
Kooperative Online-Beratung im Electronic Commerce:
Der COCo-Ansatz zur kooperativen Wissenserzeugung

Frank Fuchs-Kittowski, Elke Vogel
Fraunhofer ISST, Berlin

Zusammenfassung
Electronic Commerce verändert 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 Fähigkeiten des Menschen nicht
genügend beachtet. In diesem Beitrag wird kooperative Online-Beratung im Electronic Commerce als ein
kooperativer Problemlösungsprozess definiert, der durch eine Wissenslücke und das Auftreten neuer, zuvor
nicht antizipierter Aufgaben charakterisiert ist. Es wird gezeigt, dass die Unterstützung der gemeinsamen
Erzeugung und Nutzung des für die Problemlösung erforderlichen Wissens (Wissens-Ko-Produktion), die
Bereitstellung von Methoden und Werkzeugen zur Unterstützung dieser Wissenserzeugung und -nutzung
sowie die Bildung dynamischer (Kompetenz-) Netzwerke wesentliche Anforderungen an einen technischen
bzw. computergestützten 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 für Beschäftigung eröffnet.

1 Motivation
Electronic Commerce durchdringt immer mehr das Geschäftsleben 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 Marktplätze auf die elektronische Welt - auf Grenzen der Formalisier-
barkeit und anschaulichen Darstellung stößt.

Bei der derzeit mit dem Einsatz von Electronic Commerce-Anwendungen vorherrschenden
Rationalisierungsstrategie werden häufig die Bedürfnisse und Fähigkeiten der Kunden außer
acht gelassen. Insbesondere die Verlagerung von Tätigkeiten auf die Kundenseite im Rahmen
von Selbstbedienungskonzepten und eine nicht menschengerechte Kommunikation mit den
Kunden führt zu großen Akzeptanzproblemen (vgl. Studien u.a. von Boston Consulting Group
2000, Booz Allen & Hamilton 2000, Forrester Research 2000).

Einer der wesentlichen Gründe für 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) beschränkt und dem Kunden zur Lösung der ihm übertragenen Tätigkeiten und Ent-
scheidungen nur diese Systeme zur Verfügung stehen.

Die Herausforderung besteht darin, Online-Beratungssituationen im Electronic Commerce so
zu unterstützen, dass die Komplexität der Mensch-Mensch-Kommunikation in realen Bera-
tungssituationen annähernd abgebildet werden kann. Dafür ist eine sinnvolle Kombination
menschlicher und maschineller Kommunikation erforderlich. Notwendig sind daher Systeme,
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die über die bis he ri ge (textu el le bzw. da ten- und do ku men ten orien tier te) rein tech ni sche In ter ak -
ti on hin aus ge hen und ne ben der mul ti me di alen bzw. mul ti-sensorischen, d.h. mög lichst vie le
Sin ne er fas sen den, Kom mu ni ka ti on auch eine – wenn auch ein ge schränk te - so zia le Kom mu ni -
ka ti on er mög li chen. Er for der lich ist da her der Über gang von ei ner au to ma ti sier ten (Mensch-
 Maschine-) zu ei ner ko ope ra ti ven, mensch li che Part ner ein be zie hen den (Mensch-Maschine-
 Mensch-) On li ne-Beratung. 

2 Kooperative Online-Beratung
Wir de fi nie ren ko ope ra ti ve On li ne-Beratung im Elec tro nic Com mer ce als ei nen in ter ak ti ven
Pro blem lö sungs- (und da mit Ent schei dungs-) Pro zess in ner halb der ein zel nen Trans ak tions pha -
sen von Ver kaufs pro zes sen zwi schen ört lich ver teil ten An bie tern (Be ra tern) und Nach fra gern
(Kun den), der durch mo der ne In for ma tions- und Kom mu ni ka tions-Technologien un ter stützt
(In ter net) wird (Abb. 1).

Den Aus gangs punkt ei ner ko ope ra ti ven On li ne-Beratung bil det das An ge bot ei ner Lei stung
durch ein Un ter neh men so wie die Nach fra ge nach ei ner Lei stung durch ei nen Kun den. Da bei be -
steht ein in ter de pen den ter In for ma tions- und Kom mu ni ka tions be darf an der Schnitt stel le zwi -
schen An bie ter und Kun de. Die ser Kom mu ni ka tions be darf er gibt sich aus ei ner Wis sens lü cke
auf der Sei te des Kun den über die Lei stung des An bie ters so wie auf der Sei te des An bie ters über
den Be darf oder das Pro blem des Kun den. Da bei ist zu un ter schei den, ob zur Schlie ßung der
Wis sens lü cke ei ner seits das beim Be ra ter be reits vor han de ne Wis sen be reitgestellt wer den muss
oder an de rer seits neu es Wis sen er ar bei tet wer den muss.

Durch In ter ak ti on zwi schen Kun de und An bie ter soll die be ste hen de Wis sens lü cke re du ziert
bzw. be sei tigt wer den. Da im Rah men des Elec tro nic Com mer ce An bie ter und Kun de sich an
ver schie de nen Or ten be fin den, er folgt die In ter ak ti on über In for ma tions- und Kom mu ni ka -
tions- Technologien (elek tro ni sche Me dien). Sie die nen der Be reit stel lung von vor han de nem
(ex pli zi ten bzw. ko di fi zier ten) Wis sen so wie von Me tho den und Werk zeu gen zur Un ter stüt zung
der Er zeu gung von neu em Wis sen.
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Ge gen stand der In ter ak ti on ist die Lö sung des Kun den pro blems. Die ser Wis sens man gel ist
dann ein Pro blem, wenn das feh len de Wis sen nicht von an de ren über nom men wer den kann, son -
dern neu ge won nen wer den muss; wenn also wirk lich eine Si tua ti on vor liegt, in der neue In for -
ma ti on ent ste hen muss. An dern falls – wenn ein Al go rith mus be kannt ist, durch den der fest ge -
stell te Wis sens man gel in ei ner end li chen Zahl von Schrit ten be sei tigt wer den kann - liegt kein
Pro blem, son dern eine Auf ga be vor (Part hey 1981). Das Cha rak te ris ti sche ei nes Pro blems ist,
dass der Pro blem lö sungs pro zess auf grund der Wis sens lü cke nicht durch ge hend al go rith mi sier -
bar und for ma li sier bar ist. Pro blem lö sungs pro zes se ent hal ten Auf ga ben, die erst in ner halb die -
ses Pro zes ses neu auf tre ten.

