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Zusammenfassung

Electronic Commerce verdndert wesentlich die Beziehungen zwischen Unternehmen sowie zu ihren Kun-
den. Aufgrund der derzeit vorherrschenden Rationalisierungsstrategie und der damit verbundenen Erset-
zung des Menschen durch internet-basierte Informations- und Kommunikationssysteme, insbesondere in
den Bereichen Kundenbetreuung und —beratung, werden die individuellen Fahigkeiten des Menschen nicht
geniigend beachtet. In diesem Beitrag wird kooperative Online-Beratung im Electronic Commerce als ein
kooperativer Problemlosungsprozess definiert, der durch eine Wissensliicke und das Auftreten neuer, zuvor
nicht antizipierter Aufgaben charakterisiert ist. Es wird gezeigt, dass die Unterstiitzung der gemeinsamen
Erzeugung und Nutzung des fiir die Problemlosung erforderlichen Wissens (Wissens-Ko-Produktion), die
Bereitstellung von Methoden und Werkzeugen zur Unterstiitzung dieser Wissenserzeugung und -nutzung
sowie die Bildung dynamischer (Kompetenz-) Netzwerke wesentliche Anforderungen an einen technischen
bzw. computergestiitzten Ansatz zur Umsetzung einer kooperativen Online-Beratung sind. Es wird der CO-
Co-Ansatz als Konzept zur informations-technischen Umsetzung der Gestaltungsanforderungen einer sol-
chen kooperativen Online-Beratung entwickelt und mit dem COCo-Prototyp konsequent umgesetzt. Mit ei-
nem solchen Ansatz wird der Mensch als einzige kreative Produktivkraft wieder in den Mittelpunkt gestellt
und werden neue Felder fiir Beschiftigung erdtfnet.

1 Motivation

Electronic Commerce durchdringt immer mehr das Geschéftsleben und verspricht Rationalisie-
rungs- und Effizienzsteigerungspotenziale. Derzeitige Diskussionen auf dem Gebiet der »An-
wendungen des Electronic Commerce« zeigen aber, dass man bei der Virtualisierung von Pro-
dukten und Dienstleistungen, von Wirtschaftssubjekten sowie von Prozessen und Strukturen -
bei der Abbildung realer Marktplitze auf die elektronische Welt - auf Grenzen der Formalisier-
barkeit und anschaulichen Darstellung stof3t.

Bei der derzeit mit dem Einsatz von Electronic Commerce-Anwendungen vorherrschenden
Rationalisierungsstrategie werden hdufig die Bediirfnisse und Féahigkeiten der Kunden aufler
acht gelassen. Insbesondere die Verlagerung von Tétigkeiten auf die Kundenseite im Rahmen
von Selbstbedienungskonzepten und eine nicht menschengerechte Kommunikation mit den
Kunden fiihrt zu grolen Akzeptanzproblemen (vgl. Studien u.a. von Boston Consulting Group
2000, Booz Allen & Hamilton 2000, Forrester Research 2000).

Einer der wesentlichen Griinde fiir diese Situation ist darin zu sehen, dass sich die Kommuni-
kation mit dem Kunden - insbesondere die Kundenberatung - zumeist auf die Interaktion des
Kunden mit den Informations- und Kommunikationssystemen des Anbieters (z.B. Web-Site,
elektronische Produktkataloge, Shoppingsysteme, Auktionssysteme, maschinelle Beratungs-
systeme) beschriankt und dem Kunden zur Losung der ihm iibertragenen Titigkeiten und Ent-
scheidungen nur diese Systeme zur Verfiigung stehen.

Die Herausforderung besteht darin, Online-Beratungssituationen im Electronic Commerce so
zu unterstiitzen, dass die Komplexitit der Mensch-Mensch-Kommunikation in realen Bera-
tungssituationen anndhernd abgebildet werden kann. Dafiir ist eine sinnvolle Kombination
menschlicher und maschineller Kommunikation erforderlich. Notwendig sind daher Systeme,
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die tiber die bisherige (textuelle bzw. daten- und dokumentenorientierte) rein technische Interak-
tion hinausgehen und neben der multimedialen bzw. multi-sensorischen, d.h. méglichst viele
Sinne erfassenden, Kommunikation auch eine — wenn auch eingeschrinkte - soziale Kommuni-
kation ermoglichen. Erforderlich ist daher der Ubergang von einer automatisierten (Mensch-
Maschine-) zu einer kooperativen, menschliche Partner einbeziehenden (Mensch-Maschine-
Mensch-) Online-Beratung.

2 Kooperative Online-Beratung

Wir definieren kooperative Online-Beratung im Electronic Commerce als einen interaktiven
Problemlosungs- (und damit Entscheidungs-) Prozess innerhalb der einzelnen Transaktionspha-
sen von Verkaufsprozessen zwischen ortlich verteilten Anbietern (Beratern) und Nachfragern
(Kunden), der durch moderne Informations- und Kommunikations-Technologien unterstiitzt
(Internet) wird (Abb. 1).

