspekte, welche die notwendigen strukturellen
Veranderungen innerhalb der Verwaltungen (oder auch Unternehmen im kommerziellen
Bereich) betreffen, aus Platzgriinden, wenn Gkerhaupt, nur oberfladhlich eingegangen werden
kann. Ebenso werden sicherheitsrelevante Aspekte nur am Rande behandelt, undes sei auf die
Literatur verwiesen'®. Das untersuchte Anwendungsfeld beschrankt sich weiterhin auf den
Bereich des eGovernment, der in Verbindung mit der Abgabe 6ffentli cher Dienstleistungen an
Blrger steht. Dies betrifft zum enen de Unterstitzung von Selbstbedienung Uber
Internetportale und zum anderen de Unterstitzung der (organisationsiibergreifenden)
Dienstleistungserstellung im Rahmen von Transaktionsdienstleistungen, de z.B. (Uber
Internetportal e zugangli ch gemadt werden.

Im nacdhsten Abschnitt wird ua. der Ansatz Serviceflow Management vorgestellt, der in
dieser Arbeit gewdhlt worden ist, um die Softwareentwicklung zur Unterstiitzung von
Transaktionsdienstlei stungen anzuleiten.

18 2.B. [Mer99] oder [Sau99)], die jeweils einen Uberblick iiber die relevanten Konzepte bieten.
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2.3 Prozessunterstitzung im Service-Bereich

Der Serviceflow Management Ansatz und de Anforderungen, die a eine
Prozesaunterstitzung im Bezug auf die softwaregestiitzte Durchfihrung von
Transaktionsdienstleistungen im Rahmen deses Ansatzes gestellt werden, stehen im
Mittelpunkt dieses Kapitels.

Das Kapitel beginnt mit der Diskusson dartiber, was unter den Begriffen Prozess und
Prozesaunterstiitzung in deser Arbeit verstanden wird.

Hiernacdh wird auf den Serviceflow Management Ansatz eingegangen undabschlief3end ein
Anforderungskatalog erstellt, den Anwendurgssoftware erfillen sollte, um eine alaguate
Prozessunterstiitzung nach desem Ansatz anbieten zu konren.

2.3.1 Der Prozessbegriff und Optionen der Prozessunterstiitzung

Oft wird der Begriff Prozesssynonym zum Begriff Vorgang verwendet. Nach Mittelstrald
[Mit96] kann ein Vorgang (all gemein) folgendermal3en definiert werden:

» Bezeichnung flir ein Ereignis unter ausdrickicher Berlcksichtigung seines
Verlaufs, also seiner dynamischen Binnenstruktur; synonym mit Prozess [...]“

In [CurKelOved2] wird ein Prozessals , a set of partially ordered steps intended to read a
goa“ definiert. Die Komporenten eines Prozesses werden as Prozesslemente (process
element) bezeichnet und ein Prozessghritt (process $ep) als eine d@omare Aktion, de keine
aul¥en sichtbare interne Sub-Struktur aufweist. Ob ein Prozesslement as ein Prozessshritt
bezeichnet wird, hangt davon ab, ob eine weitere Dekompasition des Prozessl ementes im
Hinblick auf die Zielerreichung nawendig bzw. sinnvdl ist, d.h. ob ds Prozesselement selbst
wieder einen Prozess darstellt oder nicht. Nichtatomare Prozesslemente werden auch als
Teil prozesse bezeichnet (vgl. z.B. [Rol99]).

Andere Autoren sprechen im Zusammenhang mit Prozesen, an denen menschliche
Akteure® beteili gt sind, auch vonAufgaben, Arbeitsablaufen undAktivitaten:

» Eine Aufgalbe ist eine Vorgabe zum zielorientierten Handeln. Diese Vorgabe kann
von aufen oder von den Handelnden selbst kommen. Die Erfullung der Aufgaben
erfolgt in Arbeitsablaufen, de in einzelne Aktivitdten strukturiert sind. Die
Ausiibung von Aktivitaten erfolgt unter gewisen Vorraussetzungen und liefert
Ergebnis=. (...)* [Pae00, S. 2]

Aktivitdten hilden hierbel das eigentliche Geschehen der Aufgabenerfillung, die Aufgabe
beinhaltet zusdtzlich nach de zugrundeliegenden Ziele. Prozesse ds Arbeitsablaufe sind
Folgen von Aktivitdten, de von Akteuren durchgefiihrt werden, um ein bestimmtes Ziel zu
erreichen. Jede Aktivitédt kann selber wieder einen Prozessdarstell en.

Arbeitsablaufe in Wirtschaftseinheiten werden oft as Geschéftsprozese bezeichnet.
Jablonski et a. [JabB6hSch97] definieren einen Geschéftsprozessentsprechend:

» EIn Geschéftsprozess ist ein Vorgang in Wirtschaftseinheiten (Unternehmen,
Verwaltungen, etc.), der enen wesentlichen Betrag zu einem nicht
notwendigerweise 6konomischen Unternehmenserfolg leistet. Dabel 1auft er in der
Regel funktions-, hierarchiee und standortiibergreifend ab, kann de

19 Zum Akteursbegriff siehe z.B. [Rol98]. Akteure konnen Mitarbeiter, Abteilungen, das Unternehmen als
ganzes, seine Geschéftspartner, usw. sein. Technische Akteure sind z.B. Softwaresysteme.



Prozesaunterstiitzung fir eGovernment-Services im Rahmen von Birgerprozesgortalen 15

Unternehmensgrenzen Uberschreiten und erzeugt einen mesdaren, direkien
Kundennuzen.* [JabBohSh97,Glossar]

Diese Definition madt zunacdhst deutlich, dassals Geschéftsprozesse nur solche Vorgange
bezeichnet werden, de im hauptsadlichen Téatigkeitsfeld eines Unternehmens liegen, d.h die
Organisation het den Vorgang zu ihrem Geschiftszwedk (Geschéftsaufgabe) erklart®®. So
wirde z.B. der Prozess , Reisekosten abrechnen” nicht as Geschéftsprozess bezeichnet
werden, es s denn, ein Unternehmen wendet sich desem Vorgang geschaftsmaliig zu. Der
Begriff des Vorgangs oder Prozessesist also im Gegensatz zum Geschéftsprozessall gemeiner
zu fasen®. (vgl. [JabBohSch97,S. 24))

An Geschéftsprozessen sind meist eine Vielzahl von Organisationseinheiten betelligt, die
ihren Anteil an der Erflllung der Gesamtaufgabe, aso der Erreichung des Ubergeordneten
Zieles des Geschaftsprozesses, Ubernehmen. Arbeiten mindestens zwei Akteure (Personen)
arbeitsteili g zusammen um ein gemeinsames Ziel zu erreichen, so spricht man davon, dass se
kooperieren. Grundage fur Kooperation ist zum einen Komnunikation, aso de
Versténdigung zwischen mehreren Akteuren durch Informationsaustausch und zum anderen
die Koordination (vgl. [Teu9y). Unter Koordination ist die Kommunikation zu verstehen,
die zusétzlich nawendig ist, um Aktivitaten aufeinander abzustimmen. Maone d a. [Mal99]
definieren Koordination wie folgt :

» (...) coordination can ke defined as managng dependencies among activities.”
[Mal 99]

I:l\Fi‘t Flow Sharmg

I:I Aktivitit O Ressource

Abbildung 3: Basis-Abhangigkeitstypen zwischen Aktivitaten [Mal99]

Sie identifizieren grundsétzlich drel verschiedene Abhangigkeitstypen. So ist z.B. zur
Durchfihrung einer Aktivitdét das Leistungsergebnis einer vorhergehenden Aktivitét
notwendig (z.B. bestimmte Informationen). Weiterhin kann eine Ressource von mehreren
Aktivitéten gleichzeitig benétigt werden (z.B. bestimmte Dokumente) oder
Leistungsergebnisse sind zusammenzufihren (z.B. bestimmte Telle @nes Dokuments), um
eine bestimmte Resurce zu prodwzieren. Maone d a. bezeichnen die Abhéngigkeitstypen
as , flow dependencies’, , sharing dependencies* und ,fit dependencies® (vgl. Abbildung 3).
Sie weisen darauf hin, dass es gcherlich nach weitere Abhédngigkeitstypen geben kann,
vermuten jedoch, dass es sch hierbel nur um Spezialisierungen oder Kombinationen der
genannten handelt.

% Je nach Anwendungsgebiet und zu produzierender Leistung kann rech [BBKKSS99] stait von einem
Geschéftsprozess pezfischer z.B. auch von einem Sdtwareprozess (Entwicklung und Wartung von Software)
oder Designprozess (Entwurf von Objekten, z.B. Schaltungen) gesprochen werden. Bei vorwiegend
Dienstleistungen produzierenden Organisationen findet auch der Begriff Dienstleistungsprozess Verwendung
(vgl. [Bod99).

#L Andere Autoren urterscheiden aus diesem Grund auch zwischen Prozesen, die direkt den
Unternehmenserfolg ausmachen (Fuhrung-, Haupt- oder Kernprozes9 und Prozesen, welche die Durchfiihrung
der Hauptprozesse (Unterstiitzungs-, Service- oder Suppartprozess unterstiitzen (vgl. [Kru97], [GRVR94])
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Relevant fur diese Arbeit sind va. Abhéngigkeitsbeziehungen entsprechend des ,flow
dependencies’-Typs. Dieser Typ kannin den meisten Prozessen wiedergefunden werden (vgl.
[Mal99)). Er ist insbesondere dann vonRelevanz, wenn de einzelnen Aktivitdten vonrelativ
unabhéngig voneinander agierenden Akteuren an verschiedenen Orten und zu verschiedenen
Zeitpunken (nadheinander) durchgefiihrt werden, deren Leistungen aufeinander aufbauen und
schliefdlich das Leistungsendergebnis ergeben. Zur Durchfihrung der Teilaufgaben oder zu
Informationszwedken misen de Teilleistungsergebnise  zwischen den  Akteuren
ausgetauscht werden. Die Beziehung der einzelnen Aktivitdten urtereinander kann im Sinne
eines Kunden/Lieferanten-Verhdltnises interpretiert werden, das durch vereinbarte
Anforderungen im Hinblick auf zu erbringende Vorleistungen und garantierten
Leistungsergebnise, im Sinne d@nes Vertrages, gepragt ist. Krumbiegel spricht im
Zusammenhang mit Geschéftsprozessen hier auch von Geschéftsprozessghnittstellen, die aus
den Transaktionen zum Austausch der Leistungsergebnise und Lenkungsnadirichten
zwischen Aktivitéten und den hierzu zusétzlich nawendigen Aktionen bestehen (vgl. [Kru97,
S. 97)).

Zum Austausch der notwendigen Koordinationsinformationen und zu beabeitenden
Ressourcen (soweit es sch hierbel wieder um Informationen bzw. Daten handelt), sowie zur
zeitli chen Ordnurg von Aktivitdten und aéren Zuordnurg zu den jeweiligen Akteuren, wird
zunehmend IKT eingesetzt, sobald zeitliche und rdumliche Grenzen zu tberwinden sind (vgl.
[BBKKSS9]). Die auszutauschenden Informationen undAbhéngigkeitsbeziehungen werden
in sogenannten Prozessmodellen beschrieben, welche die Grundage aur Redisierung einer
Computerunterstiitzung in desem Bereich darstellen.

In [Mer96, S. 334 werden Prozessmodell €?? folgendermaf3en definiert:

, Ein Prozessmodell ist en immaterielles Abbild eines Prozesses oder mehrerer
gleichgearteter Prozes|[...]".

Prozessmodell e dienen dazu (vgl. [SchMadd(]),

¢ eine endeutige Beschrelbung dessen zu liefern, was zu tunist,
¢ festzulegen, wer was wann wie undwomit zu erledigen hat,
¢ undsicherzustellen, dassdie Ergebnisse wiederholbar werden.

Prozesdeschreibungen konren somit as Verfahrenss oder Handlungsvorschriften
aufgefasg werden. Sie beschreiben routinisierte?® Arbeitsablaufe, die in einem ausreichenden
Mal3e strukturiert und,, festgeklopft“ werden kdmen.

Allerdings existiert neben der Auffasaung eines Prozessnodells as Handlungsvorschrift
auch eine andere Interpretation. Man kann Beschreibungen routinisierter Vorgange auch im
Sinne von Planen oder Mustern auffassen, de als Handlungsanleitungen zu verstehen sind
(val. z.B. [Gry96]). Sie vergegenstandichen menschliche Erfahrungen und reprasentieren
etablierte und bewéhrte Arbeitsabléufe, die as Resurce dienen, um in der konkreten
Situation das Handeln anzuleiten, es aber nicht vorzuschreiben. Hierbei wird berticksichtigt,
dass trotz der Existenz einer allgemeingultigen Arbeitsvorgangsbeschreibung konkete
Vorgange aufgrund aktueller Anforderungen auch eine aweichende Durchfiihrung erfordern
konren.

22 |n Kapitel 3.2 wird am Beispiel der Serviceflow-Modellierung (zum Begriff der Serviceflow siehe weiter
unten) aufgezegt, wie Prozessmodellierung konkret ausshen kann.

23 Unter einer Routine kann ,(...) eine wiederkehrende Handlungsfolge mit bekanntem Ergebnis (...)* [Gry96]
verstanden werden.
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Die beiden Interpretationsmoglichkeiten der Aufgabe von Modellen routinisierter
Arbeitsablaufe spiegeln sich auch darin wieder, wie die Entwicklung und der Einsatz von
Software in desem Bereich verstanden wird. Sie manifestieren sich in den Begriffen
ablaufsteuernde undunterstiitzende Schtweise.

Wird Anwendurgssoftware nach der ablaufsteuernden Sichtweise entwickelt, so bedeutet
dies, die wiederhdbaren Anteil e der Arbeitsabléufe im Anwendungsbereich zu identifizieren,
daraus einen algemeingditigen Ablauf zu hilden und desen zu algorithmisieren, aso auf den
Computer zu Ukertragen. (vgl. [ZUI98, S. 78]) Als Beispiel fur Anwendungssoftware, die
dieser Sichtweise folgt, kénren traditionelle WfMS (siehe [JabB6hSch97]) genannt werden.
Dort wird de gesamte Logik des Arbeitsablaufs im System implementiert, d.h. de
Prozessmodell e so weit verfeinert und formalisiert, dass $e von einer Ausfiihrungsmaschine
interpretiert werden konnen und dese dann de Steuerung des jeweiligen korkreten
Arbeitsprozesses und de Verantwortung fur dessen korrekte Ausflihrung Ubernehmen kann
([BBKKS39]). Nadteilig ist an desem Ansatz, dass ale moglichen Abweichungen und
Sonderféle, die be der Prozessausfihrung entstehen konrten, vorausgeplant und
implementiert werden missen. Diesist jedoch meist nicht moglich. Somit ist es erforderlich,
dass der Ablauf bzw. das ihm zugrundeliegende Modell zur Ausflibrungszeit modifiziert
werden kann, was all erdings bei gangigen WfMS oft nicht der Fall ist (vgl. z.B. [BlaTes99)).

Wird Anwendurgsoftware dagegen nach der unterstiitzenden Sichtweise entwickelt, so ist
das Zid, dass die Verantwortung und Korntrolle der Arbeitabléufe weiterhin bel den
Benutzern des Softwaresystems verbleibt (vgl. [ZUl198, S. 80 ff.]). Um im Sinne dieses
Verstdndnisses auch im Kontext der Unterstiitzung von Routinevorgangen unvahersehbare
Modifikationen am zugrundeliegenden Prozessmodell zu ermoglichen, wird der Ansatz
verfolgt, das Prozessnodel selber explizit und bkeabetbar zu maden (zu
vergegenstandlichen) und zwischen den Akteuren zusétzlich zu den Arbeitsgegensténden
auszutauschen (vgl. [ZUl98, S. 448). Dadurch wird es mdglich, die Kontrolle tber den
weiteren Verlauf des Vorgangs in de Verantwortung des beabeitenden Akteurs zu legen.
Dieser Variante wird auch im Serviceflow Management Ansatz gefolgt, der in Abschnitt 2.3.2
vorgestellt wird.

Wesentliche Voraussetzung hierbel ist jedoch, dass der jeweilige Akteur ein sicheres
Verstandnis Uber die Zusammenhange der Aktivitédten des Prozesses hat. D.h. z.B., dassihm
Sinn undZwed sowie die Dringlichkeit der eigenen undauch der weiteren Arbeitsschritte
bewusd ist, die durch andere Akteure wahrgenommen werden und a@ss er dies in seiner
Entscheidung berticksichtigen kann (vgl. [ZUI98, S. 448). In kamplexen Arbeitsablaufen, an
denen viele Akteure betelligt sind, kann ein solches umfassendes Verstandnis jedoch nu
schwerlich vorausgesetzt werden. Der Notwendigkeit, auch de Geschéftsprozessshnittstellen
explizit zu machen, kammt hierbei eine entscheidende Bedeutung zu. Dies wird ebenfall s im
Serviceflow Management Ansatz berlicksichtigt.

Die Verwendung des Begriffs Prozesaunterstiitzung im Titel dieser Arbeit weist schon
darauf hin, dass Prozese und ihre softwaretechnische Kooperationss und
Koordinationsunterstiitzung grundsétzlich von der unterstiitzenden Sichtweise ausgehend
betrachtet werden. Die Kortrolle tber den Gesamtablauf als auch de Kontrolle tber den
Prozess des jewelli gen (menschlichen) Akteurs soll mdglichst weitgehend bel den Akteuren
selbst verbleiben und ncht in de Verantwortung einer Software gelegt werden. Akteuren ist
also grundsétzlich de Freiheit zuzugestehen, den routinemalligen Ablauf der gemeinsamen
oder auch individuellen Leistungserbringung auf konkrete dweichende Situationen
»enstelen® zu kénren. Im Servicebereich ist diese Mdglichkeit essentiell, denn nu so kann
Situativ auf verdnderte und besondere Kundenwiinsche @ngegangen werden.

Dies gilt auch fur den eGovernment-Bereich. Obwohl, wie in Abschnitt 2.2 bereits erwahrt,
der Ablauf der arbeitsteiligen Leistungserstellung im o6ffentlichen Bereich meist eindeutig
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durch Gesetze und Vorschriften geregelt und standardisiert ist, kann ein allgemeiner
feststehender Prozessablauf im voraus meist nicht eindeutig bestimmt werden. Auch hier kann
es z.B. ndig sein, den standardmaliigen Prozessyerlauf situativ dahingehend abzudndern, dass
vorherige Bearbeiter eine Aufgabe wiederhden mussen, madfolgende Prozesgeil nehmer
geandert oder neue hinzugefiigt werden (vgl. [PriKol96]).

Unter Prozesaunterstitzung wird in dieser Arbeit mit Fokus auf arbeitsteilige Prozesse,
deren Telll eistungen aufeinander aufbauen, somit folgendes verstanden:

Prozesaunterstitzung heif, Akteure sowohl in der Koordination des gesamten
arbeitsteiligen Prozesss als auch in der Koordination von Aktivitaten innerhalb
von Teil prozessen mit Hilfe von IKT zu urterstiitzen. Hierzu gehdrt mindestens die
Unterstitzung des Weiterleitens von zur Durchfiihrung der jeweili gen Aktivitaten
benctigten Ressourcen ds auch des Austauschs arr Abstimmung ndwendiger
Informationen. Die Kontrolle tber die Durchfiihrung, sowohl des gesamten ds
auch der Teilprozess, verbleibt soweit wie moglich undsinnvoll , in den Handen*
der Prozessoetelli gten.

2.3.2 Serviceflow Management

Klischewski und Wetzel [KIiWet00] haben urter dem Begriff Serviceflow Management
(SfM) ein Leithild vorgestellt, dass darauf abzielt, fur die Entwicklung und den Einsatz von
Software zur Prozessunterstiitzung speziell im Dienstleistungssektor eingesetzt zu werden. Sie
berticksichtigen mit ihrem Ansatz die Besonderheiten des Servicebereichs, und fokusseren
darauf, Servicemitarbeiter in ihrem kundenorientierten Handeln zu urterstitzen urd
gleichzeitig eine effiziente Leistungsprodukion zu ermégli chen.

Der SfM-Ansatz orientiert sich an einer eigenen Servicedefinition, welche die Sicht des
Dienstleistungsanbieters betont:

» e&rvice ist eine unternehmerische Leistung, de ihre Wertschopgiung darauf
grindet, die Bedlrfnisse des Kunden zu erkennen und zu befriedigen. Dafur
werden nach Moglichket betriebliche Sandadaldaufe auf die Erfordernisse der
jeweili gen Dienstleistungsstuation anggpasg.” [KliWet00]

Dem SfM-Ansatz liegt eine Servicedefinition zugrunde, die Dienstleistung in einem
Spannurgsfeld zwischen Routinisierung und individueller Kundenorientierung begreift. Die
Notwendigkeit des stuativen Erkennens und Befriedigens der Bedirfnisse des Kunden ist
zentral fOr das Serviceverstandnis in desem Ansatz. Dem Beziehungscharakter von
kundenorientierten Dienstleistungen (vgl. Abschnitt 2.1.2 wird also auch im SfM-Ansatz
Beachtung geschenkt (vgl. auch [KIiWetBah01]). Gleichzeitig werden betriebswirtschaftli che
Aspekte, d.h. de Notwendigkeit von Standardablaufen zur zeit- und kostenoptimierten
Leistungserstellung, beachtet.

SfM zielt auf eine bestimmte Art von Dienstleistung ab. Es handelt sich hierbei um ,(...)
Servicdeistungen, de aus aufeinander aufbauenden Tellservices bestehen. Die
Gesamtdienstleistung kann nu Uber die Durchfihrung einer Reihe von Telll eistungen
erfolgen.” [KasKliWet01] Dienstleistungen, de praktisch anonym (z.B. Schnell restaurant)
oder die wiederhdt undgerne in Anspruch genommen werden (z.B. Friseur), aber eben keine
aufeinander aufbauenden Teil services aufweisen, werden nicht von SfM adresgert.

Services werden als arbeitstelli ge, personalisierbare Prozess verstanden, wobei die in den
einzelnen Teil schritten erbrachten Leistungen aufeinander aufbauen, d.h. d zeitli che Verlauf
und de notwendigen Kombinationen von Telll eistungen wird in den Vordergrund gestellt
(vgl. Abschnitt 2.3.7).
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Im Rahmen des SfM-Ansatzes werden zwei Arten von letrieblichen Standardabl&ufen
unterschieden. Zum einen werden darunter im Sinne der unterstiitzenden Sichtweise (vgl.
Abschnitt 2.3.7) auf einem Muster basierende Abléaufe der Leistungserbringung verstanden,
die zwar routinemafdig durchgefiihrt werden, jedoch de Mdglichkeit bieten, je nadch Situation
vom vorgesehenen Ablauf abzuweichen. Sie beziehen sich auf die Leistungen, de direkt fur
den Kunden prodwziert werden. Die Moglichkeit des Abweichens vom Standardverlauf ist
notwendig, da diese Leistungserstellungsprozesse im Sinne der Kundenorientierung duch das
individuelle Anliegen des Kunden in ihrem Ablauf bednflusdar sein sollen. Zum anderen
werden hierunter Prozesse verstanden, de avar ebenfall s routinemal3ig ablaufen, jedoch keine
Abweichungen erlauben. Diese Vorgange werden auch als Suppatprozess bezeichnet, dasie
im Hintergrund ablaufen undzur Unterstiitzung der Leistungsprozesse, die sich drekt auf den
Kunden beziehen, denen. Ihr Ablauf kann nicht durch besondere Anliegen des Kunden
beanflusg werden. (vgl. [KIiWet0Q])

Prozese werden im SfM-Ansatz as Serviceflows bezeichnet, die as eine Folge von
Telll eistungen, de zu einer Gesamtleistung zusammengefasg werden, zu verstehen sind (vgl.
[KIiWet0Q]). Die Tellleistungen des Serviceflows reprasentieren die Aktivitéten, de dem
Kunden standardméfdig angeboten werden. Die Erbringung der Teill eistungen erfolgt an
sogenannten Servicepoints, die ds Kontaktpunke aufzufassen sind, an denen Servicenehmer
und —geber zwedks Leistungsaustausch zu einem bestimmten Zeitpunkt aufeinandertreffen.
Dieser Ort musskein realer Ort im Sinne @nes tatsidli ch existierenden Kontaktpunkies (z.B.
ein Bankschalter oder ein Birgeramt) sein. Ein Servicepoint kann auch de mmputerisierte
Arbeitsumgebung eines Dienstleistungsmitarbeiters sin, dem sich der Kunde mit seinem
Anliegen nicht personlich, sondern mediiert durch Informationstechndogie prasentiert (z.B.
im Badk-Office ener Bank oder einer Verwaltung). (vgl. [KliWetBah01]) Abbildung 4
ill ustriert die bisherigen Ausfiihrungen.
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standardisierte, nicht anpasshare Teilleisturg
—+  Beihenfolze

Zeit

Abteilung 1

rd

¥ Ahteilung 2

Organisation A Organisation B

Abbildung 4: Serviceflow mit Supportprozess

An einem Servicepoint werden dem Leistungserbringer ale Hilfsmittel zur Verfligung
gestellt, die er zur Erledigung seiner Aufgabe bendétigt, z.B. relevante Informationen Glker den
bisherigen Serviceverlauf oder zur Verfigung stehende Suppatprozesse, die angestolen
undoder deren Leistungsergebnisse in Empfang genommen werden kémen. Signifikant fir
einen Servicepoint ist, dass das Anliegen des Kunden aufgenommen und situativ darauf
reagiert werden kann, dh. rnicht nur eine (oder mehrere) Standardleistung(en) im Sinne a@ner
Routine ebradt wird, was dem Encounter-Gedanken (siehe Abschnitt 2.1.2 entspredchen
wurde, sondern auch von diesem Standard abgewichen werden kann.
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Da Serviceflows sch aus einer Menge von Tellleistungen zusammensetzen, de von
unterschiedlichen Akteuren erbracht werden konnen, sind der situativen Abweichung vom
Standard alerdings auch Grenzen gesetzt, da der jewellige Telll eistungserbringer den
Beschrankungen seiner Befugnisse bzw. Fahigkeiten oder den Erwartungen die an ihn von
anderen Dienstleistungspartnern gestellt werden, geredht werden muss (vgl. [KasKliWet01]).
Die Geschéftsprozessghnittstellen missen eingehalten werden (vgl. Abschnitt 2.3.1). Findet
eine situative Anpasaung trotzdem statt, so resultieren daraus evtl. Abstimmungserfordernisse
mit den Partnern, was an jedem Servicepoint zu berlicksichtigen ist, damit nachfolgende
Servicepaints ihre Leistung auf veranderte Geschéftsprozesshnittstellen anpasen kdnren.
Es kann somit auch Servicepoints geben, an denen de prinzipiell mdgliche Flexibilit &
eingeschrankt wird, z.B. aus Griinden, de sich aus dem Ubergeordneten Serviceflow ergeben
(Geschéftsprozessehnittstellen dirfen nicht verandert werden) oder Leistungen abgefordert
werden, de aus Kostengrinden oder firmenpditischen Vorgaben nicht erbracht werden
koénren. Eine Abweichung von Standard ist also nur in einem vorgegebenen Rahmen magli ch.

So weit moglich werden ale Telleistungen, die @nem Kunden im Prozessverlauf
angeboten werden, an einem Servicepoint gebindelt (, alles aus einer Hand*). Verschiedene
Servicepoints snd z.B. dann erforderlich, wenn bkestimmte Ausdattungen bzw. Geréte
notwendig sind, un die Dienstleistung am Kunden zu erbringen (z.B. verschiedene
Abtellungen in einem Krankenhaus), der Kunde die Leistung an verschiedenen Orten urd
Zeitpurkten in Anspruch nehmen will (z.B. wéhrend einer Urlaubsreise) oder die
Tellleistungen nu von spezielen Organisationseinheiten mit besonderer Sachkenntnis
erbracht werden konren. Es ist ebenso mdglich, dass der gleiche Ort zu verschiedenen
Zeitpunken auch verschiedene Servicepoints reprasentiert, da sich z.B. im fortschreitenden
Servicelow die an Servicepoint zu erbringende Leistung von der zuvor am selben Ort
erbrachten Leistung unterscheiden kann.

Servicepoints zeichnen sich zusammengefasst somit hauptsacilich duch folgende
Merkmale aus:

¢ Es snd Bestandteil e von Serviceflows, also Prozesslemente.

¢ Sie reprédsentieren zusammenfasdare, standardmdallige Teilleistungen  der
Gesamtserviceleistung. Vom Standard kannim Rahmen abgewichen werden.

¢ Siesind einem Akteur zugeordnet.
¢ Siesindmit einem Ort undeinem Zeitpunkt asozii ert.

¢ Es snd Kontaktpunkte zwischen Leistungsnachfrager und Leistungsanbieter, an denen
sich der Leistungsnadhfrager dem Leistungsanbieter mit seinem Anliegen présentiert.

Klischewski & Wetzel [KIiWetO0] definieren den Begriff Serviceflow Management
folgendermalen:

» erviceflow Management organsiert und urerstitzt die Durchfihrung der
Leistungserbringung @mall dr situativen Erfordernise im Verlauf des
Servicdlows auf der Basis von erprobten Sandadaldaufen. Es unterstiitzt sowohl
individuell e Serviceflows als auch ihre parallele Erbringung’ [ KliWet00]

Unter den Begriff Management subsummiert man nach allgemeiner Auffasaung
Handlungen wie Organisieren, Planen, Entscheiden, Kontrolli eren, Steuern und Fuihren. Die
Auslburg dieser Handlungen im Zusammenhang mit Vorgangen wird beim Einsatz eines
Workflow-Management-Systems ~ Workflow-Management  (WfM)  genannt.  (vgl.
[JabB6hSch97, Glossar]) Daran angelehnt verwenden Klischewski & Wetzel in dem hier
diskutierten Ansatz den Begriff SfM, wobel die angesetzten Systeme ds Servicelow
Management Systeme (SIMS) betitelt werden (vgl. [KIiWet0Q]). Genau wie én Vorgang (vgl.
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Abschnitt 2.3.7) zu einem Workflow wird, wenn de zur Leistungserbringung notwendigen
Arbeitsschritte mit Hilfe énes WM S durchgefiihrt werden (vgl. [JabBohSch97,S. 6§), wird
ein Vorgang zu einem Servicelow, wenn de Arbeitsschritte durch ein SIMS unterstiitzt
werden. Allerdings fallt auf, dassin der SfM-Definition s auf Organisation keiner der im
Zusammenhang mit WfM aufgeflihrten Begriffe verwendet wird. Dies hat auch einen guten
Grund, denn Sinn undZwed von SfM bzw. den dazugehérigen SFMS ist nicht die Planung,
Entscheidung und Steuerung, sondern , lediglich® die Unterstiitzung der Benutzer in desen
Aktivitéten. D.h., dese Management-Aufgaben soll en weitestgehend den Leistungserbringern
im Sinne der unterstiitzenden Sichtweise (vgl. Abschnitt 2.3.1) Uberlassen werden, denn nu
soist die eforderliche Flexibilitét im Serviceprozess scherzustell en.

Der Begriff STMS wird im Rahmen deser Arbeit all erdings nicht im Sinne @nes zentralen
Systems verstanden, das von alen Prozesdeilnehmern gemeinsam genutzt wird, wie es bei
WFfMS meist der Fall ist, die @ne zentrale , Engine” zur Steuerung der Workflows verwenden
(vgl. [JabB6hSch97]). Unter einem SIMS wird ein dezentrales System verstanden, welches an
jedem Servicepoint eine Prozesaunterstiitzung nach dem SfM-Ansatz fir einen Akteur zur
Verfigung stellt. Dieses Versténdns resultiert daraus, dass SfM auf die Unterstitzung
Ubergreifender Leistungserstellungsprozesse @zielt. Da verschiedene Organisationen ocder
auch Abtellungen innerhalb ener Organisation urterschiedlichste IT-Infrastrukturen
aufweisen komen, sollte keine Organisation dazu gezwungen sein, ein neues System
einzufihren oder vorhandene Systeme gegentber Fremdanwendungen zu dffnen, nu um an
einem Serviceflow tellnehmen zu kénren. Erforderlich ist lediglich, dass ein Medanismus
gefunden wird, de zur Koordination undKooperation nawendigen Informationen mogli chst
techndogieneutral  zwischen den  Servicepoints auszutauschen. Wie die zur
Prozesaunterstitzung notwendige Funktionalitdt am jeweiligen Servicepoint tedinisch
redisiert wird, sollte jedem Prozesgeil nehmer selbst Uiberlassen werden. Ein Vorschlag, wie
eine solche Umsetzung ausshen konrte, wird im Rahmen deser Arbeit in Kapite 3.6
gegeben.

Unter einem SFIMS wird also im folgenden eine dezentrale Softwareanwendung verstanden,
die a0 jedem Servicepoint die bendtigte Funktionalitéat zur Verfliigung stellt, um dem dort
aktiven Akteur die Tellnahme an einem arbeitsteili gen Prozesses nach dem SfM-Ansatz zu
ermdgli chen. Welche Funktionalitéten an jedem Servicepoint zur Verfigung gestellt werden
mussen, wird im nadsten Abschnitt diskutiert.

2.3.3 Anforderungen an Prozessunterstitzung nach dem Serviceflow
Management Ansatz

In desem Abschnitt wird ein Anforderungskatalog erstellt, den Softwaresysteme efillen
sollten, um Akteuren im Kontext arbeitstelliger Dienstleistungsprozesse, deren Leistungen
aufeinander aufbauen, eine addquate Prozesaunterstiitzung entsprechend der Philosophie des
SfM-Ansatzes an einem Servicepoint anbieten zu konren. Die dargestellten Anforderungen
orientieren sich an den in [KIiWet00] erzielten Ergebnisen, de dort ihr Konzept mit dem
WiM-Ansatz kontrastieren.

Im Sinne der unterstitzenden Sichtweise soll die Verantwortung und Kontrolle der
Prozesgdurchfihrung im SfM-Ansatz weitestgehend bei den Dienstleistungsmitarbeitern
verbleiben. Thnen ist an jedem Servicepoint die Mdglichkeit anzubieten, den weiteren
Prozeswerlauf beeinflussen zu kénren, um so auf veranderte Bedirfnisee des Kunden
reagieren zu konren (vgl. auch Abschnitt 2.1.2. Das bedeutet, dass sie entweder der
vorgedachten Prozesdogik oder der ,Logik der Situation®, also einem aktuell modifizierten
Prozes9lan, folgen kdnnen. Hieraus resultiert die Anforderung, dasses mogli ch sein muss an
jedem Servicepoint eine Bearbeitung des dem jeweiligen Serviceflow zugrundeliegenden
vergegenstandichten Prozessmodells zu ermoglichen, und z.B. neue Servicepoints
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aufzunehmen, Reihenfol gebeziehungen oder die Geschéftsprozessshnittstell e zu &ndern. Dies
wird von [KasKliWet0l] as dynamische Modellierung bezeichnet, im Gegensatz zur
statischen Modellierung, was sch auf die Erstellung des zugrundeliegenden Prozessmodell s
bezieht**. Eine Veranderung kann Her nattirlich nur in einem festgelegten Rahmen erfolgen,
d.h.eskdnren z.B. nur Servicepaints hinzugefugt werden, de verfigbar sind. Somit mussdas
System auch dafur ,, Sorge tragen”, dass dem Benutzer die zur Modifikation zur Verfliigung
stehenden Optionen zuganglich gemacht werden. Modifizierbarkeit ist nicht nur auf der
Ebene des Gesamtprozesses, sondern auch auf der Ebene der einzelnen Prozesselemente, also
der Aktivitéten, de an einem Servicepoint durchzufiihren sind, ndwendig.

Zusétzlich ist es erforderlich, dass s$ch Verdnderungen urmittelbar auf das jewellige
Prozesexemplar auswirken. Dies ist bei traditionellen WIMS wie z.B. FlowMark der Firma
IBM nicht mdglich. Hier madhen sich Anpassungen am zugrundeliegenden Prozessmodell
erst bei nachfolgend erzeugten Prozessexemplaren bemerkbar. (vgl. [BlaTes99, S. 51])

Anforderung: dynamische Modelli erung und umittelbare Adaptivitét

Ein SfIMS muss die stuative Adaption des Prozessmodells des jeweiligen
Prozessexemplars an jedem Servicepoint sowohl auf Gesamt- als auch auf
Tell prozesebene alauben (dynamische Modelli erung) und ummittelbar darauf reagieren.

Eine dtuative Optimierung der Leistungserbringung erfordert die Kenntnis der
Prozesdhistorie bzw. der bisherigen Beziehung zwischen Dienstleistungsorganisation und
Leistungsnehmer (vgl. Abschnitt 2.1.2). Bei Bedarf sollten dem jewelli gen Leistungserbringer
entspredchende Informationen vom System zur Verfigung gestellt werden (vgl. [KliWet0Q]).
Hierzu gehdren neben Informationen lker durchlaufene Servicepoints auch Informationen
Uber dort erbradite Leistungen, produzierte Ergebnisse (z.B. Dokumente), wer die jeweiligen
Leistungen erbracht hat, wie dieser zum Zwedke evtl. Nadfragen erreicht werden kann, wsw.
Es ist aufferdem notwendig, den Teill eistungserbringern das dem jeweiligen Prozessexemplar
zugrundeli egende Prozessmodell zuganglich zu madhen, so dass $e sich den Prozesszustand,
das zu erreichende Ziel und weitere noch zu erledigende Aktivitéten und zu durchlaufende
Servicepaints ,,vor Augen fiihren“ kdnnen. Aus diesen Informationen sollte auch eindeutig
hervorgehen, welche Teill eistungen an dem jeweiligen Servicepoint zu erbringen sind, camit
nachfolgende Leistungstréger sich auf das ,Vorhandensein® des jewelligen
Leistungsergebnisses verlassen konren. Eine Prozesaunterstiitzung am Servicepoint mussalso
zu jedem Servicepoint die dort erwarteten Vorleistungen und resultierenden
Leistungsergebnise fur jeden Prozesdeilnehmer transparent machen, quasi das
Geschéftsprozesgprotokall der Leistungsiibernahme und -tbergabe vermitteln (vgl. Abschnitt
2.3.]). Das System darf alerdings die Prozessausfuhrung nicht verhindern, well evtl.
»versprochene” Leistungen nicht erbracht wurden, denn das wirde der geforderten Flexibil itét
zuwiderlaufen (vgl. [KliWetBah01]). Der Umgang mit solchen Situationen ist (soweit
vertretbar und gewollt) in die Verantwortung der Leistungserbringer zu legen. Weiterhin sind
bisherige und zu erwartende Abweichungen vom Standardablauf des einzelnen
Prozessexemplars und Optionen zur Fortfiihrung des jeweili gen Serviceflows (vgl. oben) zu
vermitteln. (vgl. [KliWet0Q])

2 Die Moglichkeit zur statischen Modellierung, d.h. die Vorgabe dner (textuellen oder grafischen)
Modelli erungssprache aur eindeutigen Beschreibung der zugrundeliegenden Prozessmodelle, ist natirlich auch
zu fordern. Da dies dlerdings nicht im direkten Zusammenhang mit der Benutzung eines SfMS zur
Durchfiihrung von Prozessen steht, wird diese Anforderung nicht in den hier konstruierten Anforderungskatalog
aufgenommen.
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Des weiteren sollte an jedem Servicepoint festgestellt werden kdmen, an welchem
Servicepoint sich ein Prozessgerade befindet, so dassz.B. einem Kunden Informationen Gler
den Zustand der Leistungserbringung an jedem Servicepoint vermittelt werden kénren.

Im Hinblick auf den Zugriff eben aufgefuhrter Informationen mussen natirlich
Zugriffrechte Beadtung finden, denn dtmals ist nur eine beschrankte Transparenz
angemesen (vgl. z.B. [Gry96, S. 173).

Anforderung: Prozessransparenz®>

Eine Softwareunterstitzung am Servicepoint muss dem Benutzer verschiedenste
Informationen Uber aktuelle Prozessexemplare, urter Beachtung von Zugriffsrechten,
transparent machen. Hierzu gehdren Informationen, de den Prozessverlauf betreffen
(Historie, Zustand, Zukunft, Abweichungen, usw.) as auch Informationen Uber prodwzierte
Ergebnise (Informationen, Dokumente, usw.), zu erreichende Ziele, von
Prozesselementen zu erwartende Leistungen, zu erbringende Vorleistungen undevtl. nicht
erbrachte Leistungen sowie verfligbare Optionen zur Prozesdortfiihrung.

Die Organisation der Zusammenarbeit der Prozesseteili gten und de Verknipfung der von
den Arbeitstragern erbrachten Teill eistungen wird sowohl im SfM-Ansatz a's auch im WfM-
Ansatz dadurch erreicht, dassProzess modelli ert, instantiiert und dann abgearbeitet werden
(vgl. [KIiWetoQ)).

An einem Servicepoint mussdie Mogli chkeit zur Verfigung gestellt werden, neue Prozesse
zu instantiieren. Dies bedeutet im SfM-Ansatz, dass aus Prozesssorlagen (den Mustern; vgl.
Abschnitt  2.3.1) neue Prozessxemplare azeugt werden. Die hierzu bendtigten
Prozess/orlagen und de Prozessexemplare selbst sind an einem Servicepoint geegnet zu
verwalten und @n Akteuren zuganglich zu maden. Welche Aktivitdten an einem
Servicepoint bereits durchgeftihrt und welche Servicepoints durchlaufen wurden, ist in den
jeweili gen Prozessexemplaren zu dokumentieren, indem die Zustande der Prozessexemplare
bzw. der ihnen zugrundeliegenden vergegenstandlichten Prozessnodelle entsprechend des
Zustandes des red ablaufenden Prozesses fortgeschrieben werden. Ebenso muss es moglich
sein, an einem Servicepoint erzeugte Informationen bzw. Dokumente, die ebenfalls den
Zustand des Leistungserstellungsprozeses dokumentieren und an Folge-Servicepoints
bendtigt werden, in de Prozesgeprésentationen einzufiigen (bzw. einen Verweis wo dese
gelagert werden, fall s Dokumente selber nicht direkt transportiert werden soll en).

Nadh Abarbeitung aler an einem Servicepoint zu erledigenden Aufgaben muss der
Transport der zur Koordination der Aufgabentréager relevanten Informationen und
Leistungsergebnisee zum nacdsten im Modell des Gesamtprozesses engetragenen
Servicepoint eingeleitet und duchgefihrt werden. .

Anforderung: Prozess nstantii erung, —abarbeitung und -verwaltung

Eine Softwareunterstiitzung am Servicepoint mussdie Erzeugung von Prozessexemplaren
aus Vorlagen, deren Abarbeitung inklusive Versendung sowie deren Verwaltung unter
Beachtung der V orgaben des zugrundeli egenden Prozessmodell s ermdgli chen.

An einem Servicepoint kdnren gleichzeitig mehrere Servicemitarbeiter tétig sein, wenn
z.B. eine Abteilung mit einem Servicepoint assoziiert ist. Die Angehdrigen der Abtellung
kénren sowohl parale verschiedene Kunden bedienen als auch gleichzetig nur einen. Eine
Softwareunterstiitzung an einem Servicepoint mussalso ermogli chen, dass zur selben Zeit auf
die verschiedenen verwateten Prozesgeprasentationen as auch von werschiedenen
Servicemitarbeitern auf eine Prozesgeprasentation zugegriffen wird.

%5 Transparenz wird hier im Sinne von durchsichtig/erkennbar verwendet (vgl. z.B. [Ziil98, S. 433).
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Anforderung: Mehrbenutzerfahi gkeit

Eine Softwareunterstiitzung am Servicepoint muss in der Lage sein, unterschiedlichen
Akteuren den gleichzeitigen Zugriff auf die verwalteten Prozessexemplare au ermégli chen.
Dies gilt sowohl fir den Zugriff auf verschiedene ds auch fur den korkurrenten Zugriff
auf ein Exemplar.

Eine Softwareunterstiitzung am Servicepoint muss das Anstol:en von Arbeitsablaufen zur
Abarbeitung von Hintergrundworgangen (Supportprozesse) ermdglichen (vgl. [KliwWet00]).
Suppatprozess kénren vdl- (z.B. Hostanwendung) oder auch nur teil automatisiert sein (z.B.
WiM-Anwendung) bzw. vdlstandig manuell durch einen (oder mehrere) menschliche
Akteur(e) erbracht werden. Erforderlich ist die Integration der entsprechenden Anwendungen
bzw. bendtigten Kooperationsmittel (sofern eine direkte Interaktion richt mdglich ist) mit
dem System. Andererseits llte das System sich selbst auch in  bestehende
Arbeitsumgebungen integrieren, so dassgewohrte Arbeitsmittel weiterverwendbar sind, keine
Zusatzaufgaben geschaffen und Medienbriiche vermieden werden (vgl. [Gry96, S. 179).
Dadurch wird de Benutzerakzeptanz erhoht und zusétzlich de Investitionsscherung des
Unternehmens gewahrleistet (vgl. [BlaTes99, S. 55)).

Anforderung: Integration

Eine Softwareunterstitzung am Servicepoint muss s$ch in  de vorhandene
Arbeitsumgebung einfligen, indem es von anderen Anwendungen benutzt werden kann
bzw. vorhandene Anwendungsfunktionalit éen selbst verwendet.

Eine weitere von Klischewski & Wetzel [KIliWetO0] genannte Anforderung an eine
addguate Prozesaunterstiitzung bezieht sich auf die Anaysierbarkeit der vom SfMS
verwalteten Vorgange zum Zweck des Redesigns. Da sich Kundenwiinsche sténdig andern
koénren, resultiert daraus die Notwendigkeit, die zugrundeliegenden vergegenstandlichten
standardisierten  Prozesgmodelle den veranderten Kundenwinschen  kortinuierlich
anzupasen. Im SfM-Ansatz kann jedes Prozessexemplar grundsétzlich eine egene Variante
des grundegend angenommenen Prozessablaufs darstellen. Somit sind entsprechende
Protokdlli erungs-Mechanismen zur Verfigung zu stellen, so dass Abweichungen
nachval ziehbar und auswertbar werden undso die evolutiondare Anpassung und Optimierung
der Prozessvorlagen erleichtert wird.

Anforderung: Analysierbarkeit

Ein SfMS mussdie Aufzeichnurg und Auswertung der von ihm unterstiitzten Vorgange
ermadgli chen.

Wie bereits dargestellt, urterstiitzen SFTM S die Koordination zeitli ch undréumlich verteilter
Arbeitsgruppen, de unterschiedlichen Organisationen angehdren kénren. Grundegend fur
eine Koordination ist der Austausch von Informationen (vgl. 2.3.7). Informationsaustausch
gestaltet sich insbesondere in interorganisationalen Bereichen aufgrund der anzutreffenden
heterogenen Systemlandschaften jedoch oftmals als problematisch. Die zu Uberwindenden
Schwierigkeiten werden vonMerz [Mer99, S. 73 unter den Stichworten Interoperabilit & und
Koh&enz beschrieben. Interoperabilitét bezieht sich auf die tedhnische Integration der
beteiligten Kommunikationsdienste und meint, dass eine gemeinsame Sprade bzw.
entsprechende Transformationsprotokolle geschaffen werden mussen (Syntax), damit eine
Kommunikation Gbker unterschiedliche Systeme hinweg stattfinden kann. Zusétzlich ist es
erforderlich, dassdie Ubertragenen Daten einheitlich interpretiert werden (Semantik), worauf
sich der Begriff Kohdrenz bezieht. Dies fuhrt zur letzten in desem Abschnitt an SIMS
gestellten Anforderung:
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Anforderung: Konrektivitét

SfMS musen den Informationsaustausch der Prozesdoetelligten Gber heterogene
Systemlandschaften hinweg unterstitzen. Dabei sind Interoperabilitds- und
Kohérenzprobleme zu tberwinden und va dem Benutzer zu verbergen.

2.3.4 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitel wurden zunachst die Begriffe Prozessund Prozessmodell diskutiert und
dargestellt, wasin dieser Arbeit unter Prozessunterstiitzung verstanden wird.

Hiernacdh wurde der SfM-Ansatz vorgestellt, der darauf abzielt, ein Letbild fur die
Entwicklung vonSoftware zur Unterstiitzung evtl. die Organisationsgrenzen Ukerschreitender
arbeitsteiliger Ablaufe, deren Telll eistungsergebnise aifeinander aufbauen, vazugeben.
Abschlief3end wurde e@n Anforderungskatalog erstellt, den Softwaresysteme afillen sollten,
um Akteuren eine Prozesaunterstiitzung entsprechend des SfM-Ansatzes anbieten zu kdnren.
Dieser Anforderungskatalog dient in Kapitel 3.7 zur Evaluation des funktionalen Prototypen
fur einen webbasierten Servicepoint, der detailli ert in Kapitel 3.6 vorgestellt wird.