Als Er geb nis des Pro blem lö sungs pro zes ses soll eine für den Kun den sach ge rech te Ent schei -
dung, z.B. für ein Pro dukt oder für eine Pro blem lö sung (Sup port), her bei ge führt wer den. Hier bei 
ist zu be to nen, dass dies nicht zwin gend eine Kauf ent schei dung sein muss. Die On li ne-Beratung
ei nes Kun den zielt da her nicht nur oder pri mär auf Ver kaufs ge sprä che (sie he hier zu z.B. An ton
1989) ab, son dern auf die Un ter stüt zung des Kun den wäh rend al ler Pha sen ei ner Markt trans ak ti -
on (Pre sa les, Sa les, Af ter sa les).

3 COCo-Ansatz für eine kooperative Online-Beratung

3.1 Grundlegende Gestaltungsanforderungen
In die sem Ab schnitt wer den die Ge währ lei stung der Ein heit von syn tak ti scher und se man ti scher
In for ma tions ver ar bei tung, d.h. von ma schi nel ler und mensch li cher In for ma tions ver ar bei tung,
so wie die sinn vol le Kom bi na ti on von Selbst- und Fremd or ga ni sa ti on, d.h. von sich or ga ni sie ren -
den (Ak tions-) und schon or ga ni sier ten (Funk tions-) Sys te men, als die grund sätz li chen Ge stal -
tungs auf ga ben beim Ein satz von In for ma tions- und Kom mu ni ka tions-Systemen zur Un ter stüt -
zung der ko ope ra ti ven Wis sens er zeu gung dar ge stellt.

3.1.1 Wissens-Ko-Produktion

Wis sens er zeu gung ist als ein so zia ler Pro zess zu ver ste hen. Die Wis sen spy ra mi de (nach Aa modt 
& Ny gard 1995, vgl. auch Krcmar 1997) zeigt zum ei nen den Un ter schied aber auch den Zu sam -
men hang zwi schen Da ten, In for ma ti on und Wis sen. Zwi schen ih nen be ste hen Über gän ge. Das
eine geht aus dem an de ren her vor, doch es exis tie ren qua li ta ti ve Un ter schie de. Die Da ten müs -
sen vom Emp fän ger im spe zi fi schen Kon text in ter pre tiert wer den, da mit sie zur re le van ten In for -
ma ti on wer den. Die so ge won ne ne In for ma ti on (Se man tik) muss vom Emp fän ger ver stan den
und be grün det wer den so wie mit an de ren In for ma tio nen in Be zie hung ge setzt wer den. In dem die 
In for ma ti on Be deu tung für das Han deln des Emp fän gers ge winnt – also vom Men schen als für
ihn be deut sam wahr ge nom men und so mit zur Grund la ge sei nes Han delns wird -, wird sie zu im -
pli zi ten, nur im Kopf des Men schen exis ten ten Wis sen. Letzt lich wird die Be deu tung von In for -
ma ti on im so zia len Kon text, durch wech sel sei ti ge Ver stän di gung und Kon sens bil dung in der in -
ter sub jek ti ven Ge mein schaft be stimmt und be grün det. Die Bil dung der Be deu tung von In for ma -
tio nen für das in di vi du el le Han deln (Prag ma tik) und da mit von Wis sen ist ein so zia ler Pro zess.

Bei der in for ma tions tech ni schen Un ter stüt zung die ses Pro zes ses ist zu be rück sich ti gen, dass
qua li ta tiv un ter schied li che Ebe nen der In for ma tions ver ar bei tung exis tie ren, dass zwi schen
mensch li cher (se man ti scher) und ma schi nel ler (syn tak ti scher) In for ma tions ver ar bei tung zu un -
ter schei den ist. Wir un ter schei den da mit zwi schen be griff li cher, in halt li cher Ver ar bei tung, die
wir als se man ti sche In for ma tions ver ar bei tung be zeich nen, und for ma ler (ma schi nell ab ar beit ba -
rer), die wir als syn tak ti sche In for ma tions ver ar bei tung cha rak te ri sie ren. 

Wie der Wis sen strans fer-Zyklus (vgl. Kap pe 1999) zeigt, geht es um das Zu sam men wir ken
und die In te gra ti on von se man ti scher und syn tak ti scher In for ma tions ver ar bei tung. Dies er for -
dert funk tio nie ren de Über gän ge von der se man ti schen zur syn tak ti schen In for ma tions ver ar bei -
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tung und um ge kehrt. Der Über gang von der se man ti schen zur syn tak ti schen Ebe ne kann als For -
ma li sie rungs pro zess (ein deu ti ge Be deu tung) cha rak te ri siert wer den (Ge win nung der „ope ra tio -
na len Form“, vgl. Floyd & Klae ren 1998). Das im pli zi te Wis sen muss ent äu ßert, for mal dar ge -
stellt (z.B. do ku men tiert) und ko di fi ziert wer den. Dies ist er for der lich, um die ma schi nel le Ver -
ar bei tung zu er mög li chen. 