(Fll'(gglifn) Wissensliicke: Leistung des Anbieters
Bektronische Medien (luK) «—> “«—» Problemlésungsprozel
-> Online-Beratungs-System -> (Kauf-) Entscheidung
<« WWW, « Problemerkennung
+ Mail, « Informationssuche, -analyse, -verdichtung
« Audio, Video, « Informationserzeugung
« etc. « Alternativenbestimmung, -bewertung

- * Auswahl (Entscheidung)
(ﬁ;;ﬁ:g) Wissensliicke: Problem des Kunden
Pre-Sales — Sales ———————— — After-Sales

Abb. 1:  Online-Beratung

Den Ausgangspunkt einer kooperativen Online-Beratung bildet das Angebot einer Leistung
durch ein Unternehmen sowie die Nachfrage nach einer Leistung durch einen Kunden. Dabei be-
steht ein interdependenter Informations- und Kommunikationsbedarf an der Schnittstelle zwi-
schen Anbieter und Kunde. Dieser Kommunikationsbedarf ergibt sich aus einer Wissensliicke
auf der Seite des Kunden tiber die Leistung des Anbieters sowie auf der Seite des Anbieters iiber
den Bedarf oder das Problem des Kunden. Dabei ist zu unterscheiden, ob zur SchlieBung der
Wissensliicke einerseits das beim Berater bereits vorhandene Wissen bereitgestellt werden muss
oder andererseits neues Wissen erarbeitet werden muss.

Durch Interaktion zwischen Kunde und Anbieter soll die bestehende Wissensliicke reduziert
bzw. beseitigt werden. Da im Rahmen des Electronic Commerce Anbieter und Kunde sich an
verschiedenen Orten befinden, erfolgt die Interaktion iiber Informations- und Kommunika-
tions-Technologien (elektronische Medien). Sie dienen der Bereitstellung von vorhandenem
(expliziten bzw. kodifizierten) Wissen sowie von Methoden und Werkzeugen zur Unterstiitzung
der Erzeugung von neuem Wissen.
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Gegenstand der Interaktion ist die Losung des Kundenproblems. Dieser Wissensmangel ist
dann ein Problem, wenn das fehlende Wissen nicht von anderen iibernommen werden kann, son-
dern neu gewonnen werden muss; wenn also wirklich eine Situation vorliegt, in der neue Infor-
mation entstehen muss. Andernfalls — wenn ein Algorithmus bekannt ist, durch den der festge-
stellte Wissensmangel in einer endlichen Zahl von Schritten beseitigt werden kann - liegt kein
Problem, sondern eine Aufgabe vor (Parthey 1981). Das Charakteristische eines Problems ist,
dass der Problemlosungsprozess aufgrund der Wissensliicke nicht durchgehend algorithmisier-
bar und formalisierbar ist. Problemldsungsprozesse enthalten Aufgaben, die erst innerhalb die-
ses Prozesses neu auftreten.

Als Ergebnis des Problemlosungsprozesses soll eine fiir den Kunden sachgerechte Entschei-
dung, z.B. fiir ein Produkt oder fiir eine Problemlosung (Support), herbeigefiihrt werden. Hierbei
ist zu betonen, dass dies nicht zwingend eine Kaufentscheidung sein muss. Die Online-Beratung
eines Kunden zielt daher nicht nur oder primér auf Verkaufsgespriche (siehe hierzu z.B. Anton
1989) ab, sondern auf die Unterstiitzung des Kunden wihrend aller Phasen einer Markttransakti-
on (Presales, Sales, Aftersales).

3 COCo-Ansatz fiir eine kooperative Online-Beratung

3.1 Grundlegende Gestaltungsanforderungen

In diesem Abschnitt werden die Gewihrleistung der Einheit von syntaktischer und semantischer
Informationsverarbeitung, d.h. von maschineller und menschlicher Informationsverarbeitung,
sowie die sinnvolle Kombination von Selbst- und Fremdorganisation, d.h. von sich organisieren-
den (Aktions-) und schon organisierten (Funktions-) Systemen, als die grundsitzlichen Gestal-
tungsaufgaben beim Einsatz von Informations- und Kommunikations-Systemen zur Unterstiit-
zung der kooperativen Wissenserzeugung dargestellt.

3.1.1 Wissens-Ko-Produktion

Wissenserzeugung ist als ein sozialer Prozess zu verstehen. Die Wissenspyramide (nach Aamodt
& Nygard 1995, vgl. auch Kremar 1997) zeigt zum einen den Unterschied aber auch den Zusam-
menhang zwischen Daten, Information und Wissen. Zwischen ihnen bestehen Ubergiinge. Das
eine geht aus dem anderen hervor, doch es existieren qualitative Unterschiede. Die Daten miis-
sen vom Empfinger im spezifischen Kontext interpretiert werden, damit sie zur relevanten Infor-
mation werden. Die so gewonnene Information (Semantik) muss vom Empfinger verstanden
und begriindet werden sowie mit anderen Informationen in Beziehung gesetzt werden. Indem die
Information Bedeutung fiir das Handeln des Empfingers gewinnt — also vom Menschen als fiir
ihn bedeutsam wahrgenommen und somit zur Grundlage seines Handelns wird -, wird sie zu im-
pliziten, nur im Kopf des Menschen existenten Wissen. Letztlich wird die Bedeutung von Infor-
mation im sozialen Kontext, durch wechselseitige Verstindigung und Konsensbildung in der in-
tersubjektiven Gemeinschaft bestimmt und begriindet. Die Bildung der Bedeutung von Informa-
tionen fiir das individuelle Handeln (Pragmatik) und damit von Wissen ist ein sozialer Prozess.