SftM  beaditet also de Besonderheiten des Servicebereichs, die Notwendigkeit der
Integration menschlicher Akteure in de Leistungserstellung und des Managements evtl.
verschiedener Kontaktstellen zum Kunden und aufeinander aufbauender Teill eistungen auf
der Basis von Standardabléaufen. Es dellt somit ein passendes Leithild fur die Entwicklung
von Software fur den Transaktionsdienstleistungsbereich dar. Ob es auch dazu geeignet ist,
zur Verlangerung von Transaktionsdienstleistungen direkt zum Kunden eingesetzt zu werden,
wird ua. im folgenden Abschnitt untersucht.
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2.4 Self-Service und Prozessportale

Wie bereits in der Einleitung dieser Arbeit dargestellt, gehen Behdrden sowie private
Unternehmen aktuell unter dem Dedkmantel der Kundenorientierung dazu Uker, die zur
Losung des jeweiligen Kunden- bzw. Birgerproblems notwendigen Leistungen zu binain
und al's Pakete moglichst Uber eine @nzige Kontaktstelle anzubieten. Hier spielt insbesondere
das WWW als Basisplattform zur Redisierung sogenannter Kundenprozesgportale (vgl.
[Ost00]) as Zugangssysteme zu Dienstleistungen eine Rolle, (ber die sich Kunden selbst
bedienen konren.

Nadfolgend wird zunéchst das dem Self-Service-Ansatz zugrundeliegende Konzept und
Kriterien dafUr vorgestellt, die fur die Beurtellung der Eignung einer Dienstleistung fur Self-
Service vorgeschlagen werden. Anschlief3end wird auf das Kunden bzw. Blrgerprozesgortal -
Korzept eingegangen. Anhand des Bremer-Online-Service wird ein Beispiel fur ein
Prozesgportal vorgestellt, das geziell darauf ausgerichtet ist, Burger in ihren Vorgangen zu
unterstiitzen. Das Kapitel schlieft mit der Einordnung s Konzeptes Self-Service Uber
Prozesgportalein den SIM-Ansatz.

2.4.1 Das Self-Service Konzept

Self-Service stammt vom klassschen Konzept der Selbstbedienung ab, ist aber in seiner
Bedeutung weiter zu fassen (vgl. [Sau99, S. 36]). Saueresdg sieht die Erweiterung vor alem
darin, dass der Leistungsnadifrager nunaktiv an der Leistungserstellungtellnimmt, und ncht
nur ein vorab prodwziertes Gut erwirbt. Neben dem Ersatz des Bedienvorgangs durch de
Eigenleistung des Kunden, steht beim Self-Service auch de Mitwirkung an der
Leistungsprodukion im Vordergrund, was dazu fuhrt, dass der Leistungsnachfrager einen
Tell der Dienstleistung selbst erbringt und somit einzelne Aufgaben tbernimmt, die sonst
vom Leistungsanbieter erledigt werden musden. Die vom Kunden durchgefihrten Aufgaben
konren dabel vom einfadchen Informationsabruf bis hin zur selbststdndigen Durchfiihrung
ganzer Dienstleistungstransaktionen reichen (vgl. [Sau99, S. 35). Vor dem Hintergrund
dieser Entwicklung spricht man auch vom , prosumer” [Sau99, S. 14], was den Umstand
betont, dassder Konsument zum Mitproduzenten der Leistung wird. Beispielsweise kann im
Rahmen einer automatisierten Antrags<ellung die Bearbeitung nur erfolgen, wenn cer Nutzer
des Sdlf-Service-Systems sine personlichen Angaben Ubkermittelt (siehe hierzu auch
Abschnitt 2.5), aso quesi bel der Dienstleistungserstellung mitwirkt. Das Leistungspotential,
also de Dienstleistung an sich, wird nach wie vor natirlich vom Dienstleister zur Verfligung
gestellt und \erbleibt in seinem Verflgungsbereich. Zie ist es jedoch, den
Leistungserstellungsprozess von Absatz bis Leistungsendkambination mdgli chst weitgehend
auf den Kunden , Uberzuweltzen® (vgl. Abschnitt 2.1.17). Self-Serviceist aso als Mitwirkung
bei der Dienstleistungserstellungzu verstehen.

Als Gegenleistung erhélt der Kunde dlerdings den Vortell, dassdie von ihm bendtigten
Leistungen Uber eine Schnittstelle angeboten und ,rund un die Uhr* abgerufen werden
kénren. Somit braucht er nicht mehr personlich beim Lestungsanbieter zu erscheinen und
muss evtl. auch nach nicht mal mehr wissen, welcher Anbieter die Leistung tatsadlich
erbringt. Kann eine Dienstleistung vollstandig als Self-Service redisiert werden, so ist der
Nutzer des Self-Service-Angebats zusétzlich davon urabhdngig, wann der Dienstleister in der
Lage ist, sich mit seinem Anliegen zu beschéftigen (vgl. [Bod99, S. 159). Die
Einflusandgli chkeit auf die Leistungserstellung wird erhoht.

Nicht ale Dienstleistungen sind jedoch gleichermal3en dafir gedgnet, as Self-Service

redisiert zu werden. Als Entscheidungskriterien hierfir konren de Self-Service-Fahigkeit
und der Self-Service-Grad herangezogen werden, auf die nachfol gend eingegangen wird.
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Unter Self-Service-Fahigkeit wird de prinzipielle Eignung einer Dienstleistung fur Self-
Service verstanden. Der Self-ServiceGrad bestimmt das Ausmal, in dem eine
technikgestiitzte Self-Service-Konzeption ungesetzt werden kann. (vgl. [Sau99, S. 48) Der
Self-Service-Grad ist dann am hdchsten, wenn sich de gesamte Dienstleistung durchgangig
durch den Kunden gesteuert abwickeln l&sg€ und cbr Leistungsanbieter nur noch de
L eistungsvorkombination erbringen muss(vgl. Abschnitt 2.1.1).

In [Bod99,S. 24 und [Sau99, S. 49 ff.] werden wesentliche Merkmale genannt, die a@ne

Dienstleistung aufweisen sollte, um im Rahmen einer Self-Service-Anwendung zuganglich
gemadt werden zu kdnren. Der Self-Service-Grad ist umso hoker, wenn:

¢ sich de Dienstleistung durch einen holen Informationsanteil auszeichnet, woduch de
Leistung durchgangig duch automatisierte Informationsverarbeitung- und
bereitstell ung erbradht werden kann.

¢ der externe Faktor nicht direkt Objekt der Leistungserstellungist bzw. dies auch nicht
ausdricklich gewtinscht wird, d.h. @s Uno-Actu-Prinzip kann aufgehoben werden.

¢ de Lestungserstellungsprozess weitestgehend standardisiert werden kann, d.h. de
einzeln duchzufiihrenden Prozesshritte fir den Leistungsnachfrager vorgegeben und
informationstednisch unterstiitzt werden konren.

¢ kein spezifisches Know-How der Nutzung der Dienstleistung erforderlich ist, was den
potentiell en Nutzerkreis einer Self-Service-Anwendurg einschrénken wirde.

Abbildurg 5 illustriert das Prinzip des Self-Service-Ansatzes unter Berlicksichtigung der
wichtigsten Eigenschaften.
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Abbildung 5: Prinzip des Self-Service-Ansatzes (vgl. [Sau99, S. 38])

Aus den vargestellten Merkmalen wird deutlich, dass nur wenige kundenorientierte
Dienstleistungsvorgange anen sehr hohen Self-Service-Grad aufweisen kdnnen. Insbesondere
in der Phase der Leistungserstellung selbst sind auf Seiten der Leistungsanbieter meist
weiterhin Personen beteiligt, da ene vollstandige Automatisierung nicht moglich bzw.
erstrebenswert ist. In desen Féllen reduziert sich der Self-Service-Antell auf das Anstofen
des jewelligen Lestungserstellungsprozesses, also de Auswahl der gewlnschten Leistung,
die Eingabe notwendiger Parameter, dem Nachverfolgen des Vorgangs und cem eventuellen
in Empfang nehmen des Leistungsergebnisses, sofern es aus Informationen besteht. Ebenso
kann das personliche Zusammentreffen des Leistungsnachfragers und —anbieters erforderlich
sein und dx Sef-Service nur der Vorbereitung dienen. Die Rolle anes Self-Service-
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Zugangssystem kann bel den meisten Transaktionsdienstleitungen also nur in der Erganzung
der Schnittstelle zum Kunden gesehen werden.

Bodendaf [Bod99 S. 26] schlagt aus diesem Grunde vor, zur Personen integrierenden
Leistungserbringung im Dienstleistungssktor WfMS einzusetzen, die zum Kunden
»verlangert* werden sollen, um ihnso in die dektronische Vorgangsbearbeitung einbinden zu
konren. Diese Systeme weisen jedoch den Nachteil auf, dass $e nicht explizit fur den
Servicebereich  entwickelt wurden, sondern auf die Optimierung und Steuerung
organisationsinterner Vorgange abzielen. Kundenorientierung und individualisierte
Leistungserbringung sind nu mittelbar mit diesem Ziel verkntpit (vgl. [Kliwet0Q]).

Somit bietet sich hier eher der Einsatz von SIMS an, da sie aif die Besonderheiten des
Servicebereichs ausgerichtet sind (vgl. Abschnitt 2.3.2. Wie der Ansatz Self-Service tber
Prozesportale in den SfM-Ansatz eingeordnet werden kann, wird nadfolgend nach
Vorstellung des Prozesgportalkonzeptes untersucht.

2.4.2 Kundenprozess und Prozessportale

Bevor das Prozesgortal-Konzept vorgestellt wird, wird in diesem Abschnitt zunécdhst der
Begriff des Kunden- bzw. Birgerprozesses geklért, der die konzeptuelle Grundage fir diesen
Portaltyp darstellt.

Osterle ¢ al. verstehen unter einem Kundenprozessfolgendes (vgl. [OstFleAlt0Q]):

Der Kundenprozess ist der Prozess den ein Kunde zur Befriedigung eines
Bedirfnisses durchlauft.

%ﬁl ‘_’______‘. Skiatlas kaufen
Buchhandel

Skigebiete vergleichen
@‘ﬂ = Hotel-Prospekte anfordem
Tourist Information — Hotel-Prospekte auswerten
—

F’

gty Ak

——p Hotels anfragen

Skigebiete & Hotels vergleichen

Hotel buchen

Reservationsbestatigung

Anzahlung

Bestatigung
J \ Umbuchen
= Anreise planen
%ﬂgeschﬁﬂ ?Ikiausrijstung ergénzen

Abbildung 6: Der K undenprozess, Reiseplanung” (vgl. [Ost99])

Kunden konren hier Endkunden im Sinne von Endverbrauchern als auch andere
Unternehmen sein. Ein Beispiel fir einen Kundenprozessist der in Abbildung 6 dargestellte
Vorgang der ,,Reiseplanung”. An desem Beispiel |asd sich sehr gut ein Problem des Kunden
erkennen: Er muss wenn er sich in einer komplexeren Problemsituation kefindet, zur
Bedurfnisbefriedigung viele verschiedene Kontakte mit unterschiedlichen Leistungsanbietern
eingehen, was evtl. auch impliziert, dass er sich immer wieder auf andere Protokolle?®
einzustellen hat. Aulerdem ist der Kunde dazu gezwungen, seinen Prozess slbst zu
organisieren, d.h. er muss ®lbst herausfinden, welche Aktivitdten er durchfliihren muss
welche Leistungen er hierzu benétigt undwo er sie bekommen kann. Er madt sich sozusagen

% hzw. Geschaftsprozessshnittstell en, siehe Abschnitt 2.3.1.
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selbst zum Experten in desem Prozess ohre tatsaclich einer werden zu konren (vgl.
[OstFleAltoq]).

Diese Problematik trifft insbesondere auch auf Kunden der offentlichen Verwaltung zu, de
zur ,Erlangund’ offentlicher Dienstleistungen aufgrund der hohen Arbeitstellung meist auf
viele verschiedene Zustandigkeiten treffen, um ihr Anliegen bearbeiten zu lassen. Oftmals
sind sie gezwungen, de Erfullung ihres Anliegens slbst zu koadinieren: ,Der Aufwand fir
die Koordination der Arbeitsteilung wird (...) auf den Blrger verlagert.” [Sch98,S. 1§

Osterle d@ al. [OstFleAlt00] beobaditen alerdings aktuell den Trend, dass moderne
Unternehmen dazu Ukergehen, ihre Produltion nicht mehr nur auf einzelne Dienstleistungen
oder Produke auszurichten, sondern sich auf die Lésung des gesamten Kundenproblems zu
konzentrieren: ,The enterprise of the information age focuses on the austomer process”
[OstFleAlt00] Sie bieten dem Kunden , aus einer Hand" jedes Produk, jede Information urd
jede Dienstleistung die & braucht. Sie werden zu sogenannten Leistungsintegratoren urd
Spezidi sten fur den Kundenprozess indem sie ihre interne produlkizentrierte Sicht durch eine
externe Problemldsungsgcht ersetzen. Konren Teill eistungen nicht selbst produziert werden,
so werden dese von anderen, auf diese Teill eistung spezialisierten Anbietern, eingekauft und
integriert, d.h. zu einem Gesamtprozess verknupft und moglichst Uber eine Kontaktstelle
angeboten. Die Koordination des Gesamtprozesses wird von dn Leistungsanbietern
tbernommen.

Zur Bestimmung der Leistungen, de én Kunde zur Bedurfnisbefriedigung in seinem
Prozess bendtigt, schlagt Osterle die Orientierung am Customer Resource Life Cyde vor.
Dieser wird vonlves und Learmonth folgendermal3en definiert:

» 1 he Customer Resource Life Cyde s the sequence of tasks for which the customer
needs the services of a supplier”. [IveLea&4]

Der Ansatz, die im Kundenprozess bendtigten Leistungen zu identifizieren und gblncelt
moglichst Gber eine Kontaktstelle anzubieten, wird auch im Kontext von eGovernment
verfolgt, wie in Abschnitt 2.2 bereits angedeutet wurde. Diese Phil osophie spiegelt also einen
allgemeinen Trend in Wirtschaft undVerwaltung wieder.

Zur Ausgestaltung der Kontaktstelle zum Kunden bzw. Blrger werden im Kontext des
WWW Prozesgortale @ngesetzt.

Im algemeinen werden unter Webpartalen’” Angebote im WWW verstanden, de den
Nutzer auf weiterflhrende Seiten entsprechend seiner Vorlieben lenken. Man kann Portale ds
Vermittler (sog. Intermedidre) auff assen, welche die Nadfrage (eines Nutzers) auf Angebate
(im WWW) lenken (vgl. [HeHeQ9]). Es snd sowohl Einstiegspunkte ins WWW as auch
Informationsfilter. Geht es primér nicht um die Bereitstellung vonWWW-Adressen urd somit
der Navigationsunterstiitzung, sondern um die Zusammenfasaung von Inhaten zu einem
Angebat, so spricht man auch vonAggregatoren (vgl. [HeHe99)).

Grundsétzlich kann zwischen drei Portaltypen urterschieden werden (vgl. [BTZZO00, S.
1864):
¢ Vertikale Portale: Hierbei handelt es sch um Portale, die sich mit speziellen Themen

auseinandersetzen. Sie werden oft von Anbietern betrieben, de selbst in der Branche tétig
sind oder mit deren Anbietern direkt kooperieren.

27| A. versteht man unter dem Begriff Portal so etwas wie einen Eingang oder Ubergang (vgl. [BTZZ00, S.
189).
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¢ Horizontale Portale: Dies snd Portale, die nicht auf ein bestimmtes Thema festgelegt
sind. Sie bieten Personalisierungsfunktionen an, de es dem Benutzer erlauben, de Inhalte
seiner Startseite nach Belieben selber zusammenzustell en.

¢ Unternehmensportale: Hierbei handelt es sich um Portale, die dem Benutzer Gber den
Browser einen personalisierten Zugang zu Unternehmensinformationen und —
anwendungen erméglichen (vgl. [McHOO, S. 6]). Unternehmensportale richten sich im
Gegensatz z2u den beiden anderen Portaltypen, die aif den Massenmarkt fokusgeren, an
Angestellte, Kunden und Geschéftspartner einer Organisation. Somit werden hier bel der
Persondlisierung ergénzend zu den Interesen, auch de Redite des Besuchers
berticksichtigt, die sich aus siner Position relativ zum Unternehmen ergeben.

Portale konren also zusammengefasd als webbasierte, persondisierbare und integrierte
Zugangssysteme zu elektronischen Diensten (Information, Kommunikation, Transaktion)
verstanden werden (vgl. auch [ALPRO1]).

Osterle prasentiert in [OstO0] einen weiteren Portaltyp, der als Kundenprozessportal
bezeichnet wird undsich am vorgestellten Konzept des Kundenprozesss orientiert.

» Ein Kundenprozesportal fasg alle Services fir einen Kundenprozess auf einer
Website zusammen.” [ Ost00, S.6]

Dieser Portatyp zeichnet sich dadurch aus, dass eine Menge fadilich abgestimmter
Leistungen angebaten werden, de an Kunde zur Durchfiihrung von Aktivitéten in seinem
Kontext bzw. Prozess nutzen kann. Kundenprozesgportale stellen somit Aggregatoren im
weiter oben angefiihrten Sinne dar.

Kundenprozesgortale sind richt eindeutig einem der oben urterschiedenen Portaltypen
zuzuordnen. Sie kénren z.B. Bestandtell von Unternehmensportalen sein, undin desem Fall
as gezidle Sicht auf Unternehmensleistungen redisiert werden (vgl. [Ost00, S. 14]). Sie
kénren aber auch den vertikalen Portalen zugeordnet werden, wenn ein Anbieter den
Kundenprozess zu seinem Thema madt. Kundenprozesgportale sind alerdings keine
horizontalen Portale, da dort der eindeutige Themenbezug fehilt.

Das Konzept des Prozessportalsist je nadch intendierter Benutzergruppe variabel einsetzbar.
Somit wird in Bezug auf den deser Arbeit zugrundeliegenden Anwendungskontext
eGovernment von Bulrgerprozesgportalen gesprochen, um den Umstand zu betonen, dass
Inhalte und Konzeption genau auf die Bedurfnisse der Blrger as Kunden der Verwaltung
zugeschnitten werden. D.h. es werden elektronisch zugangliche Leistungen von
Verwatungseinheiten an einer Schnittstell e gebindelt, unter Beachtung der durchzufihrenden
Prozessshritte @nes Blrgers in einer bestimmten Situation. In Anlehnung an die Definition
von Osterle wird in deser Arbeit somit folgendes unter einem Birgerprozessortal
verstanden:

Ein Blrgerprozesportal fasgs alle Services fur enen (oder mehrere)
Burgerprozess(e) auf einer Website zusammen.

Aktuell existieren schon einige Ansdtze, eGovernment Uber Burgerprozesgortale zu
betreiben, de mehr oder weniger fortgeschritten sind. Im folgenden Abschnitt wird
exemplarisch ein Blrgerprozesgportal, namentlich der Bremer-Online-Service, vorgestellt.
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2.4.3 Beispiel eines Birgerprozessportals: Der Bremer-Online-Service

Die Leiti deedes Bremer-Online-Service®® ist Kundenorientierung durch Zusammenfasaung
von Geschéftsprozesen von dfentlichen und pivaten Dienstleistern fur Birger nacd
Lebenslagen zu erreichen (vgl. [KHKS99]). Lebenslagen konren as 9ezifische
Problemsituationen oder bestimmte Ereignisse bzw. Vorhaben im Leben eines Birgers
aufgefass werden, zu dessen Losung er bestimmte Kombinationen von Leistungen bendtigt.
Dieses Verstandns entspricht somit grundsétzlich dem vom Kundenprozess (vgl. Abschnitt
2.4.2.

Wie aif Abbildung 7 zu sehen ist, werden fir mehrere Lebenslagen, de aif der linken
Seite aufgelistet sind, elektronische Dienstleistungen angeboten. Zu jedem dieser Services
sind wiederum Teill eistungen verflgbar, die auf der rechten Seite dargestellt sind. In desem
Fal handelt es sch um die Lebenslage ,Umzug und Wohren® mit den Telill eistungen
»Adresse &dern“, , Elektronische Meldebestétigung”, ,, Nachsendeauftrag erteilen”, usw.

'; bremer-online-service - Microsoft Internet Explorer - [Offlinebetrieb]
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Abbildung 7: Der Bremer-Online-Service

Im Rahmen des Bremer-Online-Services werden zu jeder Tellleistung Informationen
darliber vermittelt, wer den konketen Service ebringt, wie der Dienstleister direkt erreicht
werden kann und zu welchen Zeiten des moglich ist. Man kann urmittelbar auf die Seite des
Anbieters weitergehen (Intermediér), die bendtigte Dienstleistung aber auch direkt tber den
Bremer-Online-Service awickeln. Der Vorteil, den man duch letztere Option het ist der,
dassman evtl. schoneinmal angegebene personliche Informationen wie z.B. die Wohraedresse
oder die Bankverbindung nicht noch einmal eingeben muss Um diese Funktionalitét nutzen
zu koénren, ist der Besitz einer Chipkarte®® notwendig, der die éndeutige Identifikation ces
Benutzers erlaubt (vgl. Abbildung 8). Nachdem die aforderlichen Informationen an den
jeweiligen Dienstleister waetervermittelt wurden, werden dat die etsprechenden
Geschéftsprozesse angestoffen und de gewiinschte Leistung produwziert.

Neben Informationen Uber angebotene Servicdeistungen und dr  Maoglichkeit,
Geschéftsprozese anzustof¥en, soll dem Benutzer in Zukurft auch noch de Option zur
Verfigung gestellt werden, den Geschéaftsprozesszustand zu beobaditen. So ist z.B. fir die

28 http://www.bremer-onli ne-service.de (02.2001)
29 Zum Konzept der Chipkarte siehe zB. [Sau99].
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Lebendage ,Kauf eines Autos® geplant, dass $ch der Blrger online Uber den jeweiligen
Bearbeitungszustand in der Kfz-Zulasaungsdelle informieren kannC. Zusétzlich wird der
Autobesitzer per emaill dartiber informiert werden, wann und wo de Kfz-Papiere zur
Abhdung bereitli egen.

/A3 bremer-online-service - Microsoft Internet Explorer - [Dfflinebetrieb] bremer online service Login

|| Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favorten  Eptraz 7
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online wienh nicht, klicken Sie bitte auf “Mein®

service

= Umzug & Wohnen
= Leben

*Gold Adressanderun 2
= Recht 2
= Studium
i Hierkinnen Sie dem VBN / der
= Wirtschaft BSAG Ihre neue Adresse mitteilen.

= Freizeit
= Mobilitat
= Bauen —— Bremer Strakenbahn AG

| Flughatendamm 12 @ Herr Makursth
= ] MY 2400 Bremen
Ubersicht «
~ BSAG-Abo-Center
s =~ Hilfe g, Langenstrage 12 —
iz @ 22195 Bramen ﬂ 0421 55 96.261
- == Mo Do.:9.00-17.00 Uhr i/
f Start Fr.:9.00-13.30 Uhr
3 ] =\ .
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Abbildung 8: Informationen zum Prozess ,Adressinderung” des Dienstleisters , Bremer
StralRenbahn AG* Uber den Bremer-Online-Service.

2.4.4 Self-Service Uber Prozessportale und Serviceflow Management

In desem Kapitel wird urter Bezugnahme aif den eben vorgestellten Bremer-Online-
Service der Frage nadhgegangen, wie Self-Service Uber Prozesgportale in den SfM-Ansatz
eingeordnet werden kann.

Diese Frage wird beantwortet, indem das Verhditnis von Kunden- bzw.
Burgerprozesgortal zum Konzept Servicepoint untersucht wird. Hierzu werden de Merkmale
benutzt, durch de sich ein Servicepoint auszeichnet (vgl. Abschnitt 2.3.2).

An einem Prozesgortal werden standardméaldige Teill eistungen der Gesamtservicdeistung
zusammengefasd, die sich duch einen hden Self-Service-Grad auszeichnen, also vom
Selbstbediener durchgefiihrt werden konren. Beim Bremer-Online-Service handelt es sch
hierbei um die Auswahl und ds Starten der innerhab der Lebenslagen angeboten
Dienstleistungsprozesse. Zur Durchfihrung werden dem Benutzer die hierzu bendétigten
Hilfsmittel zur Verfigung gestellt.

Vom Standard kann an Prozesgportalen ebenfall s nur im Rahmen abgewichen werden. Dies
bezient sich zum einen darauf, dass nur neue Teilleistungen in einen Kundenprozess
aufgenommen werden konren, de auch verfligbar sind. Zum anderen kénren z.B. nur die
Aktivitaten tbersprungen werden, de nicht zwingend ausgefihrt werden missen, damit vom
Selbstbediener Leistungen prodwiert werden, de wiederum von nadhfolgenden
Dienstleistungserbringern bendtigt werden. So konren de Dienstleistungsprozesse des
Bremer-Online-Service nur angestofen  werden, wenn de fir den jeweiligen
Bearbeitungsvorgang nawendigen Informationen vorliegen. Andernfalls wird das Anstof¥en
eines Prozesss verhindert.

39vgl. http://www.bremer-online-service de/mobil/ auto.htm (02.2001)
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Einem Prozesgortal ist mit dem Selbstbediener ein Akteur zugeordnet, der die dort zu
erbringenden Standardteill eistungen durchftihrt. Die Hilfsmittel hierzu werden vom
Portal betreiber, also eéinem weiteren Akteur, zur Verfigung gestellt. Dieser ist somit ebenfalls
(indirekt) in den Leistungserstellungsprozess invaviert, indem er die bendtigte
Leistungsvorkombination (vgl. Abschnitt 2.1.1) durch zur Verfigung Stellung der bendtigten
Anwendungen Ubernimmt. Hierzu stimmt er sich mit den anderen am jewelligen Prozess
beteili gten Akteuren dahingehend ab, welche Leistungen am Prozesgortal produziert werden
sollen.

Prozesgortale représentieren einen virtuellen Ort, an dem zu einem bestimmten Zeitpunk
Leistungen vom Selbstbediener erbracht bzw. vom Serviceanbieter abgefordert werden.
Servicenehmer und Serviceanbieter treffen hier vollstdndig mediiert durch IKT aufeinander.
Sie @ganzen de Schnittstelle zum Kunden und kénren im Rahmen eines Serviceflows als
Servicepoints, also als Prozesselemente, verstanden werden. Ist ein Prozesgortal Bestandtell
verschiedener Serviceflows, die hier aggregiert werden, so kann ein Prozesgportal auch
unterschiedliche Servicepoints reprasentieren bzw. zusammenfasen. Da en Servicepoint
auch immer mit einem Zeitpunk asziiert ist, kann ein Prozesgportal auch verschiedene
Servicepoints innerhalb enes Serviceflows darstellen, de sich durch urterschiedliche
Telll eistungen auszeichnen, de a verschiedenen Zeitpunken erbracht bzw. abgefordert
werden undsich aus dem Prozesszustand ergeben™.

Prozesportae représentieren aso ein passendes Korzept zur Ausgestaltung eines
Zugangssystems zu Transaktionsdienstleistungen fir Selbstbediener, die nadh dem SfM-
Ansatz unterstitzt werden. Sie stellen somit einen adaquaten Medhanismus  zur
,Vverlangerung® der softwaregestiitzten Vorgangsbearbeitung nach dem SfM-Ansatz zum
Kunden dar, ohre zu einem konzeptionellen Bruch zu fuihren. Komplexe Kundenprozesse,
welche sowohl Self-Service fahige Telll eistungen mit ausreichendem Self-Service-Grad urd
Telll eistungen, auf die dies nicht zutrifft, aufweisen, konren folgernd auf Serviceflows mit
Self-Service-Anteil abgebildet werden, wobei der Self-ServiceAnteil im Rahmen eines
Prozesgortals zuganglich gemadt wird. Abbildung 9 ill ustriert diesen Zusammenhang.

Hierbel représentiert Organisation C den Prozesgortabetreiber, der die Hilfsmittel zur
Verfugung stellt, die es einem Kunden erlaubt, einen Teil der vonihm zur Erledigung seines
Kundenprozesses durchzufihrenden Aufgaben (Aufgabe 1 und 3 selbsténdig abzuwickeln.
Hierbei konrte an ersten Servicepoint (SPL) dem Kunden z.B. die Mdglichkeit angeboten
werden, den gesamten Serviceflow anzustof:en und bendtigte Vorleistungen zu erbringen, z.B.
sein Anliegen zu formulieren undeine fr ihn passende Serviceflow-Variante auszusuchen.
Anschlie?end wirden Teill eistungen von Organisation B und A erbracht werden, deren
Leistungsergebnis an SP4 in Empfang genommen werden konren. SF5 erfordert den direkten
Kontakt zwischen Kunde und Dienstleister (Organisation B), z.B. in enem
Beratungsgesprad, un die dritte Aufgabe zu erledigen.

Organisation C fungiert hier somit als Aggregator (vgl. Abschnitt 2.4.2), der in Kooperation
mit den Organisationen A und B ausgehend vom Kundenprozess fur die geeignete
Verknipfung der vom Kunden bendtigten Teill eistungen zu einem Gesamtprozess ®rgt. Die
zur Kooperation und Koordination ndwendigen Informationen werden zwischen den
Prozesdeilnehmern ausgetauscht, so dass an jedem Servicepoint die zur Erbringung der
jeweili gen Teill eistung notwendigen Unterlagen vorliegen.

Ein konketes Beispiel fur einen Ablauf dieser Art wird im nadfolgenden Kapitel 2.5
anhand desin dieser Arbeit verwendeten Anwendungsbei spiels gegeben.

31 Dasin dieser Arbeit verwendete Anwendungsbeispiel zechnet sich durch eine solche Konstell ation aus (vgl.
Abschnitt 2.5).
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Abbildung 9: Serviceflow mit Sdlf-Service-Anteil im Rahmen eines K undenprozessportals

Zeit

2.4.5 Zusammenfassung

In desem Kapitel wurde aunachst das Konzept Self-Service vorgestellt. Unter Self-Service
wird de Mitwirkung bei der Dienstleistungserstell ung verstanden, d.h.der Kunde tibernimmt
Aufgaben, de sonst vom Leistungsanbieter ausgefiihrt werden musgen. Dadurch entstehen
fur den Self-Service-Nutzer jedoch Vortelle in dem Sinne, dass er z.B. selbst entscheiden
kann, wann de Dienstleistung zu ihm gelangt und er alle benétigten Leistungen Uker eine
Schnittstelle @rufen kann, ohre den konkreten Leistungserbringer kennen zu missen.

Nicht jede Dienstleistung ist alerdings als Self-Service redisierbar. Sie sollte spezifische
Merkmae aufweisen, de unter den Stichworten Self-Service-Fahigkeit und Self-Service-
Grad vorgestellt wurden. Hierdurch konrte verdeutlicht werden, dass nur sehr wenige
Dienstleistungen sich fur eine durchgangige selbsténdige Abwicklung durch den Kunden
eignen, was insbesondere fur Transaktionsdienstlei stungen gilt.

Anschlief3end wurde das Kundenprozesgortal-K onzept als mogliche Ausgestaltungsform
von Self-Service-Zugangssystemen im WWW vorgestellt. Dieser Portaltyp zeichnet sich
durch Orientierung am Kundenprozess aus und fasd ale Services zusammen, de vom
Kunden zur Erledigung seiner Aufgaben und somit zur Bedirfnisbefriedigung bendtigt
werden. Je nach intendierter Benutzergruppe kann im Kontext von eGovernment auch von
Birgerprozesgortalen gesprochen werden, de dem ,One-Stop*-Gedanken (vgl. Abschnitt
2.2) entsprechen.

Anschlief3end wurde mit dem Bremer-Online-Service en Beispiel-Blrgerprozessportal
vorgestellt, dass Geschéftsprozese von dfentlichen und pivaten Dienstleistern nad
Lebensdagen zusammenfasd und Uker diese Schnittstelle zuganglich maditt. Lebenslagen
entsprechen grundsétzlich dem Versténdns vom Kundenprozess

Zum Abschluss dieses Kapitels wurde der Ansatz Self-Service Uber Prozesgortale in den
SfM-Ansatz eingeordnet. Uber ein Prozesgortal konren de standardmaRig auszufiihrenden
Telll eistungen eines Serviceflows direkt zuganglich gemadit werden, de sich duch enen
ausreichend holen Self-Service-Grad auszeichnen.
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2.5 Das Anwendungsbeispiel: Elektronische Beantragung von
Briefwahlunterlagen

Bel dem dieser Arbeit zugrunde liegenden Anwendungsbeispiel handelt es sch um die
elektronische Beantragung von Briefwahlunterlagen Uber das Burgerprozesgortal
www.hamburg.de. Das Anwendungsbeispiel wurde in einem Projektseminar, dass im
Wintersemester 20002001 am Arbeitsbereich Softwaretechnik des Fachbereichs Informatik
der Universitdt Hamburg stattfand, gundegend analysiert und modelliert. Der Titel der
Lehrveranstaltung lautete®® , Service ds Leitbild: Softwareunterstitzung fiir Dienstleister.”
Die Projektverantwortli chen waren Ralf Klischewski undIngrid Wetzel.

Auf Basis dieses Anwendurgsbeispiels ist auch der in deser Arbeit beschriebene
funktionale Prototyp fUr einen webbasierten Servicepoint entstanden, der im Kapitel 3.6
vorgestellt wird. Auf dessen Konstruktionsprozess und de Vorrausstzungen und Ziele, die
seine Entwicklung im Rahmen des Seminars beeinflusd haben, wird in Abschnitt 3.1 néher
eingegangen. An deser Stelle wird zunadst das Anwendungsbeispiel selbst beschrieben, zu
dessen Unterstiitzung der funktionale Prototyp eingesetzt worden ist.

Das Anwendungsbeispiel wurde von der Stadt Hamburg bzw. dem Senatsamt fur
Bezirksangelegenheiten (SfB) vorgegeben, mit dem im Rahmen des Seminars kooperiert
wurde. Vom SfB wurde das Ziel verfolgt, den Birgern der Stadt Hamburg zur Wahl 2001die
Mogli chkeit anzubieten, einen Antrag auf Briefwahlunterlagen auch tiber das WWW?3 stellen
zu konren®,

Zur Bestimmung des Ist-Zustandes der Stellung eines Antrags auf Briefwahlunterlagen urd
deren Beabeitung wurde @n Interview mit zwei Verantwortlichen des SfB durchgefiihrt®.
Auf Basis der Ist-Situation, wurde ane Soll-Konzeption entwickelt, die nachfolgend anhand
eines Serviceflow Modells und eines Soll-Szenarios™®, das die antizipierte Nutzung des Self-
Servicebeschreibt, dargestellt wird. Die Soll-Konzeption wurde mit dem SfB riickgekoppelt.

Unter Verwendung der in Abschnitt 2.4.1 genannten Merkmale, wird zusétzlich de
Eignung des Anwendungsbeispiels zur Umsetzung as Serviceflow mit Self-Service-Antell
begriindet.

2.5.1 Soll-Prozess des elektronischen Briefwahlantrags

Abbildung 10 stellt den Soll-Prozess fur den elektronischen Briefwahlantrag dar, der als
Folge von Servicepoints im Sinne dnes Serviceflows modelliert ist®.
Reihenfol gebeziehungen werden durch Pfell e angedeutet, Suppatprozesse werden als Kasten
dargestellt.

Zunéchst erstellt der Burger einen Briefwahlantrag im Rahmen des Blrgerportals
www.hamburg.de (siehe Abschnitt 2.5.2). Der Antrag wird dann an das SfB gesandt. Dort
wird zunachst automatisch geprift, ob al e bendtigten Informationen korrekt eingetragen sind
und ob @r Antragsteller sich im Wahlerverzeichnis befindet, was ihn zur Teilnahme an der
Wahl beredhtigt. Anschlief3end wird de fur den Wahler zusténdige Wahldienststelle emittelt

%2LV-Nr.: HPJS 18.363
33 Uber die Plattform http://www.hamburg.de

34 Die Ausfiihrungen zum Anwendungsbeispiel bezehen sich auf den Stand Dezember 2000. Veranderungen, die
sich z.B. fir den Ablauf der Briefwahlbeantragung nach diesem Zeitpurkt ergeben haben, werden in dieser
Arbeit nicht beriicksichtigt, da dem Autor keine weiteren Informationen hieriiber vorliegen.

% Die Interviewer waren: Ralf Klischewski, Jirgen Késter, Ulrike Najmi, Wolfgang Riese und der Autor.
36 Zum Begriff des Szenarios sehe zB. [Zil98)].
37 Auf Serviceflow Modelli erung wird detailli erter in Abschnitt 3.3 eingegangen.
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undein Eintrag in der Bearbeitungdli ste der Wahldienststelle ezeugt. Zum Schlusserfolgt die
Generierung einer Rickmeldung, die an hamburg.de a1 Glkertragen ist, damit dort dann eine
email an den Antragsteller mit Informationen Uber die afolgreiche Beabeitung und de
zustandige Wahldienststelle azeugt werden kann (siehe Abschnitt 2.5.2). Tritt ein Fehler auf,
z.B. ist der Wahler nicht im Wahlerverzeichnis, so nimmt sich ein Sachbeabeiter dem Fall an
und kimmert sich um eine sinnvdle Fehlerbehandung. Wenn der Antragsteller z.B. seine
email -Adresse fur Ruckfragen angegeben hat, dann schreibt der Sachbearbeiter eine Nadhricht
an hamburg.de, so dass dort dann eine entsprechende Mail an den Antragsteller verschickt
werden kann.

Anschlief3end (ab drei Wochen vor der Hamburg-Wahl; sieben Wochen var Europa
Wahlen) beginnt die Arbeit in den Wahldienststellen. Dort greifen Sachbeabeiter Uber das
DiWa’® auf die Briefwahlantrége zu. Sie priifen zunAcst noch einmal, ob der Antragstell er im
Wahlerverzeichnis gefiihrt wird und det kein Sperrvermerk® existiert. Entspricht alles den
Vorschriften, werden de Wahlunterlagen erstellt, ein Vermerk im DiWa gemadit und cer
Versand eingeleitet. Hierbel wird beadtet, ob de Wahlunterlagen an de Meldeadresse des
Antragstellers geschickt werden sollen, oder an eine zusétzlich angegebene Zustelladresse
(vgl. Abschnitt 2.5.2). Zusétzlich wird eine dektronische Rickmeldung aufgrund des Eintrags
im DiWa generiert, die Uber das Portal an den Birger Ubertragen wird und ihm mitteilt, dass
seine Wahlunterlagen nun ausgestellt sind undsich auf dem Postweg zu ihm befinden. Bei
Problemen und Sonderféllen wird der Wahldienststellenleiter hinzugezogen. Er entscheidet,
ob z.B. trotz Sperrvermerk erneut Wahlunterlagen ausgestellt werden oder statt der
Wahlunterlagen eine Benadhrichtigung verschickt wird, de dem Antragstell er mitteilt, dasser
nicht wahlberechtigt ist.

self-Service tber Prifung 1m EBearbeitung Eickmeldung
Lwww hamburg. de” L oenatsamt fiir in der Wahl- iber
Bezitls- dienststelle LSwww hamburg de”

angelegenheiten™

Zustellung

! |
: @ Servicepoint |:| Supportprozess! der Wahlunter-

. _ ' lagen tiber den
| — Rethenfolge i

P

Postweg

Abbildung 10: Serviceflow Modell: , Elektronische Beantragung von Briefwahlunterlagen®

Wesentlich im Hinblick auf eine Computerunterstiitzung des gesamten Prozesses ist, dass
es kein gemeinsames System geben kann. Das von dx Behérde verwendete
Informationssystem ist a's ,, geschlosenes’ zu verstehen, d.h der Zugriff von auffen ist nicht
gestattet.

Die Eignung des Anwendurgsbeispiels as Serviceflow mit Self-Service-Anteil, kann
anhand der in Abschnitt 2.4.1aufgezahlten Merkmale motiviert werden.

3 Diwa steht fir Dialogverfahren Wahlen und bezéchnet eine Software, welche die Sachbeabeiter in den
Wahldienststellen urterstiitzt.

39 K ennzeichnet, das fiir den Wahler schon einmal Briefwahlunterlagen ausgestellt wurden.
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Die Dienstleistung zeichnet sich duch einen holen Informationsanteill aus. Um
Briefwahlunterlagen erhalten zu kénren, mussder Antragstell er seine personlichen Daten der
Behorde mittellen. Diese Informationen werden dann zur Berechtigungsiiberprifung und
Ausgelung der Briefwahlunterlagen verwendet. Eine vollstdndige Redisierung durch
automatische Informationsverarbeitung und-bereitstellung ist all erdings nicht mdglich, dadie
Briefwahlunterlagen weiterhin ,per Hand" erstellt werden missen und Sonderfélle auftreten
koénren, de z.B. vom Wahldienststell enleiter behandelt werden. Da zur Leistungserbringung
alerdings nicht der personliche Kontakt mit dem externen Faktor erforderlich ist, erflllt der
Briefwahlantrag das zweite Merkmal vollstandig: Der Kunde oder ein in seinem Besitz
befindli ches materielles Produk ist nicht direkt Objekt der Leistungserstellung. Das Anliegen
des Burgers wird den Dienstleistungserbringern elektronisch prasentiert, das Uno-Actu-
Prinzip kann somit aul%er Kraft gesetzt werden.

Die Ubergabe der erforderlichen Informationen, de Ausdellung der Briefwahlunterlagen
und ceren Auslieferung erfolgt bei jedem Briefwahlantrag nach dem gleichen Schema. Der
Leistungserstellungsprozess kann also zu weiten Teilen standardisiert werden. Allerdings
kann es zu einigen Ausnahmesituationen kommen, de das Reagieren auf individuaisierte
Bedirfnise aif Leistungsanbieterseite erforderlich madt. Beispielsweise kann cer
Antragsgeller umziehen, nachdem er seinen Antrag gestellt hat und bevor die Arbeit in den
Wahldienststellen beginnt. Hierdurch entsteht eine sich aus der personlichen Situation des
Antragstellers ergebende Inkorsistenz, die vom Sachbeabeiter situativ berticksichtigt und
evtl. abweichend van Standard behandelt werden muss Weitere Beispiele waren, dass der
Antragsteller seine schon ausgestellten Wahlunterlagen verloren hat undsie eneut beantragt
oder am Wahltag personlich im Wahlbiro erscheint und dat wahlen mdchte, was ebenfall s
eine Sonderbehandung erfordert.

Ebenso ist kein spezfisches Know-how zur Nutzung der Dienstleistung erforderlich. Der
Leistungsempfanger muss nur seine personlichen Daten kennen undwissen, wie & sie dem
Dienstleister mitteilen kann. Er braucht im Prinzip auch nach nicht einmal zu wissen, ober
wahlberechtigt ist oder nicht, denn das wird vom Dienstleister Gberprift und gegebenenfalls
dem Antragstell er mitgeteilt.

Das Anwendungsbeispiel zeichnet sich aso duch Sef-Service-Fahigkeit aus (vgl.
Abschnitt 2.4.7). Der Self-Service-Grad ist jedoch gering, da @ne durchgéngige Abwicklung
durch den Kunden nicht méglich ist. Die Briefwahlunterlagen missen von Mitarbeitern der
Behorde ausgestellt werden undFéll e, die von Standardablauf abweichen, sind vonspeziellen
Dienstleistungsmitarbeitern zu beabeiten. Eine passende Computerunterstiitzung erfordert
aso eine Variante, die Mischformen zwischen der automatisierten und der manuellen
Dienstleistungserstell ung erméglicht (vgl. [Sau99,S. 5§)).

Der Einsatz des Leitbildes SfM zur Entwicklung einer Computerunterstitzung fir das
Anwendungsbeispiel  reditfertigt  sich  dadurch, dass dem  Beispid  ein
organisationstibergreifender Ablauf zugrunde liegt (Portalbetreiber von www.hamburg.de,
SfB, Wahldienststelle), die Zusammenarbeit somit zeit-, orts- und teamibergreifend
stattfindet, die Tellleistungen aufeinander aufbauen und an den einzelnen Servicepoints
Situativ auf Besonderheiten, de sich aus der personlichen Situation des Antragstellers
ergeben, reajiert werden muss Der Ablauf ist durch ein Muster beschreibbar, das den
Standard vorgibt und as Basis zur Kooperation und Koordination der betelli gten Akteure
dienen kann.
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2.5.2 Unterstitzung des Vorgangs der Antragsstellung von
Briefwahlunterlagen aus Burgersicht

In desem Abschnitt wird anhand eines Soll-Szenarios die antizipierte Nutzung des Self-
Servicepoints im Rahmen des Birgerprozesgortals www.hamburg.de vorgestellt. Dieses
Szenario wurde ébenfallsim Rahmen des oben genannten Projektseminars vom Autor erstellt.
Bel der hier abgedruckten Fassung handelt es sch um eine geklrzte Version, de so weit wie
moglich auf die fir die weitere Untersuchung relevanten Aspekte beschrankt ist. ES
beschreibt die Folge von Aktivitéten, de en Birger in Interaktion mit dem zu entwickelnden
System durchzufiihren hat, um den eben beschriebenen Gesamtprozess der Erstellung von
Briefwahlunterlagen Uber diese Plattform anzustof¥en. Dieses Szenario dente ds Vorlage zur
Entwicklung der Benutzungsoberflache desim Abschnitt 3.6 vorgestellten Prototypen.

.[-] Zundchst wird Herr Meier eine Spiegelstrichliste présentiert, welche die
Vorrausstzungen benennt, die zu erfllen sind, damit man an der Hamburg-Wahl teil nehmen
kann. Herr Meler stellt fest, dass er ale Anforderungen erfillt. Als nachstes musde Herr
Meier seinen Namen und seine Meldeadresse (Stralle, Hausnummer, PLZ) eintragen. Da
jedoch diese Daten aufgrund ks in myhamburg.de™ hinterlegten persénlichen Profils von
Herrn Meier bekannt sind, wurden de Informationen schon automatisch in das Formular
eingetragen. Herr Meier wird zusdtzlich darauf hingewiesen, dass die Wahlunterlagen
standardmallig an dese Adresse geschickt werden. Falls er dies nicht wiinscht, wird er dazu
aufgefordert, weiter unten im Formular eine andere Zustell adresse anzugeben.

Nachfolgend tragt er seine Wahlerverzeichnisnummer (Nr.-WVZ)* in das vorgesehene
Formularfeld ein, de er der Vorderseite seiner Wahlbenachrichtigungskarte* entnimmt. Er
mussdiese Nummer zwar nicht angeben, eswird ihm jedoch empfohlen, da so eine schnellere
und fehlerfreie Beabeitung moglich ist. Herr Meier kbnnte auch auf die Angabe seines
Namens und seiner Adrese verzichten, und mr die Wahlerverzeichnisnummer angeben,
wodurch allerdings die gleichen Probleme bel der Bearbeitung entstehen konnten. Es ist also
erforderli ch, dassmindestens eine der beiden Informationen in dem Formular vorhanden sind.

[..]
Da Herr Meer einige Zeit in Minchen verbringen wird, gibt er seine dortige Adresse ds
Zustelladress an. [.. ]

Das Feld fur die anail-Adrese wurde schon automatisch ausgeftillt. Hierzu findet Herr
Meier noch den Hinweis, dassdie Angabe seiner email-Adresse wichtig ist, wenn er dartiber
informiert werden mdchte, ob sein elektronischer Briefwahlantrag erfolgreich an de
zustandigen Stellen weitergeleitet werden komte. Zusétzlich kann er so eine Nadricht
darliber erhdten, dass ®ne Briefwahlunterlagen ausgestellt wurden und sich auf dem
Postwege zu ihm befinden. Fall s er dies nicht méchte, wird Herr Meier dazu aufgefordert, das
Feld wieder zu |6schen. Herr Meler 18sg das Feld unverandert.

Nadh Driicken auf den Absenden-Button erscheint eine Dank-Seite mit dem Hinweis, dass
die Wahllokale drei Wochen var der Wahl 6ffnen und sein Antrag ab dann beabeitet werden
wird. Seine Wahlunterlagen wird er einige Tage spater auf dem Postwege zugesendet
bekommen. Weiterhin wird Herrn Meler mitgetellt, dass ®n Antrag zunadst an das SfB

0 www.hamburg.de wird Personali sierungsfunktionen anbieten, die aich in diesem Kontext Verwendung finden
sollen

1 Eine Wahlerverze chnisnummer hat die Form xxx yy zzzz dabei ist xxx die Schliisselnummer fiir den Ortsteil,
yy die Schliisselnummer fir den Wahlbeark, zzzzdie Ifd. Nummer des Wahlersim Wahlerverzeichnis.

42 Wird den wahlberechtigten Biirgern zugesandt und berechtigt sie zur Teilnahme an der entsprechenden Wahl
bzw. zur Beantragung von Briefwahlunterlagen
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weitergeleitet wurde und von dot dann im nadsten Schritt an de fir ihn zustandige
Wahldienststelle gelangt. Er wird am nachsten Tag eine Mail bekommen, de ihn dartiber
informiert, ob dx Antrag efolgreich weitergeleitet werden konnte und welche
Wahldienststelle fur ihn zustandig ist. Aulerdem wird ihm eine Ansprechperson mitgeteilt
werden, de im Fehlerfal oder bel anderen Fragen kortaktiert werden kann.Anschlief3end
wird Her Meer darauf hingewiesen, dass eine Kopie seines Antrags im System
zugriffsscher gespeichert wurde. Zum Zeitpunkt der letzten email-Versendung wird de
Kopie dannwieder gel 6scht werden. [...]”