Beim Über gang von der syn tak ti schen zur se man ti schen Ebe ne wird aus der In ter pre ta ti on der
syn tak ti schen Struk tur nicht nur eine Be deu tung ge won nen, son dern ein Feld an mög li chen Be -
deu tun gen. Die Ur sa che für die se Si tua ti on ist da rin zu se hen, dass Be deu tun gen im so zia len
Kon text ent ste hen und sich ver än dern. Die Po tenz mög li cher Be deu tun gen ist ei ner seits Grund -
la ge zur Er zeu gung neu er In for ma ti on und da mit neu en Wis sens. An de rer seits er for dert dies
aber eine stän di ge Rück kopp lung zwi schen den Kom mu ni ka tions part nern, d.h. Be ra tern und
Kun den, da kein ge mein sa mer so zia ler Kon text, in dem die In ter pre ta ti on er folgt, vor aus ge setzt
wer den kann, son dern die ser erst ge schaf fen wer den muss. Ins be son de re agie ren die Be ra ter und
Kun den als Trä ger un ter schied li chen Spe zial wis sens meist in ver schie de nen Be griffs wel ten und
ha ben ein un ter schied li ches, teil wei se kom ple men tä res Vor wis sen. Erst Rückkopp lun gen er mög -
li chen die Schaf fung ei nes ge mein sa men Kon texts als Ba sis für ge gen sei ti ges Ver ste hen und
Ver ständ nis und eine ge mein sa me Pro blem lö sung als Selbst or ga ni sa ti onspro zess. Nur bei meh -
re ren Rück kopp lun gen kann Über ein stim mung – ein ge mein sa mer Kon text – ge schaf fen wer den 
(Abb. 2).

Der Pro zess der Wis sen sent ste hung ist ein spe zi fisch mensch li cher und kann durch In for ma -
tions- und Kom mu ni ka tions-Systeme nur un ter stützt wer den. Es geht da bei um eine stän di ge
Kom bi na ti on von Mensch und Ma schi ne, von se man ti scher und syn tak ti scher In for ma tions ver -
ar bei tung. Die Wis sen sent ste hung darf nicht auf das in di vi du el le Schlie ßen re du ziert, son dern
muss als so zia les Pro dukt ver stan den wer den. Wis sen als so zia les Pro dukt be darf zu sei ner Er -
zeu gung und Nut zung der so zia len In ter ak ti on und Ko ope ra ti on.

3.1.2 Dynamische Netze

Als cha rak te ris tisch für ko ope ra ti ve Be ra tungs pro zes se wur de be reits he raus ge stellt, dass die se
Auf ga ben ent hal ten, die erst in ner halb die ses Pro zes ses neu auf tre ten. Dies be deu tet, dass die
Struk tu ren sol cher wis sens in ten si ven Pro zes se nicht me cha nis tisch her ge lei tet, im Vor hin ein
fest ge legt wer den kön nen, son dern erst wäh rend des Pro zes ses über eine in tel lek tu el le Aus ein -
an der set zung mit dem zu lö sen den Pro blem er ar bei tet wer den müs sen. 

Wäh rend Auf ga ben al go rith misch ab ar beit bar und da mit au to ma ti sier bar sind (al go rith mi sche
Auf ga ben ab ar bei tung) müs sen für die Be ab rei tung sich wie der ho len der Pro ble me (Rou ti ne pro -
ble me) Me tho den und Werk zeu ge, z.B. Soft wa re werk zeu ge und Da ten, aus ei nem Potenzial,
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z.B. Me tho den- und Da ten ban ken, be reit ge stellt wer den. Aus den vor ge ge be nen Po ten zen kön -
nen dann die ge eig ne ten Me tho den und Da ten, wie bei spiel wei se „Pro zess mus ter“ (vgl. Gryczan 
et al. 1996) für häu fig wie der keh ren de, ähn li che For men der Ko ope ra ti on, aus ge wählt wer den.

Bei erst ma lig bzw. neu auf tre ten den Pro ble men (krea ti ve Pro zes se) muss zu de ren Lö sung
neu es Wis sen er zeugt bzw. ent spre chen de Kom pe tenz trä ger in die Pro blem lö sung ein be zo gen
wer den. Hier für muss es mög lich sein, dass ent spre chend den Er for der nis sen ei nes kon kre ten
Pro blems Ko ope ra tions part ner in den Pro blem lö sungs pro zess hin zu ge zo gen wer den kön nen, so
dass selbst or ga ni siert und dy na misch ein Netz an Kom pe tenz- und Wis sens trä gern zur ko ope ra -
ti ven Pro blem lö sung und Wis sens er zeu gung ge bil det wird (dy na mi sches Netz). 

Hier für ist es er for der lich, die Kon trol le über den ko ope ra ti ven Ar beits- bzw. Pro blem lö sungs -
pro zess voll stän dig bei den ko ope rie ren den Per so nen selbst zu be las sen. Die ko ope rie ren den
Per so nen stim men sich un ter ein an der über Teil neh mer, Tä tig kei ten und Zu stän dig kei ten bei der
Ko ope ra ti on ab (vgl. „si tu ier te Ko or di na ti on“ nach Floyd 1995, vgl. „steu ern de vs. un ter stüt zen -
de Sicht“ nach Gryczan et al. 1996).

Das Kon zept der Selbst or ga ni sa ti on ver spricht Au to no mie für den im Ar beits pro zess Ste hen -
den. Dem steht die Fremd or ga ni sa ti on durch den vor ge ge be nen Ab lauf bei starr au to ma ti sier ten
Sys te men ent ge gen, die durch eine Fle xi bi li sie rung, z.B. durch An wen dung ge eig ne ter Ge stal -
tungs me tho den, ge min dert wer den kann (Just-Hahn & Herr mann 1999). So zia le Sys te me sind
selbst or ga ni sie rend. In der Rea li tät so zia ler Or ga ni sa tio nen voll zieht sich ein stän di ger Wech sel
zwi schen Fremd- und Selbst or ga ni sa ti on (Pae tau 1999). Die sen stän di gen Wech sel gilt es bei ei -
nem An satz zur in for ma tions tech ni schen Un ter stüt zung der ko ope ra ti ven On li ne-Beratung zu
be ach ten.  