Bei der informationstechnischen Unterstiitzung dieses Prozesses ist zu beriicksichtigen, dass
qualitativ unterschiedliche Ebenen der Informationsverarbeitung existieren, dass zwischen
menschlicher (semantischer) und maschineller (syntaktischer) Informationsverarbeitung zu un-
terscheiden ist. Wir unterscheiden damit zwischen begrifflicher, inhaltlicher Verarbeitung, die
wir als semantische Informationsverarbeitung bezeichnen, und formaler (maschinell abarbeitba-
rer), die wir als syntaktische Informationsverarbeitung charakterisieren.

Wie der Wissenstransfer-Zyklus (vgl. Kappe 1999) zeigt, geht es um das Zusammenwirken
und die Integration von semantischer und syntaktischer Informationsverarbeitung. Dies erfor-
dert funktionierende Ubergiinge von der semantischen zur syntaktischen Informationsverarbei-
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tung und umgekehrt. Der Ubergang von der semantischen zur syntaktischen Ebene kann als For-
malisierungsprozess (eindeutige Bedeutung) charakterisiert werden (Gewinnung der ,,operatio-
nalen Form*, vgl. Floyd & Klaeren 1998). Das implizite Wissen muss entdufert, formal darge-
stellt (z.B. dokumentiert) und kodifiziert werden. Dies ist erforderlich, um die maschinelle Ver-
arbeitung zu ermoglichen.

Beim Ubergang von der syntaktischen zur semantischen Ebene wird aus der Interpretation der
syntaktischen Struktur nicht nur eine Bedeutung gewonnen, sondern ein Feld an moglichen Be-
deutungen. Die Ursache fiir diese Situation ist darin zu sehen, dass Bedeutungen im sozialen
Kontext entstehen und sich verdndern. Die Potenz moglicher Bedeutungen ist einerseits Grund-
lage zur Erzeugung neuer Information und damit neuen Wissens. Andererseits erfordert dies
aber eine stindige Riickkopplung zwischen den Kommunikationspartnern, d.h. Beratern und
Kunden, da kein gemeinsamer sozialer Kontext, in dem die Interpretation erfolgt, vorausgesetzt
werden kann, sondern dieser erst geschaffen werden muss. Insbesondere agieren die Berater und
Kunden als Triger unterschiedlichen Spezialwissens meist in verschiedenen Begriffswelten und
haben ein unterschiedliches, teilweise komplementires Vorwissen. Erst Riickkopplungen ermog-
lichen die Schaffung eines gemeinsamen Kontexts als Basis fiir gegenseitiges Verstehen und
Verstiandnis und eine gemeinsame Problemlosung als Selbstorganisationsprozess. Nur bei meh-

reren Riickkopplungen kann Ubereinstimmung — ein gemeinsamer Kontext — geschaffen werden
(Abb. 2).
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Abb.2: Wissens-Ko-Produktions-Zyklus

Der Prozess der Wissensentstehung ist ein spezifisch menschlicher und kann durch Informa-
tions- und Kommunikations-Systeme nur unterstiitzt werden. Es geht dabei um eine stindige
Kombination von Mensch und Maschine, von semantischer und syntaktischer Informationsver-
arbeitung. Die Wissensentstehung darf nicht auf das individuelle Schlieen reduziert, sondern
muss als soziales Produkt verstanden werden. Wissen als soziales Produkt bedarf zu seiner Er-
zeugung und Nutzung der sozialen Interaktion und Kooperation.

3.1.2 Dynamische Netze

Als charakteristisch fiir kooperative Beratungsprozesse wurde bereits herausgestellt, dass diese
Aufgaben enthalten, die erst innerhalb dieses Prozesses neu auftreten. Dies bedeutet, dass die
Strukturen solcher wissensintensiven Prozesse nicht mechanistisch hergeleitet, im Vorhinein
festgelegt werden konnen, sondern erst wihrend des Prozesses iiber eine intellektuelle Ausein-
andersetzung mit dem zu 16senden Problem erarbeitet werden miissen.

Wihrend Aufgaben algorithmisch abarbeitbar und damit automatisierbar sind (algorithmische
Aufgabenabarbeitung) miissen fiir die Beabreitung sich wiederholender Probleme (Routinepro-
bleme) Methoden und Werkzeuge, z.B. Softwarewerkzeuge und Daten, aus einem Potenzial,
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z.B. Methoden- und Datenbanken, bereitgestellt werden. Aus den vorgegebenen Potenzen kon-
nen dann die geeigneten Methoden und Daten, wie beispielweise ,,Prozessmuster (vgl. Gryczan
etal. 1996) fiir haufig wiederkehrende, dhnliche Formen der Kooperation, ausgewéhlt werden.

Bei erstmalig bzw. neu auftretenden Problemen (kreative Prozesse) muss zu deren Losung
neues Wissen erzeugt bzw. entsprechende Kompetenztriger in die Problemldsung einbezogen
werden. Hierfiir muss es moglich sein, dass entsprechend den Erfordernissen eines konkreten
Problems Kooperationspartner in den Problemldsungsprozess hinzugezogen werden konnen, so
dass selbstorganisiert und dynamisch ein Netz an Kompetenz- und Wissenstrdgern zur koopera-
tiven Problemldsung und Wissenserzeugung gebildet wird (dynamisches Netz).