2.5.3 Zusammenfassung

In desem Abschnitt wurde das in dieser Arbeit verwendete Anwendungsbeispiel fir einen
eGovernment-Service vorgestellt. Anhand seiner Charakteristika wurde die Eignung des
Anwendungsbeispiels zur Umsetzung als Serviceflow mit Self-Service-Anteil begriindet.
Anschlief3end ist mittels eines Soll-Szenarios die antizipierte Nutzung s Service Uber das
Portal www.hamburg.de beschrieben worden. Auf Basis dieses Szenarios wurde die
Benutzungsoberflache des funktionalen Prototypen, der in Abschnitt 3.6 vorgestellt wird, im
Rahmen des ebenfall sin desem Abschnitt vorgestellten Projektseminars entworfen.
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2.6 Zusammenfassung und Ausblick

Ziel dieser Arbeit ist die Beantwortung der Fragestellung, wie @ne Softwareachitektur fur
webbasierte Servicepoints gestaltet sein sollte, auf deren Basis eine Prozessunterstitzung fur
eGovernment-Services unter Verwendung der Techndogien Java und XML redisiert werden
kann. In Kapitel 2 wurde die Fragestellung unter anwendungsfacdlichen Gesichtspunken
untersucht und grundegende Begriffe geklart, die mit dem fokusgerten Anwendungsbereich
in Verbindung stehen.

Zunéchst wurde der Dienstleistungsbegriff aus verschiedenen Perspektiven betradhtet und
die darakteristischen Merkmale herausgearbeitet, duch de sich (Gffentliche)
Dienstleistungen auszeichnen. Es wurde betont, dassim Hinblick auf die Qualitétsdeigerung
von Dienstleistungen neben Schnelligkeit und Effizienz insbesondere die situative
Anpasdarkeit der Leistungserstellung auch nach der Leistungsvereinbarung notwendig ist.

Anschlieflend wurde der Begriff eGovernment diskutiert und dargestellt, dasses sch bei
eGovernment-Services um elektronisch zugangliche Verwaltungsleistungen (Information,
Kommunikation, Transaktion) handelt, die z.B. Uber Webpatae vom Birger direkt
zugegriffen werden konren. Dahinter steht die Phil osophie des ,, One-Stop-Services®, also de
Bindelung von zusammengehdrigen Leistungen an einer Kontaktstelle, um die Verwaltung
birgerfreundicher undeffizienter zu gestalten.

Hiernadch wurde dargestellt, wie der Begriff Prozessunterstiitzung in deser Arbeit in Bezug
auf die Unterstiitzung routinisierter arbeitsteili ger Prozesse mit Hilfe von IKT grundsétzlich
interpretiert wird. Wesentlich ist, dass die Kontrolle Uber den Arbeitsprozess ® weit wie
moglich ,in den Handen“ der Prozesdetelligten verbleibt, so dass #uativ auf
unvahergesehene Anforderungen im Prozessverlauf reagiert werden kann.

Diese Anforderung wird vom anschlief3end vagestellten SfM-Ansatz berticksichtigt, der
darauf abzielt, im Kontext arbeitsteiliger Dienstleistungsprozess, de orts, zeit und —
teamubergreifend ablaufen undderen Teill eistungen aufeinander aufbauen, zur Entwicklung
von Anwendungsoftware engesetzt zu werden. Unter Beriicksichtigung der grundegenden
Konzepte dieses Leitbildes wurden dann Anforderungen abgel eitet, denen eine diesem Ansatz
folgende Softwareunterstiitzung gerecht werden muss

Hiernadh wurde das Konzept Self-Service tUiber Prozesgortale vorgestellt. Self-Service ist
as Mitwirkung bei der Dienstleistungserstellung zu verstehen, d.h der Selbstbediener
Ubernimmt Aufgaben, de sonst vom Leistungsanbieter erledigt werden musden. Nur sehr
wenige, insbesondere Transaktionsdienstleistungen, sind daflir geegnet, vollstandig as Self-
Service mit Hilfe von IKT umgesetzt zu werden, was durch Darstellung der beiden Konzepte
Self-Service-Fahigkeit und —Grad verdeutlicht werden konrte. Es wurde gezeigt, dass der
Ansatz Self-Service Uber Prozesgortale dazu geeignet ist, arbeitstellige Prozese nadh dem
SfM-Ansatz ohne konzeptionell en Bruch zum Kunden zu ,, verléngern®.

Als Beispiel fur einen Serviceflow mit Self-Service-Antell aus dem eGovernment-Bereich
wurde die dektronische Beantragung von Briefwahlunterlagen dber das Portal
www.hamburg.de vorgestellt.

Ziel des nachsten Kapitels ist es, auf Basis der in desem Kapitel herausgearbeiteten
Anforderungen, de von einem SfMS beaditet werden missen, zu ermitteln, wie ene
geeignete Softwareachitektur fir webbasierte Servicepoints auf Basis der gewdhlten
Tedndogien gestaltet sein konrte.
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3 Prozessunterstitzung mit Java und XML

In desem Kapitel wird de Fragestellung nach der Softwareachitektur eines webbasierten
Servicepaints vornehmlich aus technischer Sicht beantwortet. Die wesentliche Grundage zur
Beantwortung dieser Fragestellung stellt ein funktionaler Prototyp dar, der im Rahmen des in
Abschnitt 2.5 bereits angesprochenen Projektseminars auf Basis der Tedindogien Java 2
Standard Edition, XML und StoryServer 5.0 entstanden ist.

Um zu vermitteln, warum der funktionale Prototyp so redisiert worden ist, wie & in dieser
Arbeit préasentiert wird, wird zunadhst ein Uberblick (iber den Projektverlauf gegeben, in
dessen Kontext der Prototyp entstanden ist. Hierbei wird auf die vorgefundene Ausgangsliage,
das gewdhlte Vorgehen, getroffene Entwurfsentscheidungen und de Ziele, die bei seiner
Entwicklung im Vordergrund standen, eingegangen.

Bei der Konstruktion eines webbasierten Servicepoints snd reben algemeinen
softwaretechnischen Entwurfsprinzipien auch de Besonderheiten zu beachten, de sich aus
diesem Einsatzkontext ergeben. Kapitel 3.2 geht auf diesen Aspekt ndher ein, indem neben
allgemein etablierten Entwurfsprinzipien de wesentlichen Eigenschaften webbasierter
Anwendungen herausgearbeitet werden. Zusétzlich wird de Entwurfsmetapher Fadlicher
Service vorgestellt, da sie die Grobstrukturierung der Softwarearchitektur des funktionalen
Prototypen angeleitet hat.

Das Leithild SfM (siehe Abschnitt 2.3.2 und de fur diesem Ansatz charakteristischen
Modelli erungskonzepte sowie die verwendeten Entwurfsmetaphern far
Prozesgeprasentationen hildeten die Grundage dafir, was auf technischer Ebene durch den
funktionalen Prototypen umgesetzt wurde. Abschnitt 3.3 stellt zunadst die bel der
Serviceflow Modelierung benutzen Tedhniken vor. Anschlielend werden de
Umgangsformen®® présentiert, die a1 den softwaretechnischen Prozesseprasentationen zu
implementieren waren.

Hiernach wird in Abschnitt 3.4 und 3.5 auf die zur Redisierung ds Prototypen
verwendeten Techndogien Java, XML und StoryServer 5.0 sowie deren Verbindung tber das
Produk TclBlend eingegangen. Kapitel 3.6 stellt die Konstruktion des funktionalen
Prototypen vor.

In Kapitel 3.7 wird der funktionale Prototyp im Hinblick auf die Erfullung desin Abschnitt
2.3.3 erstellten Anforderungskatalogs evaluiert. Zusétzlich wird gepruft, ob reben den
allgemeinen softwaretechnische Entwurfskriterien auch de Besonderheiten webbasierter
Anwendungen ausreichend bkerticksichtigt wurden. Die Ergebnisse der Evaluation werden
dazu genutzt, eine dlgemeine Empfehlung dahingehend abzugeben, wie @ene
Softwarearchitektur fir webbasierte Servicepoints wohl im Hinblick auf ihre
Grobstrukturierung a's auch in Bezug auf deren Ausgestaltung konstruiert werden sollte und
welche Techndogien am besten einzusetzen sind.

43 Eine Umgangsform ist eine charakteristische Handlung an oder mit einem Gegenstand.“ [Z(i198, S. 150
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3.1 Projektkontext: Entwicklung eines webbasierten Servicepoints

In desem Abschnitt wird ein Uberblick dariiber gegeben, welche konzeptionellen und
technischen Rahmenbedingungen de Entwicklung des funktionalen Prototypen beeinflusg
haben, der grof¥enteils im Rahmen des bereits in Abschnitt 2.5 angesprochenen
Projektseminars entstanden ist. Hierbei wird auch auf den Entwicklungsverlauf und de
wahrend des Konstruktionsprozesss gefdlten Entwurfsentscheidungen eingegangen. Dieser
Abschnitt dient dazu, dem Leser ein Verstéandn's dartiber zu vermitteln, warum der Prototyp
SO gestaltet worden ist, wie er in Kapitel 3.6 présentiert wird und welche Ziele hierbel im
Vordergrund standen. Auf die angesprochenen Punkte wird detailli erter in den nachfolgenden
Kapiteln eingegangen.

3.1.1 Projektvorgaben und Grobstruktur des webbasierten Servicepoints

Die wesentlichste Grundannahme, die der Entwicklung des Prototypen zugrundegelegt
wurde, ist die, dass zur informationstechnischen Unterstiitzung arbeitsteili ger Prozesse nacd
dem SfM-Ansatz kein gemeinsames System aler Prozesdeteili gten varrausgesetzt werden
kann (vgl. Abschnitt 2.3.2. Diese Annahme wurde auch durch das Anwendungsbeispiel (vgl.
Abschnitt 2.5.7) bestétigt, bei dem ein drekter Zugriff auf die Systeme des SfB von
www.hamburg.de zum einen aus scherhetstechnischen Grinden nicht in Betradcht gezogen
werden konrte. Zum anderen verwenden de beiden tellnehmenden Organisationen
grundsétzlich  verschiedene  IT-Infrastrukturen, de unter dem  Aspekt der
Investitionsscherheit auch weiterhin verwendet werden sollen. Hierbel handelt es sch bel
www.hamburg.de um eine webbasierte Umgebung, die auf dem Web Content Management
System StoryServer 5.0 aufsetzt, die Behdrde verwendet Grolredhner.

Somit wurde im Rahmen des Seminars entschieden, dass eine Softwareunterstiitzung
lediglich fur einen webbasierten Self-Servicepaint, der im Kontext des Burgerprozesgortals
eingesetzt werden kann, konstruiert werden soll. Allerdings lite die Softwareldsung so
generisch gestaltet werden, dass $e auch zur Unterstiitzung von Dienstleistern, de eenfalls
mit einer webbasi erten Benutzungsoberflade umgehen, verwendber ist.

Die tedhnische Verbindurg zwischen dem Sef-Servicepoint und den anderen im
Anwendungsbeispiel beschriebenen Servicepaoints llte lediglich darin bestehen, dass XML-
Dokumente™ als Reprasentanten der Serviceflows zwischen den Servicepoints ausgetauscht
werden. Dadurch kann vermieden werden, dass dauerhaft Verbindurgen zwischen den
einzelnen Servicepoints notwendig sind kezw. auf eéinem gemeinsamen System gearbeitet
werden muss Im Rahmen des SfM-Ansatzes werden dese Prozesgeprasentationen als
Servicefloats bezeichnet. Davon unterschieden werden sogenannte Servicepointscripts,
welche die Aktivitdten beschreiben, de a1 einem Servicepoint im Rahmen eines Serviceflows
standardmal3ig ausgefiihrt werden. (Servicefloats und Servicepointscript werden detailli erter
in Abschnitt 3.3.2diskutiert)

Neue Prozesgeprasentationen sollten an einem Servicepoint dadurch erzeugt werden, dass
Kopien aus Prozessiorlagen generiert und weitere Aktionen dann auf diesen Kopien
durchgefiihrt werden. Die Prozesssorlagen sollten ebenfall s in Form von XML-Dokumenten
am Servicepoint vorliegen. Die Struktur der XML-Dokumente wurde von den
Projektverantwortli chen vargegeben.

Zur Redisierung der zur Manipulation undVerwaltung der Prozesgeprasentationen urd
ihrer Vorlagen bendtigte Anwendungsfunktionalitét am zu korstruierenden webbasierten
Servicepoint wurde die Programmiersprache Java 2 Standard Edition (Version 1.3 in

44 Zur eXtensible Markup Language (XML) siehe Abschnitt 3.4.1.
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K ombination mit der vom XM L-Parser Xerces® (Version 1.2.3 angebotenen Java-XML-API
eingesetzt.

Um die Tauglichkeit des funktionalen Prototypen zum Einsatz im Birgerprozesgporta
www.hamburg.de zu Uberprufen, ist zur Generierung der webbasierten Benutzungsoberflache
der StoryServer 5.0 verwendet worden. Hierbei wurde jedoch das Ziel verfolgt, dass die
Benutzungsoberflache mdglichst ohre grolen Aufwand gegen eine andere Weboberfladen
generierende Techndogie wie Beispielsweise Java Server Pages (JSP*') ausgetauscht werden
kann. Des weiteren sollten de Auswirkungen auf die Redisierung der fadlichen
Funktionalitdt, die sich aus der Verwendung einer webbasierten Benutzungsoberflache
ergeben, so minimal wie méglich gehalten werden*®. Diese Anforderungen konrten duch
Orientierung an der Entwurfsmetapher Fadlicher Service, die in Abschnitt 3.2.2 vorgestellt
wird, eingehalten werden. Sie fokusdert auf die von Prasentation und Handhabung
unabhéngige Entwicklung fachlicher Funktionditd auch im Web-Umfeld (vgl.
[Lipwolzul01]).

Auf Basis der aus dem SfM-Ansatz resultierenden Konzepte und der einzusetzenden
Tedindogien sowie der Orientierung an der sich aus der Anwendung der Entwurfsmetapher
Fadlicher Service eagebenden Softwareachitektur fiel die Entscheidung fur die
Grobstrukturierung des zu entwickelnden webbasierten Servicepoints als vierschichtige
Softwarearchitektur*®, entsprechend Abbil dung 11,

Servicepoint !
: '“/,D! Serviceflow

=

Web-Browser

4

[

Prisentationslogik \j
{StoryServer) Fy

Anwendungslogik (Java)

Persistenz (XML} | :
: : . Servicefloatals
1| | Prozess- Prozessreprasentationen: " XML-Dokument
vorlagen Servicepointsoript, -float i

Abbildung 11: Grundlegender Aufbau deswebbasierten Servicepoints

“ Dieser Parser ist kostenlos unter http://www.apache.org verfiigbar (03.2001).
“® Grundlegendes zu Web Content Management Systemen und dem StoryServer 5.0 findet sich in Abschnitt 3.5.
47 Zu JSP siehe zB. ftp://ftp.java.sun.com/publjsp/11final-87721jspl_1-specpdf (04.2001)

8 Auf die Besonderheiten, die sich aus der Verwendung einer webbeasierten Benutzungsoberfladhe egeben, wird
in Abschnitt 3.2.1 eingegangen.

49 Zum Begriff der Softwareachitektur siehe Abschnitt 3.2.3.
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3.1.2 Entwicklungsverlauf

Auf Basis der im letzten Abschnitt dargestellten Vorrausstzungen begann dann im
Rahmen des Projektseminars die Implementation der erforderlichen Anwendurgslogik zum
Umgang mit den Prozessreprasentationen am Servicepoint, die im Rahmen der Grobstruktur
in der dritten Ebene von oben angesiedelt wurde (vgl. Abbildung 11). Hierzu sind zunadst
die zur Handhabung der Prozessepréasentationen erforderlichen Umgangsformen identifiziert
worden, dein Abschnitt 3.3.2dieser Arbeit vorgestellt werden.

Anschlief3end wurden daraus die von den Prozesgeprasentationen anzubietenden
Schnittstellen abgeleitet, gegen de im weiteren Verlauf der Implementation programmiert
wurde®. Zusétzlich ist die Schrittstelle éner am Servicepaint benétigten Verwaltungseinheit
(im folgenden as Servicepointmanager bezeichnet) definiert worden, an die sich
Présentationsbausteine  wenden komen, um z.B. bestimmte Prozesseprasentationen
anzufordern bzw. die Versendung von Servicefloats zum nacdhsten Servicepoint zu initii eren.
Die Schnittstell endefinition wurden von Nol Shala, den beiden Projektverantwortlichen urd
mir (dem Autor) festgelegt. Die Implementation habe ich dann mit Nol Shala zusammen
durchgefuhrt.

Wir haben urs dazu entschlossen, den Servicepointmanager nach dem Singleton
Entwurfsmuster (vgl. [GHIV96, S. 139ff.]) umzusetzen. Ein wesentlicher Grund herfir war,
dass dadurch der Entwurf vereinfadit werden konrte. Andernfalls hétte ein Mechanismus
gefunden und implementiert werden missen, der es mehreren Servicepointmanager-
Exemplaren an einem Servicepoint erlaubt, sich z.B. dahingehend zu koadinieren, wer
welche Prozesgeprasentation verwaltet (siehe hierzu auch Abschnitt 3.6.2und3.6.5.

Zur Umsetzung der fadhlich motivierten Umgangsformen an den Prozesgeprasentationen
haben wir uns dafir entschieden, dese direkt auf die technische DOM-API>* abzubilden, de
vom verwendeten Java-XML-Parser zum Umgang mit XML-Dokumenten angeboten wird
(siehe hierzu Abschnitt 3.4.2. Wir haben urs gegen den Entwurf und gegen eine Abbildung
der Struktur der XML-Dokumente (der Prozesgeprasentationen) in ein eigenes Objektmodell
entscheiden, da in desem Fall ein Transformationsprotokal zu implementieren gewesen
waére, was aus Zeitgriinden zu aufwendig erschien. Hierbei haben wir das Ziel verfolgt, diese
Entwurfentscheidungso weit wie moglich var dem Servicepointmanager zu verbergen, um so
eine leichte Austauschbarkeit im Hinblick auf eine mdgliche andere Redisierungsvariante
gewdhrleisten zu konren.

Auflerdem stand im Vordergrund, zusétzlich zu den Prozesgeprasentationen mit beliebig
anderen, bis dato noch nicht bekannten Materialien, am Servicepoint umgehen zu konren
(z.B. Dokumente), ohre dassdies zu einem grofRen Anderungsaufwand im Hinblick auf die
Implementation des Servicepointmanagers fuhren wirde.

Da uns keine XML-fahige Datenbank zur Verfugung stand, haben wird urs dafur
entschieden, as Persistenzmedium fur die XML-Dokumente das File-System des Web-
Servers zu verwenden. Hierbei wurde ebenfall s das Zidl verfolgt, diese Entwurfsentscheidung
so weit wie mdglich vor dem Servicepointmanager zu verbergen, um den Umstieg auf ein
anderes Persistenzmedium zu erleichtern.

Nad Festlegung deser Ziele haben wir die Implementationsarbeit dahingehend aufgeteilt,
dass Nol Shala die Redisierung des Servicepointscripts und ich de des Servicefloats
Ubernommen habe. Zusétzlich wurde von mir der Servicepointmanager umgesetzt. Ich habe
mich hierbei weitestgehend an schon existierenden Entwirfen orientiert, die ébenfalls auf die

*0 Dje Schnittstell endefiniti onen finden sich im Anhang dieser Arbeit.
*1 DOM steht fiir Document Object Model.
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Einhaltung der genannten Entwurfsziele ausgerichtet sind. Hierdurch konrten diese auch
erflllt werden, wasin Abschnitt 3.6.2gezeigt wird.

Die aff dem StoryServer basierende Benutzungsschnittstelle, die in Abschnitt 3.65
vorgestellt wird, wurde von Dorina Gumm und Beate Orlowski umgesetzt.

Die é@nzelnen Telle der Implementation sind va dem Prasentationstermin des
Projektseminars im Januar 2001 zusammengefuhrt worden. Nach Abschluss des Seminars
habe ich nach einige Modifikationen an der Verwaltungseinheit vorgenommen.

Die Beschreibung des funktionalen Prototypen in Kapitel 3.6 basiert auf der Uberarbeiteten
Version. Die Verdnderungen bezogen sich hauptsadlich auf die interne Strukturierung des
Servicepointmanagers und de Erweiterung seiner Schnittstelle. Dies war notwendig, da ich
im Rahmen eines ,Reviews’ des Servicepointmanagers unndige Codeverdopgdungen in
einigen Klasen festgestellt hatte. Aulerdem habe ich de Schnittstelle und die Funktionalit &t
der Verwatungseinheit dahingehend erweitert, dass auch mit mehreren Prozessexemplaren
fir ein und dnselben Kunden am Servicepoint umgegangen werden kann. Diese
Funktionalitét war vorher grof¥enteil s schon vahanden, konrte aus Zeitgriinden jedoch nicht
voll standig im Rahmen des Projektseminars umgesetzt und getestet werden.

3.1.3 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitedl wurden zunachst die konzeptuellen und technischen
Rahmenbedingungen dargestellt, welche die Entwicklung des funktionalen Prototypen im
Projektkontext bednflusg haben. Hieraus wurde die fir den webbasierten Servicepoint
gewdhlte Grobstruktur al's vierschichtige Softwarearchitektur abgeleitet.

Anschli ef3end wurde der Entwicklungsverlauf und die wahrend des Konstruktionsprozesses
der Ausgestaltung der Grobstruktur getroffenen Entwurfsentscheidungen sowie die hierbei
verfolgten Ziele dargestellt. Angestrebt wurde v.a., dassohre grofRen Anderungsaufwand

¢ die Prozesgeprésentationen gegen eine andere Redisierungsvariante ausgetauscht
werden kémen,

¢ zusdtzliche Materialien am Servicepoint verwaltet werden kdmen,
¢ auf ein anderes Persistenzformat bzw. —medium umgestiegen werden kann.

Im weiteren Verlauf der Arbeit werden die in desem Kapitel angesprochenen Aspekte
detailli erter behandelt. Ob und wie die bei der Konstruktion werfolgten Ziele eéngehalten
werden konrten, wird in Kapitel 3.6 im Rahmen der detailli erteren Vorstellung der
Architektur des Prototypen aufgezeigt.
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3.2 Webbasierte Anwendungen, Fachlicher Service und
Entwurfsprinzipien

Die im vorangehenden Abschnitt dargestellte Softwarearchitektur des Prototypen fir
webbasierte Servicepoints ist durch de Anforderung motiviert worden, den Einfluss der
Besonderheiten webbasierter Benutzungsoberflachen auf den fadilichen Antell der
Anwendung zu minimieren. Die Entwurfmetapher Fachlicher Service diente hierbei als
Anleitung zur Erreichung dieses Zieles und zur Grobstrukturierung der Architektur des
Servicepoints.

Im folgenden wird zunadhst dargestellt, wie webbasierte Anwendungen namalerweise
aufgebaut sind undwodurch sie sich gegentiber herkbmmlichen, z.B. Desktop-Anwendungen,
unterscheiden. Anschlie3end wird de Entwurfsmetapher Fadlicher Servicevorgestellt.

Dieses Kapitel schlief3t mit der Diskusson allgemeiner softwaretechnischer Kriterien, de
bei der Konstruktion von Softwareanwendungen berlicksichtigt werden missn. Diese
Kriterien denen in Abschnitt 3.7 zur Evaluation des funktionalen Prototypen.

3.2.1 Charakteristische Merkmale webbasierter Anwendungen

Webbasierte Anwendungen werden zumeist in Anlehnungan das nachfolgend dargestellte
Interaktionsschema redisiert (vgl. auch Abbildung 12). Client und Server kommunizieren
Uber einen einfachen Anfrage/Antwort-Mechanismus. Hierbel sendet ein HTTP°%Client
(meist ein Web-Browser), z.B. als Reaktion des Driickens eines Formular-Buttons durch den
Benutzer, zunéchst eine codierte Anfrage an einen HTTP-Server (der meist als Web-Server
bezeichnet wird), der auf diese reagiert, indem er eine HTML®*-Antwortseite zuriicksendet.
Die Antwortseite kann entweder statisch oder dynamisch sein. Man spricht von statischen
Seiten, wenn sie ,, vorgefertigt z.B. im Dateisystem des Web-Browsers abgelegt sind und nu
noch ausgeliefert werden mussen. Wird de Antwortseite est zur Laufzeit (voll standig oder
nur zu Teilen) generiert, indem auf Serverseite @éne Anwendung zur Ausfiihrung kommt, die
z.B. Datenbankabfragen durchfihrt oder mit einem Host-System kommuniziert und de
Resultate dann den Aufbau der Seite beeanflussen, so spricht man von dynamischen bzw.
semidynamischen Seiten. Zur eindeutigen Identifikation der von dem Browser angeforderten
Objekte werden sogenannte Uniform Resource Locators (URL) verwendet (siehe
[BarMasMcC94)]).

Abbildurng 12 illustriert den grundsétzlichen Ablauf einer Interaktion zwischen HTTP-
Client und HTTP-Server mit eingebuncener Anwendurg, die ausétzlich auf eine Datenbasis,
z.B. eine Datenbank ocer das Dateisystem, zugreift.

Grundsétzlich kann man zwischen server- und clientseitigen webbasierten Anwendungen
unterscheiden (vgl. [Tur99]). Bel serverseitigen Anwendungen ist die Anwendung fur die
Redisierung der Anwendungslogik sowie die Erzeugung ihrer Reprasentation verantwortlich,
der Browser wird im Prinzip nu zur Ein- und Ausgabe verwendet. Werden neben reinem
HTML noch weitere Tedhniken, wie beispielsweise Skriptsprachen (z.B. JavaScript,
VBScript) zur Vaidierung von Benutzereingaben oder Java-Applets™ zur Redisierung
komplexer Benutzungsoberflachen, eingesetzt, so spricht man auch von clientseitigen
Webanwendungen (vgl. [Tur99]). Im folgenden wird in dieser Arbeit der Einfachheit halber
unter einer Webanwendung eine Anwendung verstanden, de serverseitig ablauft und

2 HTTP steht fir Hypertext Transfer Protocol. Siehe zB. [Fie97].

3 HTML steht fiir Hypertext Markup Language und bezéchnet die Auszeichnungssprache des WWW (siehe
z.B. [RedPom97, S. 846, [RagHorJac99]).

% 7u Java-Applets sehe zB. [OrfHar97]
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clientsaitig lediglich HTML interpretiert wird. An deser Konstellation konren sehr gut die
wesentli chen Charakteristika webbasierter Anwendungen dargestellt werden.

E:gg-c Anfrage Anfrage
g
-+ -+ +
E:gi rt Antwort Antwort
Web-Browser Web-Server Anwendung Datenbasis

Abbildung 12: Interaktionsschema von webbasierten Anwendungen (in Anlehnung an [AndQ0,
S. 37],[ShaEar98, S. 192)])

Zur Redisierung serverseitiger Anwendungen werden urterschiedliche Ansétze verfolgt™,
wobei die beiden wichtigsten an deser Stelle kurz vorgestellt werden. Zum einen werden fur
einffache Anwendungen sogenannte serverseitige Skripte wie z.B. Java Server Pages
eingesetzt, die in HTML-Seiten eingebettet und serverseitig ausgewertet werden, d.h. @s
Resultat wird in de HTML-Seite an der Stelle des Skriptes eingeflgt, die est dann zum
Client Gbertragen wird. Hierzu wird der Web-Server um einen Interpreter fur die jeweilige
Skript-Sprache eweitert. Zum anderen gibt es auch de Madoglichkeit, komplexere
Anwendungen direkt Uber CGI (Common Gateway Interface) anzusprechen, de in ener
herkdbmmlichen Programmiersprache wie z.B. C++ implementiert sind, sogenannte externe
Programme (vgl. [Tur99]). Der Web-Server leitet in desem Ansatz die Anfrage direkt an de
Programme weiter, die nad ihrer Ausfihrung mit einer HTML-Seite antworten, welche vom
Web-Server an den Client Gbertragen wird.

Signifikant an beiden Ansdtzen ist, dass sie nicht per Konstruktionsprinzip de
Vermischung von Anwendurgslogik und de Prasentation betreffende Teile trennen, was die
Wiederverwendung einschrankt (vgl. [OttSch00]). Eine Anleitung zur Vermeidung dieses
Dilemmas liefert die im nadsten Abschnitt vorgestellte Entwurfsmetapher Fadlicher
Service

Im folgenden werden die wesentlichen Merkmale, an denen die Unterschiede bzw.
Einschrankungen webbasierter gegentiber herkdmmlicher Anwendungen verdeutli cht werden
konren, kuz vorgestellt.

¢ Zustanddlosigkeit: Das HTT-Protokall ist zustandslos. Das bedeutet, dassjede Anfrage
eines Clients einen Server im exakt gleichen Zustand vafindet bzw. der Server
sozusagen ,,al es vergessen hat“, nachdem er eine Anfrage agearbeitet hat (vgl. z.B.
[GirLeeSch96]). Zur Uberbriickung dieses Hemmnisss haben sich Tedniken
durchgesetzt, die z.B. unter den Begriffen ,,Cookies’ (siehe z.B. [SchEar98]) und
»URL-Erweiterungen“ (siehe z.B. [SchOOQ) bekannt sind. Sie dienen dazu, den
Zustand einer Anwendung Uber eine Folge von Cli ent-/Server-Interaktionen ausgehend
von ein und eémselben Client (sog. Sesson; vgl. [Sch00R) aufredhtzuerhaten.

* Fir eine detailli ertere Diskussion der grundsétzlichen Moglichkeiten zur Redisierung server- und
clientseitiger webbasierter Anwendungen sei der Artikel von Turau [Tur99] empfohlen, der einen Uberblick Uber
die meisten relevanten Technologien ght.
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¢ Einseitige Interaktion: Eine Client-/Server-Interaktion kann nu vom Client initii ert
werden, d.h.der Server kann vonsich aus nicht die Kommunikation anstofen (vgl.
[GirLeesch9€]). So ist es dem Server z.B. nicht moglich, einen Neuaufbau der
Darstellung einer Datenbanktabell e zu veranlassen, wenn sich de gespeicherten Daten
verdndert haben. Der Benutzer muss explizit z.B. auf den ,Refresh-Button” des
Browsers dricken, damit e die &tuellste Darstellung erhdlt. Ein
Benachrichtigungsmechanismus, wie & z.B. im MVC-Paradigma®® (siehe z.B.
[GHIV96]) der objektorientierten Programmierung ‘erwendet wird, um die
Bil dschirmreprésentation tiber Anderungen des zugrundeliegenden Datenmodells zu
informieren, wirde hier also nicht zum gewuinschten Ergebnis fihren.

¢ Eingeschrankte Rickkopplung: Hiermit ist gemeint, dassauf Aktionen des Benutzers
erst mit einer aus dem prinzipiellen Interaktionschema (vgl. oben) resultierenden
zeitlichen Verzogerung reagiert werden kann (vgl. [GirLeesch96]). Sollte z.B. das
Anklicken eines Eingabefeldes in einer veranderten Darstell ung desselbigen resultieren,
wirde dies bedeuten, dass die entsprechenden Informationen zunadst zum Server
geschickt werden musgen, der dann eine neue Seite mit der modifizierten Prasentation
generiert und zum Client zurlicksendet. Hierdurch wird die Nutzlichkeit solcher
feingranularer Reaktionen in Frage gestellt, bzw. auf ihre Umsetzung verzichtet.
Dadurch unterscheidet sich eine webbasierte Anwendung in den Mdglichkeiten ihrer
Handhabung®’ wesentlich von cenen einer ,normalen* Desktop-Anwendurg. Zur
Uberbriickung dieses Hemmnisss werden vornehmlich de weiter oben schon
angesprochenen und zur Redisierung clientseitiger Anwendungen verwendeter
Tedindogien, wie Skriptsprachen oder Java-Applets, eingesetzt. Letztere eignen sich
auch zur L6sung des Problems der einseitigen Interaktion.

¢ Erhohte Ausfallwahrscheinlichkeit und Gefahr inkorsistenter Zusténde: Da sich eine
Webanwendung aus vielen urterschiedlichen Komporenten zusammensetzt, die auf
verschiedenen physikalischen Maschinen installiert sein konren, ist auch de
Wahrscheinlichkeit hoher, dass einzelne Telle des Gesamtsystems ausfalen (vgl.
[MeiSch01]) oder die Verbindung absichtlich abgebrochen wird. So kdnnte z.B. der
Web-Server ausfalen oder der Client auf Initiative des Benutzers die Verbindung
vorzeitig abbrechen, dhne dass die Anwendung in einen vorgesehenen Endzustand
Uberflihrt wurde. Aufgrund der Zustandslosigkeit ergibt sich hier auch das Problem, zu
entscheiden, wann eine Verbindung zwischen Client und Server abgebrochen ist, da es
keine dauerhafte Verbindung gbt, sondern diese nur simuliert wird (vgl. oben). Des
weiteren werden Webanwendungen meist von mehreren Benutzern (Web-Browsern)
gleichzeitig verwendet. Hierdurch ist die Gefahr, dasses auf technischer Ebene zu den
bekannten Problemen kommen kann, de aus konkurenten Zugriffsstuationen
entstehen konren, sehr viel hoher als z.B. in einer auf einen Einzelplatz bezogenen
Desktop-Umgebung (Inkonsistenz, nichtwiederholbares Lesen, Phantom Problem; vgl.
[DenPet00, S. 162).

% MVC steht fir Model, View und Controller. Dieses Muster wird v.a zur Konstruktion von
Benutzungsschnittstellen verwendet. Es entkoppelt das Anwendungsobjekt (Modell) von seiner Darstellung
(View) und den Moglichkeiten, mit denen die Benutzungsschnittstelle auf Benutzereingaben reagieren kann
(Controller). Durch die Entkopdung wird u.a. erreicht, dass die Komponenten unabhéngig voneinander variiert
werden kdnnen. (vgl. [GIHV96, S. 4 ff.])

> Unter Handhabung versteht man nach [Z{l98, S. 71] die Méglichkeiten der Interaktion mit einem
Anwendungssystem.
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Webbasierte Anwendungen zeichnen sich also duch eine Reihe spezifischer Merkmale
aus, von denen de signifikantesten hier vorgestellt wurden®®, Zur Uberbriickung der
Nadteile, denen ein Anwendungsentwickler in desem Umfeld begegnen muss sind eine
Reihe von Tedhndogien entwickelt worden, vondenen einige ébenfall s genannt wurden.

Das Problematische hierbel ist jedoch, dass der Browserbenutzer die meisten der
clientseitig eingesetzten Tedhndogien abschaten kann undsich ein Anwendurgsentwickler
somit z.B. nicht darauf verlaseen kann, dass Cookies verwendet werden konren. Der Einsatz
von Java-Applets wird va im Internet aufgrund der damit verbundenen léngeren
Downloadzeiten vermieden.

Aus diesen Grinden wird zunehmend der reine HTML-Client insbesondere im Internet
wieder favorisiert und de restlichen Anwendungsbestandteile auf dem Server positioniert.
Die oben angesprochenen Nacdteil e werden damit in Kauf genommen. Der Einsatz dieser Art
webbasierter Anwendung zur Redisierung von Self-Service Zugangssystemen zu
eGovernment-Services scheint alerdings angemessen zu sein. Durch Verzicht auf spezielle
Tedndogien auf dem Client-Rechner und de eanfache, durch HTML vorgegebene
Gestaltung der Benutzungsoberflache, kann z.B. der Forderung nach Nichtausschli e3barkeit
durch technische Griinde nadhgekommen werden (vgl. Abschnitt 2.1.3. Zur Redisierung des
funktionalen Prototypen wurde diese Variante gewahlt (vgl. Abschnitt 3.6.5.

In geschlosenen Umgeburgen, wie sie z.B. fir Servicepoints vorrausgesetzt werden
kénren, de im Intra- oder Extranet verwendet werden, komte jedoch das Vorhandensein
entsprechend lenctigter Tedndogien sichergestellt werden. Hieraus ergibt sich ein Hinweis
darauf, auf welche Art und Weise an System gestaltet werden sollte, das eine
Prozesaunterstitzung fiur beide Einsatzgebiete Ubernimmt: Unabhéngigkeit von cer
Benutzungsoberflache bzw. die Prasentation undHandhabung redisierenden Techndogien,
die sich aus dem Einsatzkontext ergeben. Diesem Aspekt undanderen bei der Konstruktion zu
beadtenden softwarearchitektonischen Prinzipien wird im weiteren Verlauf dieses Kapitels
nadhgegangen.

3.2.2 Fachliche Services

In Abschnitt 3.1 wurde bereits erwdhnt, dass sch de grundegend fir den webbasierten
Servicepoint gewahlte schichtenbasierte Softwarearchitektur an der Entwurfsmetapher
Fadlicher Service (vgl. z.B. [LipwWolzul01], [OttSchOQ) orientiert hat. Diese wird im
folgenden kurz vorgestellt.

Fadliche Services haben zum Ziel, die fadliche Funktionalit & eines Anwendurgsbereichs
unter beliebigen Benutzungs<schnittstellentypen zugéanglich zu maden. Beispiele fir
Benutzungsschnittstellentypen sind der weiter oben dargestellte Webtop, der klasssche
Desktop, aber auch neuere Schnittstell en wie Mobilt elefone (Waptop).

Ein Fadlicher Service wird in [Wol0Q] folgendermal3en definiert:

» Fachliche Services snd fachliche und technische Einheiten eines grof¥en
vertelten Anwendungsystems. Se vegegenstandichen Geschéftslogik derart,
dass nachvollzienbare und in einem AnwendungkonteX zusammengehdrige
Leistungen gekapselt werden. Fachliche Services snd so realisiert, dass die
konkrete Art und Weise offen beibt, wie diese Leistungen erbracht undwie sie dem
Anwender an der Benutzungschnittstell e prasentiert werden.”

Ein fadlicher Service orientiert sich am Dienstleistungsprinzip, wie & im Umfeld der
objektorientierten Programmierung verstanden wird undin Abschnitt 2.1 4 bereits dargestellt

*8 F{ir eine detail liertere Diskussion siehe zB.[GirLeeSch96] oder [OttSch0(].
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wurde. Fachliche Services werden unabhangig von der die Interaktion mit dem Benutzer
betreffenden Telle ener Anwendung entwickelt und entsprechen so dem softwaretechnischen
Entwurfskriterium der Trennung von Funktion undIinteraktion (siehe hierzu auch Abschnitt
3.2.3. Ein Fadlicher Service macdt keine Annahmen (ber seine Prasentation und
Handhebung. Er kapselt und \ergegenstandicht fadiliches Wisen, z.B. Uber
Geschéftsprozess oder die Verwaltung von Materialien des jeweili gen Gegenstandsbereichs.
Fadliche Services bieten Funktionalitdt an, de bendtigt wird, un den Benutzer bel der
Erledigung einer kleinen Menge zusammengehoriger Aufgaben zu urterstitzen. Sie
représentieren nicht das gesamte Anwendungssystem (vgl. [LipWolZil01]), sondern sind
Teile von \erteilten undgrofl3en Anwendungssystemen.

Die Unabhéngigkeit von Présentation und Handhabung wird duch Einfihren ener
weiteren Schicht oberhalb der Schicht, der Fadhliche Services zugeordnet sind, erreicht. Der
Grund herflr ist, dass die Entscheidung fir einen bestimmten Benutzungsschnittstell entyp
(z.B. Webtop ocer Desktop) auch meist die Redisierung cer Anwendungslogik beeinflusg, da
sich verschiedene Client-Typen durch urterschiedliche Handhabungen auszeichnen (vgl. z.B.
[LipWolZzil01]). Dies wurde in Abschnitt 3.2.1 z.B. urter dem Punkt , eingeschrénkte
Rickkopdung* schonangesprochen. Lippert et al. geben zur Verdeutlichung ein Beispiel:

, For example, aJava Serviet® always transfers an entire browser page, whereas a
normal desktop appication requests only those services and dda nealed to
respondto aspedfic user action. A WAP apgication has the same interaction style
as the Serviet, bu it has to take @are of the vey limited dsplay and interaction
options.” [ LipWol Zul01]

Die zusétzliche Schicht wird als Interaktionsschicht bzw. Interaktionsservice bezeichnet.
Diese Ubernimmt die Aufgabe, die Interaktionsgezifika fir den jeweils gewdhlten
Oberflachentyp umzusetzen (vgl. z.B. [LipWolZul01]). Dadurch kann sichergestellt werden,
dass der Fachliche Service tatsadilich keine Annahmen Uber die jeweils angebuncdene
Benutzungsschnittstelle madien muss Die Interaktionsschicht setzt den Teil der Anwendung
um, der sich in den Varianten fir die verschiedenen Benutzungsschnittstellen urterscheidet.
Hier wird das Wisen um den Umgang mit dem Fadlichen Service, die Koordination cer
Zusammenarbeit mehrerer Fadilicher Services, die Ubersetzung von Eingaben der
Benutzungsschnittstelle an die Schnittstell e des Fachli chen Services, bzw. umgekehrt und de
Ansteuerung der jewelligen Benutzungschnittstelle implementiert (vgl. [OttSch00, S. 147
ff.]). In deser Schicht kann z.B. auf die in Abschnitt 3.2.1 angeftihrten und sich auf die
Présentation und Handhaburng beziehenden Besonderheiten webbasierter Anwendungen
reagiert werden, so dass ihre Auswirkungen auf die agentliche Fachanwendung minimiert
werden konren. Fur einen webbasierten Servicepoint bedeutet dies omit, dass auf Basis
derselben fachlichen Funktionalitét unterschiedliche webbasierte Benutzungsoberflachen
redisierbar sind. So kdmte z.B. neben einem reinen HTML-Client im Internet (diese Variante
wurde fur den funktionalen Prototypen gewahlt; siehe Abschnitt 3.6.5 auch ein Client, der
auf einem Java-Applet basiert undim Intranet eingesetzt wird, ohre Anderungsaufwand fiir
die Fachanwendung umgesetzt werden, wodurch ihre Wiederverwendbarkeit erhoht wird.

%9 Zu Java Servlets sehe zB. ftp://ftp.java.sun.com/pub/serviet/22final-182874serviet2_2-specpdf (04.2001)
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3.2.3 Entwurfsprinzipien

In desem Abschnitt werden grundsétzlich bei der Softwarekonstruktion einzuhaltende
Entwurfsprinzipien dskutiert, damit eine Softwarearchitektur Qualitétskriterien wie
Anderbarkeit und Wiederverwendberkeit (siche zB. [Mey97]) auch auf der Ebene der
Mikroarchitektur (siehe unten) gerecht werden kann. Diese dienen in Abschnitt 3.7 als eine
der Grundagen zur Beurteilung des funktionalen Prototypen, um auf dieser Basis eine
allgemeine Empfehlung im Hinblick darauf geben zu kdnren, wie @ne Softwarearchitektur
fur Servicepoints im Web-Umfeld gestaltet werden sollte.

Der Begriff Softwareachitektur wird z.B. von Shaw & Garlan folgendermal3en definiert:

.1 he architedure of a software system defines that system in terms of
computationd comporents and interactions among these @mponents.”
[ShaGar96, S.3]

Komporenten einer Softwarearchitektur kdnnen z.B. Clients und Servers, Datenbanken,
Modue, Klasen oder Ebenen eines hierarchischen Systems win. Interaktionen zwischen
diesen Komporenten, de ach as Konrekoren (connedors) bezeichnet werden (vgl.
[ShaGar96, S. 2(]), sind beispielsweise durch einfache Prozedur- oder Methodenaufrufe,
gemeinsame Variablen oder komplexere Verbindungen wie Client-/Server-Protokolle oder
Ereignismechanismen reprasentiert (vgl. [ShaGar96, S. 3]). Eine Softwarearchitektur
bestimmt also sowohl den statischen Aufbau als auch die M6glichkeiten zur dynamischen
Interaktion der Komporenten, de én Softwaresystem ausmaden (vgl. [FloGryMac99)).

Im erweiterten Sinne umfasg der Architekturbegriff neben anwendungssystembezogenen
Aspekten aber auch eine Relhe von Entwurfsprinzipien und Organisationsformen von
Software, die nicht an anwendungsfachlichen Inhaten arientiert sind (vgl. [RedPom, S. 657).
Zu den Organisationsformen zéhlen z.B. die Organisation in Programmbibliotheken,
Anwendungsrahmenwerken oder Komporenten (siehe [RedPom, S. 652ff .]). Hierauf wird im
weiteren Verlauf all erdings nicht weiter eingegangen, undes si auf die Literatur verwiesen®.

Grundage von Verstandlichkeit, Anderbarkeit und Wiederverwendung ist das klasssche
Konzept der Moduarisierung (sieh [Par72]), also der Zerlegung eines Softwaresystems in
kleinere Einheiten. Modularisierung allein reicht alerdings nicht aus, um diese Ziele zu
erreichen. Im Laufe der Zeit haben sich verschiedene Entwurfsprinzipien oder Kriterien guter
Moduarisierung herauskristalli siert, die aich um Zeitalter objektorientierter Programmierung
nichts an ihrer Bedeutung eingebiifd haben. Fir grofkere Softwareentwirfe ist die Einhaltung
von Entwurfsprinzipien wesentlich (vgl. [RedPom97, S. 644). Eine umfassende Ubersicht
findet sich z.B. in [BMRS®6, S. 397 ff.]. Im folgenden werden die fir diese Arbeit
relevantesten kurz beschrieben.

Kapselung

Kapselung ist eines der wichtigsten Prinzipien moduarer als auch oljektorientierter
Programmierung. Es bezieht sich darauf, dass die konkrete Reprasentation des Zustands eines
Objektes, d.h. seine interne Struktur, gegeniber benutzenden Objekten verborgen Hbeibt.
Dieses Konzept wird traditionell als Geheimnisprinzip [Par72] bezeichnet. Dem Konzept der
Kapselung wird auch das Prinzip der Trennung von Shnittstelle und Implementation
zugeordnet. Die Schnittstell e definiert die Funktiondlitét, die von einer Komporente ebradit
wird undwie sie zu benutzen ist. Die Implementation ist der Teil, in dem die versprochene
Funktionalitét redisiert wird. Die benutzenden Komporenten brauchen nu noch de

60 Zum Thema komponentenorientierte Softwareentwicklung siehe z.B. [Gri98]; Anwendungsrahmenwerke
werden z.B. in [Z0198] behandelt.
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Schnittstelle zu kennen, de Implementation kann, sofern de Semantik gleich Heibt,
problemlos gegen andere Implementationen ausgetauscht werden.

L Separation d Concerns'

Hierunter versteht man, dass die Aufteilung eines Systems anhand wvon Zustandigkeiten
vorgenommen werden sollte. Komporenten, de an der gleichen Aufgabe betelli gt sind, sollen
gruppert und von @nen abgegrenzt werden, de fir eine andere Aufgabe zusténdig sind.
Wenn eine Komporente verschiedene Rollen in urterschiedlichen Kontexten spielt, dh.
unterschiedliche Aufgaben Gkernimmt, dann sollten dese verschiedenen V erantwortli chkeiten
innerhalb der Komporente ébenfall s getrennt voneinander redisiert werden.

Unter diesen Punkt fallt auch das Prinzip der Trennungvon Funktion urd Interaktion, das
insbesondere bei der Entwicklung von Benutzungsschnittstellen eine Rolle spielt. Hierunter
verstent man, dass die awendungsfachliche Funktionalité eines Softwaresystems
unabhéngig von dessen Darstellung entwickelt wird. Dadurch wird ua. erreicht, dass eine
Veranderung der Benutzungs<chnittstelle keine Ruckwirkung auf die Funktionalitét hat,
woduch wiederum die Anderbarkeit erhoht wird. Dieses Prinzip wurde erstmalig in
Smalltalk-Systemen verwendet und ist algemein urter dem Begriff des MV C-Paradigmas
bekannt (vgl. z.B. [GHIV96)]).

Das Prinzip, Komporenten in einer Entwurfeinheit zu grupperen, die gemeinsam eine
bestimmte égrenzbare Aufgabe erflllen, wird auch als funktionae Kohasion oder innerer
Zusammenhalt bezeichnet. Komporenten sollen eine méglichst hohe fadhliche und logische
Kohésion aufweisen (vgl. [RedPom97, S. 633]).

Minimierte Kopdung

Koppung bezeichnet das Mal3 der Abhangigkeit einer Konstruktionseinheit von anderen
Konstruktionseinheiten, z.B. gemeinsam benutzte oder ausgetauschte Daten. Um
austauschbare, verstdndiche und wiederverwendbare Komponenten zu entwickeln ist eine
minimale Koppdung anzustreben. Insbesondere sind zyklische Abhangigkeitsbeziehungen zu
vermeiden.

Meyer [Mey97, S. 47ff.] weist im Zusammenhang mit der Minimierung der Koppung von
Entwurfs- undKonstruktionseinheiten darauf hin, dassmdgli chst wenige, kleine und explizite
Schnittstellen verwendet werden sollten. D.h. jede Komporente sollte mit mogli chst wenigen
anderen interagieren und dabei so wenig Informationen wie moglich und ndtig austauschen,
wobei der Austausch explizit (nur Gber 6ff entli che Schnittstell en) sein sollte.