Der Wis sens-Ko-Produktions-Zyklus zeigt ein stän di ges In ein an der über ge hen von syn tak ti -
scher und se man ti scher In for ma tions ver ar bei tung und da mit zu gleich ei nen stän di gen Um schlag 
von ei nem schon or ga ni sier ten Sys tem (Funk tions sys tem) zu ei nem sich or ga ni sie ren den Sys -
tem (Ak tions sys tem). Durch die er for der li chen Rück kopp lun gen im Wis sens-Ko- Produk tions-
 Zyklus wird deut lich, dass sich ein sol cher Wech sel zwi schen syn tak ti scher und se man ti scher In -
for ma tions ver ar bei tung, zwi schen in for ma tions tech no lo gi schem Funk tions sys tem und vom
Men schen rea li sier ten Ak tions sys tem stän dig voll zie hen muss und da mit die ent schei den de Ge -
stal tungs an for de rung da rin be steht, die sinn vol le Kom bi na ti on von syn tak ti scher bzw. ma schi -
nel ler und se man ti scher bzw. mensch li cher In for ma tions ver ar bei tung zu er rei chen (vgl.
Fuchs-Kittowski et al. 1975).

Aus der Ana ly se der Stel lung des Men schen in kom ple xen in for ma tions tech no lo gi schen Sys -
te men er gibt sich, dass der Mensch zu min dest tech nisch ver mit telt aber oft mals auch per sön lich
in die Ar beits pro zes se ein be zo gen blei ben muss. Dies be deu tet, dass der Com pu ter-Einsatz in
kom ple xen, sich selbst or ga ni sie ren den so zia len Sys te men star re Struk tu ren ver mei den soll te
und eine fle xi ble und dy na mi sche Un ter stüt zung der In for ma tions- und Kom mu ni ka tions pro zes -
se an ge strebt wer den muss. Die Ge währ lei stung der Ein heit von syn tak ti scher und se man ti scher
In for ma tions ver ar bei tung und die sinn vol le Kom bi na ti on von Selbst- und Fremd or ga ni sa ti on
sind die grund sätz li chen Ge stal tungs auf ga ben beim Ein satz von In for ma tions- und Kom mu ni -
ka tions-Systemen zur Un ter stüt zung der Wis sen sent ste hung, denn Wis sen ent steht durch Be -
grün dung und in Be zie hung set zen der In for ma ti on in ei nen so zia len Kon text.

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

In die sem Ab schnitt wird ein tech ni scher An satz be schrie ben, mit dem die Ge stal tungs an for de -
run gen an eine ko ope ra ti ve On li ne-Beratung um ge setzt wer den, und der es er mög licht, die Kom -
ple xi tät rea ler Wis sens er zeu gungs pro zes se, d.h. ins be son de re Kom mu ni ka tions- und Ko ope ra -
tions pro zes se zur Wis sens-Ko-Produktion, ab zu bil den. Hier für sind:
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• In ter ak tions sys te me zur Kom mu ni ka ti on und Ko or di na ti on zwi schen den Be tei lig ten, zur Un -
ter stüt zung der Wis sens er zeu gung durch so zia le In ter ak ti on,

• Un ter stüt zungs sys te me zur Be reit stel lung ei nes Po ten zi als an Me tho den und Da ten, z.B. zum
Auf fin den ge eig ne ter Ko ope ra tions part ner und die Mög lich keit des Zu griffs auf be reits vor -
han de nes, ex pli zi tes Wis sen (Or gani za tio nal Me mo ry Sys tems) etc. und

• Me tho den und Werk zeu ge zur In te gra ti on ma schi nel ler Ope ra tio nen (ins be son de re die In te -
gra ti on der Un ter stüt zungs sys te me)  in die mensch li che In ter ak ti on und Tä tig keit

• Ba sis sys te me als tech ni sche Vor aus set zung
er for der lich (Abb. 3), so dass der Pro blem lö sungs pro zess als dy na mi sches Netz un ter stützt wird.

Eine sol che Un ter stüt zung ist durch syn chro ne Te le ko ope ra tions sys te me1 mög lich. Sie er lau -
ben auf der ei nen Sei te die Un ter stüt zung ei ner so zia len Kom mu ni ka ti on durch Kom mu ni ka -
tions werk zeu ge (In ter-Aktionssystem) und auf der an de ren Sei te die In te gra ti on der ma schi nel -
len Ope ra tio nen (Funk tions sys te me) durch Ko ope ra tions werk zeu ge in die mensch li che Tä tig -
keit, so dass der Ar beits ab lauf nicht mehr von der Tech nik be stimmt wird, d.h. eine sol che Kopp -
lung von syn tak ti scher und se man ti scher In for ma tions ver ar bei tung, dass der Ar beits ab lauf vom
Men schen be stimmt wer den kann (dy na mi sches Netz).

Syn chro ne Te le ko ope ra tions sys te me kön nen so ein ge setzt wer den, dass sie die Fä hig kei ten
des Men schen un ter stüt zen und so fle xi bel sind, dass sich die Struk tu ren der Or ga ni sa ti on von
in nen he raus wei ter ent wi ckeln kön nen, d.h. dass sie die Selbst or ga ni sa ti on so zia ler Sys te me we -
ni ger hem men. Da für müs sen Te le ko ope ra tions sys te me ein ge setzt wer den, dass die durch eine
re la tiv freie Wahl des Me di ums zur Auf ga ben er fül lung ge won ne ne Fle xi bi li tät er hal ten bleibt
und so mit die se Tech no lo gie kei ne di rek te De ter mi na ti on auf den Ar beits pro zess hat, son dern
un ter stüt zen de, wenn auch be gren zen de, Vor aus set zung ist (Fuchs-Kittowski et al. 1998).
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1 Syn chro ne Te le ko ope ra tions sys te me er mög li chen die zeit glei che Zu sam men ar beit von geo gra fisch
ver teil ten Per so nen. Haupt funk tio nen sind Au dio- und Vi deo-Kommunikation so wie Ko ope ra tions -
werk zeu ge, z.B. Ap pli ca ti on Sha ring zum ge mein sa men Ar bei ten in be lie bi gen An wen dun gen, Sha red
Whi te bo ard, Sha red Web-Browser etc. (Fuchs-Kittowski 1997).