Hierfiir ist es erforderlich, die Kontrolle tiber den kooperativen Arbeits- bzw. Problemldsungs-
prozess vollstindig bei den kooperierenden Personen selbst zu belassen. Die kooperierenden
Personen stimmen sich untereinander iiber Teilnehmer, Titigkeiten und Zustindigkeiten bei der
Kooperation ab (vgl. ,,situierte Koordination nach Floyd 1995, vgl. ,,steuernde vs. unterstiitzen-
de Sicht* nach Gryczan et al. 1996).

Das Konzept der Selbstorganisation verspricht Autonomie fiir den im Arbeitsprozess Stehen-
den. Dem steht die Fremdorganisation durch den vorgegebenen Ablauf bei starr automatisierten
Systemen entgegen, die durch eine Flexibilisierung, z.B. durch Anwendung geeigneter Gestal-
tungsmethoden, gemindert werden kann (Just-Hahn & Herrmann 1999). Soziale Systeme sind
selbstorganisierend. In der Realitit sozialer Organisationen vollzieht sich ein stindiger Wechsel
zwischen Fremd- und Selbstorganisation (Paetau 1999). Diesen stindigen Wechsel gilt es bei ei-
nem Ansatz zur informationstechnischen Unterstiitzung der kooperativen Online-Beratung zu
beachten.

Der Wissens-Ko-Produktions-Zyklus zeigt ein stidndiges Ineinanderiibergehen von syntakti-
scher und semantischer Informationsverarbeitung und damit zugleich einen stindigen Umschlag
von einem schon organisierten System (Funktionssystem) zu einem sich organisierenden Sys-
tem (Aktionssystem). Durch die erforderlichen Riickkopplungen im Wissens-Ko-Produktions-
Zyklus wird deutlich, dass sich ein solcher Wechsel zwischen syntaktischer und semantischer In-
formationsverarbeitung, zwischen informationstechnologischem Funktionssystem und vom
Menschen realisierten Aktionssystem stindig vollziehen muss und damit die entscheidende Ge-
staltungsanforderung darin besteht, die sinnvolle Kombination von syntaktischer bzw. maschi-
neller und semantischer bzw. menschlicher Informationsverarbeitung zu erreichen (vgl.
Fuchs-Kittowski et al. 1975).

Aus der Analyse der Stellung des Menschen in komplexen informationstechnologischen Sys-
temen ergibt sich, dass der Mensch zumindest technisch vermittelt aber oftmals auch personlich
in die Arbeitsprozesse einbezogen bleiben muss. Dies bedeutet, dass der Computer-Einsatz in
komplexen, sich selbst organisierenden sozialen Systemen starre Strukturen vermeiden sollte
und eine flexible und dynamische Unterstiitzung der Informations- und Kommunikationsprozes-
se angestrebt werden muss. Die Gewihrleistung der Einheit von syntaktischer und semantischer
Informationsverarbeitung und die sinnvolle Kombination von Selbst- und Fremdorganisation
sind die grundsitzlichen Gestaltungsaufgaben beim Einsatz von Informations- und Kommuni-
kations-Systemen zur Unterstiitzung der Wissensentstehung, denn Wissen entsteht durch Be-
griindung und in Beziehung setzen der Information in einen sozialen Kontext.

3.2 Methoden und Werkzeuge zur Unterstiitzung der
Wissens-Ko-Produktion und der Bildung dynamischer Netze

In diesem Abschnitt wird ein technischer Ansatz beschrieben, mit dem die Gestaltungsanforde-
rungen an eine kooperative Online-Beratung umgesetzt werden, und der es ermoglicht, die Kom-
plexitit realer Wissenserzeugungsprozesse, d.h. insbesondere Kommunikations- und Koopera-
tionsprozesse zur Wissens-Ko-Produktion, abzubilden. Hierfiir sind:
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e Interaktionssysteme zur Kommunikation und Koordination zwischen den Beteiligten, zur Un-
terstiitzung der Wissenserzeugung durch soziale Interaktion,

* Unterstiitzungssysteme zur Bereitstellung eines Potenzials an Methoden und Daten, z.B. zum
Auffinden geeigneter Kooperationspartner und die Moglichkeit des Zugriffs auf bereits vor-
handenes, explizites Wissen (Organizational Memory Systems) etc. und

¢ Methoden und Werkzeuge zur Integration maschineller Operationen (insbesondere die Inte-
gration der Unterstiitzungssysteme) in die menschliche Interaktion und Tatigkeit

* Basissysteme als technische Voraussetzung

erforderlich (Abb. 3), so dass der Problemldsungsprozess als dynamisches Netz unterstiitzt wird.
Eine solche Unterstiitzung ist durch synchrone Telekooperationssysteme' moglich. Sie erlau-

ben auf der einen Seite die Unterstiitzung einer sozialen Kommunikation durch Kommunika-

tionswerkzeuge (Inter-Aktionssystem) und auf der anderen Seite die Integration der maschinel-
len Operationen (Funktionssysteme) durch Kooperationswerkzeuge in die menschliche Tétig-
keit, so dass der Arbeitsablauf nicht mehr von der Technik bestimmt wird, d.h. eine solche Kopp-
lung von syntaktischer und semantischer Informationsverarbeitung, dass der Arbeitsablauf vom

Menschen bestimmt werden kann (dynamisches Netz).