Verwenden Konstruktionseinheiten andere nur unter einem Ausshnitt ihrer gesamten
Schnittstelle, so spricht man auch von loser Kopdung ([ZUl198, S. 56). Eine Komporente
verwendet eine andere dann ques nur unter einer Sub-Schnittstelle, die meist einen
bestimmten Typ reprasentiert. Alle Komporenten, de diesen Typ implementieren, kbnren
dann von ar benutzenden Komporente verwendet werden, woduch de Austauschbarkeit
weiter erhoht wird. Ein Beispiel hierfur ist der Beobachtermedanismus. Jede Komporente,
die @ne andere beobadtet, muss die Beobadter-Schnittstelle implementieren, die dann zur
Kommunikation mit beobatteten Komponrenten verwendet wird, unabhéngig vom konkreten
Typ der implementierenden Komporente (vgl. [GHJIV96]). Dieser Mechanismus wird v.a. zur
Reduzierung zykli scher Abhéngigkeitsbeziehungen eingesetzt.

Architektur- und Entwurf smuster

Zur Umsetzung der Prinzipien in konketen Softwarearchitekturen ist z.B. der Einsatz
objektorientierter Technologien, de ,von Haus aus’ z.B. Kapsdlung unterstitzen und
Schnittstellenkorzepte anbieten (z.B. Java) aleine nicht ausreichend. Favorisiert werden
deswegen Standardisierungsmal3nahmen, de Anleitungen im Hinblick auf die Festlegung der
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Grob- und Feinstruktur eines Softwaresystems, der Aufteilung von Zustandigkeiten und cbr
Redisierung von Interaktionsbeziehungen zwischen Entwurfseinheiten geben. Neben
Komporententecdhndogien und Rahmenwerken, auf die hier nicht weiter eingegangen wird,
spielen inshesondere Architektur- und Entwurfsmuster eine grof3e Rolle. (vgl. [Pa€d0, S.

156)

Architektur- und Entwurfsmuster beschreiben wiederkehrende Entwurfsprobleme und
zugeordnete Losungen (Problem-Lésungspaae) und werden typischerweise anhand eines
Beschreibungsschemas dokumentiert, das sine charakteristischen Eigenschaften darlegt (vgl.
[GHIV96], [BMRS®6, S. 19 ff.]). Dazu zéhlen z.B. der Zwed, die Motivation, de
Anwendbarkeit, eine Beispielimplementierung oder bekannte Verwendungen. Der Nutzen
von Architektur- und Entwurfsmustern liegt somit v.a. darin, dess sie @éne Anleitung kel der
softwaretechnischen Reali sierung eines Softwaresystems bieten konren (vgl. [Zul98, S. 323).
Durch die Wiederverwendung von guten underprobten Architekturen kann der Entwurf neuer
Softwaresysteme stark vereinfacht werden (vgl. [Bau98,S. 8§).

Architekturmuster beschreiben Softwaresysteme aif einem sehr groben Level. Sie
bestimmen de grundegenden Strukturierungsprinzipien und legen fest, wie en
Softwaresystem in Subsysteme (Komporenten) aufgeteilt wird und wie diese miteinander
interagieren. Die Subsysteme sind dt von grofRer Granularitét, so dass sie selbst und ihre
Verbindungen wieder aus kleineren Architektureinheiten zusammengesetzt werden (vgl.
[BMRSS®6, S. 12]). Zur Strukturierung dieser Einheiten wird der Einsatz von
Entwurfsmustern empfohlen, de aich als Mikroarchitekturen bezeichnet werden (vgl.
[FloGryMa@9]). Sie sind im Gegensatz zu Architekturmustern feingranularer und
beanflussen nicht die fundamentale Struktur des gesamten Softwaresystems ondern nur die
Architektur des jeweili gen Subsystems (vgl. [ BMRS 6, S. 13)).

Ein Beispiel fur Architekturmuster ist das <shichtenbasierte Architekturmuster (vgl.
[BMRSS6, S. 31 ff.]). Ein Beispie fur Entwurfsmuster ist das bereits erwahnte
Beobachtermuster.

3.2.4 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitel wurden zunadst die Besonderheiten herausgearbeitet, die webbasierte
Anwendungen grundsdtzlich von anderen, insbesondere  Desktop-Anwendungen,
unterscheiden. Dies snd hauptsddilich de Zustandslosigkeit des HTT-Protokdls, de
einseitige Interaktion und de a@ngeschrankte Rickkopdung, die v.a. Auswirkungen auf die
Maoglichkeiten der Handhabung fadlicher Funktionalit&t haben. Zusétzlich wurde die hohe
Gefahr inkonsistenter Zusténde hervorgehoben.

Abschlieflend ist die Entwurfsmetapher Fadlicher Service vorgestellt worden, welche die
Entscheidung fur die Grobstrukturierung des webbasierten Servicepoints a's Vier-Schichten-
Architektur grundegend angeleitet hat und darauf abzielt, die Auswirkungen der Verwendung
einer webbasierten Benutzungsoberflache auf den fadilichen Antell der Anwendung zu
reduzieren, um ihre Wiederverwendberkeit zu erhohen.

Hiernadh sind allgemeine Entwurfsprinzipien dskutiert worden, de beim Entwurf von
Softwaresystemen beaditet werden missen. Sie stellen eine wesentliche Grundage fur die
Evauation der Ausgestaltung des funktionalen Prototypen in Abschnitt 3.7 dar und sind
nadhfolgend moch einmal aufgeli stet:

Kapselung (Geheimnisprinzip undTrennurg von Schnittstell e und Implementation)
Trennung von Zustandigkeiten (,, Separation o Concerns®)

Anstreben von minimierter Kopdung

* & & o

Verwendung von Architektur- und Entwurfsmustern
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Im nadhsten Abschnitt werden die fur die Entwicklung von Serviceflow Management
Systemen vorgeschlagenen Entwurfsmetaphern und \erwendeten Modelli erungstechniken
unter Berticksichtigung des Anwendungsbeispiels vorgestellt. Sie stellen, wie in Abschnitt
3.1.2bereits angedeutet, die Grundage fir die Realisierung des funktionalen Prototyps dar.
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3.3 Serviceflow Modellierung

Arbeitsteili ge Prozess werden im SfM-Ansatz ds genannte Serviceflows modelli ert, die
aus einer Folge von Servicepoints bestehen, an denen der Leistungsempfanger auf den
Leistungsanbieter zum Zwedke des Leistungsaustausches, entweder direkt oder mediiert
durch Informationstechnologie (Self-Servicepoint oder Badk Office), trifft (vgl. Abschnitt
2.3.2 und 2.4.4. Im folgenden werden dese Konzepte konkretisert und anhand von
Ausghnitten der Modellierung des in Kapitel 2.5 vorgestellten Anwendungsbeispiels
illustriert. Hierzu wird zunacdhst dargestellt, welche Aspekte im Rahmen einer Dienstleistung
Uberhaupt modelliert werden komen, welche Moddlierungstechniken im SfM-Ansatz
Verwendung finden urd in welcher Beziehurg sie zueinander stehen. Anschlief3end wird in
Abschnitt  3.3.2 darauf eingegangen, aus welchen Elementen sich konkete
Prozesgeprésentationen im  SfM-Ansatz zusammensetzen  sollten  und  welche
Umgangsformen mit ihnen im Hinblick auf eine softwaretechnische Redisierung vorzusehen
sind.

3.3.1 Servicemodellierung im Serviceflow Management Ansatz

Im Hinblick auf die Entwicklung einer Softwareunterstiitzung an Servicepoints gellt sich
zunadhst die Frage, wie Dienstleistungen sinnvdl modelli ert werden kdnnen. Versteht man
kundenorientierte Dienstleistungen, wie in Kapitel 2.1.2 dargestellt, als ziale Beziehungen,
die sich basierend auf einer Vereinbarung situativ entfalten, so wird deutlich, dass
Dienstleistungen an sich, aufgrund ihres individuellen Charakters, einer Abstraktion nu
schwer zuganglich sind (vgl. [KIi0Q]). Hingegen kénren digenigen Teile modelli ert werden,
die wiederkehrend in Dienstleistungsstuationen auftauchen und standardma3ig zur
Leistungserbringung verwendet werden, kew. den Udichen Weg der Leistungserstellung
beschreiben. Klischewski schreibt hierzu:

» Services als Erkennen und situatives Befriedigen subjekiver Bedirfnise sind (...)
als olche nicht modellierbar, wohl aber die beobachtbar wiederkehrenden
Vorgédnge (...) sowie die Materialien, Produkte oder Werkzeuge (...), die im
Rahmen der Servicdeistung eine wichtige Rolle spielen (...)." [KIi0Q]

Die besondere ,,Natur® von kunenorientierten Dienstleistungen und eren Rickwirkung
auf die Servicemoddllierung wird im SfM-Ansatz berticksichtigt, indem dort , lediglich* die
wiederkehrenden und somit standardisierbaren Aspekte aner Dienstleistung modelli ert
werden. Nadh [KasKliWet01]] ist fir einen Serviceflow folgendes zu modelli eren:

¢ ,die an einzelnen Servicepurkien in der Regel zu erbringenden standadisierten
Teill eistungen ds eine Menge \on einzelnen Aktivitaten.

¢ diejewelligen Vor- undNachbedingungen deser Menge von Aktivitaten (bezogen
auf einen Servicepurkt).

¢ die sinnvolle bzw. mbgliche Rethenfolge dieser Telll eistungen as ausgewiesenen
Sandadprozess(ggf. mit Varianten).”

Ein Serviceflow besteht aus einer Folge von Servicepoints. Diese reprasentieren de
Tellleistungen, de dem Kundn zu enem bestimmten Zetpunk im
Leistungserstellungsprozess angebaten wird und die zusammengefasd die Gesamtleistung
ergeben. Sie stellen sozusagen de verallgemeinerbaren undsomit modelli erbaren Anteil e des
Dienstleistungsprozesses dar. Ein modelli erter Serviceflow reprasentiert den Standardablauf
der Leistungserbringung undist as Prozessmodell nadh der unterstiitzenden Sichtweise (vgl.
Kapitel 2.3.1) aufzufassen, d.h.er gibt grundsétzlich keine Verfahrensweise vor, sondern wird
als Prozesgmuster (vgl. [Gry96]) verstanden, welches die konkrete Leistungserbringung
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anleitet. In enem Servicelowmodell werden Rehenfolgebeziehungen zwischen
Servicepoints angegeben, die ds snnvdl erachtet werden oder aufgrund von Abhéngigkeiten
nicht anders moglich sind. Ein Serviceflow vergegenstandlicht Erfahrungen mit dem Umgang
eines kooperativen Arbeitsprozesses und reprasentiert den ,,Normalfall”. Sollte dieser in der
konkreten Situation nicht mehr , passen“, dann ist grundsétzlich eine Abweichung méglich.
Bekannte Abweichungen (z.B. zusétzliche Servicepoints) werden as Varianten modelli ert,
unbekannte kbnnen situativ (soweit vertretbar und redisierbar) von den Prozesgeil nehmern
hinzugefigt, also quasi nachmodelli ert werden.

Ein Servicepoint zeichnet sich duch die bereits in Abschnitt 2.3.2 dargestellten Merkmale
aus. Entspredhend ces Serviceflow Modells gibt es auch ein Modell fir den Servicepoaint (vgl.
Abschnitt 3.1), das aus der Angabe der normalerweise von der (den) Organisationseinheit(en)
durchzufihrenden Menge von Aktivitédten besteht, die notwendig sind, un die
versprochene(n) Telll eistung(en) des Servicepoints zu erbringen. Dieses Modell wird, wie
auch auf der Ebene des Servicelows, im Sinne enes Musters verstanden. Zu einer
Aktivitatsbeschreibung gehdrt mindestens ein Name, eine Beschreibung der Aufgabe undeine
Zustandigkeitsangabe.

Zu jedem Servicepoint wird eine Menge von Vor- und Nachbedingungen modédlli ert. Die
Vorbedingungen geben an, welche Vorleistungen an einem Servicepoint erwartet werden,
damit dort die versprochene Leistung erbracht werden kann. Die Nadbedingungen
beschreiben, was nachfolgende Servicepaoints an erbrachten Telll eistungen erwarten kdnren.
Hierdurch wird das Geschéftsprozesgrotokal des Servicepoints festgelegt (vgl. Kapitel
2.3.0).

affnung Antragstellung

Yorbedingungen Machbedingungen

> versandfertige glltige
»  Werugbarkeit Artrag ausfillen elektronische Form des
»  "Geschaftfahigkeit” Antrags

0

Danke Seite
rechtschreibgeprafter
Strassenname

» gof archivierung mit
Rickmeldeziel

$

& Artragsfor ausvwerten’
Birger verzandfertig machen

$

Artragan eztatigens
Danke-Seite

0

Archivierung

Abbildung 13: UseCase-Diagramm: , Anwendungsunterstitzung der Antragsannahme durch
www.hamburg.de*

Zur ldentifikation der einzelnen Servicepaints eines Serviceflows, der im Rahmen eines
Servicepoints gandardméaldig durchzufiihrenden Aktivitdten und a sich dadurch ergebenden
Vor- und Nadbedingurgen einschliefdich der Bestimmung der zur Ubergreifenden
Kooperation ndwendigen Dokumente, wird im SfM-Ansatz auf etabli erte Modelli erungs- und
Analysetechniken zurtickgegriffen.

Neben der bereits in Abschnitt 2.5 prasentierten Darstellung fur Servicefolgen als
Serviceflow Diagramm, die sich an Modelli ercungstechniken wie sie fur Workflows verwendet
werden, aientiert (zur Workflow Modelli erung siehe z.B. [JabB6hSch97]), werden v.a. auch
Tedniken aus dem Umfeld der Unified Modeling Languag (UML) (zu UML siehe z.B.
[Oes01]), insbesondere UseCases (Anwendungsfalle) mit den entsprechenden Diagrammen
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sowie Aktivitdtsdiagramme und weitere benutzerorientierte Modelli erungstechniken wie
K ooperationsdiagramme und Szenarien mit Glossaren eingesetzt (hierzu siehe z.B. [ZI98, S.
601ff.], [KraWetRat96]).

Serviceflow Diagramme beschreiben arbeitsteillige Prozese aif einem sehr hohen
Abstraktionsniveau, aus dem hauptsichlich Reihenfolgebeziehungen von Servicepaints,
vorgesehene Organisationseinheiten fur Servicepoints und zusdtzliche Verbindungn
zwischen Servicepaints in Form von Suppatprozessen dargestellt werden (siehe [KliWet0Q]
und Abschnitt 2.5). Zur detallli erteren Modelli erung wird jedem Servicepoint ein UseCase-
Diagramm zugeordnet, das die Aktivitaten in Form von UseCases®* benennt, welche an einem
Servicepaint von cen jeweil s zugeordneten Akteuren in Rechnerarbeit standardmaldig erledigt
werden. Zusétzlich werden Vor- und Nadbedingungen benannt, die air Ausflhrung der
durch de Aktivitdten dargestellten Servicetelll eistung normalerweise notwendig sind, kew.
hinterlassen werden. Abbildung 13 prasentiert z.B. ein UseCase-Diagramm, das die UseCases
darstellt, die im Rahmen einer Selbstbedienung zum Anstol¥en des Gesamtprozesses Uber das
Hamburger Blrgerprozesgortal normalerweise vom Birger durchgefihrt werden missen.
Die drel unteren UseCases beschreiben detailli erter, welche Aktionen das System ausfiihrt,
nachdem der Birger die Versendung des Antragsformulars eingel eitet hat.

UseCases konmnen zur Beschreibung einer anwendungsorientierten Soll-Situation
(Redhnereinbettung) verwendet werden (vgl. [FloGryMac99]). Neben einer grafischen
Darstellung werden de a1 einem Servicepoint durchzufihrenden Aktionen, aso der
antizipierten Redhnerinteraktionen im Rahmen einer Servicdeistung, detailli erter, z.B. auch
mit Szenarien beschrieben. Das in Abschnitt 2.5.2 présentierte Soll-Szenario karrespondert
mit dem in Abbildung 13 dargestellten UseCase-Diagramm und betet fir jede der dort
aufgefiihrten Aktivitdten eine textuelle Erlauterung. Jede Aktivitdt (UseCase) kann selbst
wieder verfeinert werden, soweit sie kein atomares Prozesslement (vgl. Kapitel 2.3.])
darstellt. Hierzu werden z.B. Aktivitdtsdiagramme @ngesetzt (vgl. [KliWetBah01]).
Aktivitétsdiagramme beschreiben ablaufartig Folgen von Aktivitéten (mit Verzweigungen
und Synchronisationen), die selbst wieder verfeinert und als Aktivitdtsdiagramme dargestellt
werden kdmen.

Strukturierte Vorgange und teantbergreifende Kooperationen, de neben dem eigentlichen
Serviceflow ablaufen, werden ebenfalls mit Aktivitatsdiagrammen und Kooperationsbildern
abgebildet (vgl. [KIiWetBah01]). Mit Hilfe von Kooperationshil dern kénnen synchrone (z.B.
Telefonanruf) und asynchrone (z.B. zdtversetzter Zugriff auf gemeinsame
Informationsraume) Kooperationsbeziehungen zwischen verschiedenen Servicepoints und de
ausgetauschten Arbeitsmittel illustriert werden. Aktivitatsdiagramme beschreiben her
workflowartige Ablaufe zwischen Servicepoints. Servicepoints gellen somit auch Start- und
Endpunke fir diese unterstiitzenden Prozesse dar.

Abbildung 14 stellt Uberblicksartig die Zusammenhdnge zwischen enigen der
angesprochenen Modelli erungstechniken dar, die auf den verschiedenen Modelli erungsebenen
Verwendung finden.

Angemerkt sei an dieser Stelle, dass bei der Redisierung des funktionalen Prototypen
(Abschnitt 3.6) die Notwendigkeit der Integration von Suppatprozessen bew. der Zugriff auf
gemeinsame Informationsraume nicht berticksichtigt wurde. Aus diesem Grundwird auf diese
Aspekte im weiteren Verlauf nicht detailli erter eingegangen.

61 Ein Anwendungsfall beschreibt eine Menge von Aktivitaten eines Systems aus der Sicht seiner Akteure, die
fr die Akteure zu einem wahrnehmbaren Ergebnis fihren. (...))" [Oes01, S. 5]



58 Serviceflow Modelli erung

hh.d e\Sf‘B Wahldienstst. hh.de

ioirbedlvg 1eges

» vmigh
» Tiliahg”

pee” pelangt Heee Mewer auf esee Ubervctzieive, auf
r driackt auf den Link  Breefiwahlantrag elekironisch

a] B Abestsslaiz

Abbildung 14: Zusammenhang der Modellierungsebenen im SfM-Ansatz am Beispiel von
Serviceflow Diagramm, UseCase-Diagramm und Szenario

3.3.2 Prozessreprasentationen und d eren Umgangsformen

Konkrete softwaretedhnische Reprasentationen von Serviceflows werden als Servicefloats
bezeichnet (vgl. [KIIWet0Q]). Servicefloats konnen as Transportbehdlter aufgefass werden,
die von Servicepoint zu Servicepoint geschickt werden. Sie beinhaten fir die
Prozesdeilnehmer notwendige Informationen, damit diese ihre @gene Leistung erbringen
konren. Hierzu gehdrt z.B. das Serviceflowmodell, der Zustand des Serviceflows oder die
bendtigten und erzeugten Arbeitsmittel (Dokumente). Letztere missen nicht direkt im
Servicefloat mitgefuhrt werden. Es kdnrte auch stell vertretend ein Verweis auf die relevanten
Dokumente transportiert werden, de sich physikalisch an einem ausgezeichneten Ort
befinden underst bel Bedarf zum Servicepaint Ubertragen werden.

Eine konkrete softwaretechnische Reprasentation eines Servicepoints wird as
Servicepointscript bezeichnet. Ein Servicepaintscript ist im Sinne @nes Prozesskriptes zu
verstehen, des laut [CurKelOve92] ,(...) a processmodel to be performed by a human (...)*
darstellt. Es beschreibt eine Menge von Aktivitdten, de durch einen (oder mehrere)
(menschliche) Akteur(e) durchgefiihrt werden sollten®. Ein Servicepaintscript kann ebenfalls
als ein Behdlter aufgefass werden, der jedoch nicht zwischen Servicepoints transportiert
wird, sondern an einem verbleibt und de Informationen Uber die Leistungserbringung an
einem Servicepoint beinhaltet. Es beinhaltet z.B. das Servicepointscriptmodell, den Zustand
des Servicepoaintscripts und de Vor- undNadbedingungen.

Durch Beibehaltung der schon duch de verschiedenen Modelli erungsebenen angedeuteten
Aufteilung des Serviceflows in Servicefloat und Servicepointscript resultiert v.a. ein
Flexibilit &tsgewinn. Das verwendete Prozessmodell am Servicepoint kann dadurch
unabhéngig vom Prozessmodell des tibergeordneten Serviceflow varii ert und ausfiihrt werden.
Es konren auch verschiedene Servicepaintscript-Varianten an einem Servicepoint im gleichen

62 Sobald eine Aktivitat einen ausreichend hohen Automatisierungsgrad aufweist, kann die Ausfiihrung retiirlich
auch von einem technischen Akteur Ubernommen werden.



Prozesaunterstiitzung mit Java und XML 59

Servicefloat Verwendung finden, wodurch eine Reihe verschiedener Serviceflow-Typen auf
der Basis des gleichen Servicefloats realisiert werden konren. Andererseits betrifft z.B. eine
Veranderung der Relhenfolgebeziehungen in Servicefloats nicht die Servicepointscripts.
Dadurch wird die Wiederverwendung bereits existierender Prozessmodell e geférdert.

Grundsédtzlich  konrte auch auf die informationstechnische Abbildung von
Servicepointscripts verzichtet werden, wenn an einem Servicepoint z.B. nur eine Aktivitéat
auszuftihren ist und herzu lediglich Informationen des bisherigen Prozessrerlaufs bendtigt
werden. Fur den weiteren Verlauf der Arbeit wird jedoch davon ausgegangen, dass
Servicepointscripts am Servicepoint verwendet werden, da diese Annahme aich der
Umsetzung des funktionalen Prototypen, der in Abschnitt 3.6 vorgestellt wird, zugrundegel egt
wurde.

Im Hinblick auf die Prozesaunterstitzung an einem Servicepoint sind radfolgend
dargestellte Aktivitéten softwaretechnisch zu urterstitzen, de der Anwender in Interaktion
mit dem System durchfihrt. Hieraus lassen sich notwendige Umgangsformen ableiten, de an
den Prozesgeprésentationen implementiert werden muissen. Abbildung 15 stellt die
Aktivitéten als UseCase-Diagramm aus Sicht eines Dienstleistungsmitarbeiters dar. Die
Aktivitdten und de sich daraus ergebenden Umgangsformen werden nachfolgend

beschrieben.
- Prozess starten

et D

Prozess abzchlielzen

Servicemitarbeiter \CD
Prozeszzvorlage verandern
Amivﬁ;;c;mhren

undd dokumerntieren

Abbildung 15: UseCase-Diagramm: Aktivitaten am Servicepoint

Prozess sarten

Soll ein neuer Serviceflow ,zum Laufen gebracht werden, so wahlt der Benutzer die zum
jeweili gen Fall pasende Variante aus einer Sammlung von Vorlagen (Masters) aus. Stehen
verschiedene Servicepointscript-Varianten zum ausgewahlten Servicefloat zur Verfligung, so
kann cer Benutzer hier ebenfall s die passende bestimmen. Eine andere Mdgli chkeit wére, das
zugehdrige Servicepoaintscript automatisch zu bestimmen. Konkrete Prozesgeprasentationen
werden durch Generierung einer Kopie vom Master erzeugt, die dann zur Beabeitung am
Servicepoint zur Verflgung gestellt werden. Nun kdnren z.B. personliche Informationen tler
den Kunden eingetragen oder der Prozess an spezelle Erfordernisse angepass werden (vgl.
hierzu auch Umgang Prozess/orlage verandern). Der Serviceflow, aso der Gesamtprozess
gilt als gestartet, sobald eineim Servicepointscript beschriebene Aktivitét durchgefihrt wird.

Die Aktivitdt Prozess gsarten wird an jedem Servicepoint auf der Ebene der
Servicepointscripts immer wieder neu ausgefuhrt. Um wahrend eines laufenden Serviceflows
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den Telprozess am Servicepoint zu starten, wahlt der Benutzer in desem Fal das
korresponderende Servicefloat aus einer Sammlung fur laufende Prozesse aus. Im Hinblick
auf die Erzeugung eines passnden Servicepoaintscripts ergeben sich hier wiederum die oben
genannten Optionen. Eine weitere Maoglichkeit wére, dass das zu verwendende
Servicepaintscript vom Servicefloat selbst transportiert wird.

Hieraus ergeben sich folgende Umgangsformen:

¢ Sonderung s Typs einer Prozesgeprasentation, so dassfestgestellt werden kann, um
welche Art von Prozessoder Teil prozesses sch handelt (z.B. , Briefwahlantrag” oder
» Einkommensdeuererklarung’).

¢ Zuweisungeines eindeutigen Identifikators zu Servicefloat und Servicepointscript und
desen Abfrage. Dem Servicepointscript muss zusétzlich ein Identifikator zugewiesen
werden kémen, um es eindeutig dem zugehdrigen Servicefloat zuordnen zu kdnren.

¢ Setzen von kun@nbezogenen Informationen (z.B. Kundennummer, Name, Adress).
Diese Informationen missen auch abgefragt werden komen, um bei laufenden
Prozessen am Servicepoint z.B. eindeutig feststellen zu konren, zu welchem Kunden
welcher Prozessgehort.

¢ Erzeugen einer Kopie, um den Master in eine konkrete Prozesgeprasentation
transformieren zu konren.

Prozessabschli effen

Ein Teilprozess wird abgeschlosen, indem die Beendigung des Servicepoaintscripts vom
Benutzer eingeleitet wird. Dies kann rnicht automatisch, z.B. nach Abschluss der letzten im
Servicepointscript  hinterlegten Aktivitat geschehen, da e konzeptuell dem Benutzer
Uberlasen wird, ob er beispielsweise Aktivitdten auslésd oder die Reihenfolge der
Aufgabenerledigung andert.

Der Abschluss des Servicepointscripts impliziert, dass die Versendung des
korresponderenden Servicefloats zum nadhsten eingetragenen Servicepoint initii ert wird. Vor
Versand werden all e relevanten Informationen, de zum nadhsten Servicepoint zu Ubertragen
sind, aus dem Servicepointscript ausgelesen (z.B. Dokumente und erreichte
Nadhbedingungen) und in das Servicefloat Ubertragen. Anschlie3end wird das Servicefloat
,weitergeschaltet”, d.h. der aktuelle Servicepoint wird als durchlaufen markiert und cer
nadste ,, anzulaufende” Servicepoint wird als lcher gekennzeichnet.

Handelt es sch ba dem aktuellen Servicepoint um den letzen im Servicefloat
eingetragenen, so gilt auch das Servicefloat bzw. der Gesamtprozessals beendet.

Hieraus ergeben sich folgende Umgangsformen:

¢ Abfragen der Dokumente und errei chten Nachbedingungen aus dem Servicepaintscript.
¢ Hinzufiigen der Dokumente und erreichten Nadhbedingungen in das Servicefloat.

¢ Waeiterschalten* des Servicefloats.
.

Abfragen des nadisten , anzusteuernden Servicepoints am Servicefloat (z.B. von
einem Transportautomaten).

Prozessrorlage verandern

Um eine konkrete Prozesgeprasentation auf besondere Erfordernisse anzupassen, konren
die Benutzer das im Servicefloat bzw. Servicepaointscript vorhandene Prozessmodell, welches
den Standardablauf beschreibt, dynamisch verdndern, wobel sich de Veranderungen sofort
auf das Prozessexemplar auswirken. Die Prozesdhistorie, also de bereits durchlaufenen
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Servicepoints oder erledigten Aktivitdten, dirfen im Nadhhinein nicht verandert werden, da
sie der Dokumentation denen (siehe auch Aktivitdten durchflihren undDokumentieren).

Zur Modifikation der Prozessmodelle missen folgende Umgangsformen zur Verfligung
gestellt werden:

Hinzufligen oder Entfernen vonProzesselementen (Servicepoints oder Aktivitéten).
Veranderung von Reihenfol gebeziehungen zwischen Prozesselementen.
Zuriickspringen zu einer bereits durchgefuhrten Aktivitat.

Hinzufligen oder Entfernen vonVor- und Nadbedingungen am Servicepointscript.
Neuzuweisung von Zustandigkeiten.

* & & o o

Aktivitdten duchfihren unddokumentieren

Zur Aufgabenerledigung flhren de Mitarbeiter am Servicepoint die im Servicepointscript
beschriebenen und als nadstes durchzufihrenden Aktivitéten aus. Welche Aktivitét als
nachstes durchzufihren ist, kann am Zustand des jeweiligen Servicepointscripts abgelesen
werden. Die betreffende Aktivitét ist as aktuelle Aktivitdt markiert. Bereits durchgefuhrte
Aktivitéten werden as erledigt gekennzeichnet. Letztere konnen nicht mehr modifiziert
werden, da sie den Prozesszustand dokumentieren. Soll eine Aktivitét im nadhhinein dach
noch mal bearbeitet werden, so ist diese explizit erneut ,zu &ffnen”. Dies entspricht jedoch
einer Veranderung des Prozesamodells bzw. des vorgesehenen Ablaufs und ist somit dem
vorhergehenden Punkt zugeordnet worden.

Zusétzlich wird dokumentiert, ob Nadbedingungen eingehalten werden konrten. Dies
kann automatisch oder auch manuell durch den Bearbeiter geschehen. Ebenso wird
dokumentiert, ob de an einem Servicepoint erwarteten Vorleistungen im bisherigen Verlauf
des Serviceflows erbradht wurden. Wie auf nicht eingehaltene Vorbedingungen zu reagieren
ist, wird dem Akteur am Servicepoint Uberlaseen, d.h.er kann entscheiden, ob Aktivitaten
trotzdem durchgefiihrt werden kdmen oder ob der Serviceflow z.B. erneut zu einem
vorherigen Servicepoint gesendet werden muss damit die fehlenden Vorleistungen erbract
werden. Vor- und Nadbedingungen denen also ebenfalls der Dokumentation und lesitzen
keine technische Interpretation in dem Sinne, dass bei nicht erfllten Nachbedingungen de
Weiterleitung verhindert wird®?,

An Sevicepoints werden dt Dokumente als Ergebnis bzw. Dokumentation der
durchgefuihrten Aktivitéten erstellt, z.B. ausgefiillte Formulare oder Gesprachsprotokalle.
Diese werden zum nadsten Servicepoint transportiert, wenn sie dort benétigte Arbeitsmittel
im Sinne der ,flow dependencies® (vgl. Abschnitt 2.3.1) darstellen. Die im Servicefloat
enthaltenen Arbeitsmittel werden somit von den Akteuren zugegriffen undmodifiziert. Neue
werden grundsétzli ch zunadst im Servicepointscript hinterlegt.

Um Aktivitdten in Servicepointscripts bzw. das Servicefloat selber Aufgabentrégern
zuweisen zu konren, mussen entsprechende Informationen an den Prozesgeprasentationen
abgefragt werden kdnnen. Informationen Uber Zusténdigkeiten kbnnen von einem
Aufgabentrager auch dazu genutzt werden, drekten Kontakt mit anderen Aufgabentrégern
aul¥erhab des Systems aufzunehmen, un z.B. Nadfragen zu bereits erbrachten Leistungen
stellen zu kdnren.

Hieraus ergeben sich folgende Umgangsformen:

¢ Kennzeichnen urd Abfragen des Prozesszustandes (Historie, aktuelle Aktivitat bzw.
Servicepoint, weiterer Verlauf)

%3 Diese Freiheit konnte natiirli ch je nach Bedarf eingeschréankt werden.



62

Serviceflow Modelli erung

Kennzeichnen undAbfragen des Zustands von Vor- und Nachbedingungen.

Modifikation und Abfragen von Dokumentinhalten in Servicefloat und
Servicepointscript und Hinzufigen neuer Dokumente.

Abfragen vonZustandigkeiten.

Die Prozesgeprésentationen Servicefloat und Servicepointscript setzen sich aus den
nachfolgend dargestellten Elementen zusammen, de im Rahmen des in Abschnitt 3.1
vorgestellten Projektseminars identifiziert wurden umd sich aus den beschriebenen
Umgangsformen ergeben. Sie sind an dieser Stelle aufgefiihrt, da sie in Verbindung mit den

eben

dskutierten Umgangsformen de Grundlage fir die konkrete Redisierung der

Prozesaunterstiitzung mit den im nachsten Abschnitt vorgestellten Technologien hilden. Auf
eine detailli ertere Darstellung der enzelnen Elemente, wie z.B. Dokumente oder
Servicepoint, die sich selbst wieder aus einer Reihe weiterer Elemente zusammensetzen, wird
hier aus Platzgriinden verzichtet.

Serviceloats stzen sich aus folgenden Bestandtell en zusammen:

* & & o

* & & o

Eindeutiger Identifikator
Einem Typ, der die Art des Serviceflows reprasentiert
Basisinformationen tber den Kunden (z.B. Kundennummer, Name, Adresse)

Basisinformationen (ber den (oder die) Leistungserbringer an den vorgesehenen
Servicepaints

Aktuell er Servicepoint
Liste der nachsten ,, anzulaufenden” Servicepoints
Liste der schon,, durchlaufenen* Servicepoints

Liste von akkumulierten Nadbedingungen, de von den schon , durchlaufenen®
Servicepoints hinterlassen wurden

Liste von Dokumenten, de im Laufe des Serviceflows im Rahmen der
Leistungserbringung an den Servicepoints produziert wurden.

Servicepointscripts tzen sich aus folgenden Elementen zusammen:

* & & & oo o

Eindeutiger Identifikator

Einen Namen, der den Servicepoint identifiziert, an dem das Servicepointscript
ausgefihrt wird

Einen Typ, der die Art des Servicepaintscripts reprasentiert

Eindeutiger Identifikator des Servicefloats, in dessen Rahmen das Servicepointscript
zum Einsatz kommt

Basisinformationen tber den (oder die) Leistungserbringer
Basisinformationen tber den Kunden (z.B. Kundennummer)
Aktuelle Aktivitat

Liste der noch auszufuihrenden Aktivit&ten

Liste der schonausgeftihrten Aktivitdten

Liste der Vorbedingungen der Menge der Aktivitaten
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¢ Listeder Nachbedingungen der Menge der Aktivitdten

¢ Liste von Dokumenten, de im Rahmen der Leistungserbringung an dem Servicepoint
erstellt werden.

Die grundegende Struktur konkreter Servicefloats und Servicepointscripts ist also fir den
jeweili gen Typ identisch. Exemplare der Prozesdypen urterscheiden sich nur im Hinblick auf
die Inhalte, welche die Struktur ausfullen. Ebenso sind de zu redisierenden Umgangsformen
unter den angesprochenen Aspekten gleich. Ein SFIMS kann sich aso im Hinblick auf die
Erflllung seiner Aufgabe, dem Management von Serviceflows, auf die dlgemeine Struktur
der Prozesgeprasentationen verlassen undvon konkreten Inhalten abstrahieren.

3.3.3 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitel wurde zunachst aufgezeigt, dass nur die beobachtbar wiederkehrenden
und somit standardisierbaren Aspekte von Dienstleistungen einer Abstraktion zugéanglich und
somit modelli erbar sind. Dies wird im SfM-Ansatz berticksichtigt, indem Serviceflows als
Folgen von Servicepoints modelliert werden, wobei die Servicepoints dandardisierbare
Tellleistungen im Rahmen der Gesamtserviceleistung reprasentieren. Servicepoints selber
werden dadurch modelliert, dass Aktivitéten identifiziert werden, de standardmadig im
Rahmen der Telll eistung vonzusténdigen Servicemitarbeitern ausgeftihrt werden. Zusétzlich
werden Vor- und Nachbedingungen abstrahiert, die von den Aktivitdten an einem
Servicepoint erwartet bzw. hinterlaseen werden. Beziehungen, die neben dem eigentlichen
Serviceflow zwischen den Servicepoints existieren werden mittels Suppatprozessen
abgebil det. Zur Modelli erung werden eine Reihe dablierter Modelli erungstechniken aus dem
UML-Umfeld und e Kooperationsmodelli erung eingesetzt.

Konkrete Prozesgeprasentationen werden im SfM-Ansatz as Serviceloats und
Servicepaintscripts bezeichnet. Anhand von UseCases wurden de zur Entwicklung einer
Softwareunterstitzung bendtigten Umgangsformen mit den Prozesgeprésentationen an
Servicepoints abgeleitet. Abschlief?end sind Bausteine genannt worden, aus denen sich de
Prozesgeprasentationen zusammensetzen sollten, damit der vorgesehene Umgang realisiert
werden kann. Die Umgangsformen und de Elemente der Prozesgeprasentationen denten als
Ausgangslage zur Readlisierung der fachlichen Funktionditd des in Abschnitt 3.6
vorgestellten funktionalen Prototypen (vgl. Abschnitt 3.1.2).

Im nadchsten Abschnitt werden die zur Redlisierung der Prozesaunterstiitzung an einem
Servicepoint eingesetzten Techndogien Java und XML vorgestellt. Unter Beachtung der in
Kapitel 3.1.1 vorgestellten anzustrebenden Ebenenarchitektur sind dese Tedindogien auf
den urteren beiden Ebenen einzuordnen, d.h zur Redisierung der Persistenzebene und der
Anwendungslogik.

Aspekte, welche die Darstellung und Handhabung der Prozesseprasentationen im Kontext
des Burgerprozesgportals www.hamburg.de und die Integration der Funktionskomporenten
betreffen, werden im darauff olgenden Kapitel 3.4 dskutiert.
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3.4 XML und Java

Der Werbespruch der Firma Sun ,Java + XML = Portable Code + Portable Data“ [McLOO,
S. 1] deutet schon an, dass der grofde Vortell, der aus der Kombination der
Programmiersprache Java mit der Datenbeschreibungsgrache XML entsteht, die voll standige
Portabilit & auf diesen Techndogien basierender Anwendungen darstellt. Java-Anwendungen
konren Ukerall dort ausgeftihrt werden, wo eine virtuelle Maschine installiert ist und mit Hilfe
von XML konren de von den Anwendungen bendtigten Daten plattformneutral reprasentiert
werden. (vgl. [McLO0O, S. 15])

Im Kontext von SfM ist dieser Aspekt von besonderer Bedeutung. Wie weiter oben schon
dargestellt, ist die zentrale Idee zur Unterstiitzung von Kooperation undKoordination Uler
Organisationsgrenzen  hinweg, Servicefloats zwischen den  Organisationseinheiten
auszutauschen, de den Stand der gemeinsamen Leistungserbringung dokumentieren. Da
damit zu rechnen ist, dass die Prozesdeilnehmer in den seltensten Félen die gleiche Hard-
und Software verwenden werden undihre Systeme (z.B. aus Sicherheitsgriinden) geschlossen
halten wollen, ist die Verwendung von gdattformunabhangigen und keine dauerhaften
Verbindungen erfordernder Techndogien zur Représentation der Servicefloats von hder
Prioritét. XML empfiehlt sich somit as Datenaustauschformat in desem Kontext (vgl.
[McLOO, S. 20Q)). Da sich Exemplare von Servicefloats und Servicepointscripts, wie an Ende
des vorherigen Abschnitts aufgezeigt, durch eine identische logische Struktur auszeichnen,
sind de eforderlichen Umgangsformen mit den Exemplaren an jedem Servicepoint gleich.
Somit konrte, sofern gewollt, eine in Java progranmierte Anwendung an alle am Prozess
tellnehmenden Organisationseinheiten vertellt werden und es misde lediglich das
Vorhandensein einer virtuellen Maschine sichergestellt werden, um am Serviceflow
teil zunehmen.

Die folgende Untersuchung erfolgt v.a. im Hinblick darauf, ein grundegendes Verstandnis
von XML als Datenbeschreibungsgprache und cen grundegenden Optionen der Manipulation
von XML-Dokumenten mit Java zu vermitteln. Aufgrund des beschrénkten Rahmens dieser
Arbeit kann rur auf einen Keinen Tel der prinzipielen Moglichkeiten, de fir die
Kombination der beiden Techndogien mittlerweile angebaten wird, eingegangen werden.

3.4.1 XML-Grundlagen

XML steht fur eXtensible Markup Languag. Unter Markup versteht man laut [AndOO,
S.34] folgendes:

» Markup ist eine Methode zur Ubermittiung von Metadaen, d.h. Daten Uler
Daten. Auszichnungsgrachen benutzen Literale oder sogenanrte Tags, um
Metadaen zu beschreiben undvom eigentlichen Inhdt zu trennen.”

Ein berGhmtes Beispiel fur eine Auszeichnungsspradhe ist HTML, die zur Beschreibung
von HTML-Dokumenten eingesetzt wird, un dem Browser Informationen dariiber zu
vermitteln, wie die Inhalte der Dokumente darzustellen sind. Die Semantik der Metadaten und
deren Umfang ist im Falle von HTML vom W3C (World Wide Web Consortium) festgel egt.
Dies ist bei XML allerdings nicht so. Mit XML hat man de Mdoglichkeit, eigene Tags zu
definieren undderen Semantik selbst zu bestimmen.

Bel XML handelt es sich umn eine Auszeichnurgsgpradie, die einen Mechanismus
bereithalt, mit dem man neue Auszeichnungsgrachen anwendungsezifisch definieren kann.
Tolksdorf schreibt z.B. hierzu:

» XML it (...) eine standadisierte (vom W3C; A. d. Autors) Sprache in der sich
die Syntax von Auszichnungsgrachen ndieren lasd. Formaler ausgedrickt ist
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XML eine Metagramnatik flr kontextfreie Grammatiken — also de Grammatik
einer Sprache mit der sich de Regeln von Grammatiken ndieren lassen.” [ Tol99]

Grammatikdefinitionen werden im XML-Umfeld DTD (Document Type Definition)
genannt®®. DTDs dienen dazu, den Typ von XML-Dokumenten festzulegen. Sie bestimmen,
wie mdgliche Sétze der festgelegten Grammatik aussehen dirfen undlegen so die Struktur
der zur jeweiligen DTD konformen Dokumente fest. Beispiele fur standardisierte DTDs snd
XHTML, die eine DTD fur HTML darstellt oder MathML, die der Beschreibung
mathematischer Ausdriicke dient (vgl. z.B. [And0Q). Der Zusammenhang zwischen XML,
verschiedenen DTDs und zu diesen pasenden XML-Dokumenten wird in Abbildung 16
ill ustriert.

XML
Bestimmi Grammatik
der De%
XHTML MathML CML
Bestimmt
Grammatik
von
=
XHTML MathMT. CML
Dokumente Dokumente Dokumente

Abbildung 16: XML als Metagrammatik fir Auszeichnungsgprachen [Tol99]

DTDs legen das Vokabular fest, mit deren Hilfe die Inhalte von XML-Dokumenten
beschrieben werden kdnnen. Durch DTDs wird im Rahmen von XML ein standardisierter
Medhanismus zur Definition reuer anwendungsspezifischer Tags und deren Anwendung
vorgegeben. Dieser Mechanismus wird duch das Wort , eXtensible” in XML betont (vgl.
[And00,S. 40f1f.])

DTDs bestehen aus Elementtypen, deren Attributen und Regeln, welche die mdglichen
Kombinationen der Elemente des Dokumenttyps festlegen. Zusétzlich werden Entitaten
verwendet. (siehez.B. [GolPreQ9,S. 63)

Elementtypen definieren einerseits Terminale der beschriebenen Spradhe, die in XML-
Dokumenten as Tags auftreten urd legen gleichzeitig Produktionen als Regeln fir den von
ihnen umschlossenen Inhalt fest (vgl. [Tol99]). Anders ausgedriickt bestimmen Elementtypen
neben dem Elementnamen, der spéter as Tag im XML-Dokument verwendet wird, auch das
sogenannte Inhdtsmodell des Elements (vgl. [And00, S. 98 ff.]). Im Inhaltsmodell wird de
Verschadhtelung der Elementtypen festgelegt, woraus sch de logische Struktur der zur DTD
konformen Dokumente agibt. Ein Elementtyp kann wieder andere Elementtypen enthalten
oder leer sein. Zur Spezifikation des Inhaltsmodell s bietet XML verschiedene Operatoren an,
welche die Beschreibung von Grupperungen, Alternativen, Sequenzen undKardinalitdt der
Wiederholungen erlaubt.

Jedem Element konren Attribute zugeordnet werden, de das Element genauer
spezifizieren. Zu jedem Attribut kann ein Modifikator angegeben werden, der bestimmt, ob

% Das neuerdings verwendete XML-Schema, das ebenfalls der Definition von XML-Sprachen dient, wird in
dieser Arbeit nicht behandelt, da es im Kontext der Redisierung des Anwendungsbeispiels keine Verwendung
fand. Zu XML-Schemasiehe zB. [AndO(Q].
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das Attribut immer gesetzt sein muss der Wert unspezifiziert bleiben kann oder ob es immer
einen voargegebenen Wert besitzt. Zusétzlich wird zu jedem Attribut ein sogenannter
Attributtyp angegeben, der den Datentyp des Attributes bestimmt, z.B. Zeichendaten
(CDATA), eindeutige Elementkennzeichnungen (ID) und Referenzen auf diese (IDREF).
Weitere Datentypen sind z.B. in [And00,S. 103ff.] zu finden.

Entities kdnren als Ersetzungstexte verstanden werden, de es erlauben, einmal definierte
Textpassagen an beliebigen Stellen im XML-Dokument oder der DTD wiederzuverwenden.
Dieser Medhanismus ist vergleichbar mit Text-Makros, wie sie z.B. in C++ verwendet werden
(vgl. [And0O,S. 95). Der Mechanismus wird durch Einsatz von Kirzeln redisiert, die dann
expandiert werden. Der Ersetzungstext muss nicht in der jeweiligen Datei selbst stehen,
soncern kann auch Bestandteil einer anderen Datel oder diese Datei selbst sein. Deshalb
unterscheidet man verschiedene Kategorien vonEntities, die aus Platzgrinden an deser Stelle
nur genannt werden konnen: Interne (gleiche Datei) und externe (andere Datei), geparste
(Text) und ncht geparste (z.B. Bilder), algemeine (nur XML-Dokument) und Parameter-
Entities (nur DTD). Fir eine tiefergehende Beschreibungsei auf die Literatur verwiesen, z.B.
[And0q, [EckOQ] oder [PreGol99].

Es snd nach zwei wesentliche Konzepte anzuspredien, die im Zusammenhang mit XML
immer wieder auftauchen undauch in dem in deser Arbeit untersuchten Zusammenhang von
Bedeutung sind. Es handelt sich hierbel um Wohlgeformtheit und Giltigkat von XML-
Dokumenten.

Ein XML-Dokument ist wohlgeformt (well formed), wenn es der XML Spezifikation
[BPSMO0O0] und der darin festgelegten Syntax entspricht. Dies bedeutet v.a., dassdie Elemente
des Dokuments korrekt geschadtelt sind, d.h.eine logische Baumstruktur bilden. Zu jedem
off nenden Tag musses ein karresponderendes schlief3endes Tag geben. (vgl. z.B. [And00,S.
81 ff.]) Ein XML-Dokument ist gultig (valid), wenn es wohlgeformt ist und zusétzlich den
Regeln entspricht, die durch eine DTD vorgegeben wird (vgl. z.B. [Eck00, S. 2§)).

Vaidita spielt insbesondere in arganisationstibergreifenden Ablaufen eine Rolle. Wenn
sich ale beteiligten Einheiten auf eine bestimmte Form von Prozesgeprasentation einigen,
deren Prozessexemplare als XM L-Dokumente zwischen den Prozesdeil nehmern ausgetauscht
werden, dann konren sich de XML verarbeitenden Anwendungen auf die Einhaltung der in
der DTD formulierten Regeln verlassen. Nicht glltige XML-Dokumente kénren so von
vorneherein abgelehnt oder an ausgezeichnete Stellen zur Sonderbehandung delegiert
werden.

Auch im SfM-Ansatz wird dese Eigenschaft von XML ausgenutzt. Die Struktur von
Servicefloats und Servicepointscripts wird mit Hilfe von DTDs beschrieben. Die Vorlagen zur
Erzeugung von konketen Exemplaren der jewelligen Prozesseprasentationen sind guiltige
XML-Dokumente, die kopiert und personalisiert werden. Diese Kopien werden dann von
Servicepoint zu Servicepoint geschickt und dkumentieren den Zustand der kooperativen
Leistungserbringung im Rahmen des Serviceflows. Die bendtigten DTDs snd an jedem
Servicepoint vorhanden. (vgl. Abschnitt 3.1)

Abbildung 17 prasentiert zur Verdeutlichung des Zusammenhangs zwischen DTD und
XML einen Aus<hnitt aus der DTD des Servicefloats und eines korresponderenden XML-
Dokuments, die ds eine der Grundagen der Implementation des funktionalen Prototypen
dienten (vgl. Abschnitt 3.1). Die Semantik der Elemente ist durch Kommentare oberhalb des
jeweili gen Elements erklart.

Um an jedem Servicepoint die relevanten Informationen eintragen bzw. auslesen zu kdnren
und ene Zustandsverdnderung zu initiieren, bedarf es ener angemessenen
Softwareunterstiitzung, die dies anwendungsorientiert unter Beachtung der in Abschnitt 3.3.2
aufgefiihrten Umgangsformen redisiert. Im nachsten Abschnitt werden de grundegenden
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Maoglichkeiten vorgestellt, die Java zum Umgang mit XML-Dokumenten bereithélt und auf
deren Basis eine Anwendurg zur Prozessmanipulation und Verwatung ungesetzt werden
kann.