3.2.1 Interaktionssysteme

Wis sen als so zia les Pro dukt be darf zu sei ner Er zeu gung und Nut zung der so zia len In ter ak ti on
und Ko ope ra ti on, die durch syn chro ne Te le ko ope ra tions sys te me zur Un ter stüt zung ko ope ra ti ver 
Ar beit und ko ope ra ti ven Ler nens rea li siert wer den kann.

Im CO Co-Ansatz wird da her die ge for der te so zia le In ter ak ti on, die Kom mu ni ka ti on von Men -
schen in ei ner so zia len Ge mein schaft, durch syn chro ne Te le ko ope ra tions sys te me – ins be son de -
re durch Kom mu ni ka tions werk zeu ge (In ter-Aktionssystem) wie Au dio- und Vi deo-Kommuni -
ka tion - un ter stützt. Dies er mög licht die er for der li chen Rück kopp lun gen für ge gen sei ti ges Ver -
ste hen und Ver ständ nis und eine ge mein sa me Pro blem lö sung als Selbst or ga ni sa tions pro zess.

Bei ei ner au to ma ti sier ten On li ne-Beratung, z.B. mit Kon fi gu ra to ren oder Re com men der-
 Systemen (vir tu el le Be ra ter), bzw. ei ner rein tech ni schen Be reit stel lung von ex pli zi tem Wis sen,
z.B. mit Do ku men ten ma na ge ment- oder Ex per ten sys te men, kann auf grund der feh len den Rück -
kopp lun gen kaum auf das in di vi du el le Kun den pro blem bzw. die kon kre te Wis sens lü cke ein ge -
gan gen wer den. Auch bei ei ner Be ra tung per E-Mail kann dem Kun den nur schwer eine Un ter -
stüt zung wie in ei ner per sön li chen Be ra tung zu teil wer den, und es kann kaum er kannt wer den,
ob der Be ra ter das Kun den pro blem und der Kun de die Pro blem lö sungs ant wor ten und -vor schlä -
ge ver stan den hat.

3.2.2 Unterstützungssysteme

Un ter stüt zungs sys te me er mög li chen den Ko ope ra tions part nern den Zu griff auf ein Po ten zi al an
Da ten und Me tho den wäh rend des ge mein sa men Pro blem lö sungs pro zes ses, z.B. um wei te re ge -
eig ne te Ko ope ra tions part ner zu fin den oder de tail lier te Hin ter grund in for ma tio nen zu er hal ten.
Wich ti ge Un ter stüt zungs sys te me sind z.B.:
• Cus to mer-Relationship-Management-Systeme (CRM), um Da ten über den Kun den (Name,

ge kauf te Pro duk te, be reits ge führ te Be ra tun gen etc.) zu er hal ten, um so mit z.B. ggf. den Wis -
sens stand des Kun den bes ser ein schät zen zu kön nen. 

• Me dien-Management-Systeme zur Aus wahl und Prä sen ta ti on von Me dien (Bil der, Ani ma tio -
nen, Vi deos, Do ku men te) aus Do ku men ten ma na ge ments ys te men oder spe ziel len Me dien da -
ten ban ken.

• Wis sens ma na ge ment-Systeme, um auf im Un ter neh men ver füg ba res ex pli zi tes und in Sys te -
men ge spei cher tes (ko di fi zier tes) Wis sen zu zu grei fen (Or ga ni sa tio nal Me mo ry Sys tems,
OMIS). Zum an de ren er mög li chen Sys te me zur Ex per ten fin dung das Auf fin den von wei te ren
Be ra tern zu spe ziel len Pro ble men, falls dies er for der lich ist.

• Ver triebs in for ma tions sys te me, um bei spiels wei se de tail lier te In for ma tio nen über Pro duk te
und Lei stun gen des Un ter neh mens zu er hal ten (Pro dukt in for ma tions sys te me) oder zur An ge -
bots er stel lung (An ge bots er stel lungs sys te me). 

• Ma schi nel le On li ne-Beratungssysteme (z.B. Kon fi gu ra to ren, Pre fe ren ce Mat ching-Systeme,
vir tu el le As si sten ten), um bei struk tu rier ba ren Auf ga ben Pro dukt- oder Hand lungs emp feh lun -
gen zu er hal ten.

3.2.3 Methoden und Werkzeuge zur Integration maschineller Operationen

Die In te gra ti on ma schi nel ler Ope ra tio nen in den Pro blem lö sungs pro zess der Ko ope ra tions part -
ner kann zum ei nen über die durch Kom mu ni ka tions werk zeu ge tech nisch ver mit tel te so zia le In -
ter ak ti on und zum an de ren über spe ziel le Ko ope ra tions werk zeu ge, wie
• Ap pli ca ti on Sha ring zum ge mein sa men Ar bei ten in be lie bi gen An wen dun gen oder
• Sha red Ap pli ca tions wie Sha red Web-Browser, Sha red Whi te bo ard, Sha red Edi tor etc.
er fol gen, so dass bei spiels wei se Un ter stüt zungs sys te me ge mein sam ge nutzt wer den kön nen.
D.h. die Un ter stüt zungs sys te me kön nen al ter na tiv von dem Be ra ter al lei ne ein ge setzt oder über
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spe ziel le Ko ope ra tions werk zeu ge (z.B. Ap pli ca ti on Sha ring) mit dem Kun den ge mein sam zur
Un ter stüt zung der Pro blem lö sung ge nutzt wer den.