Synchrone Telekooperationssysteme konnen so eingesetzt werden, dass sie die Fahigkeiten
des Menschen unterstiitzen und so flexibel sind, dass sich die Strukturen der Organisation von
innen heraus weiterentwickeln konnen, d.h. dass sie die Selbstorganisation sozialer Systeme we-
niger hemmen. Dafiir miissen Telekooperationssysteme eingesetzt werden, dass die durch eine
relativ freie Wahl des Mediums zur Aufgabenerfiillung gewonnene Flexibilitit erhalten bleibt
und somit diese Technologie keine direkte Determination auf den Arbeitsprozess hat, sondern
unterstiitzende, wenn auch begrenzende, Voraussetzung ist (Fuchs-Kittowski et al. 1998).

— e —
Kunden-Schnittstelle: Interaktionsplattform Berater-Schnittstelle:
WWW-Browser I - I COCo-Client

< | Web-Interaktions-Server }4—»‘ COCo-Server [« »
Interaktionstools: Interaktionstools:
* Audio/Video * Audio/Video
+ Shared Web-Browser] | Unterstiitzungssysteme + Shared Web-Browser
« Shared Application « Shared Application
v v v v v
CRVI- Medien- Wissens- Vertriebs- Masch.
Payer/Viewer, System Man.-System Man.-System Infosys. Oberat. Payer/Viewer,
* Kunden-DB + Medien-DB - OMIS * Produkt-IS * Prefer.
* Beratungs- + Medien-Tools * Berater- und * Angebots-IS fatcy
| Historie Bxpertenfinder . « Konfig. il

Basissysteme: EC-System, Billing, Content Management,
Web-Server, Mail-Server, Datenbank, Syssemmanagement etc.

(Mehrpunkt-) Kommunikations-Infrastruktur: TCHIP, UDF/IP (MBone)

Abb. 3:  Architektur

1 Synchrone Telekooperationssysteme ermdglichen die zeitgleiche Zusammenarbeit von geografisch
verteilten Personen. Hauptfunktionen sind Audio- und Video-Kommunikation sowie Kooperations-
werkzeuge, z.B. Application Sharing zum gemeinsamen Arbeiten in beliebigen Anwendungen, Shared
Whiteboard, Shared Web-Browser etc. (Fuchs-Kittowski 1997).
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3.2.1 Interaktionssysteme

Wissen als soziales Produkt bedarf zu seiner Erzeugung und Nutzung der sozialen Interaktion
und Kooperation, die durch synchrone Telekooperationssysteme zur Unterstiitzung kooperativer
Arbeit und kooperativen Lernens realisiert werden kann.

Im COCo-Ansatz wird daher die geforderte soziale Interaktion, die Kommunikation von Men-
schen in einer sozialen Gemeinschaft, durch synchrone Telekooperationssysteme — insbesonde-
re durch Kommunikationswerkzeuge (Inter-Aktionssystem) wie Audio- und Video-Kommuni-
kation - unterstiitzt. Dies ermd&glicht die erforderlichen Riickkopplungen fiir gegenseitiges Ver-
stehen und Verstindnis und eine gemeinsame Probleml6sung als Selbstorganisationsprozess.

Bei einer automatisierten Online-Beratung, z.B. mit Konfiguratoren oder Recommender-
Systemen (virtuelle Berater), bzw. einer rein technischen Bereitstellung von explizitem Wissen,
z.B. mit Dokumentenmanagement- oder Expertensystemen, kann aufgrund der fehlenden Riick-
kopplungen kaum auf das individuelle Kundenproblem bzw. die konkrete Wissensliicke einge-
gangen werden. Auch bei einer Beratung per E-Mail kann dem Kunden nur schwer eine Unter-
stiitzung wie in einer personlichen Beratung zu teil werden, und es kann kaum erkannt werden,
ob der Berater das Kundenproblem und der Kunde die Problemlésungsantworten und -vorschla-
ge verstanden hat.

3.2.2 Unterstitzungssysteme

Unterstiitzungssysteme ermoglichen den Kooperationspartnern den Zugriff auf ein Potenzial an
Daten und Methoden wihrend des gemeinsamen Problemldsungsprozesses, z.B. um weitere ge-
eignete Kooperationspartner zu finden oder detaillierte Hintergrundinformationen zu erhalten.
Wichtige Unterstiitzungssysteme sind z.B.:

* Customer-Relationship-Management-Systeme (CRM), um Daten iiber den Kunden (Name,
gekaufte Produkte, bereits gefiihrte Beratungen etc.) zu erhalten, um somit z.B. ggf. den Wis-
sensstand des Kunden besser einschitzen zu konnen.

* Medien-Management-Systeme zur Auswahl und Présentation von Medien (Bilder, Animatio-
nen, Videos, Dokumente) aus Dokumentenmanagementsystemen oder speziellen Medienda-
tenbanken.

* Wissensmanagement-Systeme, um auf im Unternehmen verfiigbares explizites und in Syste-
men gespeichertes (kodifiziertes) Wissen zuzugreifen (Organisational Memory Systems,
OMIS). Zum anderen ermdglichen Systeme zur Expertenfindung das Auffinden von weiteren
Beratern zu speziellen Problemen, falls dies erforderlich ist.

* Vertriebsinformationssysteme, um beispielsweise detaillierte Informationen iiber Produkte
und Leistungen des Unternehmens zu erhalten (Produktinformationssysteme) oder zur Ange-
botserstellung (Angebotserstellungssysteme).

* Maschinelle Online-Beratungssysteme (z.B. Konfiguratoren, Preference Matching-Systeme,
virtuelle Assistenten), um bei strukturierbaren Aufgaben Produkt- oder Handlungsempfehlun-
gen zu erhalten.