DTD:

<!-- servicefloat beschreibt das Dokument-Element, also das Eltern-Element aller anderen Elemente in zu
dieser DTD konformen Dokumente; das Inhaltsmodell des servicefloat-Elements ist eine Sequenz, die alle
Elemente in der angegebenen Reihenfolge beinhalten muss -->

<IELEMENT servicefloat (sf_type, sf_name, current_servicepoint,

schedule, history, postcondition_list, document_list)>

<!I-- dem servicefloat-Element muss ein Attribut sf_id zugeordnet sein -->

<IATTLIST servicefloat:servicefloat
sf_id ID #REQUIRED>

<!-- das Inhaltsmodell der Elemente sf_type und sf_name besteht aus parsed chracter data (PCDATA)
dies bedeutet, dass alle Zeichendaten, die kein Element sind, zwischen den Element-Tags auftauchen
darfen -->

<IELEMENT sf_type (#PCDATA)>

<IELEMENT sf_name (#PCDATA)>

<lI-- das Element current_servicepoint beeinhaltet optional ein oder kein weiteres Element namens
servicepoint, was durch das ? spezifiziert wird -->

<IELEMENT current_servicepoint (servicepoint?)>

<IELEMENT servicepoint (sp_type, sp_name, provider*, sp_xml|_address)>

<IATTLIST servicepoint
sp_id ID #REQUIRED>

<IELEMENT sp_type (#PCDATA)>

<IELEMENT sp_name (#PCDATA)>

<!-- die Definition des Elements provider wird aus einer anderen DTD importiert (externe Parameter-Entity);
es konnen beliebig viele Provider-Elemente vorhanden sein (0..*) -->

<IENTITY % provider.dtd SYSTEM "provider.dtd">

<IELEMENT sf_xml_address (#PCDATA)>

XML-Dokument:

<!I-- XML-Deklaration mit Kodierungsanweisung -->

<?xml version="1.0" encoding="1SO-8859-1"?>

<!-- DOCTYPE legt fest, dass das XML-Dokument den Sprachumfang servicefloat, also den
Dokumenttyp servicefloat hat; zusatzlich wird angegeben, wo sich die dazugehdrige DTD befindet-->

<IDOCTYPE servicefloat SYSTEM "http://swt5.informatik.uni-hamburg.de:8800/DTDs/servicefloat.dtd">

<!-- servicefloat ist das Dokument-Element -->

<servicefloat sf_id="sf.0074711">

<sf_type>Briefwahlantrag2001</sf_type>

<sf_name>Briefwahlantrag.hh.de</sf_name>

<current_servicepoint>
<servicepoint sp_id="sps.008998">
<sp_type>Self Servicepoint</sp_type>
<sp_name>Antragsunterstitzung Briefwahl hh.de</sp_name>
<provider> ... </provider>
<sp_xml_address>www.hamburg.de</sp_xml_address>
</servicepoint>
</current_servicepoint>

<servicefloat>

Abbildung 17: Ausschnitte aus der ,servicefloat-DTD und korrespondierendem XML-
Dokument®®

% Auf die Darstellung von Namensraumen (siehe z.B. [And0Q)]), die bei den vom funktionalen Prototypen , der
in Abschnitt 3.6 beschrieben wird, verwendeten Vorlagen Verwendung fanden, wurde hierbei aus Griinden der
Ubersichtli chkeit verzichtet.
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3.4.2 Document Object Model: Java-APl zur Manipulation von XML-
Dokumenten

Mit der Programmiersprache Java hat man im Wesentlichen zwei Mdglichkeiten, mit
XML-Dokumenten umzugehen. Dies ist zum einen das Smple API® for XML (SAX) (siehe
z.B. [And00,S. 197ff.]) undzum anderen das Document Object Model (DOM) [W009§. Im
Gegensatz zu SAX definiert das DOM einen vom W3C standardisierten Umgang mit XML-
Dokumenten, SAX stellt kein Produkt eines Standardisierungsgremiums dar. Des weiteren
weist DOM gegeniber SAX die Moglichkeit auf, die Inhate der XML-Dokumente zu
modifizieren; SAX erlaubt nur lesenden Zugriff (vgl. [And00,S. 201). Im Hinblick auf die
Redisierung des funktionalen Prototypen (siehe Abschnitt 3.6.3 ist DOM von grof3erer
Bedeutung. Aus diesem Grund wird im folgenden nu auf diese API ndher eingegangen. Fur
weitere Informationen zum Thema SAX sei auf die Literatur verweisen (z.B. [And0(,
[McLOQ)).

Das DOM spezifiziert eine standardisierte APl fur HTML- und XML-Dokumente. Es
definiert die logische Struktur von Dokumenten und de Art und Weise, mit der man auf
Dokumente zugreifen und sie manipulieren kann. (vgl. [W0098) Beim DOM handelt es sch
um eine programmiersprachen- und pattformunabhéngige Spezifikation. Es gibt
Implementationen in einer Vielzahl von Programmier- und Scriptsprachen, wie zB. Perl,
JavaScript, C++, CORBA, undeben auch Java (vgl. [McL00, S. 179).

root

servicefloat

t id=
of type sf name curent_ .
— — servicepoint “sf.0074711%

r‘Briefwahlantra% f‘Briefwahlantrag.}

servicepoint

2001+ hh.de*
sp_type Sp_name provider

“Self “Antragsunter-
Servicepoint™ gtiitzung ...

Abbildung 18: DOM-Struktur modell

Im DOM werden Dokumente auf eine baumartige Struktur abgebildet, die stark mit der
logischen Struktur wohlgeformter XML-Dokumente korrespondert (vgl. Abschnitt 3.4.1).
Wie der Name schon andeutet, handelt es sch hierbei um ein Model, das dem Paradigma der
Objektorientierung folgt. Dokumente werden als Baume von Objekten modelliert, deren
Knoten de Elemente des korresponderenden XML-Dokuments représentieren. Das DOM
spezifiziert, welche Schnittstellen zur Représentation und Manipulation eines Dokumentes
verwendet werden, deren Semantik und de Beziehungen zwischen desen Schnittstellen (vgl.
[Woo9]). Abbildung 18 stellt ein DOM-Strukturmodell des Beispiel-Dokumentes aus

% API steht fiir Application Programming Interface(vgl. z.B. [And0Q, S. 169]).
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Abschnitt 3.4.1 dar. ,root* bezeichnet dabel die Dokument-Wurzel (Typ: Document; siehe
unten), die dem Dokument-Element , servicefloat” (Typ: Element; siehe unten) tbergeordnet
ist. Die Dokument-Wurzel ermdglicht neben dem Zugriff auf den eigentlichen Inhalt eines
XML-Dokuments beispielsweise auch den Zugriff auf die dazugehdrige DTD.

Die DOM-Implementationen fir Java befinden sich standardmaRig im Package®’
org.w3c.dom (vgl. [McLOQ]). Eine Implementation wird meist mit einem sogenannten
Parser ausgeliefert. Parser®® sind Programme, mit deren Hilfe XML-Dokumente gelesen und
z.B. in das DOM uiberfiihrt werden kénren®. Grundsétzlich kann zwischen vali dierenden urd
nicht validierenden Parsern urterschieden werden. Nicht validierende Parser Uberprifen
lediglich, db ein XML-Dokument wohlgeformt ist, validierende prifen zusétzlich, obes der
korresponderenden DTD entspricht. Das Auftreten urglltiger XML-Dokumente kann
beispielsweise von validierenden Parsern lbker entsprechende Fehlermeldurgen an de sie
benutzende Programme mitgeteilt werden, so dass gedgnet darauf reagiert werden kann'™.
(vgl. z.B. [And00O, S. 82 ff.]) Nadfolgende Abbildung 19 stellt anhand eines
Programmausschnitts beispielhaft dar, wie mit Hilfe énes DOM-Parsers ein DOM aus einem
XML-File erstellt werden kann’®. Auf die Darstellung der Ausnahmebehandiung (Exception-
Handlings’®) wurde hierbei verzichtet.

import javax.xml.parsers.*;
import org.w3c.dom.*;
import java.io.*;

public Document createDocumentFromXMLFile (File theFile) {

// Um ein DOM zu erzeugen, braucht man einen DocumentBuilder. Diesen

/I erhalt man Uber eine DocumentBuilderFact ory, die zusatzlich

/l die Konfiguration der DocumentBuilder erlaubt, z.B. ob sie einen

/I validierenden Parser verwenden sollen. Nach Konfiguration und Erzeugung

/I wird der DocumentBuilder dazu aufgefordert, das Ubergebene File zu

/I parsen. D as Ergebnis dieses Vorgangs stellt ein Document (DOM) dar.
DocumentBuilderFactory dbf = DocumentBuilderFactory.newlnstance();

dbf.setValidating(true);

DocumentBuilder builder = dbf.newDocumentBuilder();

FileInputStream fis = new FilelnputStream(th eFile);
Document doc = builder.parse(fis);
return doc;

}

Abbildung 19: Codebeispiel: Erzeugung eines DOM aus einem XML -File

67 Zum Padage-K onzept von Javasiehe zB. [MidSin99, S. 86 ff.]
%8 Beispiele fiir Parser sind: Xerces (www.apache.org) oder IBM XML4J (www.ibm.com).

%9 SAX -Parser hingegen iberfilhren ein Dokument nicht in eine bestimmte Darstellung, sondern bieten den sie
nutzenden Programmen lediglich die Méglichkeit, sich fir bestimmte Ereignisse, die beim Einlesen auftreten
kénnen, anzumelden, wie zB. das Auftreten eines Elementes oder Attributes (vgl. [McLOO, S. 49ff.]).

" Diese Eigenschaft wurde bei der Redisierung des funktionalen Prototypen ausgenutzt. Es werden dort nur
XML-Dokumente éngelesen, die der DTD entsprechen.

" Das Beispiel impliziert die Verwendung der Xerces 1.2.3 API.
72 Zum Exception-Mechanismus von Java siehe zB. [MidSin99, S. 135 ff ]
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Abbildurng 20 zeigt einen Auschnitt wichtiger Schnittstellen des DOM-Packages undeinen
Teil der von ihnen spezifizierten Methoden. Fir eine detailli ertere Diskusson sei z.B. auf
[McLOO, S. 179ff.] oder die API-Dokumentation eines Parsers verwiesen. Im folgenden wird
kurz auf die dargestellten Schnittstell en eingegangen.

Nahezu all e Interfaces des DOM-Packages snd vonNode abgeleitet. Node spezifiziert die
wichtigsten Operationen, de zur Traversierung des DOM-Baumes und zu desen
Manipulation ndwendig sind. Der konkrete Typ eines Knotens kann duch de Methode
get NodeType an jedem Knoten abgefragt werden. El enment as Spezialisierung von Node
reprasentiert die Elemente und Attr die Attribute der Elemente. Attribute werden as
Attribute im objektorientierten Sinne verstanden, d.h. sie sind keine Kindknden ihrer
Elemente sondern Elementbestandteile’”. Document reprasentiert das gesamte XML-
Dokument und fungiert konzeptuell as Wurzel des Baumes. Hier werden de Methoden
spezifiziert, die z.B. zur Erzeugung neuer Elemente verwendet werden konnen. Jeder Knoten
des DOM ist mit dem Dokument Uber ein Attribut asziiert, in dessen Kontext er existiert.

NamedNodeMap und Nodeli st représentieren Sammlungen fir Knoten. Diese
Sammlungen erhdlt man, wenn man sich z.B. ale Attribute @nes Knotens geben lasg
(Methode get At t ri but es im Interface Node) oder ale Kindelemente eénes Elements, die
einen bestimmten Tag-Namen haben (get El ement sByTagNane im Interface El enent ).
Die Knaten innerhalb der Sammlungen konren tber einen Index zugegriffen werden.

ginterfaces
Hode

rappendChild(newChild : Mode) : Mode
rclonetlode(deep : boolean) : Mode
roetsttributes)) - Mamedhodeiap
roetchildModes() : ModeList
HoetModeMamel) @ String
roetModeType() © Short
roethodey'alue) : String
roetParenthlodel) : Mode
roetOwnerDocument() | Documernt
rhasAttributes() ;. boolean
rhasChildModes : boolean
HinsertBefore/newChild | Mode, refChild © Made) : Mode
rremoyveChild(oldChild : Mode) : Mode
rsethodeysluenode'alue © String) © void
roethesxtSibling() : Mode

roetPrvious Sibling) . Mode

ainterfaces sintertaces ainterfaces
Document Element Attr
+oreatedttributelname | String) : At +aetAftributs(Rame : String © String +ethamel) | String
+createElementitaghlame : String) : Element +oetttributshlode(name : String) © Attr : +getCwenerElement() : Element]
+createTexthode(data : String) © Text +getEIemerdsElyTagl‘_-Jame(name: String) - ModeList] +getvalue() | String
+getDocumentElement() : Element +oetTaghame() : String ) +setalue() : void
+getElementsBy Taghlameltaghlame : String) | NodeList +removesttributelname : String) © void
importModelimportedilode | Mode, deep © boolean) ; Mode|  [Fremavedtiributetode(oldAttr © Attr) - Attr
+zetittributeiname | String, value : String) @ woid
+aetAttributeiode(new Attr - Atte) : Atte
+hazAttributelname : String) ; boolean

Abbildung 20: UML-Klassendiagramm: Ausschnitt der DOM-Schnittstellen Node, Document,
Element und Attr

Grunasétzlich sind folgende Operationensarten auf dem DOM moglich (vgl. auch
Abbildung 20):

¢ Lesen der Inhalte Die Werte, die den einzelnen Knoten zugeordnet sind, konren
einfadh mit sogenannten ,, getter*-Methoden, wie sie z.B. im Node-Interface spezifiziert
sind, ausgelesen werden. Weiterhin konren Zusatzinformationen wie z.B. der Name
eines Knotens festgestellt werden. AufRerdem ist es moglich, sich alle Kindknoten eines

"3 Deswegen auch die besondere Darstell ung des Attributes ,c_id“ in Abbildung 18.



Prozesaunterstiitzung mit Java und XML 71

Elements bzw. dessn Attribute geben zu lasen und drauf weitere Operationen
anzuwenden. Methoden, mit denen das Vorhandensein von Attributen oder
Kindelementen gepruft werden kann, sind auch verfligbar. Werte von Elementen bzw.
Attributen sind grundsétzlich vom Typ java.lang. String. Benutzerdefinierte
Datentypen, wie z.B. ein Datum, sind auf dieser Ebene nicht verflgbar.

¢ Andern der Inhalte: Knoten eines DOM sind im Hinblick auf ihren Inhalt
modifizierbar. Hierzu gibt es einfache , setter”-Methoden. Zusétzlich kdnren weitere
Knoten undAttribute angehangt bzw. gel 6scht werden.

¢ Manipulieren der Struktur: Es kénren neue Knoten bestimmter Typen erzeugt unddem
DOM hinzugefugt, entfernt oder durch andere ersetzt werden. Es ist weiterhin mogli ch,
Knoten bzw. auch ganze Teilbdume innerhalb der Struktur umzuordnen. Zusétzlich
sind Knoten eines DOM in ein anderes DOM (bertragbar. Hierzu muss lediglich der
Kontext-Owner (die Referenz auf Docunent ; siehe oben) umgesetzt und der Knoten
importiert werden.

Neben dem Standard-Package werden oft eine Reihe weiterer Packages mit den Parsern
ausgeliefert, die einen komfortableren Umgang mit XML-Dokumenten erlauben. Auf¥erdem
wird der Standard standig erweitert. Die Standardisierung erfolgt schrittweise in sogenannten
Levels. Zum Zeitpunkt der Niederschrift der Arbeit ist DOM Level 2 bereits verabschiedet.

3.4.3 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitel wurde grundegend dargestellt, was XML ist und welche Basisoptionen
im Rahmen der Programmiersprache Java aur Manipulation von XML-Dokumenten
angeboten werden.

Mit XML ist es moglich, beliebige auf den jeweili gen Anwendungskontext zugeschnittene
Auszeichnurgsgpradien zu definieren, de dann zur Erzeugung der anwendurgsspezifischen
Dokumente verwendet werden komen. Mit Hilfe von Parsern konren de Dokumente
eingelesen urd gleichzeitig auf ihre Wohlgeformtheit und Validitat geprift werden. DOM-
Parser transformieren de XML-Dokumente in eine mit der logischen Dokumentenstruktur
korresponderende baumartige Darstellung, die dann Uler standardisierte APIs traversiert und
manipuliert werden kann. So ist es moglich, Inhalte auszulesen, zu verdndern undauch de
Struktur zu manipulieren.

Die Kombination vonJava und XML scheint also eine gute Wahl, as Basistechndogie im
untersuchten Anwendungskontext eingesetzt zu werden. Im Hinblick auf die Definition von
organisationstibergreifenden Prozesen nach dem SfM-Ansatz auf der Basis von XML ist
lediglich sicherzustellen, dassdie Prozessoetelligten sich auf eine gemeinsame DTD einigen
und dese an jedem Servicepoint verfligbar ist.

Fir den Prototyp, der in Abschnitt 3.6 vorgestellt wird, wird davon ausgegangen, dassder
Servicepoint im Rahmen der Blrgerprozesgortals www.hamburg.de eingesetzt wird (vgl.
Abschnitt 3.1). Die zur Redisierung ks Portals eingesetzte Techndogie ist das Web Content
Management System StoryServer 5.0 der Firma Vignette. Im nacdhsten Abschnitt wird daher
darauf eingegangen, welche grundegenden Konzepte von desem Produk zur Erzeugung von
HTML-Seiten und zur Redisierung der Handhabung und Integration eines in Java
programmierten Servicepoints angeboten werden.



72 StoryServer 5.0 und Java

3.5 StoryServer 5.0 und Java

Der StoryServer 5.0 der Firma Vignette ist ein Web Content Management System
(WCMS), das sich v.a. duch seine hohe Leistungsfahigkeit auszeichnet. Unter dem Begriff
WCMS werden Systeme verstanden, de den Inhalt (Content) von Webseiten, wie Texte,
Bilder, Videos, aber auch anwendungsgebuncdene und transaktionsbezogene Daten verwalten
(Management) (vgl. z.B. [BTZZ00, S. 99 ff.]). Es kdnren sowohl statische ds auch
dynamische Inhate gehandhebt werden. Zusétzlich wird de Maoglichkeit angeboten,
Workflows zu definieren undauszufihren, welche die notwendigen Schritte zur Erstellung,
Bearbeitung, Verwaltung, Publikation undArchivierung von Websites betreffen. Ohne den
Einsatz von WCMS sind grof3e Websites wie Stadtinformationssysteme oder Internet-Portale
kaum mehr zu handhaben. Die wichtigste Eigenschaft von WCMS ist, dass $e die Trennung
von Inhalt und Form ermdglichen, d.h das Layout der Webseiten kann urabhéngig von den
eigentlichen Inhalten produziert und \erwaltet werden. Hierzu werden sogenannte Templates
eingesetzt, die anhand des vom StoryServer angebotenen Template-Konzeptes nadfolgend
vorgestellt werden.

Der StoryServer 5.0 selber bietet neben den Grundfunktionen eines WCMS auch nach
weitere Moglichkeiten, die z.B. urter die Schlagworte Customer Relationship Management,
Persondlisierung und User-Profiling fallen. Zur Uberwindung der Zustandslosigkeit des
HTT-Protokadlls (vgl. Abschnitt 3.2.1) werden URL-Erweiterungen und de Verwendung von
Cookies angebaten. AulRerdem kann durch Benutzung eines StoryServer-eigenen Hyperlink-
Verwaltungskonzeptes vermieden werden, dass Verweise auf nicht existierende Seiten
entstehen konren. Diese speziellen Referenzen werden als CURLs (Customized URLS)
bezeichnet. Auf diese Punkte soll im weiteren al erdings nicht néher eingegangen werden und
es i auf die Dokumentation z.B. [Vig99h und[Vig99c] verwiesen.

Zusétzlich existieren Schnittstellen zu anderen Systemen, beispielsweise zu Datenbanken,
C++-Programmen Uber eine APl und zu Java Uber ein spezielles Produkt namens TclBlend.
Dadie Integration mit Javaim Kontext dieser Arbeit von Relevanz ist, wird nur dieser Aspekt
ndher untersucht.

3.5.1 Das Template-Konzept des StoryServers

Templates (Schablonen) stellen im StoryServer das Konzept dar, mit dessen Hilfe die Form
der Webseiten beschrieben werden kann. Eine Webseite kann sich grundsétzli ch aus mehreren
ineinander geschachtelten Templates zusammensetzen. Um dies zu redisieren wird en
bestimmter Templatetyp angeboten, der als Komponente (Component) bezeichnet wird.
Templates dieser Art konren an beliebiger Stelle in beliebigen anderen Templates importiert
werden und selber wieder Templates enthalten. Ein wesentlicher Vortel, der aus ihrer
Vewendung entsteht ist, dass sch im Fale dner Anderung der Komporente diese
Modifikation an alen Stellen bemerkbar madt, an denen sie verwendet wird.

Der StoryServer unterscheidet grundsdtzlich nach  weitere  Templatetypen, de
hauptsachlich jedoch nur zur Orientierung dienen und im Hinblick auf techndogische
Besonderheiten keine neuen Gesichtspunke aufzeigen. Somit wird hier aus Platzgriinden auf
eine detailli ertere Beschreibung verzichtet undes i z.B. auf [Vig99h] verwiesen.

Neben der Beschreibung der Form der Webseiten ist in Templates auch die Formulierung
von Programmlogik mdglich. Somit konrten Templates z.B. nur dazu benutzt werden
Berechnungen durchzufiihren, Datenbanken zu aktualisieren oder das Layout zu bestimmen.
Eine Vermischung von Programmlogik und Layout ist ebenfalls moglich. Die e@ngebetteten
Anweisungen werden bei der Seitenerzeugung vom StoryServer ausgewertet und das Resultat
in der vorgesehenen Stelle engetragen. Der StoryServer verwendet somit serverseitige
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Skripte zur Redisierung einfacher Webanwendungen (vgl. Abschnitt 3.2.7). Als
Skriptsprache wird Tcl (Tool Command Language) verwendet (zu Tcl siehe z.B. [Ost93)).
Abbildung 21 zeigt ein Beispiel, bei dem Tcl-Anweisungen in de Definition einer HTML-
Tabelle angefligt wurden und pasentiert in der unteren Halfte das Resultat der Auswertung
des markierten Abschnitts. Tcl-Kommandos werden durch &ffnende und schlief3ende eckige
Klammern vom Markup getrennt. Der StoryServer verwendet eigene Tcl-Kommandas, die
dadurch erkannt werden konren, dass $e im Gegensatz zu Standard-Tcl-Anweisungen grol3
geschrieben werden.

Da es auch mdglich ist, Templates zu formulieren, de keinerlei Prasentationsaufgaben
Ubernehmen, kdnren z.B. komplexe Verzweigungsagorithmen oder Berechungen getrennt
von den Prasentationstemplates entwickelt und gepflegt werden. Dies fuhrt dazu, dass
Templates Ubersichtlicher und verstandlicher gestaltet werden konren. Die Notwendigkeit,
Ablaufinformationen (welches Template ist als nadstes aufzurufen) und erforderliche
Parameter in Templates bereitzustellen, de agentlich nu ene Prasentationsaufgabe
wahrnehmen, kann auch im StoryServer nicht umgangen werden, da die Basistechndogie
weiterhin HTML darstellt und somit die in Abschnitt 3.2.1genannten Einschrénkungen auch
hier Gultigkeit besitzen.

<tshle width=425 cellpadding=6 cellspacing=0 border=0:
[FOREACH ROW IN §stories {
<tr>
<t
<font size=—1

<b>[CURL /new financial/article/item
[FIELD art_id]
IELD art title]]l</b>

— [DATE [FIELD timestamplf 6] <br>

<font color="mwaroon>
[FIELD art_sumrary]
</ fontx
</ td>
</tr>
¥
</tablex>

K

-

<a href="/nev_financial/article/item/1,1753,2,00.html">
Tame your taxes
</ax

Abbildung 21: Beispid der Einbettung von Tcl-Anweisungen in ein StoryServer Template mit
Auswertung

3.5.2 TclBlend und der StoryServer

TclBlend (siehe z.B. [Ba99]) ist ein Produk, das grundsétzlich urabhdngig vom
StoryServer existiert und mit dem Zie entwickelt wurde, eine Bricke zwischen Tcl-
Programmen und JavacAnwendungen herzustellen. Bei Tcl selber handelt es sch um eine
interpretierte Skriptsprache, die hauptsadilich dazu eingesetzt wird, Programme, die in
verschiedenen Programmiersprachen realisiert worden sind, zusammenarbeiten zu lassen.
Man spricht in desem Zusammenhang auch von,, Glue-Sprachen® (vgl. [Ost93]). Somit ist es
nur nattrlich, dassauch fur Java e@ne entsprechende Verbindung existiert. Die Briicke wird
tedhnisch so umgesetzt, dass TcIBlend eine dynamisch ladbare Erweiterung fir den Tcl-
Interpreter darstellt, der normaerweise in C redisiert ist, und einem Tcl-Interpreter so de
dynamische Initialisierung der virtuellen Maschine von Java und den Zugriff auf dort
enthaltene Objekte und Klassen erlaubt (vgl. [Ba99, S. 297). Der StoryServer benutzt
TclBlend, um so auch in Javaredisierte, komplexere Anwendungsfunktionalit & einbinden zu
kénren und Uler die von ihm generierte Benutzungsoberfladhe zugangli ch zu machen.

Tcl bietet ein Namensraumkonzept an, in dem zusammengehdrige Kommandos gruppert
werden kdmen (vgl. [Bal99]). Wird TclBlend verwendet, so steht ein eigener Namensraum
fur JavaKommandos zur Verfigung. Die JavaKommandos bilden de Standard-Java
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Operatoren wie z.B. new oder i nst anceof ab undwerden in der Art ,java:new signature
arg ag ..." (z.B. java:new service2000Servicefloat “cld007') verwendet. Sobald ein neues
Exemplar ener JavaKlase ezeugt wird, generiert TclBlend automatisch ein Tcl-
Kommando, ds ein sog. ,,Objed Hande* auf das Java-Objekt, das sch in der virtuellen
Maschine befindet, darstellt. Das neue Kommando tragt einen eindeutigen Bezeichner, der
das neue Exemplar identifiziert. Dieser eindeutige Identifikator wird einer Tcl-Variablen als
Wert zugeordnet und stellt somit eine Referenz auf das ,,Objed Hande® dar. Es mussimmer
mindestens eine Referenz auf ein Java-Objekt existieren, da es onst vom Garbage-Coll ektor
gelscht werden wiirde. Deswegen ist die Erzeugung einer Tcl-Variable notwendig. Uber die
Variable kann dann wie in Abbildung 22 dargestellt in StoryServer-Templates auf Java
Objekte zugegriffen undoff entliche Methoden an ihnen aufgerufen werden.

|Tcl-Namespace | ‘Tcl-Prozedur |
[ava:try { l
Tel-Variable mit | get spm [ServicePoint::getSPManager]

Referenz auf —
Object Handle* get sf [Sspm getServicefloat "Timmy Blank"]

Methode am puts [Ssf getNameOfCurrentServicepoint]
Java-Objekt

1 catch {UnknownCustomerException e} {
Fehlerbehandlung (z.B. Verzweigung auf Fehlerseite)
Yeatch{ ..

Abbildung 22: TCL-Blend Codebeispie

Im Hinblick auf die Benutzung eines Java-Objektes Uber TclBlend im Rahmen des
StoryServers ist noch eine wesentliche Besonderheit des StoryServers zu beaditen’. Der
StoryServer benutzt zur Auswertung der Tcl-Kommandos in den Templates einen Tcl-
Interpreter, der grundsétzlich zwei verschiedene Namensrdume kennt (vgl. [Vig99h)). Einen
sogenannten ,,Global Namespace” und einen sogenannten ,VgnDefaultNamespace“. In
letzteren werden alle Prozeduren und Variablen abgelegt, die innerhalb eines Templates
benutzt werden. Im globalen Namensraum befinden sich alle StoryServer-eigenen
Kommandcs. Das besondere ist hierbel, dass der ,VgnDefaultNamespace nadh jeder
Seitengenerierung geldscht wird, was beim globalen Namensraum nicht der Fall ist. Mdchte
man also Variablen oder eben auch Referenzen auf Java-Objekte Uiber mehrere Seiten hinweg
halten, so misde man sie im globalen Namensraum ablegen. Da dieser jedoch fir den
StoryServer reserviert ist und im globalen Namensraum angelegte Variablen ebenfalls nach
Auswertung des jewelligen Templates geldscht werden, muss man sich zu desem Zwede
einen eigenen Namensraum erzeugen. Dieser wird nicht geldscht und somit kdnren dat
Variablen Uber einen beliebigen Zeitraum gehaten werden. Im Codebeispiel ist dieser
Zusammenhang an dem selbstdefinierten Namensraum Servi cePoi nt  erkennbar.
get SPManager représentiert eine Prozedur, die den Zugriff auf eine dort abgelegte Variable
erlaubt.

Abbildung 23 stellt die Beziehungen der Namensraume zueinander und die Verbindung
zur virtuellen Maschine von Java tiber TclBlend nach mal grafisch dar.

" Fir eine weitere Besonderheit des StoryServers im Hinblick auf die Erzeugung von HTML-Seiten aus
Templatesin Verbindung mit Java siehe Abschnitt 3.7.2.
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global Namespace : ServicePoint-Namespace:
Enthalt alle Wird nicht automatisch
StoryServer-variablen reinitialisiert
und Kammandas; wirg
nicht automatisch
reinitialisiert

Object-Handle

\

N java HNamespace: Enthalt

‘ alle Java-Kommandos
VonDefaullHamespace  Enthalt alle Templafe-
Wariablen und Kommandos, wird nach jeder
Template-Erzeugung automatisch reinitialisiert

Java-Ohjekt

Abbildung 23: Namensrdume im StoryServer im Zusammenhang mit TclBlend

3.5.3 Zusammenfassung und Ausblick

In desem Kapitel wurde zaunadhst kurz dargestellt, was WCMS sind undwodurch sie sich
hauptsachli ch auszeichnen. Anschlief3end wurde am Beispiel des StoryServers dasin WCMS
verfolgte Template-Konzept zur Beschreibung von HTML-Seiten, de sowohl dynamische ds
auch statische Inhate enthalten kénren, erlautert. Hierbei ist insbesondere das Komporenten-
Konzept des StoryServers hervorgehoben worden, dass es ermdglicht, Templates ineinander
zu schachteln undAnderungen sofort an all en Stell en sichtbar werden zu lassen, an denen de
Komporente Verwendung findet.

Im Rahmen des StoryServers 5.0 wird de Skript-Sprache Tcl zur Einbettung von
Programmlogik in Templates verwendet. Um auch auf die von Java-Programmen angebatene
Funktionalitét zugreifen zu konren, mussdas Produkt TclBlend eingesetzt werden, dasseine
Bricke zwischen Tcl-Scripts und Java-Anwendungen darstellt. Neu erzeugte Java-Objekte
kénren dann Ulker Tcl-Variablen in den Templates zugegriffen werden. Sollen Java-Objekte
Uber mehrere Seitenfolgen hinweg existieren, so ist das vom StoryServer verfolgte
Namensraumkorzept zu beaditen und ein eigener Namensraum fir diese Objekte zu
erzeugen.

Die Anbindung von Java ist also auf leichte Art und Weise moglich und somit kann cer
StoryServer zur Redisierung der Handhabung und Prasentation einer in Java programmierten
fadlichen Funktionditét an einem webbasierten Servicepoint eingesetzt werden. Diese
Moglichkeit wurde bei der Realisierung des funktionalen Prototypen genutzt, auf desen
konkrete Ausgestaltung im nachfolgenden Kapitel eingegangen wird.
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3.6 Der funktionale Prototyp

Im diesem Kapitel wird der funktionale Prototyp’ fiir eine Softwareunterstiitzung an einem
webbasierten Servicepoint vorgestellt, der auf Basis der in den varhergehenden Abschnitten
vorgestellten Tedhndogien redisiert wurde.

Zunéchst wird eine Ubersicht tber die gewahite Makroarchitektur gegeben urd die
verwendeten Techndogien eingeordnet. Hiernach fokussert die Diskusson auf der
Présentation des Herzstiickes der Implementation, das in Anlehnurg an de Entwurfsmetapher
des Fadlichen Service umgesetzt wurde. Dessen dynamisches Verhaten wird danach anhand
eines Beigpiels illustriert.  Zum  Abschluss wird auf die Umsetzung der
Prozesgeprasentationen unddes Interaktionsservices eingegangen.

Im Anhang dieser Arbeit findet sich eine Ubersicht tiber die Schnittstell endefinitionen der
im folgenden vorgestellten Komporenten. Aus diesem Grund werden in desem Kapitel nur
einige Ausshnitte der Schnittstellen présentiert. Die Diskusson fokussert auf einer
allgemeinen Beschreibung der Komponrenten.

3.6.1 Architekturtibersicht

Die grundegende Architektur des webbasierten Servicepoints wurde bereits in Abschnitt
3.1vorgestellt. Abbildung 24 stellt die gewahlte Architektur noch mal tUberblicksartig dar und
benennt die in den einzelnen Schichten eingesetzten Tedhndogien und zusétzlich de dort
redisierten Aufgaben. Die drel unteren Schichten wurden vdlstandig auf einem Server
umgesetzt, nur die Darstellung wird zum Client in Form von HTML-Seiten Ukertragen, de
dort vom Web-Browser interpretiert und angezeigt werden. Als Web-Server wurde der
Apache Web-Server’® eingesetzt, der mit dem StoryServer zusammenarbeitet.

[ S—
o
ﬁ i e
gI Frontend: HTML-Client Darstellen
U I - F Y
[
1 Interaktion: Story- B;’nutzcr fithren.
Server-Templates Ansteuern
[ &
i .I ¥
g Anwendungslogik: Fachliche Furik-
3 Java-Komponenten I:Ijl tionalitat realisieren
w7 [ [y
I XL
Persistenz: XML i Daten halten

Abbildung 24: Schema der Servicepoint-Architektur

Die zweite Schicht wurde mit Hilfe des vom StoryServer angebotenen Template-Konzeptes
redisiert (vgl. Abschnitt 3.5.1). Die hauptsadlichen Aufgaben deser Schicht beziehen sich
darauf, den Benutzer durch de Anwendung zu fuhren und de richtige Anwendungslogik der
darrunterliegenden Schicht anzusteuern. Konkret bedeutet dies, die richtigen Folgen von
HTML-Seiten aufgrund von Benutzeraktionen zu generieren (z.B. im Anwendungsbeispiel

> Ein Prototyp ist eine spezelle Auspragung eines ablauffahigen Softwaresystems. (...) Funktionale Prototypen
modellieren in der Regel Ausschnitte aus der Benutzungsschnittstelle und Teil e der Funktionalitét. [RedPom97,
S. 660.

"8 http://www.apache.org
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die Auslieferung der Dankessite aufgrund des Driickens des Absenden-Buttons; vgl. Kapitel
2.5.2 und dss Wisen um die Benutzung der Anwendungslogik zu implementieren. Letztere
ist in der dritten Ebene redisiert, welche grob aus einer Verwatungseinheit, die ds
Servicepointmanager  bezeichnet wird, uwnd den Komporenten, welche den
zustandsabfragenden und -verdndernden Umgang mit den Prozesgeprasentationen
Servicefloat und Servicepointscript implementieren, besteht. Die Verbindurg zwischen
StoryServer-Templates und cer in Java implementierten Anwendungslogik wurde Uber das in
Kapitel 3.5.2 vorgestellte Prodult TclBlend hergestellt. Als Persistenzformat wird XML,
insbesondere aufgrund seiner Portabilit &seigenschaften, eingesetzt (vgl. Kapitel 3.4.1). Der
Prototyp verwendet das Dateisystem des Servers, um die enzelnen XML-Dokumente
(Servicefloats als auch Servicepointscripts) persistent zu halten. Ankommende und abgehende
Servicefloats werden auch im Filesystem abgelegt, ebenso finden sich die Prozesssorlagen
und DTDs auf diesem Medium. Hier ist natirlich der Einsatz anderer Persistenzmedien, wie
z.B. relationaler oder XML-fahiger Datenbanken, denkbar. Abbildung 25 gibt eine Ubersicht
zum Zusammenspiel der benannten Komporenten, auch Uker die serverseitigen Ebenen
hinweg.

Client (z.B. StoryServer-Template)
—— I————
L] | | L]

v v
Servicefloat Servicepointscript

* *

ServicepointManager

——— DMlethodenanfraf —— Datenflul

Abbildung 25: Schichtentibergreifendes Zusammenspiel der Komponenten am Servicepoint

3.6.2 Realisierung des Servicepointmanagers

Der Servicepointmanager stellt die zentrale Einheit an einem Servicepoint dar. Er stellt
folgende Dienstleistungen zur Verfligung:

¢ Verwdten von Servicefloat- und Servicepointscripts wie der zur Erzeugung

notwendigen Prozessyorlagen

¢ Erzeugen neuer Servicefloat- und Servicepointscripts aus Prozess/orlagen

¢ Empfang undVersand von Servicefloats

¢ Archivierung abgearbeiteter Servicepointscripts

Der Servicepointmanager fasd die Anwendungslogik zusammen, de neben den
exemplarbezogenen abfragenden und \eréndernden Umgangsformen (vgl. Abschnitt 3.3.2

zusétzlich nawendig ist, um die Prozesgeprésentationen an einem Servicepoint zu
handhaben.

Abbildung 26 prasentiert einen Ausschnitt der Schnittstelle des Servicepointmanagers, die
von seinen Klienten genutzt werden kann, um die aufgefihrten Services in Anspruch zu
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nehmen. Auf die Darstellung anwendungsfadli cher Exceptions wurde hier aus Platzgriinden
verzichtet.

public Servicefloat createNewServicefloat (String cld, String type);
public Servicefloat getServicefloat(String cld, String fld);

public Servicepointscript getServicepointscript(String cld, String fld);
public List getListCf Avail abl eServi cefl oat Types ();

public List getCustonerlds ();

public List getServicefloatlds (String cld);

public void prepareForDispatch (String cld, String fld);

public void sendServicefloat(String cld, String fld);

Abbildung 26: Ausschnitt aus der Schnittstelle des Servicepointmanager s

Die Methode createNewServicefloat ermoglicht das Erzeugen eines neuen
Servicefloats fur einen Kunden aus einer Vorlage, die durch Angabe des Typs identifiziert
wird. Welche Vorlagen am Servicepoint zur Verfigung stehen, kann duch de Methode
get Li st OF Avai | abl eSer vi cef | oat Types erfahren werden, de @ne as Strings
bestehende Liste der verflgbaren Typen liefert. Der Prototyp erzeugt automatisch zu einem
neuen Servicefloat ein passendes Servicepointscript. Diese Variante wurde zunadhst der
Einfachheit halber gewahit. Im Hinblick auf eine flexible Unterstiitzung sollte jedoch de
Moglichkeit zur Verfligung gestellt werden, dass Servicepointscripts getrennt von
Servicefloats erzeugt werden konren (vgl. Abschnitt 3.3.2.

Auf ein am Servicepaint verfligbares Servicefloat oder Servicepointscript kann durch die
Methoden get Servi cepoi ntscript bzw. get Servicefloat zugegriffen werden.
Hierzu ist die Angabe der Kundennummer und ces Identifikators des Servicefloats natwendig.
Da es zu einem Servicefloat immer nur genau ein Servicepointscript am Servicepoint geben
kann, erfolgt der Zugriff auf das Servicepointscript ebenfall s Uber diesen Identifikator.

Um feststellen zu konnen, welche Servicefloats fir einen Kunden sich gerade an
Servicepoint befinden, wird de Methode get Servi cef | oat I ds angeboten. Fir welche
Kunden Ubkerhaupt Servicefloats am Servicepoint vorliegen, ist durch de Methode
get Cust oner | ds feststell bar.

Die Methode prepareForDispatch erlaubt es, das angegebene Servicefloat
versandfertig zu macdhen. Dies bezieht sich auf den Ubertrag der Dokumente und erreichten
Nadbedingungen aus dem Servicepointscript und das Weiterschalten des Servicefloats (auf
den Ablauf wird genauer in Abschnitt 3.6.4eingegangen). sendSer vi cef | oat initii ert dann
die tatsadliche Versendung des Servicefloats. Vor Aufruf dieser Methode konren die
Prozesgeprasentationen am Servicepoint vom Benutzer immer noch zugegriffen werden, so
dass nadtraglich evtl. zusitzliche Anderungen vorgenommen werden kénnen. Anschlie3end
ist dies nicht mehr mdglich. sendSer vi cef | oat sorgt auch dafir, dass das benutzte
Servicepaintscript zu Auswertungszwedken am Servicepoint archiviert wird.

Zur Erbringung seiner eigenen Leistung greift der Servicepointmanager auf eine Reihe
weiterer Komporenten zuriick, die im folgenden vorgestellt werden. Diese sind fur den Client
nicht sichtbar, d.h. ar Servicepointmanager prasentiert sich als,,Bladk Box", deren Services
nur Gber seine offentliche Schnittstelle zuganglich sind. Die Diskusson deser Komponrenten
orientiert sich an den oben genannten Aspekten. Jede der Komponrenten fokussert auf die
Losung eines bestimmten Konstruktionsproblems. Bel der Implementation wurde Wert auf
die Wiederverwendung von Design [Mey97,S. 7( gelegt. In [ZUI98] und[Gry96] finden sich
eine Reihe von Entwurfsmustern, de passende Lésungen flr die genannten Problembereiche
anbieten. Diese Mikroarchitekturen (vgl. Abschnitt 3.2.3 zielen auf die Problemltsung im
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Umfeld von Einzelarbeitsplatzsystemen ab, sind aber auch geeignet, im dem hier
besprochenen Kontext eine Anleitung zu geben.

Prozessxemplare verwalten

In [ZUI98, S. 299 ff.] wird das Entwurfsmuster der Materiaverwaltung vorgestellt. Eine
Materialverwaltung ist eine zentrde Stelle, an de sich Softwarewerkzeuge ener
Arbeitsumgebung wenden kdnren, um die von ihnen benétigten Materialien zur Bearbeitung
zu erhaten. Die Materialverwaltung hat Kenntnis davon, welche Materialien zur Bearbeitung
zur Verfigung gestellt werden konren. Das Entwurfsmuster der Materialverwaltung
adresgert zugleich das Problem, die fir die Materialien verwendeten Persistenzmedien und-
formate gegentiber den beabeitenden Komponenten zu verbergen, d.h.den Ort als auch die
Art der Speicherung transparent, im Sinne von ncht sichtbar, zu halten. Hierdurch wird
erreicht, dass ein neues Persistenzmedium ohre Anderungsauswirkungen auf die
beabeitenden Komporenten eingesetzt werden kann.

Die Losung entsprechender Problemstellungen wurde auch bei der Redisierung der
Prozessexemplarverwaltung angestrebt (vgl. Abschnitt 3.1). Oben wurde schon angedeutet,
dass als Speichermedium in anderen Versionen auch relationale Datenbanken statt des
Dateisystems eingesetzt werden konrten. Es wéare auch moglich, dass man stait XML ein
anderes Format zur Prozesgeprasentation einsetzen mochte. Des weiteren ist es sinnvdl, eine
ausgezei chnete Komponente mit der Aufgabe der Verwaltung der verflgbaren Materialien zu
betrauen, desen angebotene Dienstleistung vom Servicepointmanager verwendet werden
kann, da dadurch de Kohasion des Servicepointmanagers erhoht wird.,

Das Entwurfsmuster Materialverwaltung besteht in seiner einfachsten Form aus drel
Tellnehmern (vgl. auch Abbildung 27). Den einzelnen Komporenten kommen folgende
Aufgaben zu:

¢ Materialverwalter (Mat eri al Manager): Redisiert die Komporente, an de sich
andere Softwarekomponenten wenden kénren, um Materialien anzufordern. Hierzu ist
die Identifikation des Materials notwendig. Ergebnise der Anfragen werden in Form
von Materialsammlungen an den Anfrager geliefert.

¢ Materialmagazin (Materi al Store): Hat die Information Uker bereits geladene
Materiadien, so dass der Materialverwalter den Import desslben Materials nicht
mehrfach veranlasg.

¢ Materialversorger (Materi al Provi der): Beschafft die Materidien aus ener
externen Datenquelle. Er implementiert das Protokall, dass die Materialien aus ihrer
externen Reprdsentation in eine intern verwendete Darstellung transformiert (und
umgekehrt). Er hat as einziger Kenntnis dartiber, wo die Materialien abgespeichert
werden.

Materialien werden vom Materialverwalter und den anderen Komporenten nu unter einer
bestimmten Schnittstelle, die ds ,verwatbar” (Manageabl e) bezeichnet wird, verwendet.
Dadurch wird erreicht, dassder Materialmanager mit beli ebigen Objekten umgehen kann, de
diese Schnittstelle implementieren. Auch der Materialsasmmlung sind ihre Inhalte nur unter
der Schnittstelle Manageabl e bekannt. Auftraggeber der Anfrage an den Materiamanager
mussen auf der Ergebnismenge ane entsprechende Typkonwersion vanehmen um die
Materialien urter der von ihnen bendtigten Schnittstell e bearbeiten zu kénren.

~Das in Abschnitt 3.1 formulierte Ziel, das der Servicepointmanager ohre grof3en
Anderungsaufwand mit weiteren Materialien umgehen konren soll, kann also duch
Orientierung an desem Entwurfsmuster ebenfalls eingehalten werden.
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Im Entwurfsmuster werden de vom Materialverwalter zu benutzenden Materialversorger
bei der Initialisierung von der Arbeitsumgebung gesetzt. Im hier diskutierten Entwurf gibt es
dlerdings kein entsprechendes Konzept. Diese Aufgabe muss ®mit vom
Servicepointmanager Ubernommen werden. In  der aktuellen Version werden drei
Materialversorger verwendet, einer fir am Servicepoint vorhandene Servicefloats, einer fur
Servicepointscripts und einer fir mégliche Folge-Servicepoints’’. Der Materialmanager kann
jedoch mit beliebig vielen Providern umgehen, z.B. konrten spezielle Provider fir
Dokumente engefihrt werden.

Durch de Verwendung von zwel Providern fir die Prozesgeprasentationen wird der
Moglichkeit Rechnung getragen, dass die Prozesgeprdsentationen grundsétzlich in
verschiedenen Persistenzmedien abgespeichert sein konren. So konrten Servicefloats in
XML-Form im Filesystem abgelegt sein, de Servicepointscripts jedoch in eéinem Mainframe
gehaten werden. Der Typ der angebatenen Materialien kann Uker die Schnittstelle der
Versorger abgefragt werden. Die Provider selber erhélt der Servicepointmanager Uber eine
Fabrik (siehe [GHJIV96]), welche die Methode cr eat eProvi der (String |ocation,
String type) zum Erzeugen von Providern anbietet. Die Parameter identifizieren den
Materia-Typ, den der Provider anbieten soll (z.B. Servicefloat) und den Ort, auf dem ein
Provider arbeitet (z.B. einem temporaren Verzeichnis oder den Vorlagen; vgl. Abbildung 25).
Die Fabrik ist as Singleton (siehe [GHIV96] und weiter unten) redisiert. Das Wissen
darliber, obes sch bei dem Ort technisch um eine Datenbank oder das Dateisystem handelt,
undwelcher konkrete Provider folglich hierfir erzeugt werden muss steckt in der Fabrik und
kann dat konfiguriert werden. Somit konrte auch das in Abschnitt 3.1 verfolgte Ziel, auf ein
anderes Persistenzmedium bzw. —format umzusteigen, ome den Servicepointmanager andern
zu mussen, erreicht werden. Es musge nur ein neuer Provider konstruiert undin der Fabrik
registriert werden.

Der funktionale Prototyp verwendet lediglich eine Providerklasse, die auf dem Dateisystem
arbeitet. Diese benutzt selbst eine Klas®e namens XM.Transfornmer, welche die
Transformation vonXML-Filesin das DOM undwieder zurtick Gbernimmt (aus dieser Klasse
stammt auch das Codebeispiel aus Abbildung 19; vgl. auch Abbildung 27). Diese Klass
verhindert zusétzlich das Einlesen nicht glltiger XML-Dokumente durch Verwendung eines
validierenden Parsers (vgl. Abschnitt 3.4.2).

Der Materialmanager kann explizit dazu aufgefordert werden, de von ihm verwalteten
Materidlien im momentanen Beabeitungszustand auf dem gewahlten Persistenzmedium
abzuspeichern. So kann gewéhrleistet werden, dass die verwalteten Prozesgeprasentationen
bei eventuellen Ausfdllen auf Serverseite den letzen abgespeicherten Beabeitungszustand
aufweisen. Beim starten liest der Materialmanager alle im temporéren Verzeichnis abgel egten
Prozesgeprésentationen ein.

Verwaltung von Prozessvorlagen undErzeugung neuer Prozesssxemplare

Fir die Prozesgeprasentationen Servicefloat und Servicepointscript kann es an einem
Servicepoint eine Reihe unterschiedlicher Vorlagen geben, de zur Erzeugung neuer
Prozessexemplare verwendet werden konren. Die Vorlagen miussen ebenfals geeignet
verwaltet werden. Gryczan [Gry96, S. 191 schlagt fur solche Problemstellungen de
Verwendung von Repertoires vor. Ein Repertoire ist technisch ein Behdlter, in dem alle zur
Verfligung stehenden Prozesssorlagen abgelegt sind.