3.2.4 Basissysteme und (Mehrpunkt-) Kommunikationsinfrastruktur

Als Ba sis sys te me wer den im dar ge stell ten Kon zept Sys te me be zeich net, die als Grund la ge für
die Ent wick lung von In ter net-, WWW- und Elec tro nic Com mer ce-Systemen ein ge setzt wer den
und so mit die Ba sis für ein Sys tem zur ko ope ra ti ven On li ne-Beratung bil den. Hier zu zäh len bei -
spiels wei se Da ten ban ken, Web-Server, Shop ping- und Con tent-Management-Systeme so wie die 
er for der li chen Kom mu ni ka tions net ze.

Über die zu grun de lie gen de Kom mu ni ka tions in fra struk tur – im Elec tro nic Com mer ce in der
Re gel das In ter net (TCP/IP) - er folgt der Trans port der Da ten zwi schen Be ra ter und Kun den. Da
bei kom ple xen Pro ble men in der Re gel mehr als ein Be ra ter oder ein Kun de am Pro blem lö sungs -
pro zess be tei ligt wer den müs sen, sind Mehr punkt-Kommunikationsmechanismen, wie z.B.
Mul ti cast Back bo ne2 (MBo ne), zu in te grie ren oder im ple men tie ren.

3.3 Prozess der kooperativen Online-Beratung als dynamisches Netz
Bei ei ner ko ope ra ti ven On li ne-Beratung über das In ter net ist der ei gent li che Pro blem lö sungs -
pro zess ein ge bet tet in den über ge ord ne ten, durch das tech ni sche Sys tem eben falls zu un ter- stüt -
zen den Be ra tungs pro zess. Der Be ra tungs pro zess wird in fol gen de Pha sen un ter teilt:
• Be ra tung an for dern
• Be ra ter be stim men
• Be ra tung durch füh ren
• Be ra tung nach be rei ten

Der CO Co-Ansatz sieht so mit nur eine gro be Vor struk tu rie rung des Be ra tungs pro zes ses vor. Die 
Tä tig kei ten in ner halb des Pro blem lö sungs pro zes ses wer den nicht durch das Sys tem be stimmt,
viel mehr ver bleibt die Kon trol le über den Ar beits pro zess bei den ko ope rie ren den Per so nen. Die
Ko or di na ti on er folgt über die Kom mu ni ka ti on zwi schen den Be tei lig ten ent spre chend der Pro -
blem si tua ti on. Durch die dy na mi sche Aus wahl von ge eig ne ten Ex per ten so wie der Mög lich keit
des Hin zu zie hens wei te rer Ex per ten bei Be darf, kön nen sich pro blem- und kon text spe zi fi sche
Wis sens- und Pro blem lö sungs net ze dy na misch bil den.

So kann ein Kun de bei Be darf eine On li ne-Beratung auf dem WWW-System des An bie ters
an for dern. Dies kann ein fach durch ei nen Hy per link rea li siert wer den, der von je der Web-Seite
aus er reich bar ist (Be ra tung an for dern).

Da nach wird dem Kun den on li ne der Kon takt zu ei nem Ex per ten ver mit telt. Hier für sind Me -
tho den zur Ex per ten fin dung (sie he Yi mam 1999, Mey er 1998) be reit zu stel len. Die Aus wahl ei -
nes ent spre chen den Be ra ters kann an hand der über ei nen Kun den be kann ten so wie von ei nem
Kun den zu sich oder sei nem Be ra tungs be darf ex pli zit an ge ge be nen Da ten oder über ei nen
mensch li chen Bro ker er fol gen (Be ra ter be stim men).

Da nach er folgt der ei gent li che ko ope ra ti ve Pro blem lö sungs pro zess (Be ra tung durch füh ren),
in dem Kun de und Be ra ter in ter ak tiv eine ge eig ne te Pro blem lö sung so wie das für die Pro blem lö -
sung er for der li che Wis sen er ar bei ten.

Nach der Er mitt lung ei nes ge eig ne ten Be ra ters er folgt die In iti ie rung der In ter ak ti on (Ver bin -
dungs auf bau), in dem eine Au dio- und Vi deo-Verbindung (Kom mu ni ka tions werk zeu ge) zwi -
schen bei den her ge stellt wird. 
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• Wäh rend des Pro blem lö sungs pro zes ses kön nen bei Be darf durch den Kun den wei te re Per so -
nen so wie durch den Be ra ter zu sätz li che Ex per ten in die Be ra tung mit ein be zo gen wer den, zu
de nen eben falls eine Au dio- und Vi deo ver bin dung her ge stellt wird. 

• Zu sätz lich kön nen bei Be darf wei te re Ko ope ra tions werk zeu ge, z.B. Ap pli ca ti on Sha ring zum
ge mein sa men Ar bei ten in be lie bi gen An wen dun gen, Sha red Whi te bo ard zum An fer ti gen von
Skiz zen oder Sha red Web-Browser zum ge mein sa men Browsen durch das In ter net (z.B. zur
Dar stel lung von spe zi fi schen In for ma tions an ge bo ten), ein ge setzt wer den.

• Au ßer dem kön nen so wohl Kun den aber vor al lem die Be ra ter beim Pro blem lö sungs pro zess
ge eig ne te Un ter stüt zungs sys te me ein set zen, die über Ko ope ra tions werk zeu ge ge mein sam mit 
den an de ren Ko ope ra tions part nern ge nutzt wer den kön nen.

Im An schluss an den Pro blem lö sungs pro zess (Be ra tung durch füh ren) do ku men tiert der Be ra ter
den Pro blem lö sungs pro zess, die ge trof fe ne Ent schei dung so wie wei te re ein ge lei te te Schrit te, so
dass die se Da ten bei ei ner er neu ten Be ra tungs an for de rung oder zur Ver bes se rung der Lei stun gen 
des Un ter neh mens zur Ver fü gung ste hen (Be ra tung nach be rei ten).

4 COCo-Prototyp
Am Fraun ho fer In sti tut für Soft wa re und Sys tem tech nik (ISST) wur de ein Sys tem zur ko ope ra ti -
ven On li ne-Beratung im Elec tro nic Com mer ce (COCo) ent wi ckelt, das ei ner seits als De mon -
stra tor für das dar ge stell te Kon zept für eine ko ope ra ti ve On li ne-Beratung dient und an de rer seits
Er kennt nis se be züg lich ei ner op ti ma len Ge stal tung lie fert.