3.2.3 Methoden und Werkzeuge zur Integration maschineller Operationen

Die Integration maschineller Operationen in den Problemldsungsprozess der Kooperationspart-
ner kann zum einen iiber die durch Kommunikationswerkzeuge technisch vermittelte soziale In-
teraktion und zum anderen iiber spezielle Kooperationswerkzeuge, wie

* Application Sharing zum gemeinsamen Arbeiten in beliebigen Anwendungen oder

* Shared Applications wie Shared Web-Browser, Shared Whiteboard, Shared Editor etc.
erfolgen, so dass beispielsweise Unterstiitzungssysteme gemeinsam genutzt werden konnen.
D.h. die Unterstiitzungssysteme kdnnen alternativ von dem Berater alleine eingesetzt oder iiber
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spezielle Kooperationswerkzeuge (z.B. Application Sharing) mit dem Kunden gemeinsam zur
Unterstiitzung der Problemlosung genutzt werden.

3.2.4 Basissysteme und (Mehrpunkt-) Kommunikationsinfrastruktur

Als Basissysteme werden im dargestellten Konzept Systeme bezeichnet, die als Grundlage fiir
die Entwicklung von Internet-, WWW- und Electronic Commerce-Systemen eingesetzt werden
und somit die Basis fiir ein System zur kooperativen Online-Beratung bilden. Hierzu zihlen bei-
spielsweise Datenbanken, Web-Server, Shopping- und Content-Management-Systeme sowie die
erforderlichen Kommunikationsnetze.

Uber die zugrundeliegende Kommunikationsinfrastruktur — im Electronic Commerce in der
Regel das Internet (TCP/IP) - erfolgt der Transport der Daten zwischen Berater und Kunden. Da
bei komplexen Problemen in der Regel mehr als ein Berater oder ein Kunde am Problemldsungs-
prozess beteiligt werden miissen, sind Mehrpunkt-Kommunikationsmechanismen, wie z.B.
Multicast Backbone® (MBone), zu integrieren oder implementieren.

3.3 Prozess der kooperativen Online-Beratung als dynamisches Netz

Bei einer kooperativen Online-Beratung iiber das Internet ist der eigentliche Problemlésungs-
prozess eingebettet in den ilibergeordneten, durch das technische System ebenfalls zu unter-stiit-
zenden Beratungsprozess. Der Beratungsprozess wird in folgende Phasen unterteilt:

¢ Beratung anfordern

* Berater bestimmen

¢ Beratung durchfiihren

¢ Beratung nachbereiten

Der COCo-Ansatz sieht somit nur eine grobe Vorstrukturierung des Beratungsprozesses vor. Die
Titigkeiten innerhalb des Problemldsungsprozesses werden nicht durch das System bestimmt,
vielmehr verbleibt die Kontrolle iiber den Arbeitsprozess bei den kooperierenden Personen. Die
Koordination erfolgt iiber die Kommunikation zwischen den Beteiligten entsprechend der Pro-
blemsituation. Durch die dynamische Auswahl von geeigneten Experten sowie der Moglichkeit
des Hinzuziehens weiterer Experten bei Bedarf, konnen sich problem- und kontextspezifische
Wissens- und Probleml6sungsnetze dynamisch bilden.

So kann ein Kunde bei Bedarf eine Online-Beratung auf dem WWW-System des Anbieters
anfordern. Dies kann einfach durch einen Hyperlink realisiert werden, der von jeder Web-Seite
aus erreichbar ist (Beratung anfordern).

Danach wird dem Kunden online der Kontakt zu einem Experten vermittelt. Hierfiir sind Me-
thoden zur Expertenfindung (siehe Yimam 1999, Meyer 1998) bereitzustellen. Die Auswabhl ei-
nes entsprechenden Beraters kann anhand der iiber einen Kunden bekannten sowie von einem
Kunden zu sich oder seinem Beratungsbedarf explizit angegebenen Daten oder iiber einen
menschlichen Broker erfolgen (Berater bestimmen).

Danach erfolgt der eigentliche kooperative Problemlosungsprozess (Beratung durchfiihren),
in dem Kunde und Berater interaktiv eine geeignete Problemlosung sowie das fiir die Problemlo-
sung erforderliche Wissen erarbeiten.

Nach der Ermittlung eines geeigneten Beraters erfolgt die Initiierung der Interaktion (Verbin-
dungsaufbau), indem eine Audio- und Video-Verbindung (Kommunikationswerkzeuge) zwi-
schen beiden hergestellt wird.

2 Der Multicast Backbone (MBone) ein virtuelles Multicast Overlay Netzwerk iiber dem Internet, d.h. der
MBone erméglicht Gruppenkommunikation iiber das Internet (Cheriton & Deering 1985).
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* Wihrend des Problemlosungsprozesses konnen bei Bedarf durch den Kunden weitere Perso-
nen sowie durch den Berater zusitzliche Experten in die Beratung mit einbezogen werden, zu
denen ebenfalls eine Audio- und Videoverbindung hergestellt wird.

» Zusitzlich konnen bei Bedarf weitere Kooperationswerkzeuge, z.B. Application Sharing zum
gemeinsamen Arbeiten in beliebigen Anwendungen, Shared Whiteboard zum Anfertigen von
Skizzen oder Shared Web-Browser zum gemeinsamen Browsen durch das Internet (z.B. zur
Darstellung von spezifischen Informationsangeboten), eingesetzt werden.