" An jedem Servicepoint befindet sich eine Liste mdglicher Servicepoints, die in Servicefloats aufgenommen
werden konnen, um den Gesamtablauf zu veréndern. Es handelt sich hierbei ebenfalls um ein XML-File, dasim
Dateisystem abgelegt ist. Aus Griinden der Ubersichtlichkeit wurde aif eine Darstellung in Abbildung 25
verzichtet.
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Da dle Prozesssorlagen im Hinblick auf den mit ihnen zu redisierenden Umgang undihre
interne Struktur identisch sind (vgl. Abschnitt 3.3.2, kann de Erzeugung neuer
Prozessxemplare ais den Vorlagen durch Generierung einer Kopie entsprechend des
Prototyp-Musters aus [GRJV96, S. 127 ff.] redisert werden. Hierzu bieten de
Prozesgeprasentationen de Methode get Copy an, de enetiefe Kopie der jeweili ge Vorlage
li efert.

Der Servicepointmanager verwendet ein Repertoire. Um neue Prozesgeprasentationen vom
Repertoire ehdten zu konren, muss der Servicepointmanager die Methode
get Processrepresentation (String mainType, String subType) verwenden.
Hierbel identifiziert mai nType den Haupttyp (Servicefloat oder Servicepointscript) und
subType enen Untertyp, der die jeweilige Prozesssorlage eindeutig identifiziert (z.B.
»Briefwahlantrag 2001'). Welche Typen verfigbar sind, kann am Repertoire abgefragt
werden. Intern werden de Vorlagen in einem asziativen Speicher gehalten. Neu erzeugte
Prozessxemplare werden mit einem eindeutigen Identifikator (der Prototyp verwendet
hierfir die Kundennummer) versehen und @nn dem Materialmanager Gbergeben. Hiernach
kénren dese dann van Benutzer zugegriffen werden um z.B. weitere Informationen zum
Kunden einzutragen ocer den vorgesehenen Ablauf zu modifizieren.

Die Verwaltung der Vorlagen wird nicht vom Materiamanager ibernommen, dadies durch
die zusitzliche Verantwortlichkeit zu einer Verringerung seiner Kohésion fuhren wirde.
Aulerdem missen die konkreten Typen der zu erzeugenden Prozessexemplare bekannt sein
(Servicefloat oder Servicepointscript mit entsprechenden Varianten bzw. Untertypen). Ein
Aspekt des Materialmanagers ist alerdings von den konket verwalteten Typen zu
abstrahieren.

Die Vorlagen selber sind am Servicepoint auch as XML-Files abgelegt. Zur
Transformation in die bendtigte Objektdarstellung verwendet ein Repertoire ebenfalls
Provider, die von Servicepointmanager direkt nach der Erzeugung gesetzt werden und mit
deren Hilfe das Repertoire dann de an Servicepoint verfligbaren Vorlagen einliest.

Empfang undVersand von Servicefloats

Das Konzept der Postkérbe wird in [ZU198, S. 440 ff.] vorgeschlagen, um eine Verbindung
von Arbeitspldtzen zum expliziten Austausch von Arbeitsmateriaien zu redisieren. Es wird
zwischen Eingangs- und Ausgangspostkérben unterschieden, die benannt sind undin de die
auszutauschenden Arbeitsmaterialien hineingelegt oder aus ihnen entnommen werden
kébnren. Ein Postversandsystem [ZUl98, S. 442 ff.] sorgt fur den Transport der
auszutauschenden Arbeitsgegenstande. Tedhnisch werden Postkorbe ds Behdlter redlisiert,
die ane feste Versandadresse haben und kel ihrer Erzeugung einem bestimmten Arbeitsplatz
zugeordnet werden.

Diese Idee wurde auch bel der Redisierung des Servicepointmanagers Ubernommen.
Servicefloats $nd zwischen den einzelnen Servicepoints auszutauschen. Damit dies umgesetzt
werden kann, missen ausgezeichnete Komponenten fir den Empfang und den Versand der
Prozessexemplare existieren.

Es gibt zwel Komporenten, de ds Fl oat Recei ver und Fl oat Sender bezeichnet
werden, und entsprechend ihrer Namen die Zustandigkeit der Versendung und es Empfangs
von Servicefloats Ubernehmen. Ein Servicepointmanager erzeugt bei seiner Initialisierung
jeweils ein Exemplar der benannten Klasen. Tednisch sind Recever und Sender als
Behdlter umgesetzt. Receiver und Sender haben immer eine eindeutige Adresse, so dass ein
Servicefloatversandsystem den richtigen Servicepoint eindeutig as Empfanger oder
Versender identifizieren kann.
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Zusétzlich sorgen Recaver und Sender fir die Transformation ces Materials aus undin das
Transportformat und stof3en den eigentlichen Transport an bzw. nehmen die transportierten
Prozesgeprésentationen entgegen. Ein Servicefloatversandsystem ist nicht redisiert worden,
so dassankommende und abgehende Servicefloats ebenfall sim Dateisystem abgelegt sind.

Nachfolgende Abhil dung 27 stellt anhand eine UM L-Klassendiagranms’® dar, aus welchen
Komponrenten sich der Servicepointmanager zusammensetzt.

ServicepointManager

1.1 1.1 1.1 1.1 1.1 1.1

FloatReceiver ProviderFactory] Repertoire Archive MaterialManage FloatSender
0.2 1.1 H K
0.n
ZMLTransform MaterialProvidern MaterialStore
14

Abbildung 27: UML-Klassendiagram: Struktur des Servicepointmanagers

Sollen Servicefloats zu enem anderen Servicepoint Ubertragen werden, so ist
sicherzustellen, dass sch de in einem Servicepointscript befindenden Dokumente und
hinterlassenen Nadbedingungen zu Dokumentationszwedken in das Servicefloat Ubertragen
werden. Diese Aufgabe Ubernimmt ebenfalls der Servicepointmanager, da & als einzige
Komponrente die Zusammenhénge zwischen Servicepointscript und Servicefloat kennt.

Zusétzlich verwendet der Servicepointmanager ein Archiv (siehe Abbildung 27) fir
Servicepaintscripts, das die an einem Servicepoint abgearbeiteten Scripts z.B. fur spétere
Auswertungszwedke an einem ausgezeichneten Ort abspeichert. Hierdurch wird de
Dienstleistung der Archivierung abgearbeiteter Servicepaointscripts des Servicepointmanagers
umgesetzt (vgl. oben).

Der Servicepointmanager ist nach dem Singleton-Entwurfsmuster (vgl. [GHIV96, S. 139
ff.]) realisiert. Uber dieses Entwurfmuster kann sichergestellt werden, dass eine Klasse genau
ein Exemplar besitzt und dies tber einen wohldefinierten globalen Zugriff punkt angesprochen
werden kann. Alle Objekte anderer Klassen benutzen zur Laufzeit das gleiche Exemplar.

Die Verwendung dieses Entwurfsmusters ist hauptsaclich dadurch motiviert, dass das
mehrfache Auftreten von Servicepointmanager-Exemplaren an einem Servicepoint einen
zusétzlichen Kommunikationsaufwand zwischen ihnen erforderlich machen wirde. Sie
musden sich z.B. darlber informieren, dass neue Servicefloats an einem Servicepoint
angekommen sind ocer dass gerade @n neues Servicepointscript fir einen bestimmten
Kunden erzeugt wurde. Des weiteren misden ale vorhandenen Exemplare dahingehend
abgefragt werden, obz.B. eine zu beabeitende Prozesgeprasentation fur einen Kunden am
Servicepoint schonexistiert. Durch de Verwendung einer zentralen Instanz wird der Entwurf
vereinfadht (siehe hierzu auch Abschnitt 3.6.9.

Zur Benadrichtigung des Servicepointmanagers Uber neu angekommene Servicefloats an
einem Servicepoint und zur Benadirichtigung evtl. Transportautomaten Uber zum Versand

8 Zu UML-Klassendiagrammen siehe zB. [Oes01].



Prozesaunterstiitzung mit Java und XML 83

bereite Servicefloats wird das Beobaditer-Entwurfsmuster (vgl. [GHIV96, S. 257 ff.])
eingesetzt. Das Entwurfmuster zielt darauf ab, eine 1:n-Abhéngigkeit zwischen Objekten zu
definieren, so das eine Anderung des Zustandes eines Objektes dazu fiihrt, dass ale
abhéngigen Objekte benachrichtigt und automatisch aktuali siert werden.

Der Hoatreceiver ist hierbei z.B. das Objekt, desen Zustandsdnderung den
Servicepointmanager interesgert. Sobald ein neues Servicefloat dem Recaver Ubergeben
wurde, informiert er den Servicepointmanager und teilt ihm einen eindeutigen Identifikator
mit. Dieser wird vom Manager genutzt, um das neue Servicefloat aus dem Recever zu
entnehmen. Der Servicepointmanager ist dem Floatreceiver nur unter der abstrakten
Beobachter-Schnittstell e bekannt. Die zyklische Abhéngigkeit der beiden Komporenten kann
somit minimal gehalten werden’®.

Nadh Entnahme Ubergibt der Servicepointmanager das neue Servicefloat an den
Materidmanager. Hierbei wird gleichzeitig ein neues zum Serviceloat passendes
Servicepointscript erzeugt, was ebenfalls dem Materidmanager Ubergeben wird. Danach
stehen beide Prozesgepréasentationen zur Beabeitung am Servicepoint zur Verfligung. Diese
Variante der Zuordnung von Servicefloat und Servicepaintscript (vgl. Abschnitt 3.3.2 wurde
zunadhst der Einfachheit halber gewahlt. Im Hinblick auf eine flexible Prozesaunterstiitzung
an Servicepoints, empfiehlt sich jedoch de Orientierung an der Variante, die dem Benutzer
des Systems die Mogli chkeit bietet, das passende Servicepointscript selbst auszuwahlen.

3.6.3 Realisierung d er Prozessreprasentationen

Die Prozesgeprasentationen Servicefloat und Servicepointscript sind auf Basis des DOM
(vgl. Abschnitt 3.4.2 implementiert worden (siehe hierzu auch Abschnitt 3.1). Ihre
Redisierung wird anhand der in Abschnitt 3.3.2 aus den Aktivitdten Prozesssorlage
verdndern und Aktivitéten durchfiihren und Dokumentieren abgeleiteten Umgangsformen
verdeutli cht.

Abbildung 28 prasentiert ein UML-Klassendiagramm, dass einen Uberblick Uber die
grundsétzliche Redisierung der Prozesgeprésentationen gibt.  Servicefloat und
Servicepointscript sind Interfaces, zu denen jeweil s eine korresponderende Implementation
(Servi cefloatl npl und Servi cepointscriptlnpl) exigtiert. Die beiden Interfaces
spezifizieren de Methoden, de vom Interaktionsservice also in desem Fall den StoryServer-
Templates, verwendet werden kdnren. Beide Implementationen besitzen intern eine Referenz
auf die DOM-Représentation der XML-Files vom Typ Docunent und nuzen de dort
angebotenen Methoden zur Redisierung der fadhlich motivierten Methoden. Das Interface
Manageabl e spezifiziert die Methoden de vom Materidmanager bendtigt werden.
Manageabl eSer vi cepoi ntscript und Mnageabl eServi cefl oat spezifizieren
zusétzlich de Operationen, de vom Servicepointmanager verwendet werden, um geeignet mit
den Prozesgeprasentationen umgehen zu konren. Hierzu gehdren z.B. Methoden um die
Dokumente und erreichten Nachbedingungen aus dem Servicepointscript in das Servicefloat
zu Ubertragen, bevor das Servicefloat zum nachsten Servicepoint versendet wird (siehe hierzu
auch Abschnitt 3.6.4).

" Die beidseitige Bekanntschaft wird in Abbildung 27 dadurch angedeutet, dass die Asziation zwischen
Fl oat Recei ver und Ser vi cepoi nt Manager asungerichtete dargestellt ist.
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zlnterface:
Manageable
slrterface: interface:
ManageableServicepointscript ManageableServicefloat
zInterfaces A‘l\'\ Q sInterfaces
[Servicepointscript I ‘ Servicefloat
T o
Servicepointzcriptimpl Servicefloatimpl
1.1 zInterface: 1.1
Document

Abbildung 28: UML-Klassendiagramm:  Uberblick tber die Realiserung der
Prozessreprasentationen

Prozessvorlage verandern

Die Operationen, de Prozesssorlage zu verandern, beziehen sich hauptsichlich darauf,
neue ProzessElemente hinzuzufiigen oder zu entfernen, Reihenfolgebeziehungen zu
veradndern, Vor- und Nachbedingungen hinzuzuftigen und Zustandigkeiten neu zuzuweisen.
Diese Operationen kdémen leicht auf das DOM abgebildet werden. Es ist mdglich neue
Elemente oder Attribute zu erzeugen urd an vohandene azuhdngen, Elemente
umzupacsitionieren ocder zu loschen (vgl. Abschnitt 3.4.2. Diese von den JavaAPls
angebotenen Methoden wurden genutzt, um die facdhlich motivierten undauf die Veranderung
des Prozessmodell s bezogenen Operationen umzusetzen.

Nadifolgende Abbildung 29 selt enen Ausshnitt der  Methoden  der
Prozesgeprasentationen var, die von ihnen angeboten werden, um den weiteren Verlauf der
Prozessausfuhrung anpassen zu kénren.

Servicepointscript:

public void addSchedul edActivity(String nanmeC PredecessorActivity, String
nameOf NewActi vity);

public void del et eSchedul edActivity(String naneC Schedul edActivity);
public void reopenLastActivity();

Servicefloat:

publ i c voi d addSchedul edServi cepoi nt (String nameCOf Predecessor Servi cepoi nt,
String nameCf NewSer vi cepoi nt);

public void del et eSchedul edServi cepoi nt (Stri ng nanmeC Schedul edSer vi cepoi nt);

Abbildung 29: Ausschnitt aus den Schnittstellen der Prozess eprasentationen

Mit Hilfe der Methoden addSchedul edActi vity bzw. addSchedul edSer vi cepoi nt
kénren neue Prozesslemente in das jeweilige Prozessmodell aufgenommen werden. Die
Position wird duch Angabe des Namens des Vorgangerelements bestimmt. Wird kein Name
angegeben, so wird das neue Prozesslement as erstes Element in der Liste der noch zu
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durchlaufenden Prozesslemente e@ngetragen. Prozesselemente kbnren duch Angabe ihres
Namens gelGscht werden. r eopenLast Acti vity ermoglicht es, zur letzten beabeiteten
Aktivitét im Servicepointscript zurtickzuspringen.

Aktivitdten duchfiihren undDokumentieren

Um die Aktivitét, die ds nadstes durchgefiihrt werden soll, auswéhlen zu konren, muss
festgestellt werden kdmen, welche schon erledigt wurden undwelche noch zu erledigen sind.
Zusétzlich muss es nach Durchfihrung der jeweiligen Aktivitdt moglich sein, dese ds
erledigt zu kennzeichnen. Mit Hilfe der Java-API kann man duch das DOM Navigieren und
die bendtigten Informationen an den Elementen und Attributen abfragen und so den
Prozesszustand bestimmen. Aktivitéten werden as erledigt gekennzeichnet, indem sie dem
die Liste der bereits erledigten Aktivitaten représentierenden Teilbaum hinzugefligt werden.
Dies geschieht durch umhéngen des die betroffene Aktivitdt représentierenden Tell baums.
Die ds nadstes auszufihrende Aktivitéat wird duch umhéngen der ersten Aktivitét in der
Liste der noch auszufihrenden Aktivitéten an de Position der aktuellen Aktivitét redisiert.
Aquivalent, nur umgekehrt, wird beim Zuriickspringen zu einer bereits durchgefiihrten
Aktivitét vorgegangen (Methode r eopenLast Acti vity in Abbildung 29). Entsprechend
wird auch auf der Ebene des Servicefloats mit Servicepoints umgegangen. Die
Kennzeichnung des Einhaltens von Bedingungen wird duch Modifikation entsprechender
Attributwerte realisiert.

Das Hinzufligen neuer Dokumente zu einem Servicepaintscript ist nicht realisiert worden.
Es ist lediglich moglich, vorhandene Dokumente bzw. Dokumentvorlagen zu modifizieren
und ceren Inhalte auszulesen.

Nadfolgende Abbildung 30 zeigt einen Ausshnitt aus den Methoden des
Servicepointscripts, die sich auf die Feststellung des Prozesszustandes und des
Weiterschaltens beziehen.

Mit Hilfe der ersten drei Methoden kann sich ein Klient des Servicepointscripts die Namen
der im Servicepointscript vorhandenen Aktivitdten geben lassen und so feststellen, welche
Aktivitéten bereits erledigt wurden, welches die &tuell e ist undwelche noch erledigt werden
mussen. Durch Verwendung des jeweiligen Namens kdnren dann weitere Informationen zu
den einzelnen Aktivitdten abgefragt werden. So liefert z.B. get Descri pti onOf Activity
eine Beschreibung der zur Erledigung der angegebenen Aktivitdt normalerweise
auszufihrenden Aktionen. Entsprechend wird auch mit Vor- und Nadbedingungen
verfahren, wobei hier beispielhaft Methoden fur die Nachbedingungen angegeben sind.
endActivity bewirkt das Weiterschalten des Servicepointscripts, indem die &tuelle
Aktivitét der Liste der erledigten Aktivitéten hinzugefigt wird und de nachste auszufiihrende
die Position cer aktuellen Aktivitdt einnimmt.

public List getlListO NamesOf Schedul edActivities();

public List getListO NamesOf PassedActivities();

public String getNameOf Current Activity();

public String getDescriptionOActivity(String nameOf Activity);
public List getListO SpPostconditions();

public String getStateCO SpPostcondition(String postconditionNane);
public void endActivity();

Abbildung 30: Ausschnitt ausder Schnittstelle Ser vi cepoi nt scri pt
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3.6.4 Vorbereitung zum Versand eines Servicefloats

Um das dynamische Zusammenspiel der in den vorangegangenen Abschnitten deses
Kapitels prasentierten Komporenten am Servicepoint zu verdeutlichen, wird im folgenden
dargestellt, welche Aktionen der Servicepointmanager in Kollaboration mit Materialmanager,
Servicepointscript und —float durchfiihrt, um ein Servicefloat zum Versand zum nacdsten
Servicepoint vorzubereiten. Der Vorgang ist in Abbildung 31 anhand eines UML-
Sequenzdiagramms™ ill ustriert.

. ] : ‘Senvicepaint MaterialMan Senicepaint Seniceflat
Beschreibung: | MWlanager ager script S
|
|
|
I preparaForDispatehicld, d
|
Alle Materialien des |
Kunden cld vom ! getMaterials(cld)
MaterialManager | -
anfardem und das : ]
richtige Float und ; matCollection
Script raussuchen | e L e R
|
Sownhl die : getDacymentList)
Dokumentliste als : i
auch die Liste der i doclist
arreichten | NI DR i 1
Machhedingungen |
aus dem Script | getlistOfAchievedpPostconditions()
auslesen | >
|
| peonlist
: appendDocuments{docLisf
und diese in das |
Float (hertragen | L
|
| apppndPostconditions{poanlist -
| &
|
Das Float auffordern, : prepareForDispatch()
sich versandferigzu | it
machen |
| e e e e e
' |
|

Abbildung 31: UML-Sequenzdiagramm: Vorbereitung zum Versand eines Servicefloats

Der  Servicepoi nt Manager bietet seinen Klienten herzu de Methode
pr epar eFor Di spat ch an, de avei Argumente ewartet (vgl. Abschnitt 3.6.2. Das erste
Argument (cl d) identifiziert eindeutig den Kunden, fur den de Serviceellleistung am
Servicepaint erbracht wurde und das zweite Argument (f | d) das Servicefloat, das versandt
werden soll. Die Identifikation des Servicefloats ist notwendig, da es grundsétzlich mehrere
Servicefloats fur einen Kunden an einem Servicepoint geben kann (vgl. Abschnitt 3.3.2.
Nach Aufruf der Methode wendet sich der Servicepoi nt Manager an den
Mat eri al Manager, um das Serviceloat mit korresponderendem Servicepointscript (falls
vorhanden) zu erhaten. Es wird an deser Stelle davon ausgegangen, dess ein
Servicepaintscript vorhanden ist. Der Servi cepoi nt Manager benutzt hierzu de vom
Mat eri al Manager zur Verfigung gestellte Methode get Materi al s(cld). Letzterer
sucht daraufhin de unter diesem Identifikator verwaltete Materialsammlung aus dem
Materiamagazin  heraus®® und liefert sie as Ergebnis des Methodenaufrufs

80 Zu UML-Sequenzdiagrammen siehe zB. [Oes01].

81 Auf die Darstellung des Materialmagazns ist in Abhildung 31 aus Griinden der Ubersichtlichkeit verzichtet
worden.
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(mat Col | ection) zurtck. Anschlieffend durchsucht der Servi cepoi nt Manager die
Mat eri al Col | ecti on nadh den beiden Prozesgeprésentationen unter Nutzung des
angegebenen ldentifikators f | d. Da jedes Servicepointscript ebenfalls den Identifikator fur
das Servicefloat enthdt, dem es zugeordnet ist (vgl. Abschnitt 3.3.2, wird deser zur
eindeutigen Bestimmung s Servicepointscripts verwendet.

Anschlief3end werden die im Servicepointscript enthaltenen Dokumente und erreichten
Nacdbedingungen vom Servicepointmanager ausgelesen undin das Servicefloat Ubertragen.
Zum Auslesen hietet das Ser vi cepoi nt scri pt die Methoden get Docunent Li st und
get Li st Of Achi evedSpPost condi ti ons an, de in der Schnittstelle
Manageabl eSer vi cepoi ntscri pt spezifiziert sind. Diese werden dann in das
Servi cef | oat unter Nutzung der von desem angebatenen Methoden appendDocunent s
und appendPost conditions, die in der Schnittstelle Manageabl eSer vi cef | oat
spezifiziert sind, eingetragen (vgl. auch Abschnitt 3.6.3. Zur Redisierung dieser Methoden
ist auf der Ebene des DOM die M&gli chkeit genutzt worden, dass Teillbdume enes DOMs in
ein anderes DOM ubertragen werden konren (vgl. Abschnitt 3.4.29.

Zum Schluss fordert der Servicepointmanager das Servicefloat auf, sich versandfertig zu
machen. Hierzu wird ebenfalls eine Methode namens prepar eFor Di spatch vom
Manageabl eSer vi cef | oat angeboten. Diese Methode bewirkt, dass der als aktueller
Servicepoint eingetragene in de Liste der bereits durchlaufenen Servicepoints verschoben
wird und der erste Servicepoint der Liste der noch zu duchlaufenen Servicepoints die
Position des aktuellen Servicepoints einnimmt. Diese Operationen sind auf der Ebene des
DOM durch Umhéangen der entsprechenden Teil bdume realisiert (vgl. Abschnitt 3.4.2).

3.6.5 Realisierung des Interaktionsservices

Der Interaktionsservice basiert auf dem StoryServer, insbesondere dem Templatetyp
»Comporent®. Die Verbindurg zwischen Templates und dem Servicepointmanager wurde
Uber TclBlend hergestellt. Im folgenden wird darauf eingegangen, wie die Redisierung des
Interaktionsservice des Prototyps ausgestaltet wurde.

Abbildung 32 prasentiert einen Aus<hnitt der vom StoryServer generierten HTML-
Oberflache, wie sie zum Browser des Blrgers Ubertragen wird, der die Self-Service
Anwendung im Rahmen des Blrgerprozesgportals www.hamburg.de benutzt. Die Oberflache
setzt sich aus vier StoryServer-Komponrenten zusammen, dein einer HTML-Tabelle, die sich
in einem weiteren Template (im folgenden Basistemplate genannt) befindet, angeordnet sind.
Die beiden okeren Templates snd as reine Prasentationstemplates umgesetzt worden. Das
Template links oben gibt den Namen des Serviceflows an.

Das linke untere Template stellt den Zustand des Teilprozesses der Erstellung des
Briefwahlantrags am Self-Servicepoint dar. Es prasentiert die Namen der einzeln am
Servicepoint auszuftihrenden Aktivitdten, wobei die &tuell auszufiihrende Aktivité durch
einen Pfell gekennzeichnet ist. Redhts daneben befindet sich das Hauptfenster (im folgenden
Interaktionstemplate genannt), in dem Benutzern Informationen zu den einzelnen Aktivitéaten
prasentiert werden. Zusétzlich erhdlt er hier die Mdoglichkeit, die zur Prozessausfihrung
bendtigten Daten einzugeben, wie es in Abbildung 32 dargestellt ist. In desem Bereich
werden verschiedene Templates eingesetzt, die jewels mit dem Zustand cer
Antragserstellung korresponderen. Wird der Prozessweitergeschaltet, so wird jedes Mal das
Basistemplate mit erforderlichen Parametern aufgerufen, de an de ,inneren* Templates
weitergeleitet werden. Uber einen solchen Parameter wird z.B. von einem zusitzlich
verwendeten Template bestimmt, welches Interaktionstemplate verwendet werden soll, z.B.
das Template, aus dem das in Abbildung 32 dargestellte Formular generiert wird.
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Briefwahl- STADT UND POLITIK
Unterlagen 9 o . =
beaniragen M-S s 5 Hamburg
Meldeadresse
Vornarne: |
Mame: I
Strasse: |
Haustummer, l_.

Hausbuchstabe™: |_

Geburtsdatum: (Bsp:27031971)

W ahlerverzeichnisnr *: (siche Vorderseite Wahibenachrichtigungskartel)
(* falls vorhanden)

Thre Wahlunterlagen werden standardmiifiig an ihre Melde-Adresse geschickt!

Falls Sie eine andere Zustelladresse wiinschen, geben Sie diese bitte hier an:

IMame: |

Strasse: |

Fiir unsere Statistik: Warum erscheinen Sie nicht persiinlich zur Wahl?

Eitte wablen Sie: shwesend 'I
Antrag senden

Abbildung 32: Screenshot der HTM L -Oberflache des Self-Servicepoint

Wahrend des Durchlaufs des Antragerstellungsprozesses am Self-Servicepoint findet nur
nach Dricken des Button ,, Antrag senden” eine Interaktion mit dem Servicepointmanager und
den Prozesgeprésentationen statt. Hier wird ein Template aufgerufen, dbs keine
Présentationsaufgaben tbernimmt (im folgenden Verarbeitungstemplate genannt). In desem
Template wird zunadhst der Servicepointmanager Uber TclBlend angesprochen und zur
Erzeugung eines neuen Servicefloats mit korresponderendem Servicepointscript fir den
jeweili gen Kunden aufgefordert (entsprechend des Codebeispiels aus Abbildung 22). In das
Servicepointscript werden dann de in den Formularfeldern eingetragenen Informationen, die
dem Verarbeitungstemplate per URL-Parameter (bergeben werden, eingetragen.
Anschlieffend wird der Servicepointmanager dazu aufgefordert, die areichten
Nadhbedingungen ud de Dokumente (das Briefwahlantragsformular) vom
Servicepointscript in das Servicefloat zu Ubkertragen und das Servicefloat zu versenden. Im
letzten Schritt verzweigt das Template wieder auf das Basistemplate und présentiert die
Dankeseite, die den Antragsteller Gber den weiteren Verlauf des Briefwahlantrags informiert
(vgl. Szenario in Abschnitt 2.5.2).

Bis auf das Verarbeitungstemplate interagiert kein Template mit dem Servicepointmanager
oder den Prozesgeprasentationen. Alle anderen Templates arbeiten mit Datenbanktabell en,
die in einer vom StoryServer verwendeten Datenbank angelegt sind. Dort sind de
darzustellenden Informationen feststehend hnterlegt, z.B. die Bezeichnungn fir die
einzelnen Aktivitaten.

Eine andere mogliche Redisierungsvariante, die zunachst auch im Rahmen des in
Abschnitt 3.1 erwdhnten Projektseminars angestrebt wurde, stellt sich so dar, dass die
Informationen Uber den Prozesszustand dynamisch aus einem korresponderenden
Servicepointscript ausgelesen urd in HTML kodiert werden. Ebenso konnte die Bezeichnung
des Gesamtprozesses (Template links oben) dynamisch aus einem korresponderenden
Servicefloat bestimmt werden. Die Interaktion mit dem Servicepointmanager und den
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Prozesgeprésentationen wirde in desem Fall also auch in Prasentationstemplates dattfinden.
Der wesentliche Vorteil dieser Variante ist, dass dann auch verschiedene Prozesse (nicht nur
der Briefwahlantrag) auf der gleichen Menge von Templates redisiert werden konrte. Man
brauchte nur andere Servicepaintscript- und Servicefloattypen definieren. Allerdings konrte
diese Variante aus Zeitgriinden nicht mehr umgesetzt werden.

Die Variante ist an dieser Stell e zusétzlich dargestellt worden, da sie die Entscheidung, den
Servicepointmanager nach dem Singleton-Muster zu entwickeln, zusétzlich beenflusd hat
(vgl. auch Abschnitt 3.6.2). Um an ein Prozessexemplar zu gelangen, muss ein Template
zunadhst den Servicepointmanager ansprechen. Um zu verhindern, dass dadurch beliebig
viele Exemplare des Servicepointmanagers wahrend der Generierung der gesamten HTML-
Seite ezeugt werden, schien das Singleton Muster eine geeégnet Losung zu sein.

3.6.6 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurde der funktionale Prototyp eines webbasierten Servicepoints
vorgestellt, der auf Basis der Techndogien Java, XML, StoryServer 5.0 und TclBlend
entstanden ist. Zunadst ist anhand einer Architekturiibersicht verdeutlicht worden, welche
Tedndogie in welcher Ebene angesetzt wird und welche Aufgaben den enzelnen
Komporenten zukommt Der StoryServer ist fur die Redisierung des Interaktionsservice
zustandig, Java wird fur die Umsetzung der Umgangsformen, de in Kapitel 3.3.2 benannt
wurden, eingesetzt, XML ist das Persistenzmedium. TclBlend werbindet StoryServer-
Templates mit den Java-Komporenten.

Anschlief3end wurde die Redisierung des Servicepointmanagers vorgestellt. Die ihm
zugewiesenen Aufgaben (Verwalten von Prozessexemplaren undVorlagen, Erzeugen neuer
Prozesgeprasentationen, Waeiterleiten von  Servicefloats und  Archivierung  von
Servicepointscripts) konnten vorwiegend duch Orientierung an Entwurfsmustern, de aus
dem Desktop-Bereich stammen, umgesetzt werden und testimmen de interne Architektur des
Servicepointmanagers. Hierdurch konriten auch de in Abschnitt 3.1 formulierten
Entwurfsziele engehalten werden. Der Servicepointmanager selber wurde nadh dem
Singleton-Entwurfsmuster redisiert.

Danach ist auf die Umsetzung der Prozesgeprasentationen eingegangen worden. Die
fadhlich motivierten Methoden wurden drekt durch Abbildung auf die von der DOM-API
angebotenen Operationen redisiert.

Hiernadch wurde anhand des Beispiels der Vorbereitung zum Versenden eines Servicefloats
das dynamische Zusammenspiel des Servicepointmanagers mit einigen der von ihm benutzten
Komporenten verdeutli cht.

Zum Abschlusswurde dargestellt, wie die Benutzungsoberfladhe des Self-Servicepoints mit
Hilfe des StoryServers implementiert worden ist.
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3.7 Evaluation des funktionalen Prototypen

Im folgenden wird der eben présentierte funktionale Prototyp im Hinblick auf die Erfullung
des in Kapitel 2 erstellten Anforderungskatalogs und der in Kapitel 3.2.3 ermittelten
allgemeinen softwaretechnischen Kriterien, de beim Entwurf von Softwaresystemen beachtet
werden muiseen, evaluiert®. Zusitzlich wird auf technischer Ebene untersucht, ob ke der
Redisierung des Prototypen de Besonderheiten, de sich aus iner Verwendung im
Webumfeld ergeben, adaquat beriicksichtigt wurden. Im Anschlussan de Untersuchung des
Prototypen werden de gewonrenen Ergebnissee im Rahmen einer Empfehlung zur Gestaltung
einer Softwarearchitektur fir webbasi erte Servicepoints zusammengefasg.

3.7.1 Erfallung d es Anforderungskatalogs

Die Diskusgon der Erflillung des Anforderungskatal ogs durch den funktionalen Prototypen
strukturiert sich entsprechend cer in Kapitel 2 genannten Punkte.

Dynamische M odelli erung und umnittelbare Adaptivitét

An einem Servicepoint soll die situative Anpasaung des dem jewelligen Prozessexemplar
zugrundeliegenden Prozessmodells owohl auf Gesamt- als auch auf Teil prozessbene
(Servicefloat und Servicepaintscript) moglich sein und umittelbar darauf reagiert werden
koénren. Die hierzu nawend gen Umgangsformen wurden in Abschnitt 3.3.2unter dem Punkt
» Prozessvorlage veréndern* beschrieben.

Diese Anforderung ist vom Prototyp teilweise umgesetzt worden. So ist es z.B. mdglich,
neue zu erflllende Aktivitéten in Servicepointscripts aufzunehmen oder noch zu erledigende
Aktivitaten zu l6schen. Das gleiche gilt auf der Ebene der Servicefloats, d.h.man kann neue
Servicepoints aufnehmen und nach nicht erreichte 16schen. Neue Servicepoints gammen aus
einer Liste verfligbarer Servicepoints, die an jedem Servicepoint vorhanden sein muss Diese
neuen Eintrége beeinflussen den weiteren Prozessverlauf. Rickspringe im Prozess $nd duch
Neueintrag der schon durchlaufenen Servicepoints mdglich, falls z.B. Tellleistungen nu
ungenugend erbracht wurden. Auf Scriptebene kann schrittweise zu den vorherigen
Aktivitéten zurtickgesprungen werden.

Reihenfolgebeziehungen konren jedoch nicht gedndert werden. Dies ist allerdings auf
einffache Art und Weise zu implementieren, denn es ist hierzu auf der Ebene des
zugrunceliegenden DOMs nur eine Umordnung der entsprechenden Elemente erforderlich.
Da die Erfullung von Vor- und Nacbedingungen nicht formal interpretiert, sondern in de
Verantwortung der Benutzer gelegt wird, wirde @ne Umordnung auch nicht zu einem
Eingriff seitens des SIMS fuhren.

Die Moglichkeit, neue Vor- und Nadchbedingungen in das Servicepointscript aufzunehmen,
d.h. de Geschéaftsprozessshnittstelle hierdurch zu modifizieren, wurde eenfalls nicht
redisiert. Es ist lediglich mdglich, den Zustand vahandener Bedingungen zu modifizieren.
Ebenso konren Zustandigkeiten, z.B. fur Aktivitéten, nicht neu zugewiesen werden. Es
werden lediglich dein Abschnitt 3.6.3in Abbil dung 29 dargestellten Methoden angeboten.

Die unmittelbare Adaptivitéat des jeweili gen Prozessexemplars wird dadurch sichergestellt,
dass die Anderungen drekt am vergegenstandichten Prozesamodell durchgefiihrt werden,
welches zur Bestimmung des weiteren Prozessverlaufs verwendet wird.

8 Unter dem Begriff Evauieren versteht man nach [RedPom97, S. 871]: , Das zielbezogene Beurteilen von
Objekten auf der Grundlage @nes Systems von Bewertungskriterien.”



Prozesaunterstiitzung mit Java und XML 91

Prozesdransparenz

Eine Softwareunterstitzung am Servicepoint soll dem Benutzer ale fur ihn relevanten
Informationen Gbker den Prozess an dem er teilnimmt, unter Beaditung von Zugriff srechten
zuganglich maden.

Diese Anforderung wird vam Prototypen zum groféten Teil erfillt. Die hierzu nawendigen
Umgangsformen wurden in Abschnitt 3.32 unter dem Punkt , Aktivitéten duchfiihren und
dokumentieren* beschrieben. Ein Teil der hierzu zur Verfiigung gestellten Methoden wurde in
Abschnitt 3.6.3in Abbildung 30 dargestellt.

Mit Hilfe der Prozesgeprasentationen Servicefloat und Servicepaintscript werden dem
Benutzer sowohl Informationen Uber den Prozesszustand (Historie, aktuelle Aktivitat bzw.
Servicepoint, weiterer Verlauf) as auch de zur Aufgabenerfillung bendtigten Informationen
und Dokumente, als Ergebnis vorheriger Telll eistungen, zur Verfligung gestellt. Vor- und
Nadbedingungen beschreiben die Geschéftsprozesshnittstellen. Zusétzlich  sind
Informationen zu den Leistungserbringern am jewelli gen Servicepoint verflgbar.

Nicht redisiert sind jedoch Vergleichsfunktionen, die den aktuellen Prozessverlauf mit dem
vorgesehenen Standardablauf vergleichen. Hier ergibt sich auch ein Problem im Hinblick auf
das Design des Servicefloats, denn es ist nicht vorgesehen, den Standardablaufplan im
Serviceloat in Kopie mitzuftihren. Esist immer nur der aktuelle, eventuell modifizierte Plan
verflgbar. Da dlerdings nicht an jedem Servicepoint der Servicefloat-Master verfligbar sein
muss konrte @ne Vergleichsoperation somit nur schwer redisiert werden. Fir
Servicepointscripts gilt dieses Problem nicht, da ihre Master sich an dem Servicepaint
befinden, an dem sie auch ausgefiihrt werden (auf¥er man entscheidet sich fur die Variante,
dassein Servicefloat seine Servicepaintscripts slber mitfuhrt; vgl. Abschnitt 3.3.2).

Eine Einschrankung der Transparenz ist ebenfall s nicht moglich, da @n hierzu bendtigtes
Zugriffskonzept nicht umgesetzt wurde.

Des weiteren kann richt festgestellt werden, wo sich ein Prozess gerade befindet. Dies
resultiert aus dem dezentralen Charakter der gewaéhlten Architektur. Wie @n solcher
Medhanismus reali siert werden konrte, ist eine off ene Fragestell ung.

Prozesdnstantii erung, -abarbeitung und—verwaltung

Eine Softwareunterstiitzung am Servicepoint soll die Erzeugung von Prozessxemplaren
aus Vorlagen, deren Abarbeitunginklusive Versendurg, sowie die Verwaltung der Exemplare
und Vorlagen ermdglichen. Die hierzu nawendigen Umgangsformen wurden in Abschnitt
3.3.2 unter den Punkten ,Prozess sarten, ,Prozess abschlief3en“ sowie ,Aktivitdten
durchfiihren undDokumentieren” beschrieben.

Der funktionale Prototyp erfiillt diese Anforderungen ebenfall s nur teilweise. Dies resultiert
daraus, dass der Transport zwischen Servicepoints nicht redisiert worden ist, es kann
lediglich de Versendung eingeleitet werden. Die zur Versendung erforderlichen
Umgangsformen wurden voll standig umgesetzt (,, Prozess abschlief?en”). Wie der Transport
selber am besten umzusetzen ist, stellt eine off ene Fragestellung dar.

Neue Prozesgeprasentationen werden duch Generierung einer Kopie aus Vorlagen mit
Hilfe des Repertoires erzeugt. Dieses dellt auch Informationen dartiber zur Verflgung,
welche Prozessyorlagen-Typen am Servicepoint vorhanden sind (vgl. Abschnitt 3.6.2).

Die Abarbeitung vonProzessrorlagen, d.h. de Aufgabenerledigung am Servicepoint, wird
nahezu vdlstandig unterstitzt, da die hierzu notwendigen Umgangsformen (, Aktivitdten
durchfihren und dokumentieren*) fast alle umgesetzt wurden. Lediglich das Erzeugen und
Hinzufugen neuer Dokumente in das Servicepointscript ist nicht mdgli ch.
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Ebenso ermoglicht der Prototyp de Verwaltung laufender Prozesse und deren Vorlagen am
Servicepoint sowie den Zugriff auf diese (vgl. Abschnitt 3.6.2). Welches Prozessexemplar zur
Bearbeitung gewiinscht wird, kann dem Servicepointmanager Uber einen eindeutigen
Identifikator mitgeteilt werden. Welche Prozessexemplare tberhaupt fir einen Kunden am
Servicepoint vorhanden sind, kann durch Angabe ener Kundennummer vom
Servicepointmanager erfahren werden. Diese ist auch in den Prozesgeprasentationen
eingetragen, wodurch bestimmt werden kann, welche Prozesgeprasentationen zu welchem
Kunden gehdren. Zusammengehdrige Servicefloats und Servicepointscripts snd duch den
Identifikator des Servicefloats im Servicepointscript gekennzeichnet.

M ehrbenutzerf dhigkeit

Eine Softwareunterstitzung am Servicepoint muss den gleichzeitigen Zugriff auf
verwaltete Prozessexemplare ermogli chen.

Dieser Aspekt wurde im Rahmen der Realisierung des Prototypen nur sehr sporadisch
betrachtet. Es ist lediglich mdglich, mehrere Prozessexemplare verschiedener Kunden an
einem Servicepoint zu handhaben und dem Benutzer Zugriff darauf zu gewdhren. Ein
pasendes Benutzungsmodell, dassden Umgang mit konkurenten Zugriff sstuationen regelt,
wurde jedoch nicht umgesetzt.

Integration

Eine Softwareunterstiitzung am Servicepoint sollte sich in vorhandene Arbeitsumgebungen
einfigen, indem es von anderen Anwendungen benutzet werden kann lew. vorhandene
Anwendungsfunktionalitdten selbst verwendet. Diese Anforderung ist ebenfall s nur teilweise
umgesetzt worden.

Durch de Orientierung an der Entwurfsmetapher Fadlicher Service und der damit
verbuncdenen Unabhéangigkeit des Prototypen von der Prasentation undHandheburg, ist eine
Integration in vorhandene, auf Java basierende Umgebungen, wie z.B. beim
Anwendungsbeispiel gesehen, leicht moglich.

Der Aspekt der Integration vahandener Anwendungsfunktionditdt, z.B. WfMS zur
Redisierung von Suppatprozessen, wurde dlerdings noch nicht betrachtet. Eine Mogli chkeit
wére, diese Systeme eenfalls in Form eines Fachlichen Services anzubieten, der entweder
direkt Uber die Benutzungsoberflade oder vom Servicepointmanager verwendet wird.

Analysierbarkeit

Ein STMS sollte die Aufzeichnurg und Auswertung der von ihm unterstiitzten Vorgange
ermaogli chen.

Diese Anforderung wird dahingehend erfillt, dass zum einen de Servicepointscripts an
jedem Servicepaoint archiviert werden (vgl. Abschnitt 3.6.2, und zum anderen der Fortgang
des gesamten Serviceflows in den einzelnen Servicefloats dokumentiert wird. Somit ist die
Grundlage fur eine Auswertung und korinuierliche Verbesserung der Prozesse geschaffen.
Bel der Redisierung des Prototypen wurde jedoch nicht das Problem beriicksichtigt, dass
abgeabeitete Servicefloats ebenfalls an einem geeigneten Ort archiviert werden muissen,
damit diese zu einem spateren Zeitpunkt ausgewertet werden komen.

Konrektivitét

SfM S sollen den Informationsaustausch der Prozesdeteili gten unabhéngig von heterogenen
Systemlandschaften urterstitzen.

Das Interoperabilit atsproblem wird duch de Verwendung von XML gelost, das den
plattformunabhéngigen Datenaustausch ,, von Haus aus‘ ermogli cht. Das Kohéarenzproblem ist
damit jedoch nach nicht gelost, denn XML legt nicht die Semantik der Daten fest, die
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beschrieben werden. D.h., es ist mindestens erforderlich, dass $ch de Dbeteili gten
Organisationen auf eine gemeinsame DTD und de Bedeutung der darin definierten Tags

einigen, un so auch deses Problem

Uberwinden zu konren. Dies stellt jedoch eine

organisatorische Fragestellung dar. Somit ist die Grundage dafir geschaffen, deser

Anforderung erfolgreich zu begegnen.

Nacdfolgende Tabelle 1 fasd die gewonnenen Erkenntnisse im Hinblick auf die Erfullung
der an SfMS gestellten Anforderungen durch den funktionalen Prototypen zusammen.
Erkennber ist, dass die meisten der Anforderungen nur zum Tell erflllt worden sind. Hier
ergeben sich Ansétze zur Weiterentwicklung des funktionalen Prototypen.

Prozessmoddls

Anforderung Erfallt
Dynamische Modelli erung und Teillweise
unmittelbare Adaptivitét des - keine Umordnung von Reihenfol gebeziehungen

- die Aufnahme neuer Vor- undNachbedingungen
in das Servicepaintscript ist nicht moglich

- keine Neuzuweisung von Zustandigkeiten

Prozesgransparenz

Tellweise
- keine Vergleichsfunktionen
- kein Zugriff skonzept

- keine Feststellung des Aufenthaltsortes eines
Servicefloats

Prozesgnstantii erung, -abarbeitung und
—verwaltung

Tellweise
- kein Transport

- es konnen keine neuen Dokumente dem
Servicepointscript hinzugeflgt werden

M ehrbenutzerf&higkeit Tellweise
- kein Benutzungsmodell fur gleichzeitigen Zugriff
auf Prozesgeprasentationen
Integration Tellweise
- keine Integration mit anderen Systemen
Analysierbarkeit Teillweise
- keine Archivierung von Servicefloats
Konrektivitét Ja

Tabelle 1: Erfillung des Anforderungskatalogs durch den funktionalen Prototypen
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3.7.2 Erfullung softwaretechnischer Entwurfsprinzipien

Die Diskusson der Erflllung softwaretechnischer Kriterien durch den funktionalen
Prototypen arientiert sich an den in Kapitel 3.23 genannten Entwurfsprinzipien, de bei der
Softwareentwicklung allgemein beachtet werden missen.

Kapselung

Das Prinzip der Kapselung bezieht sich auf die Beachtung des Geheimnisprinzips und der
Trennung von Schnittstell e und Implementation.

Letzteres Entwurfskriterium wurde vollstandig eingehalten. Zu jeder verwendeten
Komporente eistiert ein Interface, welches die angebotenen Leistungen spezifiziert. Dies
konrte mit Hilfe des von Java angebotenen Interface-Konzeptes™ leicht umgesetzt werden.
Somit kann jede Komporente problemlos gegen eine andere Implementation ausgetauscht
werden. So wé&e e zB. moglich, de DOM-basierende Implementationen der
Prozesgepreprasentationen gegen eine Variante auszutauschen, de mit anwendungsfachlich
motivierten Objekten und nicht der eher tedhnisch motivierten DOM-API arbeitet.

Das Geheimnisprinzip wird auf der Ebene des Servicepointmanagers ebenfall s voll standig
eingehalten. Benutzende Komporenten haben keine Kenntnisse dartiber, mit welchen Mitteln
der Servicepointmanager seine Dienstleistungen erbringt und welches Persistenzmedium,
bzw. Persistenzformat verwendet wird. Dieses wird zusétzlich gegeniber dem
Servicepointmanager durch de Verwendung der Versorger verborgen.

Das Geheimnisprinzip wird jedoch an den Prozesseprasentationen selbst durchbrochen.
Erkennber ist dies daran, dass die verwendeten Rlckgabewerte der meisten Operationen
lediglich Strings oder Listen von Strings liefern, was auch fur Parameter gilt. Dies entspricht
den Datentypen, de aif der Persistenzebene zur Speicherung der Attribute verwendet werden
(die XML-API kennt hier nur Strings; vgl. Abschnitt 3.4.2). Dadurch wird de Redisierung
der inneren Struktur der Prozessexemplare, also de Abbildung ihres Zustandes, nach auf¥en
sichtbar. Abhilfe wirde hier die Verwendung weiterer anwendungsfadilich motivierter
Klasen bzw. Objekte und benutzerdefinierte Werte (Fadhwerte) schaffen (vgl. [ZU198, S. 316

).

Trennung von Zustandigkeiten

Diesem Entwurfsprinzip wird zunacst durch die Verwendung einer Ebenenarchitektur
entsprochen, de @énen Rahmen fir die Aufteilung der Verantwortlichkeiten vargibt. Durch
Orientierung an der Entwurfsmetapher Fadilicher Service konrten de den enzelnen
Schichten zuzuordnenden Aufgaben kiar benannt werden. Diese werden vam Prototyp urter
Verwendung der jewell s eingesetzten Techndogien in den einzelnen Ebenen auch erfullt.

Bel der Redlisierung des Servicepointmanagers, der mehrere Aspekte des Umgangs mit den
verwendeten Prozesgeprasentationen implementiert, ist ebenfals auf eine Trennung der
Verantwortlichkeiten geaditet worden. Seine Hauptaufgaben beziehen sich auf das
Verwalten, das Erzeugen und @s Versenden und Empfangen von Prozesgeprasentationen.
Diese Aufgaben werden an andere Komponenten oelegiert, deren Services der
Servicepointmanager zur Erbringung seiner eigenen Leistung verwendet. I|hm selbst verbleibt
die Aufgabe, die bendtigten Komporenten zu initiaisieren und de Koordination zu
Ubernehmen. Die Zusténdigkeiten der Teillnehmer der Entwurfsmuster ergeben sich aus den
Musterbeschreibungen.