Als Kom mu ni ka tions platt form wur de der Mul ti cast Back bo ne (MBo ne) ge wählt. Da mit
konn te eine ef fi zien te Grup pen kom mu ni ka ti on er reicht wer den. Dem ent spre chend wur den als
Te le ko ope ra tions werk zeu ge für Kun den und Be ra ter ver schie de ne MBo ne-Tools (z.B. zur Au -
dio- und Vi deo kom mu ni ka ti on, Sha red Whi te bo ard, Sha red Tex te di tor, Sha red Ab stim mung
etc.) in te griert so wie ein ei ge ner MBo ne-basierter Sha red Web-Browser zum ge mein sa men
„Sur fen“ durch das WWW und ein Sha red Chat im ple men tiert. Für die Durch füh rung der Be ra -
tung müs sen beim Kun den und beim Be ra ter eine ent spre chen de Au dio- und Vi deo-Hardware
so wie die o.g. MBo ne-Tools in stal liert sein. Es kön nen aber auch an de re In ter net-Standard- kom -
pa tible Werk zeu ge, z.B. Mi cro soft Net mee ting, ein ge setzt wer den. 

Als Un ter stüt zungs sys te me wur den pro to ty pisch eine Kun den da ten bank, eine Be ra tungs da -
ten bank zur His to ri sie rung von Be ra tun gen, Me tho den zur Ex per ten fin dung zur Aus wahl von
Be ra tern und Hin zu zie hen wei te rer Ex per ten so wie eine Me dien da ten bank ent wi ckelt.

Der Fo kus lag bei der Ent wick lung des Pro to typs auf der In ter ak tions platt form, des sen zen tra -
le Kom po nen te der CO Co-Server bil det. Der CO Co-Server ist ein So cket ser ver, der auf der ei -
nen Sei te mit dem Web in ter ak tions ser ver, der die Schnitt stel le zum Kun den bil det, und auf der
an de ren Sei te mit dem CO Co-Client als Schnitt stel le zum Be ra ter kom mu ni ziert. Zu dem greift
der CO Co-Server über eine JDBC-Schnittstelle auf die pro to ty pisch im ple men tier te Da ten ba sis
des CO Co-Systems zu. Der Web in ter ak tions ser ver stellt ver schie de ne servlet-basierte Mo du le
für die In ter ak ti on mit dem Kun den über das WWW be reit, die auf ei nem Ja va-Servlet-fähigem
Web-Server lau fen.

Ein Kun de be nö tigt nur ei nen WWW-Browser als Client für den Zu griff zur In ter ak tions platt -
form, da die Di alo ge auf HTML-Dokumenten ba sie ren, die von Servlets auf dem Web in ter ak -
tions ser ver dy na misch ge ne riert wer den. Bei ei ner Be ra tungs an fra ge wer den die vom Kun den
be nö tig ten Da ten ab ge fragt und über ein Servlet an den CO Co-Server wei ter ge lei tet. Dort wird
an hand der über den Kun den ver füg ba ren Da ten ein ge eig ne ter, ver füg ba rer Be ra ter er mit telt so -
wie die für die In ter ak tions werk zeu ge er for der li chen Pa ra me ter (Mul ti cast-Adresse etc.) ge ne -
riert. Das Servlet lie fert die In for ma tio nen über den aus ge wähl ten Be ra ter und die zur Ver fü gung
ste hen den Te le ko ope ra tions werk zeu ge in Form ei ner dy na misch ge ne rier ten HTML-Seite zu -
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rück. Die Kom mu ni ka tions- und Ko ope ra tions werk zeu ge kön nen von dort aus über ei nen Hy -
per link ge star tet wer den.

Als Client für den Be ra ter zur Kom mu ni ka ti on mit dem CO Co-Server wur de ein Ja va-
 Programm ent wi ckelt (CO Co-Client), das als Be ra ter-Anwendung ge star tet oder als Ap plet in
ei nen WWW-Browser ge la den wer den kann. Über den CO Co-Client mel det sich der Be ra ter
beim CO Co-Server an, so dass er nun für Be ra tun gen ver füg bar ist. Wur de der Be ra ter für eine
Be ra tung vom CO Co-Server aus ge wählt, und nimmt er die Be ra tung an, wer den dem Be ra ter die
über den Kun den ver füg ba ren Da ten an ge zeigt und die Kom mu ni ka tions werk zeu ge (Au dio und
Vi deo) au to ma tisch ge star tet.

Für die Durch füh rung der Be ra tung ste hen dem Kun den und dem Be ra ter nun so wohl Kom -
mu ni ka tions werk zeu ge so wie Me tho den und Da ten aus den pro to ty pi schen Un ter stüt zungs sys -
te men, die über die vor han de nen Ko ope ra tions werk zeu ge ge mein sam ge nutzt wer den kön nen,
zur Ver fü gung. Bei spiels wei se kön nen über die Me dien aus wahl vom Be ra ter Me dien (Tex te,
Bil der, Web-Seiten, Vi deos, Fo lien prä sen ta tio nen etc.) aus der Me dien da ten bank aus-gewählt
wer den, die dann mit den kor re spon die ren den Ko ope ra tions werk zeu gen (Sha red Tex te di tor,
Sha red Whi te bo ard, Sha red Web-Browser etc.) ge öff net wer den, und ge mein sam be trach tet, dis -
ku tiert oder be ar bei tet wer den kön nen. Mit dem Sha red Web-Browser ist au ßer dem das ge mein -
sa me Sur fen durch Web-Seiten und so mit die ge mein sa me Nut zung von Web-Applikationen
mög lich. Zu sätz lich ist das Hin zu zie hen wei te rer Ex per ten über die An ga be ei nes Kom pe tenz -
pro fils oder eine Lis te ver füg ba rer Ex per ten – ana log zur Be ra ter aus wahl bei ei ner Be ra tungs an -
for de rung durch ei nen Kun den - mög lich. Die Be ra tung kann nun in ner halb ei nes grö ße ren Per -
so nen krei ses er fol gen.