* Auferdem konnen sowohl Kunden aber vor allem die Berater beim Problemlosungsprozess
geeignete Unterstiitzungssysteme einsetzen, die iiber Kooperationswerkzeuge gemeinsam mit
den anderen Kooperationspartnern genutzt werden konnen.

Im Anschluss an den Problemlosungsprozess (Beratung durchfiihren) dokumentiert der Berater
den Problemlosungsprozess, die getroffene Entscheidung sowie weitere eingeleitete Schritte, so
dass diese Daten bei einer erneuten Beratungsanforderung oder zur Verbesserung der Leistungen
des Unternehmens zur Verfiigung stehen (Beratung nachbereiten).

4 COCo-Prototyp

Am Fraunhofer Institut fiir Software und Systemtechnik (ISST) wurde ein System zur kooperati-
ven Online-Beratung im Electronic Commerce (COCo) entwickelt, das einerseits als Demon-
strator fiir das dargestellte Konzept fiir eine kooperative Online-Beratung dient und andererseits
Erkenntnisse beziiglich einer optimalen Gestaltung liefert.

Als Kommunikationsplattform wurde der Multicast Backbone (MBone) gewihlt. Damit
konnte eine effiziente Gruppenkommunikation erreicht werden. Dementsprechend wurden als
Telekooperationswerkzeuge fiir Kunden und Berater verschiedene MBone-Tools (z.B. zur Au-
dio- und Videokommunikation, Shared Whiteboard, Shared Texteditor, Shared Abstimmung
etc.) integriert sowie ein eigener MBone-basierter Shared Web-Browser zum gemeinsamen
wdurfen® durch das WWW und ein Shared Chat implementiert. Fiir die Durchfiihrung der Bera-
tung miissen beim Kunden und beim Berater eine entsprechende Audio- und Video-Hardware
sowie die 0.g. MBone-Tools installiert sein. Es konnen aber auch andere Internet-Standard-kom-
patible Werkzeuge, z.B. Microsoft Netmeeting, eingesetzt werden.

Als Unterstiitzungssysteme wurden prototypisch eine Kundendatenbank, eine Beratungsda-
tenbank zur Historisierung von Beratungen, Methoden zur Expertenfindung zur Auswahl von
Beratern und Hinzuziehen weiterer Experten sowie eine Mediendatenbank entwickelt.

Der Fokus lag bei der Entwicklung des Prototyps auf der Interaktionsplattform, dessen zentra-
le Komponente der COCo-Server bildet. Der COCo-Server ist ein Socketserver, der auf der ei-
nen Seite mit dem Webinteraktionsserver, der die Schnittstelle zum Kunden bildet, und auf der
anderen Seite mit dem COCo-Client als Schnittstelle zum Berater kommuniziert. Zudem greift
der COCo-Server tiber eine JDBC-Schnittstelle auf die prototypisch implementierte Datenbasis
des COCo-Systems zu. Der Webinteraktionsserver stellt verschiedene servlet-basierte Module
fiir die Interaktion mit dem Kunden {iber das WWW bereit, die auf einem Java-Servlet-fihigem
Web-Server laufen.

Ein Kunde benotigt nur einen WWW-Browser als Client fiir den Zugriff zur Interaktionsplatt-
form, da die Dialoge auf HTML-Dokumenten basieren, die von Servlets auf dem Webinterak-
tionsserver dynamisch generiert werden. Bei einer Beratungsanfrage werden die vom Kunden
benétigten Daten abgefragt und iiber ein Servlet an den COCo-Server weitergeleitet. Dort wird
anhand der iiber den Kunden verfiigbaren Daten ein geeigneter, verfiigbarer Berater ermittelt so-
wie die fiir die Interaktionswerkzeuge erforderlichen Parameter (Multicast-Adresse etc.) gene-
riert. Das Servlet liefert die Informationen iiber den ausgewihlten Berater und die zur Verfiigung
stehenden Telekooperationswerkzeuge in Form einer dynamisch generierten HTML-Seite zu-
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riick. Die Kommunikations- und Kooperationswerkzeuge konnen von dort aus iiber einen Hy-
perlink gestartet werden.

Als Client fiir den Berater zur Kommunikation mit dem COCo-Server wurde ein Java-
Programm entwickelt (COCo-Client), das als Berater-Anwendung gestartet oder als Applet in
einen WWW-Browser geladen werden kann. Uber den COCo-Client meldet sich der Berater
beim COCo-Server an, so dass er nun fiir Beratungen verfiigbar ist. Wurde der Berater fiir eine
Beratung vom COCo-Server ausgewéhlt, und nimmt er die Beratung an, werden dem Berater die
iiber den Kunden verfiigbaren Daten angezeigt und die Kommunikationswerkzeuge (Audio und
Video) automatisch gestartet.