8 Zum Interface-K onzept von Java siehe zB. [MidSin99, S. 111 ff ]
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Die Trennung von Zustandigkeiten auf der Ebene des Interaktionsservices kann teilweise
durch Nutzung des Template-Komporenten-Konzeptes des StoryServers redisiert werden.
Allerdings ist nahezu in jedem Template entweder Ablauflogik oder Funktionslogik
einzubauen. Reine Prasentationskomporenten sind zwar moglich, sobald jedoch
Gesichtspunke ins Spiel kommen, de den Ablauf oder die Handhabung von
Anwendungsfunktionalitét betreffen, ist eine Vermischung von Prasentationss und
Funktionslogik unumgénglich. Somit sollte weitestgehend darauf geachtet werden, dbss
komplexe Verzweigungslogik in eigenen Templates redisiert wird und de Anwendungslogik
sich in Prasentationskomporenten maximal auf die Iteration vonErgebniswerten beschrankt.
Somit ist bei der Redisierung der richtige Weg eingeschlagen worden, indem
zustandsverandernde und kamplexere Verzweigungsoperationen jeweils in einem Template
gebundelt wurden, das keine Présentationsaufgaben Glbernimmit.

Minimierte Kopdung

Die Koppung der Komporenten des Servicepointmanagers ist as gering zu bezeichnen.
Dort wo eine zyklische Abhéngigkeitsbeziehung ndwendig ist, wird das Beobachtermuster
eingesetzt und so eine lose Koppung erreicht (Fl oat Recei ver). Alle anderen
Komporenten stehen in einer einfachen einseitigen Benutztbeziehung zueinander, was auch
fir den ebenenlbergreifenden Aspekt gilt. Die Prozesgeprasentationen werden urter
verschiedenen, auf die jeweil s benutzende Komponrente zugeschnittenen Aspekte verwendet,
wodurch de Schnittstellen kieiner undsomit die Kopdung weiter reduziert wird.

Die Schnittstellen, urter denen de Prozesgeprasentationen von an Klienten (StoryServer-
Templates) verwendet werden, sind dlerdings zu lreit. So muss z.B. eine
Présentationskomporente, die nur mit der Historie énes Servicefloat umgeht, die volle
Schnittstelle des Servicefloats kennen. Dies wiederspricht dem Gedanken der Verwendung
kleiner Schnittstellen. Dieser Aspekt macht schon auf ein grundegendes Fehldesign der
Prozesgeprésentationen aufmerksam, auf das am Ende der Diskusson noch einmal naher
eingegangen wird.

Verwendung von Architektur- und Entwurfsmustern

Wie aus der Vorstellung der Redisierung des funktionalen Prototypen ersichtlich, basiert
der Entwurf sehr stark auf der Verwendung von Architektur- und Entwurfsmustern. Zur
Grobstrukturierung des Entwurfs wurde das schichtenbasierte Architekturmuster verwendet,
wobei die den einzelnen Schichten zugewiesenen Aufgaben aus der Entwurfsmetapher
Fadlicher Service dgeleitet wurde. Der Servicepointmanager selber ist weitestgehend auf
der Basis auch auf diesen Einsatzkontext passender etablierter Entwurfsmuster aus dem
Desktophereich redisiert, woduch ua. die Zuordnung vonVerantwortlichkeiten und de
Reduktion der Kopdung wesentlich vereinfacht wurde.

Offen ist alerdings die Frage, ob roch weitere Entwurfsmuster angewandt, bzw.
verwendete an anderen Stell en eingesetzt werden kdnren. So wére e z.B. denkbar, dass $ch
weitere Fadiliche Services beim Servicepointmanager fir bestimmte Ereignisse Uber das
Beobachtermuster registrieren undso deren Zusammenarbeit redisiert wird. Ebenso kdnrte
z.B. der Servicepointmanager mit einem Fachlichen Service aur Benutzerverwaltung
zusammenarbeiten.

Die Verwendung des Singleton-Musters zur Realisierung des Servicepointmanagers wird
weiter unten nach einmal diskutiert.

Der funktionale Prototyp entspricht in weiten Tellen den in Kapitel 3.2.3 genannten
softwaretechnischen Entwurfsprinzipien. Tabelle 2 fasd die gewonnenen Ergebnise
zusammen.
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Entwurfsprinzip Erfallt

Kapselung Teillweise

- interne Struktur der Prozesgeprasentationen
»Scheint durch®

Trennung von Zustandigkeiten Ja

Minimierte Kopdung Tellweise
- zu breite Schnittstellen der Prozesgeprasentationen

Verwendung von Architektur- und|Ja
Entwurfsmustern

Tabelle 2. Erfallung allgemeiner softwaretechnischer Entwurfsprinzipien durch den
funktionalen Prototypen

Diskusson der Realisierung der Prozessreprasentationen

Bel der Diskusson der Einhaltung allgemeiner softwaretedhnischer Kriterien wurde schon
darauf hingewiesen, dess die Redisierung der Prozesgeprésentationen einige Schwaden
aufweist, die an deser Stelle noch einmal detailli erter dargestellt werden soll en.

Bemangelt wurde v.a, dass die Schnittstellen der Prozesgeprasentationen, de den
Templates zur Benutzung angeboten werden, zu breit sind und @s Geheimnisprinzip verletzt
wird. De Grund Hherfir ist, dass die Klasen Servicefloatl npl und
Servicepointscriptinpl zu ihrer eigenen Redisierung nicht auf weitere
anwendungsfachlich motivierbare Klasen zurlckgreifen, d.h. Zustéandigkeiten an dese
delegieren. Gemeinsame fadliche Eigenschaften und Umgangsformen — der
Prozesgeprasentationen wurden nicht dazu genutzt, daraus weitere Klassen abzuleiten bzw. in
gemeinsamen Oberklassen zu abstrahieren. Die Prozesgeprasentationen implementieren
jewell s die gesamten an ihnen bendtigten Umgangsformen und ogrieren hierzu direkt auf der
technischen DOM-API. Auf¥erdem werden keine Fadhwerte verwendet. Nadifolgend sind
einige Methoden aus dem Interface Servicefloat aufgelistet, die diese Aspekte
verdeutlichen (vgl. auch Abschnitt 3.6.3. Auf die Angabe von Exceptions ist hierbel
verzichtet worden.

public List getListO NamesOf PassedServi cepoints();
public String get NameO Servi cepoi nt Provi der (String nameCf Ser vi cepoi nt)

public void nodi f yCont ent O Docunent (Stri ng naneC Docunent, String newContent,
String cont ent Name)

public void nodifyValidUntil Dat eOf Schedul edSer vi cepoi nt (String
nameCf Schedul edSer vi cepoint, String date);

Abbildung 33: Einige Methoden aus dem InterfaceSer vi cef | oat

Erkennber sind her auf den ersten Blick mindestens drei weitere Klassen, de
implementiert werden misden: Ser vi cepoi nt, Ser vi cepoi nt Provi der, Docunent . Da
es in einem Servicefloat mehrere Servicepoints, an enem Servicepoint mehrere
Servicepointprovider (im Sinne von Anbietern der Dienstleistung) und auch mehrere
Dokumente geben kann, gehtdren dazu nach entsprechende Behdterklasen (z.B. en
Dokumenten-Ordner), in denen de Objekte aufbewahrt werden konren. Vergleichbare
Methoden existieren auch am Servicepaintscript.

Somit kdnnte @ne Verkleinerung der Schnittstelle dadurch erreicht werden, dass ein
Servicefloat nur Methoden anbietet, die diese Behdter herausgeben, an denen dann wiederum
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entsprechende Methoden redisiert sind, de der benutzenden Komponente erlauben, de
jeweills bendtigten Objekte (z.B. en Dokument) zu entnehmen. In deser
Redisierungsvariante wirden sich de Schnittstellen von Servicefloat und Servicepointscript
signifikant verkleinern. Auferdem wirde sie der anwendungsfacdli chen Bedeutung z.B. eines
Servicefloats eher entspredhen, denn ein Servicefloat repréasentiert nichts anderes als einen
fadlichen Behdlter, in dem weitere fachliche Behdter (z.B. die Historie oder die Liste der
noch zu durchlaufenden Servicepoints) undzusétzlich bendtigte Informationen abgelegt sind.

Der Durchbruch der Kapsel kann sehr schon an der letzten beispielhaft angeftihrten
Methode ekannt werden. Dort wird kein benutzerdefinierter Wert Datum Ubergeben, sondern
stellvertretend ein String. Dies entspricht dem im DOM abgelegten Wert, die interne
Redisierung »Scheint* also durch. Somit ist die Methode
modi f yVal i dUnt i | Dat eOf Schedul edSer vi cepoi nt dazu aufgefordert, sicherzustell en,
dass es sch auch tatséchlich um ein Datum handelt. Aulerdem muss die benutzende
Komporente ,,wisen* welches Format ein Datum haben soll, um Ausnahmen zu umgehen.

Der funktionale Prototyp weist an diesen Stellen somit erhebliche Schwaden auf und
bedarf hier einer griindichen Uberarbeitung. Wie d@n adaguates Design konkret aussehen
konrte, kann aus Zeitgriinden in deser Arbeit nicht mehr umfassend geklért werden undwird
somit a's off ene Fragestell ung festgehalten.

3.7.3 Beachtung der Besonderheiten webbasierter Anwendungen

In Kapitel 3.21 wurden de Besonderheiten aufgezeigt, duch die sich webbasierte
Anwendungen gegeniiber ,normalen” auszeichnen. An deser Stelle werden die genanten
Aspekte noch einmal aufgegriffen, um zu Ukerprifen, ob sie vom funktionalen Prototypen
adaguat beadhtet wurden.

Durch Verwendung der vierschichtigen Makroarchitektur wurden die Telle, welche die
Présentation undHandhabung des Prototypen betreffen, von den Teilen getrennt, die sich auf
die Umsetzung des fachlichen Anteil s der Anwendung beziehen. Somit sind de Aspekte, die
sich auf die besondere Art der Présentation und Handhabung im Webumfeld beziehen,
beaditet worden. Die Zustanddosigkeit wurde durch Nutzung des URL-
Erweiterungsmechanismus Uberwunden (vgl. Abschnitt 3.6.5. Auf den Einsatz weiterer
Tedndogien zur Verbesserung der Prasentation und Handhabung (z.B. JavaScript) wurde
alerdings verzichtet. Fur den vorgesehenen Einsatzkontext stellte dies jedoch eine alaquate
Losung dar, was in Abschnitt 3.2.1bereits begrindet wurde.

Nicht beaditet wurde jedoch de Gefahr inkonsistenter Zusténde die aus der hohen
Wahrscheinlichkeit von Verbindungsabbriichen und @s konkurenten Zugriffs auf
gemeinsam genutzte Resourcen resultiert. Dies ist daran erkennber, dass der
Servicepointmanager Servicefloat und —script as Origindle an de Interaktionsservices
herausgibt (vgl. Abbildung 26 in Abschnitt 3.6.2. Somit kann es zu Situationen kommen, in
denen z.B. gleichzeiti g zustandsverandernd auf ein und @s%lbe Prozessexemplar zugegriffen
wird. Dadurch wird der eindeutige Zustand der Prozesse geféhrdet. Dieses Problem wird
zusétzlich duch den Umstand verstarkt, dass DOM-Implementationen, wie z.B. JAXP von
SUN nicht , Thread-Safe* sind (vgl. [MorDavBoa01]).

Die Gefahr inkorsistenter Zusténde wird weiterhin dadurch erhdht, dassz.B. im Falle des
Weiterschatens des Gesamtprozeses eine Folge von Operationen, sowohl am
Servicepointscript als auch am Servicefloat, ausgefiihrt werden missen, z.B. Auslesen der
hinterlassenen Nachbedingungen aus dem Servicepaointscript und Hineinschreiben in das
Servicefloat. Mit dem von der Programmiersprache Java standardmdig zur Verfligung



98 Evaluation des funktionalen Prototypen

gestellten Moglichkeit der Synchronisation®® von Methodenaufrufen, kann lediglich eine
Methode unurterbrochen ausgeftihrt werden.

Diese Probleme kénnten zum einen z.B. dadurch umgangen werden, dassKlienten nu mit
Kopien arbeiten urd diese nach Bearbeitung explizit an den Servicepointmanager
zuriickgeben, der die Originale dann nach ener bestimmten Strategie ersetzt (vgl.
[LipwolZzul01]).

Sollen mehrere Methoden auch an verschiedenen Objekten urteilbar ausgefiihrt werden,
musszum anderen auf madtigere Konzepte wie z.B. Transaktionen (siehe z.B. [DenPet00, S.
161 ff.]) zurickgegriffen werden. Hiermit ist es dann auch mdglich, den var Beginn cer
untell bar zusammengehérigen Folge von Aktionen vorhandenen Zustand wieder herzustellen
undsomit inkorsistente Zustande zu verhindern.

Ein weiteres Problem entsteht aus dem Zusammenhang der Verwendung des StoryServers
und cer Integration einer einfachen Java-Umgebung mittels TclBlend. Beim StoryServer ist es
grundsétzlich moglich, mehrere sogenannte Delivery-Server (siehe [Vig9%)]) enzusetzen,
welche die Seitengenerierung und Auslieferung Ubernehmen. Jeder dieser Server hat seinen
eigenen Seitengenerator. Da sie aif verschiedenen physikalischen Maschinen betrieben
werden konren, gibt es auch verschiedene virtuelle Maschinen urd somit auch entsprechend
viele verschiedene Exemplare des Servicepointmanagers. Hinzu kommt noch, dass ein
Delivery-Server selbst noch einmal mehrere Tcl-Interpreter starten kann, un auf hohe
Anfragevolumen reagieren zu konren. Jedem Tcl-Interpreter wird eine virtuelle Maschine
zugeordnet. Da die Testumgebung nur mit einem Server betrieben und de Reéktion auf hohe
Benutzerzahlen nicht getestet wurde, hat sich dieses Problem zunacdst nicht bemerkbar
gemadit. Des weiteren wurde das Problem dadurch ,verschattet”, dass nur ein einziges
Template mit dem Servicepointmanager interagiert (vgl. Abschnitt 3.6.5, so dass die
Re&tion auf die gleichzeitige Benutzung des Servicepointmanagers durch mehrere Templates
nicht getestet werden konnte. Das Singleton-Muster stellt somit keine aldquate Ldsung in
diesem Kontext dar.

3.7.4 Empfehlung

Die Evaluation des funktionalen Prototypen in den varangegangenen Abschnitten het
aufgezeigt, dasser an einigen Stellen nach nicht ausgereift ist undeiner Verbesserung bedarf,
bzw. wichtige Funktionen nach gar nicht implementiert sind, de bendtigt werden, um
eGovernment-Services sowohl auf Selbstbediener as auch Dienstleistungsanbieterseite zu
unterstitzen. Die Schwadpunke des Prototypen verdeutlichen jedoch, wo weltere
Ausbaustufen ansetzen kénren und welche Richtung im Hinblick auf den Entwurf
einschlagen werden sollte. Im folgenden werden de wichtigsten Punkte noch einmal
hervorgehoben. Dies ist im Sinne aner Empfehlung zu verstehen, wie @éne
Softwarearchitektur fir Servicepoints zu gestalten ist.

Die Grobstrukturierung des Servicepoint in Anlehnung an das schichtenbasierte
Architekturmuster stellt grundsétzlich eine gute Wahl dar. Da jede Schicht eine
wohldefinierte Abstraktion anbietet und Uker eine wohldefinierte Schnittstelle (bzw. der
Schnittstellen der innerhalb der Schicht redisierten Komporenten) mit ihrer Umwelt
kommuniziert (Trennung vonSchnittstell e und Implementation; Geheimnisprinzip), resulti ert
daraus eine leichtere Austausch- und Anderbarkeit, z.B. im Hinblick auf die Verwendung
eines anderen Persistenzmediums oder enes zusédtzlichen Interaktionsservices. Die
Funktionalitét des Servicepointmanagers kann leicht durch Hinzufligen neuer Komporenten
erweitert und Uter seine Schnittstell e Klienten zur Verfliigung gestellt werden, ohre dassdiese

8 Zum , synchronized“-K onstrukt der Programmiersprache Java siehe zB. [MidSin99, S. 399 ff ]
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Kenntnisse Uber die konkrete Redisierung haben missen oder existierende Klienten davon
bednflusg werden.

Wie viele Schichten (mindestens) benétigt werden undwelche Abstraktion in jeder Schicht
vorgenommen wird, kann duch Orientierung an der Entwurfsmetapher Fadlicher Service
bestimmt werden. Somit ist die Positionierung der einzelnen Softwarekomporenten in den
Schichten leicht mdglich. Durch die Ausrichtung an deser Entwurfsmetapher ist es moglich,
die grundegende fachliche Funktionalitét eines Servicepoints unabhéngig von Handhabung
und Présentation undsomit zur Wiederverwendung in verschiedenen Einsatzkontexten (Self-
Servicepoint und Servicepaoint) zu entwickeln.

Die Verwendung von schichtenbasierten Architekturen als Makroarchitektur fur
webbasierte Servicepoints und de Orientierung an der Entwurfsmetapher Fadlicher Service
ist somit grundsétzlich zu empfehlen:

Empfehlung: Verwende schichtenbasierte Softwareachitekturen und aientiere Dich an
der Entwurfsmetapher Fachli cher Service zur Bestimmung der Verantwortli chkeiten.

Die verwendeten Entwurfsmuster zur Ausgestaltung der Mikroarchitektur des
Servicepointmanagers haben sich ebenfalls bewdahrt. Sie haben zu einer Ubersichtlichen
Strukturierung undAufteilung der Verantwortlichkeiten beigetragen und somit die Kohésion
des Servicepointmanagers erhoht. Des weiteren haben sie dabei geholfen, de in Abschnitt
3.1.2 formulierten Ziele é@nzuhalten. So komen ohre groRen Anderungsaufwand neue
Materialien am Servicepoint verwaltet werden ocder das verwendete Persistenzmedium sowie
das Persistenzformat gegen ein anderes ausgetauscht oder um ein zusétzliches erweitert
werden (vgl. Abschnitt 3.6.2). Durch obige Diskusgonist jedoch deutlich geworden, dassdie
Wahl des Singleton-Musters, desen Verwendung in Kontexten mit mehreren Adresgaumen
ungeeignet ist, nicht zu empfehlen ist.

Empfehlung: Orientiere  Dich zur Ausgestatung der Mikroarchitektur des
Servicepointmanagers an den verwendeten Entwurfsmustern. Vermeide jedoch das
Singleton-Muster zur Reali sierung des Servicepointmanagers.

Sollen dagegen mehrere Servicepointmanager-Exemplare verwendet werden, hétte dies
grundsétzliche Auswirkungen auf die Architektur. Entweder musgen sich de Exemplare
darlber  austauschen, welche Prozesgeprasentationen gerade von  welchem
Servicepointmanager verwaltet werden, oder die Kommunikation wird tber ein gemeinsames
Persistenzmedium redisiert. Letztere Variante wird for hoch skalierende Umgebungen
vorgeschlagen (vgl. z.B. [MeiSch01]). Die Autoren deses Artikels empfehlen die Benutzung
zustandsloser Objekte, die bel jeder Anfrage (einem Methodenaufruf) das jeweil s betroffene
Objekt z.B. aus einer Datenbank hden, eine Modifikation duchfiihren und anschlief3end
wieder in de Datenbank zuriickstellen. Welches der existierenden Server die jewellige
Anfrage gerade bearbeitet wéare somit irrelevant; die Last kdnrte besser vertellt werden.

Die Verwendung des Materidmanagers bzw. dessen Interpretation wére im Hinblick auf
die Modifikation des Prototypen urter den angesprochenen Gesichtspunkten anzupassen. Er
ist so ausgelegt, dass alle Prozesgeprésentationen, de an einem Servicepoint existieren, in
den Hauptspeicher bzw. das Materiastore geladen werden (vgl. Abschnitt 3.6.2. Das
bedeutet zwar im Hinblick auf die Verwendung eines Servicepointmanager-Exemplares einen
Performanzgewinn, da die jeweiligen Prozessexemplare nicht jedes Mal erst aus dem XML-
Fil e rekonstruiert werden missen undso quesi ein Cade zur Verfiigung steht. Werden jedoch
mehrere Servicepointmanager verwendet, resultiert dies, wie bereits angedeutet, in einen
zusétzlichen Abstimmungsaufwand zwischen den Exemplaren im Hinblick darauf, welcher
Manager welchen Prozess verwaltet. Aus diesem Grundist unter dem Aspekt einer einfachen
Redisierung zu empfehlen, entsprechend der Idee der zustanddosen Objekte die
Prozesgeprasentationen im Persistenzmedium zu belassen und so eine Kooperation



100 Evaluation des funktionalen Prototypen

verschiedener Servicepointmanager-Exemplare Uber dieses Medium zu ermdglichen. Der
Materiastore wirde in dieser Variante nicht mehr bendtigt werden.

Welche weiteren Auswirkungen die Verwendung dieses Ansatzes auf die gesamte
Architektur des Servicepointmanagers hat, kann an deser Stelle jedoch nicht mehr diskutiert
werden.

Empfehlung: Verwende astandslose Objekte zur Redisierung des Umgangs mit den
Prozesgeprésentationen in hach-skali erenden Umgebungen.

Eine Orientierung an dem Entwurf der Prozesgeprésentationen selber kann nicht
empfohlen werden. Hier ist ein Design erforderlich, das den Umstand keaditet, dass sch
beide Prozesgeprasentationen duch gemeinsame Umgangsformen und Eigenschaften
auszeichnen. Durch gemeinsame Oberklassen und zusétzliche anwendungsfadlich motivierte
Klasen (z.B. fur Aktivitédten und Servicepoints) wirden die Schnittstellen fur die Klienten
zum einen signifikant verkleinert werden. Zum anderen wirde dadurch de Erweiterbarkeit
der Prozesgeprasentationen erleichtert und der Entwurf verstandli cher werden.

Als gemeinsame Oberklasse konrte z.B. eine abstrakte Klase™ vorgesehen werden, de
beispielsweise Processr epresent ati on hellden konrte, welche das Zustandsmodell der
Prozesgepréasentationen (Historie, aktuell es Prozesselement, zukurftige Prozesselemente) und
den hierauf bezogenen Umgang mit den Prozesslementen (Aktivitdt und Servicepaoint)
implementiert. Aktivitét und Servicepoint konrten selber wieder von einer Oberklasse eben
(z.B. Processel enent ), dievon Processr epr esent at i on verwendet wird. Historie und
zukurftige Prozessslemente stellen z.B. geeignete Kandidaten fr zusétzli che Behdterklassen
dar. Sie unterscheiden sich lediglich darin, dass Elemente der Historie nicht mehr verandert
werden dirfen. Die meisten ihrer Eigenschaften und Umgangsformen kénnten somit ebenfall s
in einer Oberklasse astrahiert werden.

Empfehlung: Siehe zur Redisierung der Prozesgeprésentationen  zusétzliche
anwendungsfachlich motivierte Klassen var. Abstrahiere gemeinsame Eigenschaften urd
Umgangsformen in (abstrakten) Oberklassen.

Fir die sinnvdle Strukturierung des Interaktionsservices empfiehlt sich, Templates, die
auch Informationen aus den Prozesgeprésentationen darstellen, mit so wenig Anwendungs-
und Ablauflogik wie moglich auszustatten, um die ,, Vermischung* dieser eigentlich getrennt
zu redisierenden Bereiche so minimal wie moglich zu halten. Ablauflogik sollte sich
maximal auf die lteration von Ergebniswerten beschrénken. Fir zustandsverdndernde
Operationen und kamplexere Verzweigungen sollten eigene Templates verwendet werden.

Empfehlung: Statte Templates, die Prasentationsaufgaben Ubernehmen, mit so wenig
Anwendungslogik wie méglich aus. Verwende fir zustandsverandernde Operationen urd
komplexere Verzweigungen eigene Templates.

Zur Redisierung der fachlichen Funktionalitdt des funktionalen Prototypen wurde auf die
Tedhndogien Java 2 Standard Edition undXML zurtickgegriffen. Grundsétzlich ist die Wahl
von XML in Kombination mit Java zu empfehlen, da so die Portabilit &seigenschaft beider
Tedndogien ausgenutzt werden kann undein Servicepoint, der auf diesen Techndogien
aufsetzt, lediglich das Vorhandensein einer virtuellen Maschine, die fir nahezu ale
Plattformen existiert, erfordert. Java ds objektorientierte Sprache bringt neben den
allgemeinen Vorteil en einer objektorientierten Programmiersprache®® zusétzlich ein Interface-
Konzept mit, das im Rahmen des Prototypen gut verwendet werden konrte. XML stellt

8 Zum Thema abstrakte Klassen in Java siehe zB. [MidSin99].
8 z.B. Kapselung, Vererbung, Polymorphismus, usw. [MidSin99, S. 6 ff ]
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mittlerwelle den DeFacto-Standard zur Redisierung von aganisationsiibergreifenden
Geschéftsprozeseen dar, bel denen geschlossene Systeme verwendet werden missen. Es
entstehen immer mehr Produkte und Standards, die aif Basis der Kombination beider
Tedndogien aufsetzen undsomit spricht z.B. im Hinblick auf Investitionsscherheit all es fur
den kambinierten Einsatz.

Im Rahmen der Programmiersprache Java werden mittlerwell e zusétzlich eine Reihe von
Tedhndogien angeboten, de z.B. zum Zwecke der Integration vahandener
Anwendungsfunktionalitdten an enem Servicepoint Verwendung finden konren,
beispielsweise RMI, CORBA oder JDBC?’ (vgl. z.B. [OrfHar97]). Viele Produkte, deren
Services im Rahmen eines Serviceflows genutzt werden sollen, bieten auch standardméafdig
eine Java-API an, Uber die a@ne Integration redisiert werden kann. So wére es tber diesen
Weg z.B. moglich, auf Suppatprozess zugreifen zu konren, de im Rahmen des WIMS
MQSeries Workflow vonBM ablaufen (vgl. [IBM98)]).

Nadteilig ist jedoch, dassvon der Standard Ausgabe von Java kein Transaktionskonzept
angebaten wird und die Peformanz oftmals zu winschen dhkrig lase. Da die
Wahrscheinlichkeit von Ausfélen im Untersuchungskontext recht grof3ist, sollte statt desen
die Enterprise-Ausgabe von Java (Java 2 Enterprise Edition, J2EE; siehe z.B. [DenPet0Q])
Verwendung finden, in deseen Rahmen neben Transaktionen z.B. auch das Konzept der
Sateless Session Beans angeboten wird, das als Grundage zur Redisierung zustandsl oser
Objekte verwendet werden kann (vgl. [MidSch01]).

Die Vewendung des DOM zur Implementation der zustandssonderenden und
zustandsverandernden Operationen an den Prozesgeprasentationen hat sich zum enen
Aufgrund cer redht einfachen Handhebung der DOM-API bewéhrt. Ein weiterer Vortell ist
die Einfachheit der Transformation van XML-File in das DOM und wieder zurlick. Dies ist
zwar nicht standardisiert, wird aber von den meisten Parser-Herstellern angeboten undin
zukirftigen DOM-Levels beriicksichtigt werden®®. Somit entfallt die Notwendigkeit der
Implementationen eines aufwendiges Transformationsprotokall s.

DOM-Implementationen weisen alerdings den Nadteil auf, dass se nicht , Thread-Safe”
sind, wie es z.B. bei der Implementation van Sun der Fall ist (vgl. [MorDavBoa01]). Somit
sollte, wie weiter oben schon angedeutet, von Klienten nu auf Kopien des Originals
gearbeitet werden, denn dann het ein Klient immer nur ein DOM und somit kann das Problem
vermieden werden.

Die Verwendung von Java und XML as Basistechndogie zur Redisierung von
Servicepoints ist also grundsétzlich zu empfehlen. Wird eine grof3e Benutzerzahl erwartet, so
dassman sich auch mit Nebenlaufigkeitsaspekten undLastvertell ung auseinandersetzen muss
sollte der Einsatz der Enterprise-Ausgabe von Java , ins Auge gefasg” werden.

Empfehlung: Verwende Java und XML. Sind Nebenl&ufigkeitsaspekte und Lastverteilung
von Relevanz, dann verwende @ne Implementation der J2EE.

Die Vermeidung der Herausgabe von Originaen, die bis jetzt lediglich tedhnisch motiviert
wurde, scheint auch ein gutes Benutzungsmodell des Servicepoints aus anwendungsfachli cher
Perspektive darzustellen. Laut [ZUI98, S. 437 sollte man ein solches Benutzungsmodell
wahlen, wenn der konkurrierende Zugriff sich meist auf lesende und selten auf schreibende
Zugriffe bezieht. Kopien werden mit Zeitstempeln versehen, de bel der Ersetzung des
Originals nach einer expliziten Anderungsoperation ,zu Rate gezogen* werden. Kommt es zu

8" RMI steht fir Remote Method Invocaion; CORBA steht fiir Common Objed Request Broker Architedure;
JDBC steht fir Java Database Connedion.

88 http://www.w3.0rg/ TR/2002ZWD-DOM-Level 3-CML S-2001(R09 (03.2001)
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Korflikten, d.h.ist die das Original ersetzende Kopie dter als das Original, dann wird der
Benutzer Gber diesen Konflikt informiert und de Benutzer kénren sich dann aufRerhalb des
Systems Uber den Umgang mit solchen Situationen abstimmen.

Dieses Benutzungsmodell empfiehlt sich, da die Wahrscheinlichkeit, dass gleichzeitig an
einem Servicepoint auf das slbe Prozessexemplar verandernd zugegriffen wird, richt sehr
hoch ist. An Self-Servicepoints kann dese Situation rehezu ausgeschlossen werden, da hier
davon ausgegangen werden kann, dass lediglich der Selbstbediener auf das sinen Prozess
représentierende Prozessexemplar zugreift. Auch an Servicepoints kann damit geredhnet
werden, dass ein gleichzeitiger veréndernder Zugriff sehr selten stattfinden wird. Dies
resultiert daraus, dass davon ausgegangen wird, dass zu einem Zeitpunk immer nur eine
Aktivitét (die &tuelle) durchgefihrt wird, was normalerweise nur von einem Akteur gemacht
wird. Es snd jedoch auch Situationen denkbar, in denen ein Servicepaintscript im Bad-
Office beabeitet wird, und ein anderer Akteur das Servicepointscript im Front-Office
zugreift, um einem Kunden Informationen Uber den aktuellen Bearbeitungszustand
mitzuteilen. Hier findet normalerweise nur ein lesender Zugriff statt. Evtl. kdmte es jedoch zu
einer Modifikation des Prozessmodels aufgrund wverdnderter Kundenwinsche kommen,
woraus eine gleichzeitige &dernde Zugriffsstuation entstehen kénrie. Des weiteren konrte
auch von cr starren Reihenfolge der Durchfihrung der Aktivitdten abgewichen werden
(immer nur eine &tuelle Aktivitédt), wenn Aktivitéten an einem Servicepoint nicht in einer
Abhangigkeitsbeziehung entsprechend der ,flow dependencies® stehen und auch de
Moglichkeit der gleichzeitigen Durchfiihrung von Aktivitéten vorgesehen wird. In einer
solchen Variante (die nicht vom Prototyp redisiert ist) konne e dann ebenfals zu den
angesprochenen Konfliktsituationen kammen.

Empfehlung: Siehe e@n Benutzungsmodell dahingehend va, dass der Zugriff auf
Prozesgepréasentationen immer nur auf Kopien moglich ist.

Der grundegende Ansatz, Prozese durch Servicefloats und Servicepointscripts zu
vergegenstandichen und Servicefloats von Servicepoint zu Servicepoint zu verschicken,
wobei von jedem Servicepoint die zur Bearbeitung notwendige Funktionalitét angeboten
wird, ist grundsédtzlich eine gute Ausgangsbasis, um die im Servicebereich geforderte
Flexibilitét auf der Basis von Standardablaufen anbieten zu konren. Allerdings wurde der
Aspekt des Transports zwischen Servicepoints bei der Redisierung des funktionalen
Prototypen nu ,am Rande“ durch Einflihren der Komporenten Fl oat Recei ver und
Fl oat Sender berlicksichtigt.

Im Hinblick auf die Umsetzung des Transports von Servicefloats zwischen den
Servicepoints bietet sich auf technischer Ebene die Verwendung von XML-Massaging-
Systemen an, die zunehmend im Kontext organisationsiibergreifender Geschaftsprozesse
entwickelt werden. Hier kdnrnte man z.B. auf JAXM®® der Firma Sun zuriickgreifen. JAXM
ist ein prototypisches XML-basiertes Massaging System, mit deren Hilfe XML-Dokumente
auf Basis der Transportmecdhanismen des Internets, z.B. FTP oder http, zwischen
unterschiedli chen Teil nehmern ausgetauscht werden konren®.

Beim Transport von Servicefloats, bzw. beim Zugriff auf Prozesgeprasentationen, missen
auch Sicherheitsaspekte berlicksichtigt werden. Diese Frage ist in der bisherigen Diskusson
ausgeklammert worden. Auch hier gibt es erste Ansétze, wie z.B. der von [GreSchHae01].
Dort werden sogenannte ,Seaure XML Document Containers® verwendet, die ebenfalls auf
den Techndogien XML und Java aifsetzen, zusétzlich aber noch Digitale Signaturen
verwenden. Das Konzept zielt auch auf die Realisierung von eGovernement-Prozessen ab und

89 JAXM steht firr ,, Java APl for XML Massaging".
% http://devel oper.java.sun.com/devel oper/ealyAccess/mprojed (03.2001)
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ist grundsétzlich mit dem in deser Arbeit vorgestellten Konzept vergleichbar. Fir eine
Weiterentwicklung unter diesem Gesichtspunkt empfiehlt sich somit eine Orientierung an
dem Ansatz.
Empfehlung: Setze zur Redisierung des Transports zwischen Servicepoints ein XML-
basiertes Messaging-System ein, das auf den Protokadlen des Internets aufsetzt. Beadite
auch Sicherheitsaspekte.

3.7.5 Zusammenfassung

In desem Kapitel wurde der funktionale Prototyp flr einen webbasierten Servicepoint im
Hinblick auf die Erfillung des in Kapitel 2.3.3erstellten Anforderungskatalog, den in Kapitel
3.2.3 gestellten algemeinen softwaretechnischen Anforderungen und der Beriicksichtigung
der Besonderheiten webbasierter Anwendungen evaluiert.

Die wesentlichen Ergebnise der Evaluation werden im folgenden stichpunkartig noch
einmal zusammengefasg:

¢ Die awendungsfadlichen und technischen Anforderungen konrten nu zum Teil
erfullt werden.
¢ Vom Anforderungskatal og konrten folgende Punkte nicht erfillt werden:

o Esist keine Umordnung der Reihenfolge von Servicepaints in Servicefloats
bzw. keine Umordnung der Rehenfolge von Aktivitdten in
Servicepointscripts moglich.

o0 Es kénren keine neuen Bedingungen in Servicepointscripts aufgenommen
werden.

o Die Neuzuweisung von Zustéandigkeiten ist nicht moglich.

0 Es konren keine neuen Dokumente in Servicepointscripts aufgenommen
werden.

o Es weden keine Vergleichsoperationen angeboten, de @ne
Gegenuberstellung des aktuellen Prozessverlaufs mit dem geplanten Verlauf
erlauben.

Esfehlt ein Zugriff skonzept.
Der Aufenthaltsort von Servicefloats kann nicht festgestellt werden.
Der Transport von Servicefloats zwischen Servicepaintsist nicht moglich.

Es existiert kein Benutzungsmodell fur den gleichzeitigen Zugriff auf ein
Prozessexemplar.

Die Integration anderer Systeme ist nicht betrachtet worden.

Es ist nicht geklart, wie mit ,durchgelaufenen® Servicefloats umgegangen
werden soll.

¢ Austednischer Sicht ergeben sich folgende Méange!:

o Die Redisierung der Prozesgeprasentationen muss im Hinblick auf das
Design Uberarbeitet werden. Es snd zusétzliche Klasen erforderlich, die
von dn Prozesgeprasentationen zur internen Strukturierung und zum
Umgang mit ausgewahlten Aspekten seitens der Klienten (Templates)
verwendet werden konren.

o Die Besonderheit des Webs im Hinblick auf eine hohe Wahrscheinli chkeit
von Verbindungsabbriichen wurde nicht berlicksichtigt. Dadurch, dass
Prozesgeprésentationen as  Originale vom  Servicepointmanager

o O O O
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herausgegeben werden, wird de Mdglichkeit von inkonsistenten Zusténden
unndig erhoHh.

Unter Beachtung der identifizierten Probleme und des vorliegenden Entwurfs, wurden
folgende Empfehlungen gegeben:

¢ Verwende schichtenbasierte Softwareachitekturen fir webbasierte Servicepoints und
orientiere Dich an der Entwurfsmetapher Fadlicher Service zur Bestimmung der
Verantwortli chkeiten.

¢ Orientiere Dich zur Ausgestaltung der Mikroarchitektur des Servicepointmanagers an den
verwendeten Entwurfsmustern. Vermeide jedoch das Singleton-Muster zur Redisierung
des Servicepointmanagers.

¢ Verwende zustanddose Objekte zur Rediserung des Umgangs mit den
Prozesgeprasentationen in hach-skali erenden Umgebungen.

¢ Siehe zur Redisierung dr Prozesgeprasentationen zusétzliche anwendurgsfadlich
motivierte Klassen var. Abstrahiere gemeinsame Eigenschaften und Umgangsformen in
(abstrakten) Oberklassen.

¢ Statte Templates, die Prasentationsaufgaben tibernehmen, mit so wenig Anwendungslogik
wie moglich aus. Verwende fir zustandsverdndernde Operationen und komplexere
Verzweigungen eigene Templates.

¢ Veawende Java und XML. Sind Nebenlaufigkeitsaspekte und Lastverteilung von
Relevanz, dann verwende a@ne Implementation cer J2EE.

¢ Siehe @an Benutzungsmodell dahingehend vor, dass der Zugriff auf
Prozesgeprasentationen immer nur auf Kopien moglich ist.

¢ Setze zur Redisierung des Transports zwischen Servicepoints ein XML-basiertes
Messaging-System ein, das auf den Protokadlen des Internets aufsetzt. Beachte auch
Sicherheitsaspekte.

Trotz der aufgefihrten Méangel des funktionalen Prototypen kann die Orientierung an
seinem  Entwurf zur Gestaltung der  Architektur eines  Servicepoints  flr
Anwendungsstuationen, in denen nicht mit einer hohen Benutzerzahl zu redhnen ist,
empfohlen werden (bis auf das Singleton-Muster in Verbindungmit dem StoryServer). Der
Servicepointmanager zeichnet sich duch ene uUbersichtliche Strukturierung aus. Der
Interaktionsservice kann ohre grof3ere Probleme gegen eine andere Techndogie, z.B. JSP
ausgetauscht werden. Ebenso ist das Persistenzmedium leicht durch andere, z.B.
Datenbanken, ersetz- bzw. erganzbar. Die Prozesgeprasentationen bedurfen jedoch einer
grindichen Uberarbeitung.
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4 Zusammenfassung und Ausblick

Gegenstand der vorliegenden Arbeit war die Beantwortung der Fragestellung, wie eéne
Softwarearchitektur fir webbasierte Servicepaints gestaltet sein sollte, auf deren Basis eine
Prozesaunterstitzung fur eGovernment-Services unter Verwendung der Tedndogien Java
und XML redisiert werden kann.

Zu Beginn deser Arbeit wurde zunadst grundegend auf die Begriffe Dienstleistungen und
eGovernment-Services eingegangen und das Anwendurgsfeld auf den Bereich eingeschrankt,
der sich auf die Unterstitzung der Zugéanglichmacung und der Durchfuhrung dfentlicher
Transaktionsdienstlei stungen mit Hilfe von IKT bezeht.

Als in deser Arbeit gewdhlter Ansatz zur Entwicklung von Software zur flexiblen
Unterstitzung arbeitstelliger Prozese wurde SfM vorgestellt. SfM zielt auf routinisiert
ablaufende komplexe Dienstleistungsprozese ab, de ach de Organisationsgrenzen
Uberschreiten konren und deren Teill eistungen aufeinander aufbauen. Ausgehend van diesem
Ansatz wurde ein Anforderungskatalog erstellt, den Softwaresysteme erflllen missen, um
Prozesdell nehmern eine addguate Unterstiitzung an Servicepoints anbieten zu konren.

Es wurde gezeigt, dass SfM auch dazu geagnet ist, eGovernment-Prozesse direkt zum
Kunden zu verlangern, ohne dassdies zu einem konzeptionellen Bruch fihren wirde. Hierzu
wurde der Ansatz Self-Service tiber Kunden- bzw. Birgerprozesgortale in den SfM-Ansatz
eingeordnet, der im eGovernment-Bereich zur Steigerung der Burgerfreundlichkeit verfolgt
wird. Die Teilleistungen im Rahmen eines Serviceflows, die sich durch Self-Service-
Fahigkeit und einen ausreichend hoten Self-Service-Grad auszeichnen, konren Uber diese
Kontaktstelle dem Kunden drekt zur Verfligung gestellt werden. Als Beispiel fir eine solche
eGovernment-Transaktionsdienstleistung wurde das Anwendurgsbeispiel , elektronische
Beantragung von Briefwahlunterlagen tber www.hamburg.de“ vorgestellt.

Als wesentlicher Gegenstand zur Beantwortung der Frage nach einer geeigneten
Softwarearchitektur fir webbasierte Servicepoints aus tednischer Sicht diente en
funktionaler Prototyp, der zur Umsetzung des Self-Service-Anteil s des Anwendungsbeispiels
konstruiert worden ist. Zunéchst wurde der Entstehungskontext des Prototypen und de
wahrend seiner Konstruktion getroffenen Entwurfsentscheidungen, sowie die hierbel
verfolgten Ziele dargestellt. Die Ziede (z.B. leichte Austauschbarkeit der
Prozesgeprasentationen) konnten duch Orientierung an bestehenden Entwurfsmustern, de
zur Redisierung der Verwaltungseinheit am Servicepoint (Servicepointmanager) eingesetzt
worden sind, eingehalten werden.

Fir die Makroarchitektur des Prototypen wurde eine vierschichtige Softwarearchitektur
gewdhlt, die es erlaubt, den Einflussder Besonderheiten webbasierter Benutzungsoberflachen
(Zustandslosigkeit, einseitige Interaktion, eingeschrankte Rickkoppung) auf die egentliche
Fachanwendung zu minimieren, so dass diese ohre groRen Anderungsaufwand in
verschiedenen Einsatzkontexten wiederverwendet werden kann. Die Anleitung hierzu lieferte
die Entwurfsmetapher Fachlicher Service

Als Grundage zur softwaretechnischen Abbildung arbeitsteili ger Prozesse werden im SfM-
Ansatz die standardisierbaren Telill eistungen im Rahmen eines Dienstleistungsprozesses auf
Serviceflows as Folgen von Servicepoints abgebil det, wobel die standardméidig an einem
Servicepoint durchzufihrenden Aktivitdten selbst wieder als Teil prozesse modelli ert werden.
Diese Prozessnodelle werden in Form von Servicefloats und Servicepointscripts
vergegenstandiicht, um den Prozesgeilnehmern eine flexible Prozessunterstiitzung an
Servicepaints anbieten zu konren. Auf Basis dieses Konzeptes und nach Vorstellung der im
SfM-Ansatz verwendeten Modelli erungs- und Analysemittel wurden die Umgangsformen
abgeleitet, die von den Prozesgeprasentationen angeboten werden missen, um den Akteuren
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einen adaguaten IKT-gestitzten Umgang mit ihnen zu ermoglichen. Diese dienten als
Ausgangsbasis zur softwaretechnischen Redisierung der vom Prototypen verwendeten
Prozesgeprésentationen.

Nadh Vorstelung der zur Redisierung des webbasierten Servicepoints engesetzten
Tedhndogien XML, Java, StoryServer 5.0 und TcIBlend wurde die Ausgestaltung cer
Mikroarchitektur des Servicepointmanagers, die Umsetzung der Prozesgeprésentationen urd
der Benutzungsoberflache fur das Anwendungsbeispiel prasentiert.

Der funktionale Prototyp ist abschliefend im Hinblick auf die Erfillung des
Anforderungskatalogs, allgemeiner softwaretechnischer Entwurfsprinzipien sowie der
Beachtung der Besonderheiten webbasierter Anwendungen evaluiert worden. Hierdurch
konnten wesentliche Schwéaden und roch fehlende Funktionditéen aufgededkt werden.
Diese Punkte wurden genutzt, um eine Empfehlung im Hinblick auf die Gestaltung einer
Softwarearchitektur flr webbasierte Servicepoints sowohl auf Makro- als auch Mikroebene zu
geben. Als wesentliches Ergebnis lasg sich anfuhren, dass eine Orientierung an der
vierschichtigen Makroarchitektur und der Ausgestaltung des Servicepointmanagers (sofern
nicht mit hohen Benutzerzahlen zu rechnen ist) empfohlen werden kann. Um auch mit
konkurenten Zugriffsituationen umgehen zu konren, ist die Umsetzung eines passenden
Benutzungsmodells  notwendig. Die Orientierung an der  Redisierung  der
Prozesgeprésentationen ist hingegen nicht empfehlenswert.

Aus den Ergebniseen und offenen Fragestellungen, de im Verlauf der Arbeit aufgetreten
sind, lasen sich einige Ansatzpunkie aleiten, die ds Grundage fur wetere Arbeiten in
diesem Bereich denen kénnten. Diese sind zum Abschluss der Arbeit nachfolgend in loser
Zusammenstell ung aufgefihrt.

Als grundsétzliches Problem im Kontext webbasierter Anwendungen wurde die hohe
Gefahr inkorsistenter Zustéande resultierend aus der hohen Wahrscheinlichkeit von
Verbindungsabbriichen und konkurenter Zugriff situationen hervorgehoben. Zusétzli ch wurde
betont, dassdie gewahlte Architektur bei hohen Benutzerzahlen schnell an ihre Grenzen st6(3.
Es empfiehlt sich hier der Einsatz der J2EE. Hieraus resultiert die Fragestellung, wie ane
Softwarearchitektur fir Servicepoints auf der Basis von J2EE ausshen konrte, die darauf
ausgelegt ist, diesen Besonderheiten zu begegnen. Dieser Fragestellung wird z.B. in der sich
in der Entstehung befindlichen Diplomarbeit von Nol Shala[Sch01] nachgegangen.

Weitere offene Fragestellungen betreffen de Aspekte des Transports von Servicefloats
zwischen Servicepoints und cer Nadhverfolgung, also der Bestimmung des Aufenthaltsortes
von Servicefloats, wenn sich z.B. ein Selbstbediener tiber den Zustand der Bearbeitung einer
angestolenen Transaktionsdienstleistung informieren mochte. In desem Zusammenhang
kénnte untersucht werden, was XML-Messaging-Systeme anbieten. Interessant wéare auch,
wie an Auswertungswerkzeug aussehen konrte, das zur Anayse von Servicepointscripts und
Servicefloats eingesetzt werden soll.

Weiterhin~ wurde  der  Aspekt der  nebenlaufigen  Durchfihrung  von
Transaktionsdienstleistungen, also de Aufteilung und Synchronisation von Servicefloats, aus
der Diskusson ausgeklammert. Hierzu kann auch der Aspekt der Einbindurg von
Suppatprozesen, de beispielsweise auf der Basis von WIMS redisiert sind, de neben dem
eigentlichen Serviceflow ablaufen, gezahlt werden. Wie diese Anforderungen bewdltigt
werden kdmen, stellt ebenfall s ein interessantes Themengebiet fir weitere Arbeiten dar.



107

Literaturverzeichnis

[ALPRO1]

[And0q
[B&u9s]

[Bal9g]

[BarMasM cC94]

[BBKK SS9

[Berse]

[BlaTes99]

[BMRS6]

[Bod9g

[BogKiRR%B]

[BPSMOO)]

[Bro8g]
[Bro93]
[BTZZ0Q]

[DenPet00]

[DINOS]

[Eck00]

[Ert86]

R. Alt, F. Leser, T. Puschmann, C. Reichmayr: Business Networking Architektur.
Universitdt St.  Gallen.  http://ccbn.  iwi.unisg.ch/Results/files/Business
Networking Architektur fIs35.pd (03.201)

R. Anderson et al.: XML Professionell. MITP-Verlag, 2000.

D. Baumer: Sdtwarearchitekturen fir die rahmenwerksbasierte Konstruktion
groler Anwendurgssysteme. Dissrtationsschrift zur Vorlage an Fachbereich
Informatik der Universitdt Hamburg, 1998.

S. Ball: Web TCL Complete. McGraw-Hill , 1999.

T. Barners-Lee L. Masinter, M. McCahill: Uniform Resource Locators (URL).
RfC 1738 1994 http:// www.cis.ohio-state.edu/htbin/rfc/  rfc1738html
(02.2a01)

W. Beder, C. Burger, J. Klarmann, O. Kulendik, F. Schiele, K. Schneider:
Redhnerunterstiitzung fir Interaktionen zwischen Menschen. In: Informatik
Spektrum, 22, Dezember, 1999.

L. Berekoven: Der Dienstleistungsmarkt — Sachliche Besonderheiten urd
empirische Befunde” . In: E. Pestel (Hrsg.): Perspektiven der Dienstleistungs
wirtschaft. Vandenhoed & Ruprecht, 1986.