Wäh rend oder nach der Be ra tung des Kun den kön nen die Be ra ter das Be ra tungs ge spräch
nach be rei ten, in dem sie Da ten über die Be ra tung an ge ben, die vom CO Co-Server in der Be ra -
tungs da ten bank ge spei chert wer den. Nach Been di gung der Be ra tung steht der Be ra ter wie der für 
fol gen de Be ra tun gen zur Ver fü gung.

Alle Kom po nen ten wur den in der Pro gram mier spra che Java im ple men tiert, um Platt form- Un -
ab hängigkeit zu ge währ leis ten. Die Kom mu ni ka ti on zwi schen den Kom po nen ten wur de über
XML rea li siert, um fle xi ble und er wei ter ba re Schnitt stel len zu er hal ten und die leich te Aus -
tausch bar keit der Kom po nen ten zu er mög li chen.

Bis he ri ge in der Pra xis ein ge setz te Sys te me zur On li ne-Beratung über die Kom mu ni ka ti on ei -
nes Kun den mit Ex per ten ei nes Un ter neh mens be schrän ken sich auf text ba sier te Kom mu ni ka -
tions for men wie E-Mail oder Chat (vgl. Mey er 1998). Auf grund des ge rin gen In for ma tions ge -
halts die ser Kom mu ni ka tions ka nä le und der ge rin gen In ter ak ti vi tät (Rück kopp lung), ist da mit
die bei kom ple xen und er klä rungs be dürf ti gen Pro duk ten oder In di vi du al lö sun gen er for der li che
Wis sens er zeu gung we der beim Kun den (Pro blem lö sung) noch beim Be ra ter (Pro blem ver ständ -
nis) mög lich. Be reits exis tie ren de Pro to ty pen für die On li ne-Beratung über das In ter net mit Vi -
deo kon fe ren zen (z.B. Groff mann et al. 1999, Bro kat 2000, USU 2000) er mög li chen nur eine
Punkt-zu-Punkt-Kommunikation und stel len in der Re gel »Ein zel lö sun gen« dar. Die In no vat ion
des hier vor ge stell ten tech ni schen Pro to ty pen be steht in die sem Zu sam men hang vor al lem in der
Mög lich keit der in ter net-basierten Grup pen kom mu ni ka ti on (Mul ti cast), der In te gra ti on in ei nen
An wen dungs kon text und der Kopp lung mit Un ter stüt zungs- ins be son de re Wis sens ma na ge -
ments ys te men, wie z.B. Ex per ten fin dung.

5 Zusammenfassung und Ausblick
Das Ziel der ko ope ra ti ven On li ne-Beratung be steht da rin, eine Wis sens lü cke zu schlie ßen. In
vie len Fäl len ist Be ra tung als Pro blem lö sungs pro zess zu ver ste hen, bei dem neu es Wis sen ko -
ope ra tiv ent ste hen muss, da neue Auf ga ben zu er fül len sind. 
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Das in die sem Bei trag vor ge stell te tech ni sche Kon zept zur ko ope ra ti ven On li ne-Beratung im
Elec tro nic Com mer ce stützt sich auf den Ein satz von syn chro nen Te le ko ope ra tions sys te men zur
Kom mu ni ka ti on, Ko or di na ti on und Ko ope ra ti on in ner halb des Pro blem lö sungs pro zes ses.

Die Un ter stüt zung ei ner so zia len Kom mu ni ka ti on durch Kom mu ni ka tions werk zeu ge, die Be -
reit stel lung von ver füg ba ren Wis sen und Me tho den zur Un ter stüt zung der Wis sens er zeu gung in
Form von Un ter stüt zungs sys te men so wie de ren In te gra ti on in den In ter ak tions- und Pro blem lö -
sungs pro zess durch Ko ope ra tions werk zeu ge er mög li chen die sinn vol le Kom bi na ti on von in for -
ma tions tech ni schen Funk tions sys te men und vom Men schen rea li sier ten Ak tions sys te men, d.h.
die sinn vol le Kom bi na ti on von syn tak ti scher (ma schi nel ler) und se man ti scher (mensch li cher)
In for ma tions ver ar bei tung. Die In te gra ti on ma schi nel ler Ope ra tio nen in die krea ti ve Tä tig keit
des Men schen zur Wis sens-Ko-Produktion er folgt da bei so, dass der Ar beits pro zess von den Ko -
ope ra tions part nern be stimmt wer den kann und sich si tua tiv dy na mi sche (Kom pe tenz-) Net ze
bil den kön nen. Der Mensch als die ein zi ge krea ti ve Pro duk tiv kraft ist Trä ger und Er zeu ger von
Wis sen und darf da her nicht ge fahr los weg ra tio na li siert wer den. Mit dem vor ge stell ten CO -
Co-Ansatz wird der Mensch wie der in den Mit tel punkt ge stellt.

Die hier vor ge stell ten Kon zep te sind aus den Er geb nis sen von em pi ri schen Un ter su chun gen
zum Ein satz von Te le ko ope ra tions sys te men (Fuchs-Kittowski et. al. 2000) und zur Ak zep tanz
des Elec tro nic Com mer ce so wie ei ge nen prak ti schen Pro blem stel lun gen und Er fah run gen aus
ver schie de nen Pro jek ten am Fraun ho fer ISST ent stan den. Das im ple men tier te pro to ty pi sche
Sys tem (COCo) konn te bis her nur im in ter nen Kon text eva lu iert wer den. Der zeit wird die Er pro -
bung des Sys tems bei und mit In du strie part nern aus den Be rei chen Bu si ness-to-Business und
Bu si ness-to-Customer vor be rei tet. 
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