Fiir die Durchfiihrung der Beratung stehen dem Kunden und dem Berater nun sowohl Kom-
munikationswerkzeuge sowie Methoden und Daten aus den prototypischen Unterstiitzungssys-
temen, die tiber die vorhandenen Kooperationswerkzeuge gemeinsam genutzt werden konnen,
zur Verfligung. Beispielsweise konnen iiber die Medienauswahl vom Berater Medien (Texte,
Bilder, Web-Seiten, Videos, Folienprisentationen etc.) aus der Mediendatenbank aus-gewihlt
werden, die dann mit den korrespondierenden Kooperationswerkzeugen (Shared Texteditor,
Shared Whiteboard, Shared Web-Browser etc.) geéffnet werden, und gemeinsam betrachtet, dis-
kutiert oder bearbeitet werden konnen. Mit dem Shared Web-Browser ist aulerdem das gemein-
same Surfen durch Web-Seiten und somit die gemeinsame Nutzung von Web-Applikationen
moglich. Zusitzlich ist das Hinzuziehen weiterer Experten {iber die Angabe eines Kompetenz-
profils oder eine Liste verfiigbarer Experten — analog zur Beraterauswahl bei einer Beratungsan-
forderung durch einen Kunden - moglich. Die Beratung kann nun innerhalb eines grofleren Per-
sonenkreises erfolgen.

Wihrend oder nach der Beratung des Kunden konnen die Berater das Beratungsgesprich
nachbereiten, indem sie Daten iiber die Beratung angeben, die vom COCo-Server in der Bera-
tungsdatenbank gespeichert werden. Nach Beendigung der Beratung steht der Berater wieder fiir
folgende Beratungen zur Verfiigung.

Alle Komponenten wurden in der Programmiersprache Java implementiert, um Plattform-Un-
abhéngigkeit zu gewihrleisten. Die Kommunikation zwischen den Komponenten wurde iiber
XML realisiert, um flexible und erweiterbare Schnittstellen zu erhalten und die leichte Aus-
tauschbarkeit der Komponenten zu ermoglichen.

Bisherige in der Praxis eingesetzte Systeme zur Online-Beratung iiber die Kommunikation ei-
nes Kunden mit Experten eines Unternehmens beschrinken sich auf textbasierte Kommunika-
tionsformen wie E-Mail oder Chat (vgl. Meyer 1998). Aufgrund des geringen Informationsge-
halts dieser Kommunikationskanile und der geringen Interaktivitit (Riickkopplung), ist damit
die bei komplexen und erkliarungsbediirftigen Produkten oder Individuallosungen erforderliche
Wissenserzeugung weder beim Kunden (Problemldsung) noch beim Berater (Problemverstind-
nis) moglich. Bereits existierende Prototypen fiir die Online-Beratung iiber das Internet mit Vi-
deokonferenzen (z.B. Groffmann et al. 1999, Brokat 2000, USU 2000) ermé&glichen nur eine
Punkt-zu-Punkt-Kommunikation und stellen in der Regel »Einzellosungen« dar. Die Innovation
des hier vorgestellten technischen Prototypen besteht in diesem Zusammenhang vor allem in der
Moglichkeit der internet-basierten Gruppenkommunikation (Multicast), der Integration in einen
Anwendungskontext und der Kopplung mit Unterstiitzungs- insbesondere Wissensmanage-
mentsystemen, wie z.B. Expertenfindung.

5 Zusammenfassung und Ausblick

Das Ziel der kooperativen Online-Beratung besteht darin, eine Wissensliicke zu schlieBen. In
vielen Féllen ist Beratung als Problemlosungsprozess zu verstehen, bei dem neues Wissen ko-
operativ entstehen muss, da neue Aufgaben zu erfiillen sind.
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Das in diesem Beitrag vorgestellte technische Konzept zur kooperativen Online-Beratung im
Electronic Commerce stiitzt sich auf den Einsatz von synchronen Telekooperationssystemen zur
Kommunikation, Koordination und Kooperation innerhalb des Problemlosungsprozesses.

Die Unterstiitzung einer sozialen Kommunikation durch Kommunikationswerkzeuge, die Be-
reitstellung von verfiigbaren Wissen und Methoden zur Unterstiitzung der Wissenserzeugung in
Form von Unterstiitzungssystemen sowie deren Integration in den Interaktions- und Problemlo-
sungsprozess durch Kooperationswerkzeuge ermoglichen die sinnvolle Kombination von infor-
mationstechnischen Funktionssystemen und vom Menschen realisierten Aktionssystemen, d.h.
die sinnvolle Kombination von syntaktischer (maschineller) und semantischer (menschlicher)
Informationsverarbeitung. Die Integration maschineller Operationen in die kreative Tatigkeit
des Menschen zur Wissens-Ko-Produktion erfolgt dabei so, dass der Arbeitsprozess von den Ko-
operationspartnern bestimmt werden kann und sich situativ dynamische (Kompetenz-) Netze
bilden konnen. Der Mensch als die einzige kreative Produktivkraft ist Trédger und Erzeuger von
Wissen und darf daher nicht gefahrlos wegrationalisiert werden. Mit dem vorgestellten CO-
Co-Ansatz wird der Mensch wieder in den Mittelpunkt gestellt.

Die hier vorgestellten Konzepte sind aus den Ergebnissen von empirischen Untersuchungen
zum FEinsatz von Telekooperationssystemen (Fuchs-Kittowski et. al. 2000) und zur Akzeptanz
des Electronic Commerce sowie eigenen praktischen Problemstellungen und Erfahrungen aus
verschiedenen Projekten am Fraunhofer ISST entstanden. Das implementierte prototypische
System (COCo) konnte bisher nur im internen Kontext evaluiert werden. Derzeit wird die Erpro-
bung des Systems bei und mit Industriepartnern aus den Bereichen Business-to-Business und
Business-to-Customer vorbereitet.
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