T. Blank, O. Tesmer: Workflow-Unterstiitzung fuor den universitéaren
Lehrplanungsprozess: Mdoglichkeiten und Grenzen bel der Umsetzung mit
» FlowMark” . Studienarbeit am Fadbereich Informatik, Universitét Hamburg,
Arbeitsbereich Softwaretechnik, 1999.

F. Buschmann, R. Meunier, H. Rohrert, P. Sommerlad, M. Stal: Pattern-
Oriented Software Architecture — A System of Patterns. Wiley, 1996.

F. Bodendorf: Wirtschaftsinformatik im Dienstlei stungsbereich. Springer-Verlag,
1999.

J. Bogumil, L. Killer: Bediente Kunden? 1995. Htp://www.fernuni-
hagen.de/POLAD/download/19952.dac (12.20M)

T. Bray, J. Paoli, C.M. Sperberg-McQueen, E. Mader (Eds.): Extensible Markup
Languag (XML) 1.0 (Second Edition). W3C Reacommendation, 6. Oktober,
2000.http://www.w3c.org/ TR/2000/REC-X M L-20001006.if (03.2001)

Brokhaus Enzyklopédie, 5. Band, COT-DR, 19.Auflage, F.A. Brokhaus Verlag,
1988.

Brokhaus Enzyklopédie, 2. Band, APU-BEC, 19. Auflage, F.A. Brokhaus
Verlag, 1993.

H. Bichnrer, D. Traub, R. Zahradka, O. Zschau: Web Content Management —
Websites professionell entwickeln. Galileo Business, Bonn, 2000.

S. Denninger, |. Peters: Enterprise JavaBeans. Addison-Wesley, 2000.

DIN-Facdhbericht: Service Engeneering — Entwicklungsbegleitende Normung fur
Diengtleistungen. Beuth Verlag GmbH, 1998.

R. Eckstein: XML — Kurz und gu. O'Reilly Verlag, 2000.

R. Ertel: Was snd Dienstleistungen? Definitorische Anmerkungen. In: E. Pestel:
Perspektiven der Dienstleistungs-wirtschaft. Vandenhoedk & Rupredit, 198.



108

Literaturverzeichnis

[Fie97]

[FloGryMac99]

[GHIV96]

[GirLeeschog)

[GolPre9g]
[GreSchHaeD1]

[Griog]

[Gry96g]

[GRVRY4]

[Gut95]
[HeHeQg]

[IBM9g]
[IveLeeB4]

[JabBohScha7]

[KasK liWet01]
[K &s00]
[Ker93]

[KHK S99

[Kil GryZil94]

R. Fidding, UC Irvine, J. Gettys, J. Mogul, H. Frystyk, T. BernersLee
Hypertext Transfer Protocol — HTTP/1.1, RfC 2068, 1997 .http://www.cis.ohio-
state.edu/rfc/rfc2068txt (02.200))

C. Floyd, G. Gryczan, J. Madk: Einfuhrungin de Softwaretechnik. Scriptum zur
gleichnamigen Lehrveranstaltung, Facdhbereich Informatik, Arbeitsbereich
Softwaretechnik, Universitdt Hamburg, 1999.

E. Gamma, R. Helm, R. Johnson, J. Vlisddes. Entwurfsmuster — Elemente
wiederverwendbarer objektorientierter Sdtware. Addison-Wesley, 1996.

A. Girgensohn, A. Lee K. Schlueter: Experiences in Devdoping Applications
Using the World Wide Web “Shell“. In: Hypertext'96, Seventh ACM
Conference on Hypertext, pp. 246255, 1996.

C. F. Goldfarb, P. Prescod: XML Handluch. Prentice Hall, 1999.

M. Greunz, B. Schopp, J. Haes. Integrating e-Government Infrastructures
through Seaure XML Document Containers. In: Proceedings of the 34" Hawaii
International Conference on System Sciences 2001,HICSS 34, IEEE Computer
Society, 2001.

F. Griffd: Componentware —  Konzepte
Sdtwareparadigmas. dpunkt-Verlag, 1998.

G. Gryczan: Prozessmuster zur Unterstlitzung kooperativer Tatigkeit. Deutscher
Universitatsverlag GmbH, 1996.

M. Gaitanides, R. Schdlz, A. Vrohlings, M. Raster (Hrsg.): Prozessmanagment:
Konzepte, Umsetzungen und Erfahrungen des Reengineering. Miinchen Wien,
1994.

B.A. Gutek: The Dynamics of Service Jossey Bass 1995.
T. Hess V. Herwig: Portale im Internet. Wirtschaftsinformatik, Heft 6, 1999.

und Tediniken eines

International Business Macdhines Corporation: IBM MQSeries Workflow:
Concepts and Architedure. Version 3.1,1998.

B. lves, G.P. Leamonth: The Information System as a Competitive Weapon In:
Communicéions of the ACM, 27(1984) 12, pp. 11931201

S. Jablonski, M. Bohm, W. Schulze (Hrsg.): Workflow Management:
Entwicklung von Anwendungen und Systemen; Facetten einer  neuen
Tecdhnologie. Dpurkt-Verlag, 1997.

R. Klaschek, R. Klischewski, |. Wetzel: A Virtual Debate on Serviceflows. In:
EMISA Forum (GI-FG 2.5.2, Heft 1, S. 1623, 2001

K. Kastner: E-Government — Wege zur eektronischen Verwaltung cer Zukunft.
2000.http://www.z-purkt.de/downl oad/e-gov.pdf (012001)

H. Kerner: Rechnernetze nach OS. Addison-Wedey, 2. Auflage, 1993.

H. Kubicek, M. Hagen, S. Klein, G. Schwellenbach: Kundenorientierung durch
Integration elektronischer Diengtleistungen fur Birger und Wirtschaft aus einer
Hand. Die Bewerbung cr Freien Hansestadt Bremen beim Multimedia
Sadtewettbewerb  MEDIA@Komm  1999.  htp://www.baos-bremen.de/bremer
online service/bremer konzept/pdf/kurzkonzeptM K .dpf (09.2000)

K. Kilberth, G. Gryczan, H. Zillighoven:  Objektorientierte
Anwendungentwicklung — Konzepte, Strategien, Erfahrungen. Vieweg, 2
verbesserte Auflage, 1994



Literaturverzeichnis

109

[K1i00]

[KIiWet00]

[KliWetBah01]

[KraWetRat96]

[Kru97]

[LipWolzul01]

[Mal99]
[McHOO0]

[McLO0Q]

[MeiSch01]
[Mer9g]

[Mer9g9]

[Mer9gh]

[Mei01]

[Mey97]
[MidSin9g]
[Mito6]
[MorDavBoa01]

[Oes01]
[OrfHar97]

[Ost93]

R. Klischewski: Abstrakte Bedirfnisse und konkrete Beziehungen oder: Wie man
Services (nicht) modelliert. In: J. Ebert, U. Frank (Hrsg.): Modele und
Moddlierungsgracien in Informatik und Wirtschaftsinformatik. Proceedings
Moddlierung 2000,Koblenz: Folbach, S. 1922, 2000

R. Klischewski, . Wetzd: Serviceflow Management. Informatik Spektrum, Bd.
23,Heft 1, S. 38-46, 2000.

R. Klischewski, |. Wetzel, A. Baharami: Modeling Srviceflow. In: Procealings
of the 1st International Conference on Information Systems Tednology and
Applications, Gl Ledure Notes in Informatics, Kollen Verlag, Bonn 201.

A. Krabbel, I. Wetzel, S. Ratuski: Objektorientierte Analysetechniken fir
Ubergreifende Aufgaben. In: Beitrage der Gl-Fachtagung Sdtwaretechnik 1996.
Koblenz, S. 65— 72,12-13. September 1996.

J. Krumbiegel: Integrale Gestaltung von Geschaftsprozessen  und
Anwendungssystemen in  Dienstleistungsbetrieben. Deutscher  Universitéats-
Verag, Wiesbaden, 1997.

M. Lippert, H. Wolf, H. Zullighoven: Domain Services for Multichannel

Application Sftware. In: Proceedings of the Hawaii Interantional Conference
On System Sciences 2001,HICSS34, IEEE Computer Society, 2001.

T. W. Maone et a.: Toals for inventing arganzations: Towards a handbak of
organizational processes. Management Science 45(3) S. 425443 Mérz 1999.

S. McHale: Partner Portals: Networking at the Speed of Business. IDC, 2000.
http://www.idc.com (07.2000)

B. McLaughlin: Java andXML. O'Reilly & Associates, 2000.

J. Meier, T. Scharf: Regeln fur die Anwendurgsarchitektur verteilter Systeme. In:
ObjektSpektrum, 2, 2001.

P. Mertens et a. (Hrsg.): Lexikon der Wirtschaftsinformatik. Springer-Verlag,
dritte Auflage, 1996.

M. Merz. Electronic Comnerce — Marktmodelle, Anwendurgen und
Tecdhnologien. Dpunkt.verlag, 1999.

M. Merz: Elekronische Dienstemarkte: Modele und Medanismen des
Electronic Commerce Springer Verlag, Heideberg, New York, 1999.

J. Meir: Prozessmanagement als Grundlage fur integriertes eGovernment. In:
Bulletin des Kompetenzzentrums eGovernment der Berner Fachhochschule,
.eGov Présenz*, Ausgabe 01, 2001.

B. Meyer: Object-Oriented Sdtware Construction. Seaond Edition, Prentice
Hall, 1997.

S. Middendorf, R. Singer: Java Programnierhanduch und Referenz fir die
Java-2-Plattform. 2. Auflage, dpurkt-Verlag, 1999.

J. Mittelstral3 (Hrsg.): Enzykopéadie Philosophie und Wissenschaftstheorie 4.
J.B. Metzler-Verlag, Sp—Z, 1996.

R. Mordani, J.D. Davidson, S. Boag: Java APl for XML Processing.Version 1.1,
Final Release. http://www.javasoft.com/xml/ download.html#prodspec (032001

B. Oestereich: Die UML-Kurzreferenz fir die Praxis. Oldenbourg-Verlag, 2001.

R. Orfali, D. Harkey: Client/Server Programming with Java and CORBA Wiley
Computer Publishing, John Wiley & SonsInc., 1997.

J. K. Osterhout: Tcl andthe Tk Toolkit. AddisorrWesley, 1993.



110

Literaturverzeichnis

[Ost99]

[Ost00]
[OstFleAlt00]

[OttSchO]

[Paed0]

[Par72]

[RagHorJac99]

[RedPom97)

[PriK 0l 96]

[Scho1]

[SchHA&LO01]

[ShaGar96]

[Rol98]

[Sau99]

[Schog]

[Schoo]

[SchOGb]
[SchMad)0]

[ShaEar98]

H. Osterle: Banking im Kundenprozess — Ein Versuch zum Andersdenken.
http://www.iwi.unisg.ch/iwiwebdaten/Publications/euroforum_banking_anders
07_h@31MAY 99.pdf (12.2000

H. Osterle: Geschéaftsmodell des Informationszeitalters. 2000
http://www.iwi.unisg.ch/Publicaions/publication_detail .asp?id=602 (07.2000)

H. Osterle, E. Fleisch, R. Alt: Business Networking — Shagpng Enterprise
Relationships on the Internet. Springer Verlag, 2000.

M. Otto, N. Schuler: Fachliche Services: Geschéftdogik als Dienstleistung fur
verschiedene Benutzungsschnittstellen-Typen. Diplomarbeit am Facdhbereich
Informatik, Arbeitsbereich Softwaretechnik, 2000.

B. Paed: Aufgabenorientierte Softwareentwicklung— Integrierte Gestaltungvon
Unternehmen, Arbeit und Software. Springer-Verlag, 2000.

D. L. Parnas: On the Criteria to be Used in Decomposing Systems into Modul es.
In: Communications of the ACM, 15,S. 1063 — 1058, 1972.

D. Raggett, A. L. Hors, |. Jambs (Editors): HTML 4.01 Specification W3C
Remomrmendation. 1999 http://www.w3.org/TR/html4/html 40 txt (02.2001)

P. Redenberg, G. Pomberger: Informatik-Handouch. (Eds.), Carl Hanser
Verlag, 1997.

W. Prinz, S. Kolvenbach: Suppat for Workflows in a Ministerial Environment.
In: S. Ackermann (Hrsg.): Proceedings of the Conference on Computer
Suppated Cooperative Work. ACM-Press S. 109 - 208, 1996.

N. Shalas XML basiertes Serviceflow-Management mit Enterprise Java Beans.
(Arbeitstitel) Diplomarbeit am Fachbereich Informatik der Universitét Hamburg,
Arbeitsbereich Softwaretechnik, voraussichtlich Ende 2001.

P. Schubert, U. Haudler: E-Government meets E-Business. A Portal Ste for
Sartup Companies in Swnitzerland. In: Proceedings of the Hawaii Interantional
Conference On System Sciences 2001, HICSS 34, IEEE Computer Society,
2001.

M. Shaw, D. Garlan: Software Architecture — Perspedives on an Emerging
Discipline. Prentice Hall, 1996.

A. Rolf: Grundlagen der Organisations- und Wirtschaftsinformatik. Springer-
Verlag, 1998.

G. Saueressig: Internetbasierte Self-Service-Systeme fir kundenorientierte
Dienstleistungsprozesse in ¢ffentlichen Verwaltungen. dissertation.de Verlag im
Internet, 1999. (http://www.dissertation.de) (07.2000)

F. Schiedner: Verwaltung gestalten — Orientierungen fur die Praxis —
Organisationsstrukturen und Arbeitsprozesse. Ragbe Fadwerlag fur Offentliche
Verwaltung, 1998.

K. Schedler: eGovernment und reue Servicequalitét in der Verwaltung?. In: M.
Gider, D. Spahni: eGovernment — Eine Standortbestimmung, Verlag Paul Haupt
Bern, 2@00.

U. Schreier, M. Gerschwiler, D. Girardin, J. Jungjohann, T. Wust: Adaptierbare
Frontend-Architekturen. In: Objekt Spektrum 4/2000, S. 18- 26, 2000.

G. Schulmeyer, G.R. MadKenzie: Verification & Validation of modern Sftware-
Intensive Systems. Prentice Hall, 2000.

Y.-P. Shan, R. H. Earle Enterprise Computing with Objects — From
Client/Server Environmentsto the Internet. Addison-Wesley, 19%8.



Literaturverzeichnis

111

[Teu9s]
[Tol99]

[Tur99]

[Vig9%d]
[Vigood

[VigoS]

[Wol0Q]

[Wo098]

[ZUl9g]

S. Teufel, C. Sauter, T. Muhlherr, K. Bauknecht: Computerunter stiitzung fur die
Gruppenarbeit. Addison-Wesley, 19%.

R. Tolksdof: XML und daauf baserende Sandards. Die neuen
Auszichnungssprachen des Web. In: Informatik Spektrum, 22, Dezember 1999.

V. Turau: Techniken zur Realisierung Web-basierter Anwendungen. In:
Informatik Spektrum 22, 312, Springer-Verlag, 1999

Vignette Corporation: Vignette SoryServer: Overview. Version 5.0,1999.

Vignette Corporation: Vignette SoryServer: Template Cookbook. Version 50,
1999

Vignette Corporation: Vignette SoryServer: BusinessCenter Guide. Version 50,
1999.

H. Wolf: Java Server Pages und Fachliche Services. Vortrag im Rahmen des
Projektseminars ,, Service as Leitbild - Softwareunterstiitzung fir Dienstleister”
am Fadbereich Informatik der Universitdt Hamburg, Arbeitsbereich
Softwaretechnik, WS2000/2001, 8.112000.

L. Wood: Document Object Modd (DOM) Level 1 Specification. W3C
Recommendation, 1. Oktober 1998. http://www.w3c.org/DOM/dom.pdf
(03.2001)

H. Zillighoven: Das objektorientierte Konstruktionshandbwch nach dem
Werkzeug- & Material-Ansatz. Dpurkt-Verlag, 1998.



112




Anhang

Im folgenden sind de Schnittstellen der wichtigsten vom funktionalen Prototypen
verwendeten Komporenten aufgefihrt. Das Zusammenspiel der Komponenten und ihre
Aufgaben sind in Kapitel 3.6 der vorliegenden Arbeit beschrieben. Aus diesem Grund wird
hier auf eine weitere Kommentierung im Hinblick auf diese Aspekte verzichtet. Des weiteren
sei darauf hingewiesen, dass ein duchgangiger Ausnahmebehandungsmedanismus aus
Zeitgrianden nicht voll standig implementiert werden konrte.

Archive

[** Archiviert das angegebene Material */
public void archivate (Manageable material);

/**

* Setzt den Pro vider, um die Scripts abzuspeichern

*/

public void setProvider (Material Provider provider);

FloatReceaver

/**

* Ermdglicht die Ubergabe eines neuen Serviceflats an den Receiver. Diese Methode
* kann z.B. von einem Transportautomaten aufgerufen werden.

*/

public void receiveFl oat (Cbject theFloat);

/**

* Liefert das im Receiver vorhandene Float, dass Uber dem Paramter id

* identifiziert wird. Der FloatReceiver benachrichtigt seine Beobachter

* (lber neu eingetragene Servicefloats und lbergibt dabei die id

*/

publ i c Manageabl e getFloat (String id) throws UnknownServi cefl oat Excepti on;

/**

* Liefert die eindeutige Id des Servicepoints. Diese Id kann von einem

* Transportmechanismus als Adresse des Servicepoints verwendet werden.
*/

public String getSPID ();
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FloatSender

/**

* Ubernimmt das versandfertige Servicefloat und benachrichtigt daraufhin seine
* Beobachter dariiber, dass ein neues Servicefloat zur Versendung bereitsteht.
* Hierbei wird eine eindeutige id mitgeliefert.

*/

public void send (Servicefloat theFloat);

/**

* Liefert die eindeutige Id des Servicepoints. Diese Id kann von einem

* Transportmechanismus als Adresse des Servicepoints verwendet werden.
*/

public String getSPID ();

/**

* Liefert das im Receiver vorhandene Float, dass uber d en Parameter id

* identifiziert wird.

*/

publ i ¢ Manageabl e getFloat (String id) throws UnknownServi cefl oat Excepti on;

Manageable

/**

* Liefert den Identifikator, der den Besitzer des Materials eindeutig

* indentifiziert. Diese ID wird zur internen Verwal tung verwendet, so
* dass alle Materialien mit der gleichen OwnerlID als zusammengehorig

* erkannt werden kdnnen.

*/

public String getl DO Owmer ();

/** Setzt den ldentifikator des Besitzers des Materials; z.B. Kundennummer */
public void setl DOFOawner (String id);

/** Der eindeutige Identifikator, der auch im Verwaltbaren steht */
public void setKey (String id);

/** Liefert den eindeutigen Identifikator des Verwaltbaren */
public String getKey();

/**

* Liefert eine tiefe Kopie des Verwaltbaren.
*/
public Ooject getCopy();

/**

* Liefert den Haupttyp des Verwaltbaren. Wird benétigt, um beim speichern den
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* richtigen Provider zu identifizieren
*/
public String getType ();

Manageabl eServicefloat

/**

* Ubernimmt die Postconditions und tragt sie in dieses Float ein. Wenn eine
* Postcondition schon im Float im Sinne einer Vorlage vorhanden ist, so wird

* diese Uberschrieben. Existiert die Postcondition noch nicht (wurde also am

* Servicepoint neu erzeugt), so wird sie an die Liste der Postconditions angehéng

* Annahme: Es handelt sich bei dem Ubergabeobjekt um eine Liste von Elementen

*vom Typ "Node"

*/

public void appendPost conditions (List thePostconditions);

/**

* Hangt die Liste der Ubergebenen Dokumente an die vorhandene Dokumenten - Liste an.
* Annahm e: Es wird der Parent - Knoten der Dokumente im Servicepointscript Ubergeben.

*/

public void appendDocunent s( Obj ect doclList);

[** Setzt den Kunden - Namen */
public void setCustonerName(String vornanme, String nachnane);

[** Liefert den Nachnamen des Kunden * /
public String getLastNaneOf Custonmer () throws NoCustoner Excepti on;

/** Liefert den Vornamen des Kunden */
public String getFirstNaneOf Customer () throws NoCustomer Exception;

[** Liefert die Kunden - Nummer */
public String getl DO Custoner () throws NoCustoner Exception;

[** Setzt die Kunden - Nummer */
public void setl DO Custoner (String id) throws NoCustomer Exception;

/**

* Ermdglicht das testen, ob schon eine Postcondition mit der angegebenen ID
*im Float geflhrt wird.

*/

publ i ¢ bool ean hasPostcondition (String id);

/**

* Macht das Servicefloat versandfertig, indem diese Methode den néachsten
* scheduled Servicepoint bestimmt und diesen zum current_servicepoint

* macht. Zusatzlich wird der aktuelle servicepoint in die Historie geschrieben.
* Wenn der letzte Servicepoint erreicht ist (d.h. es ist keiner mehr in der

* Scheduled - Liste
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* eingetragen), dann wird der current_servicepoint geléscht. In der Historie

* wird das aktuelle Datum im Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS
* eingetragen um zu kennzeichnen, wann weitergeschaltet wurde.
*/

public void prepareForDi spatch() throws Not Preparabl eExcepti on;

/**

* Liefert den Untertypen des Verwaltbaren;

* hierbei handelt es sich um den Untertyp von Servicefloat
* (z.B. Briefwahlantrag_hh.de)

*/

public String getSubtype ();

M anageabl eServicepointscript

/**

* Ermdglicht das setzen der Id, die die eindeutige Zuordnung von Script und Float
* ermoglicht

*/

public void setFloatld (String id);

/** Liefert die id des zugehdrigen Floats */
public String getFloatld ();

/** Liefert die Dokumentenliste fiir das Servicefloat */
public Object getDocumentList();

/** Liefert eine Liste der erreichten Servicepointscript Nachbedingungen */
public List getlListCO Achi evedSpPost conditions();

[** Setzt die Kunden - Nummer */
public void setl DO Custoner (String id) throws NoCustoner Exception;

[** Liefert die Kunden - Nummer */
public String getl DO Customer () throws NoCustomner Excepti on;

[** Setzt den Kunden Namen */
public void setCustonerName(String vornane, String nachnane);

/**

* Liefert den Untertypen des Verwaltbaren;

* hierbei handelt es sich um den Untertyp von Servicefloat oder Servicepointscript
* (z.B. Briefwahlantrag_hh.de)

*/

public String getSubtype ();
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Material Manager

/**

* Ermdglicht das hinzufligen eines Prov iders, der zum einlesen von Materialien
* aus dem Persistenzmedium verwendet wird.

*/

public void addProvi der (Material Provider provider);

/**

* | adt alle vorhandenen Materialien aus dem Zwischenspeicher
*/

public void | oadMaterials ();

/**

* Liefert all e Materialien, die unter der angegebenen ID gehalten werden.
* Falls keine Materialien unter der angegebenen id gehalten werden,

* wird null zurtickgegeben.

*/

public Material Collection getMaterials (String id);

/**

* Loscht die durch die id identifizierte Material - Sammlung.
*/

public void deleteMaterials (String id);

/**

* Ldscht das durch idMaterial identifizierte Material der Sammlung, die durch
* den Identifikator id bestimmt wird.

*/

public void deleteMaterial (String id, String idMaterial);

/**

* Sp eichert alle Materialsammlungen im aktuellen Bearbeitungszustand

* im Zwischenspeicher ab, die durch die angegebenen Ids identifiziert werden.
*/

public void saveMaterials (List ids);

/**

* Flgt eine neue MaterialSammlung dem MaterialManager unter der ang egebenen id
* hinzu.

*/

public void addMaterial (String id, Material Collection ntol);

/**

* Liefert die Liste aller ids, unter denen die Materialien gehalten werden.
*/

public List getlds ();
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Material Provider

/**

* Liefert den Typ des vom Versorger ange botenen Materials
* (z.B. Servicepointscript).

*/

public String typeOMaterials ();

/**

* Liefert alle am Servicepoint vorhandenen Materialien des jeweils angebotenen Typs

* aus dem jeweiligen Persistenzmedium.

* Hierbei werden die spater zu verwendenden Objektdarstellungen erzeugt.
* Konkrete MaterialProvider erhalt man tber die ProviderFactory.

*/

public Material Collection getAll Materials ();

/**

* Speichert die Ubergebenen Materialien auf dem Persistenzmedium ab, auf dem
* der Provider arbeitet.

*/

public void saveMaterials (Mterial Collection theCollection);

/** Léscht die Uber die angegebenen ids identifizierten Materialien */
public void del eteMaterials (List ids);

Material Store

[** Initialisiert das Magazin neu */
public void initialise ();

/**

* Fligt eine Material - Sammlung hinzu. Falls eine unter dem Schliissel schon

* existiert, wird sie Uberschrieben.

*/

public void addMaterial Coll ection (Object key, Material Collection material Col);

/**

* Hangt Materialien der Gbergebenen Material - Sammlung an eine vorhandene Sammlung
*an.

* Vorraussetzung: es gibt schon eine Materialsammlung mit der entsprechenden id.

*/

public void appendMaterial Collection (Object id, Material Collection material Col);

/** Loscht die Materialien fir die angegebenen ids, fa lIs vorhanden*/
public void del eteMaterials (List ids);

/** Léscht das Material fir die angegebenen id, falls vorhanden */
public void deleteMaterials (String id, String md);
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/** Liefert die Liste aller verwendeten Schliissel */
public List getKeys();

[* * Liefert die gewlinschte Material - Sammlung, falls vorhanden, sonst null */
public Material Collection getMaterials (Chject id);

/** Prift, ob unter der id Materialien gefuihrt werden */
public bool ean hasMaterials (Qbject id);

/** Prift, ob unter den ids M aterialien gefiihrt werden */
public bool ean hasMaterials (List ids);

ServicepointM anager

/**

* Erzeugt ein neues Servicefloat und ein dazugehoriges Servicepointscript

* und liefert eine ID, unter der das Float bzw. Script zugegriffen

* werden kann. Die ID wird als Kunden - ID interpretiert.

*/

public String createNewServicefloat (String type) throws Uncreatabl eException;

/**

* Erzeugt ein neues Servicefloat und ein dazugehoriges Servicepointscript fur

* die angegebene Kunden - ID.

*/

public Servicefloat createNewServicefloat (String custonmerld, String type)
t hr ows Uncr eat abl eExcepti on;

/**

* Liefert das Servicepointscript des angegebenen Kunden. Vorraussetzung ist,

* dass der Kunde dem ServicepointManager bekannt ist und das Float unter der

* angegebene nid existiert.

* Ein Script kann nur dann existieren, wenn ein Float vorhanden ist. Deswegen

* wird hier die Floatld angegeben, um an das zugehdrige Script zu gelangen.

*/

public Servicepointscript getServicepointscript(String custonerld, String floatld)
t hr ows UnknownCust oner Excepti on, UnknownSer vi cepoi ntscri pt Excepti on;

/**

* Liefert das Servicefloat des angegebenen Kunden. Vorraussetzung ist,

* dass der Kunde dem ServicepointManager bekannt ist und das Float unter der

* angegebenen id existiert.

*/

public Servicefloat getServicefloat(String custonerld, String floatld)
t hrows UnknownCust oner Excepti on, UnknownServi cef | oat Excepti on;
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/**

* Dient der Uberpriifung, ob tiberhaupt ein Servicefloat fiir den Kunden am
* Servicepoint vorhanden ist.

*/

publ i c bool ean hasServicefloat(String custonerld);

/**

* Dient der Uberpriifung, ob ein Servicefloat fiir den Kunden unter der

* angegebenen ID vorhanden ist.

*/

publ i ¢ bool ean hasServicefloat(String custonerld, String floatld);

/** Prift, ob ein Servicefloat vom ang egebenen Typ erzeugt werden kann. */
publ i c bool ean isServicefl oat O TypeCreatable (String type);

/** Liefert eine Liste mit Namen der verfligharen Servicefloat - Typen. */
public List getListCf Avail abl eServi cefl oat Types ();

/** Liefert Liste mit Namen der v erfugbaren Servicepointscript - Typen. */
public List getListCf Avail abl eServi cepoi ntscriptTypes ();

/**

* |nitiiert die Vorbereitung fiir die Versendung des Servicefloats, das durch die

* angegebene floatld gekennzeichnet wird. Hierbei werden alle erreichten

* Nachbedingungen und erzeugten Dokumente aus dem Servicepointscript in das
* Servicefloat und der aktuelle Servicepoint in die Historie geschrieben.

* Auf3erdem wird der nachste Scheduled - Servicepoint zum aktuellen gemacht.
* Anschlie3end kann die Methode sendServicefloat zum Versand aufgerufen werden.
*/

public void prepareForDi spatch (String custonerld, String floatld)

t hrows UnknownCust oner Excepti on, Not Prepar abl eExcepti on,

UnknownSer vi cef | oat Excepti on;

/**
* |iefert eine Liste der |Ds der Servicefloat s, die sich an einem SP fir einen
* Kunden befinden.
*/
public List getServicefloatlds (String custormerld) throws UnknownCust oner Excepti on;

[** Liefert eine Liste der KundenlIDs, die ein Servicefloat am Servicepoint haben.*/
public List getCustonerlds ();

/** Liefert Liste der verfigbaren néchsten Servicepoints.*/
public List getListCf Avai l abl eNext Servi cepoints ();

[** Liefert die Liste der Namen der mdglichen nachsten Servicepoints. */
public List getNanmesOf Possi bl eNext Servi cepoints ();
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/**

* Speiche rt alle geladenen Servicefloats und - scripts im momentanen Zustand
* zwischen, so dass der Zustand persistent gehalten werden kann.

*/

public void saveState();

/**

* |nitiiert die Versendung des Servicefloats (legt es in den Ausgangskorb) und
* archiviert das zugehdérige Servicepointscript. Zusétzlich werden die
* persistenten Kopien von Float und Script aus dem Zwischenspeicher geléscht.
*/
public void sendServicefloat(String custonmerld, String floatld)
t hrows UnknownCust oner Excepti on, UnknownServi cefl oat Excepti on;

Servicefloat

/I Auf das Servicefloat bezogene Methoden:

/** Liefert den Namen des Serviceflow - Exemplars. */
public String getNanme();

/** Liefert den eindeutigen Identifikator des Servicefloats */
public String getKey();

1

I/l Auf Servicepoints bezogene Methoden

/**

* Liefert eine Liste von Strings, welche die Namen der bisher

* durchlaufenen Servicepoints darstellen.

* Falls noch keine Servicepoints durchlaufen wurden, ist die L iste leer.
*/

public List getListO NamesOf PassedServi cepoints();

/**

* Liefert das Datum, an dem ein bereits abgeschlossener Servicepoint geschlossen

* wurde. Falls nicht gesetzt, wird ein leerer String geliefert.

*/

public String getDateO PassedServi cepoint(String nameO PassedSer vi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;

/**

* Liefert den Namen des aktuellen Servicepoints. Falls das Float am Ende ist, gibt

* es keinen current servicepoint.

*/

public String get NameO Current Servicepoint() throws NoCurrent Servi cepoi nt Excepti on;
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/**

* Liefert das Datum, an dem die Leistung des aktuellen Servicepoints erbracht

* werden soll.

* Falls nicht gesetzt, wird ein leerer String geliefert.

* Falls das float am Ende ist, gibt es keinen current servicepoint.

* Format: Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS

*/

public String getDateO Current Servi cepoi nt() throws NoCurrent Servi cepoi nt Excepti on;

/**
* Liefert das Datum, bis zu dem der aktuelle Servicepoint abgeschlossen sein muss.
* Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS
*/
public String getValidUntil DateCf Current Servi cepoint ()
t hrows NoCurrent Servi cepoi nt Excepti on;

/**

* Liefert eine Liste der Namen aller scheduled Servicepoints, die im Service -
* float eingetragen sind. Wenn keine eingetragen sind, wird eine leere

* Liste zurlickgege ben.

*/

public List getListO NamesOf Schedul edSer vi cepoi nts();

/**
* Liefert das Datum, an dem das Serivcefloat am durch den Namen identifizierten
* Servicepoint sein muss.
* Entspricht einem Termin fur die Leistungserbringung. Format: JJJJ - MMDDTHHMM SS
*/
public String getDateO Schedul edServi cepoi nt (String nameOf Schedul edSer vi cepoi nt)
t hr ows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;

/**

* Liefert das Datum bis zu dem ein scheduled Servicepoint gultig ist. Der

* Servicepoint wird eindeutig durch Angabe seines Namen s identifiziert.
* Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS
*/

public String getValidUntil DateO Schedul edServi cepoint (String
nanef Schedul edSer vi cepoint) throws UnknownServi cepoi nt Excepti on;

/**
* Liefert den Typ eines Servicepoints, der eindeutig durch Angabe seine s Namens
* identifiziert wurde.
*/
public String get TypeO Servicepoi nt(String naneC Servi cepoi nt)
t hr ows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;
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/**

* Liefert die Adresse eines Servicepoints, der eindeutig durch Angabe seines Namens

* identifiziert wurde.

*/

public String get AddressOF Servi cepoint (String nameX Servi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;

/**

* Liefert den Namen des Providers, der am angegebenen Servicepoint den Service

* erbringt.

*/

public String get NameO Servi cepoi nt Provi der (String nameCf Servi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;

/**

* Liefert den Namen des Providers, der am aktuellen Servicepoint den Service
* erbringt.
*/
public String get NameO Current Servi cepoi nt Provi der ()
t hrows NoCurrent Servi cepoi nt Excepti on;

/**

* Flgt einen neuen Servicepoint durch Angabe des Namens in die Scheduled - Liste ein.
* Die Position wird durch Angabe des Namens des Vorganger - Servicepoints bestimmt.

* Der Name des neuen Servicepoints stammt aus einer Liste (XML - File) méglicher

* Servicepo  ints, wodurch die Eindeutigkeit sichergestellt ist. Falls es keinen

* Vorganger gibt, ist ein leerer String zu Gibergeben.

*/

public void addSchedul edServi cepoi nt (String nameCOf Predecessor Servi cepoi nt,
String naneCf NewSer vi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on, Not Addabl eExcepti on;

/**
* L8scht den durch den Namen eindeutig identifizierten Servicepoint aus der
* scheduled - Liste.
*/
public void del et eSchedul edServi cepoi nt (Stri ng naneC Schedul edSer vi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on, NoSchedul edSer vi cepoi nt sExcepti on;

/**

* Erlaubt die Verédnderung des Datums, an dem die Leistung des scheduled

* Servicepoints erbracht wird. Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS

*/

public void nodi f yDat eOf Schedul edServi cepoi nt (String nameO Schedul edSer vi cepoi nt,
String date) throws UnknownServi cepoi nt Exception, W ongDat eFor nat Excepti on;

/**
* Verandert das Valid - Until - Datum des identifizierten Servicepoints auf das
* angegebene Datum. Format: JJJJ - MMDDTHHMMSS

*/
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public void nmodifyValidUntil Dat eOf Schedul edSer vi cepoint (String
namef Schedul edServi cepoint, String date)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on, W ongDat eFor nat Excepti on;

/** Verandert den Typ eines Scheduled - Servicepoints auf den angegebenen. */
public void nodi fyTypeOf Schedul edSer vi cepoi nt (String nameOf Schedul edSer vi cepoi nt,
String type) throws UnknownServi cepoi nt Excepti on;

/** Erlaubt die Veranderung des Namens eines scheduled Servicepoints. */
public void nodi f yNanmeOf Schedul edSer vi cepoi nt (String nameO Schedul edSer vi cepoi nt,
String nane) throws UnknownServi cepoi nt Excepti on;

/** Erlaubt das Setzen eines Serviceanbieters am Servicepoint*/

public String nodifyNameO Servi cepoi nt Provi der (String naneC Servi cepoi nt)
t hrows UnknownSer vi cepoi nt Excepti on;

et

/I Auf Kunden bezogene Methoden

/**

* Liefert die Kunden - Nummer, dem das jeweilige Servicefloat - Exemplar zugeordnet ist
*/

public String getl DO Custoner () throws NoCustoner Exception;

/**

* Stellt den Namen des Kunden zur Verfligung, dem das Se rvicefloat - Exemplar
* zugeordnet ist.

*/

public String get NameOf Cust oner () throws NoCustomer Excepti on;

/**

* Liefert den Nachnamen des Kunden

*/

public String getLast NameOf Customer () throws NoCustoner Excepti on;

/**

* Liefert den Vornamen des Kunden

*/

public String getFirstNaneOf Custoner () throws NoCustoner Excepti on;

/**

* Setzt die Kunden - Namen, dem das jeweilige Servicefloat zugeordnet ist
*/

public void setCustonerName(String vornane, String nachnane);

/**
* Setzt die Kunden - Nummer, dem das jeweil ige Servicefloat zugeordnet ist

*/

public void setl DO Custoner (String id) throws NoCustomer Exception;
1
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/I Auf Bedingungen bezogene Methoden

/**

* Liefert die Namen aller im Servicefloat gesam melten Nachbedingungen
* der bisher durchlaufenen Servicepoints. Falls keine Postconditions vorhanden

* sind, wird eine leere Liste geliefert.

*/

public List getListCO NanmesOf Accumul at edPost condi tions();

[ cmeme e e

/I Auf Dokumente bezogene Methoden

/**

* Liefert die Namen der im Servicefloat mitgefihrten Dokumente. Falls keine
* Dokumente vorhanden sind, wird eine leere Liste geliefert.

*/

public List getListCO NamesOf Docunment s();

/**

* Liefert den In halt eines Dokuments, das im Servicepointscript vorhanden ist.

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* contentName identifiziert das Tag, das den gesuchten Inhalt enthalt

*/

public String getContent O Docurment (String nameOf Docunent, String content Nane)
t hrows UnknownDocunent Excepti on;

/**

* Liefert den Inhalt eines Dokuments, das im Servicepointscript vorhanden ist.

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* docPartName identifiziert ein Teildokument

* contentName identifiziert das Tag, d as den gesuchten Inhalt enthalt

*/

public String getContent O Docurment (String nameOf Docunent, String docunent Part Name,
String content Nane) throws UnknownDocunent Excepti on;

/**

* Modifiziert den Inhalts eines Tags in einem Dokument

* nameOfDocument identi fiziert das Dokument

* contentName identifiziert das Tag

* newContent  der neue Wert des Tags

*/

public void nodi f yCont ent Of Docunent (Stri ng naneC Docunent, String newContent,
String content Nane) throws UnknownDocunent Excepti on;

/**
* Modifiziert de n Inhalts eines Tags in einem Teildokument

* nameOfDocument identifiziert das Dokument
* docPartName identifiziert ein Teildokument
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* contentName identifiziert das Tag

* newContent  der neue Wert des Tags

*/

public void nodi f yCont ent Of Docunent (String naneC Docunent, String docunent Part Nane,
String newContent, String contentNane) throws UnknownDocument Excepti on;

Servicepointscript

/I Auf das Servicepointscript bezogene Methoden:

/** Liefert den Namen des Servicepointscripts */
public String getNanme();

/** Liefert den eindeutigen Identifikator des Servicepointscripts */

public String getKey();

/** Liefert Werte der Attribute des Servicepointscripts */
public List getAttributesO Servicepoint();

s —

/I Auf die Dienstleister bezogene Methoden

/** Liefert den Namen des Diensterbringers */
public String get NameO Provi der () ;

/**

* Liefert die Liste der Namen der Serviceerbringer an einem Servicepoint,
* die zur Bearbeitung der Aktivitaten vorg esehen sind

*/

public List getListCO NanesCOf Enpl oyee();

1

/I Auf den Kunden bezogene Methoden

/** Setzt den Kunden - Namen */
public void setCustonerName(String vornane, String nachnane);

[** Liefer t die Kundennummer */
public String getl DO Customer () throws NoCustomner Excepti on;

/** Liefert den Nachnamen des Kunden, dem das Servicepointscript zugeordnet ist */
public String getLast NameOf Customer () throws NoCustoner Excepti on;

[** Liefert den Vorna men des Kunden, dem das Servicepointscript zugeordnet ist */
public String getFirstNaneOf Custoner () throws NoCustoner Exception;
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[** Setzt die Kunden - Nummer */
public void setl DO Custoner (String id) throws NoCustomer Exception;

/I Auf Aktivitaten bezogene Methoden

/** Liefert den Namen der aktuellen Aktivitat */
String getNameOrf Current Activity();

/** Liefert Attribute der durch den Parameter identifizierten Aktivitat */
public List getAttributesOfActivity(String activityNane);

/** Liefert den Typen der durch den Parameter identifizierten Aktivitéat */
public String get TypeOrActivity(String nameOf Activity);

/** Liefert die Beschreibung der durch den Parameter identifizierten Aktivitat */
public String getDescriptionOfActivity(String naneOf Activity);

/**

* Liefert den Namen des Diensterbringers der zur Durchfiihrung der

* durch den Parameter identifizierten Aktivitat vorgesehen ist

*/

public String get NaneCOf Enpl oyeeOf Activity(String nameCf Activity);

/** Liefert die Namen der bereits durchgelaufenen Aktivitaten (Historie) */
public List getListO NamesOf PassedActivities();

/** Liefert die Namen der noch zu durchlaufenen Aktivitaten (Schedule) */
public List getListO NamesOf Schedul edActivities();

/**

* Modifiziert die Beschreibung der als aktuelle Aktivitat identifizierten Aktivitat

*/

public void nmodi fyDescriptionO CurrentActivity(String naneOf CurrentActivity,
String description);

/**
* Fligt eine neue Aktivitat in die Liste der noch zu durchlaufe nen Aktivitaten nach
* der durch nameOfPredecessorActivity identifizierten Aktivitat ein
*/
public void addSchedul edActivity(String naneC PredecessorActivity,
String nameOf NewActi vity);

/**

* LOscht die durch nameOfScheduledActivity idnetifizierte Aktivi tat aus
* Liste der noch zu durchlaufenen Aktivitaten

*/

public void del eteSchedul edActivity(String naneC Schedul edActivity);
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/**

* Verandert den Typ der durch nameOfScheduledActivity identifizierten Aktivitat

* aus der Liste der noch zu durchlaufenen Akt ivitaten

*/

public void nodi fyTypeO Schedul edActivity(String nanmeO Schedul edActivity,
String type);

/**

* Verandert den Namen der durch nameOfScheduledActivity identifizierten Aktivitat

* aus der Liste der noch zu durchlaufenen Aktivitaten

*/

public void nmodi f yNaneOf Schedul edActivity(String nanmeO Schedul edActivity,
String nane);

/**
* Verandert die Beschreibung der durch nameOfScheduledActivity identifizierten

* Aktivitat aus der Liste der noch zu durchlaufenen Aktivitaten
*/

public void nodi fyDescripti onOf Schedul edActivity(String nameO Schedul edActivity,

String description);

/**

* Kennzeichnet die aktuelle Aktivitat als erledigt, indem sie der Lister der
* bereits durchlaufenen Aktivitaten hinzugefuigt wird

*/

public void endActivity();

/**

* Entfer nt die letzte bearbeitete Aktitét aus der Liste der bereits durchlaufenen
* Aktivitaten und macht sie zur aktuell auszufiihrenden Aktivitat. Die bis dato

* aktuelle Aktivitat wird wieder der Liste der noch zu erledigenden Aktivitaten

* hinzugefigt.

*/

public void reopenLastActivity();

1

/I Auf Dokumente bezogene Methoden

/**

* Liefert den Inhalt eines Dokuments, das im Servicepointscript vorhanden ist.
* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* docPartName identifiziert ein Teildokument

* contentName identifiziert das Tag, das den gesuchten Inhalt enthalt

*/

public String getContent O Docunent (String nameO Docunent, String docPart Nane,

String content Nane) ;

/**

* Liefert den Inhalt eines Do kuments, das im Servicepointscript vorhanden ist.
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* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* contentName identifiziert das Tag, das den gesuchten Inhalt enthalt

*/

public String getContent O Docunent (String nameOf Docunent, String content Nane);

/**

* Liefert eine Liste der Dokumentennamen aller im Servicepointscript
* vorhandenen Dokumente

*/

public List getListCO NamesOf Docunment s();

/**

* |iefert eine Liste in der Form Attributname, Attributwert.

* Bei den Attributen handelt es sich um Attribute eines Dokuments, das

* im Servicepointscript vorhanden ist.

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* documentType identifiziert den Dokumenttyp (z.B. Briefwahlantrag)

*/

public List getListOfAttributesO Docunent (String naneOf Docunent,
String document Type);

/**

* Liefert eine Liste in der Form Attributname, Attributwert.

* Bei den Attributen handelt es sich um Attribute eines Tags im Dokument

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* docPartName identifiziert ein Teildokument

* documentType iden tifiziert das Tag

*/

public List getListOfAttributesO Docunent Content (String nameCOf Docunent ,
String docPart Nane, String contentNane);

/**

* |iefert eine Liste in der Form Attributname, Attributwert.

* Bei den Attributen handelt es sich um Attribute eine s Teildokuments

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* docPartName identifiziert ein Teildokument

*/

public List getListOfAttributesO Docunent Content (String nanmeOf Docunent,
String content Nane) ;

/** Verandert den Namen des durch nameOfDocument i dentifizierten Dokuments */
public void nmodi f yNaneOf Docunent (String naneOf Docunent, String newNameCOf Documnent) ;

/**

* Modifiziert den Inhalts eines Tags in einem Teildokument

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* docPartName identifiziert ein T eildokument
* contentName identifiziert das Tag

* newContent  der neue Wert des Tags
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*/

public void nodi f yCont ent Of Docunent (Stri ng naneC Docunent, String docPart Name,
String contentNane, String newContent);

/**

* Modifiziert den Inhalts eines Tags i n einem Dokument

* nameOfDocument identifiziert das Dokument

* contentName identifiziert das Tag

* newContent  der neue Wert des Tags

*/

public void nodi f yCont ent Of Docunent (Stri ng naneC Docunent, String contentNane,
String newContent);

1

/I Auf Bedingungen bezogene Methoden

/** Liefert eine Liste der Namen der im Servicepointscript eingetragenen
Vorbedingungen */

public List getListCO SpPreconditions();

/** Liefert eine Liste der der Namen der im Ser vicepointscript eingetragenen
Nachbedingungen */

public List getListCOf SpPostconditions();

/** Liefert den Status der durch den Parameter identifizierten Vorbedingung */
public String getStateO SpPrecondition(String preconditionNane);

[** Liefert den Stat us der durch den Parameter identifizierten Nachbedingung */
public String getStateO SpPostcondition(String postconditionNane);

/**

* Setzt den Status der durch prconditionName identifizierten Vorbedingug

* mogliche Werte sind: "expected", "available", "no t_available"

*/

public void setStateCO SpPrecondition(String preconditionNanme, String state);

/**

* Setzt den Status der durch prconditionName identifizierten Vorbedingug

* mogliche Werte sind: "expected", "achieved", "not_achieved"

*/

public void setStateCO SpPostcondition(String postconditionNane, String state);

ProviderFactory

/**

* Liefert einen Provider fiir den angegebenen Ort. Ein Ort kann z.B. das temporéare
* Verzeichnis oder das Verzeichnis fir die Vorlagen sein.

* Mogliche Werte fiir location sind: Master, Running, In, Out

* Der Parameter type identifiziert den Typ des Materials, der vom Provider
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* angeboten werden soll (z.B. Servicefloat).
* In der ProviderFactory steckt das Wissen dariiber, welcher konkrete Provider fiir

* welchen Ort und welchen Ty p zu erzeugen ist (z.B. ein Provider fir XML - Files, die
*im temporaren Verzeichnis des File - Systems fiir Servicepointscripts abgespeichert

* sind)

*/

public Material Provider createProvider (String |location, String type);

Repertoire

/**

* Flgt einen Prov ider hinzu, der die Prozessreprasentationen aus dem Persistenz -
* medium ausliest und konkrete Vorlagen flir Prozessreprasentationen erzeugt.

*/

public void addProvi der (Material Provider provider);

/**

* Liefert eine Kopie des Masters, der durch die Parame ter type und subtype

* identifiziert wird. type représentiert hierbei den Haupttyp, z.B. Serivcefloat

* oder Servicepointscript, subtype den jeweiligen Untertyp, z.B.

* "Briefwahlantrag 2001", also die konkrete Prozessvorlage.

*/

public Object getProcessrepresentation (String mainType, String subType);

/**

* Liefert Liste der Prozesstypen - Bezeichnungen, fur die das Repertoire Vorlagen
* anbietet

*/

public List getListCO NamesOf Types ();

/**

* Liefert Liste der Bezeichnungen der Untertypen, die fiir den Angegebenen Haupttyp
* angeboten werden

*/

public List getListCO NamesOf Subtypes (String nmai nType);

/** Prift, ob eine Vorlage des gewiinschten Typs vorhanden ist */
publ i c bool ean hasType (String mai nType, String subType);

/**

* |nitialisiert den Provider . Dies fuhrt dazu, dass ein Repertoire alle am
* Servicepoint vorhandenen Prozessvorlagen mit Hilfe der im Vorwege gesetzten

* Provider aus dem Persistenzmedium einliest und Prozessexemplare erzeugt,

* die die Master reprasentieren.

*/

public void initalise ();
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XML Transformer

/** Konstruiert aus dem angegebenen File ein DOM */
publ i ¢ Docunent createDocunment FromXM.File (File theFile);

/** Schreibt aus dem DOM ein File unter dem angegebenen Fil e-Name */
public void witeDocunment ToFile(String fil eNane, Docunent doc);



