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SOA — WERTSTIFTENDES
ARCHITEKTUR-PARADIGMA

Das Schlagwort SOA (Service Oriented Architecture) wird in letzter Zeit immer wieder
im Zusammenhang mit Web-Services genannt. SOA ist jedoch ein von Web-Services
unabhéngiges Architektur-Paradigma, das auf Basis verschiedener Technologien reali-
siert werden kann. Der Artikel entwickelt, ausgehend von einem konkreten Geschafts-
fall, die wesentlichen Elemente einer serviceorientierten Architektur. Hintergrund der
Betrachtungen sind mehrjahrige Erfahrungen bei der Umsetzung einer serviceorientier-
ten Architektur in einem deutschen Logistikunternehmen.

Die Zeiten, in denen jede halbwegs Heil
versprechende Technologie zu einem Hype
und einer Reihe damit verbundener kost-
spieliger GroR3projekte gefuhrt hat, sind
vorbei. Bei den CIOs dieser Welt ist die
eigentliche Wertschépfung eines IT-
Systems das MaR aller Dinge geworden.
Vielleicht kann dieser durch die Krise der
letzen Jahre herbeigefihrte Zustand auch
als eine mogliche Erklarung dafir dienen,
dass viel versprechende Technologien wie
beispielsweise Web-Services bisher tber
die Prototypenphase nicht wirklich hin-
ausgekommen sind. Jeder, der schon
einmal versucht hat fir einen IT-
Verantwortlichen eine Wirtschaftlich-
keitsberechnung fur den Einsatz von Web-
Services im Unternehmen zu erarbeiten,
kann davon ein Lied singen.

Mit SOA hat sich jedoch in jungster Zeit
ein Begriff seinen Weg in die Ana-
lystenberichte gekampft, dessen Mehrwert
fUr groRRe Organisationen leicht ersichtlich
und nachweisbar ist. Inzwischen ist unum-
stritten, dass es sich bei dem Konzept
,»Service-Orientierung” nicht um ein wei-
teres Strohfeuer zur Generierung eines
Scheingeschafts handelt. Vielmehr spre-
chen mittlerweile mehr als nur eine
Handvoll Technologie-Verliebte gar von
der néchsten grof3en IT-Revolution.

Fakt ist jedenfalls, dass die groRen
Hersteller von Integrationssoftware (IBM,
Microsoft, SAP, BEA) alles daran setzen
SOA fir die eigenen Produkte (,,Web-
Sphere”, ,,.NET”, ,,NetWeaver”, ,,Web-
Logic™) in Anspruch zu nehmen.

Der Grund fir die guten Erfolgschancen
von SOA ist wohl vor allem, dass es sich
hierbei um ein IT-Konzept handelt, bei
dem die eigentlichen Geschéaftsprozesse im
Vordergrund stehen. Die realisierende
Technologie tritt hingegen mehr und mehr

in den Hintergrund. Endlich scheint die
Erfallung des Traums einer jeden Fach-
abteilung naher zu riucken: Die IT wird
wirklich dazu verwendet, die abzuwi-
ckelnden Geschéftsvorfélle zu unterstut-
zen und nicht umgekehrt. Angenehmer
Nebeneffekt — und nicht mehr Mittel zum
Zweck - soll nach erfolgreicher I T-gestitz-
ter Umsetzung dann die Definition und
schnelle Realisierung neuer, optimierter
Geschéftsprozesse sein, die einen echten
Wettbewerbsvorteil bedeuten.

Zudem soll SOA dazu verhelfen, das so
genannte Echtzeit-Unternehmen Realitat
werden zu lassen. Ein solches hat zu jeder
Zeit einen vollstandigen Uberblick tber
alle geschéaftsrelevanten Daten und
zugleich die Méglichkeit eines friihzeitigen
und gezielten Reagierens bei unerwarteten
Marktveranderungen.

Grund genug, einmal einen genaueren
Blick auf eine konkrete Realisierung einer
SOA in einem realen Projekt zu werfen.
Dieser Artikel stellt dabei vor allem die
Besonderheiten der Vorgehensweise bei
der Erarbeitung von SOA in den
Vordergrund. Konkrete Technologien und
Produkte spielen hierbei eine Nebenrolle.

Das Beispielszenario
Ein Logistik-Unternehmen mdochte ein
professionell arbeitendes Callcenter zur
kurzfristigen und kompetenten Bear-
beitung von Kundenreklamationen aufset-
zen, um die Kundenbetreuung zu verbes-
sern und eine engere Kundenbindung
herzustellen. Im Unternehmen gibt es
bereits mehrere umfangreiche Kunden-
datenbanken, die aus historischen Grin-
den nebeneinander existieren.

Das Callcenter wird durch ein beauftragtes
Unternehmen eingerichtet und mit Personal
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ausgestattet. Die Callcenter-Mitarbeiter sol-
len Beschwerden telefonisch entgegenneh-
men und zur Bearbeitung weiterleiten. Sie
bendtigen dazu keine genaue Fachkenntnis
Uber den Gegenstand der Reklamation. Die
Reklamationsbearbeitung selbst erfolgt
durch die jeweils spezialisierten Mitarbeiter
des Logistikunternehmens. Dabei soll ein
bereits vorhandenes Ticketing-System weiter-
hin eingesetzt werden. Der Kunde wird nach
Abschluss der Reklamationsbearbeitung
bzw. bei lang andauernder Bearbeitungszeit
Uber Zwischenstdnde informiert. Dabei ist
das Prinzip ,,single face to the customer” ein-
zuhalten, d.h. wo ein personlicher Kontakt
zum Kunden angemessen ist, soll dies immer
Uber denselben  Callcenter-Mitarbeiter
geschehen. Informationen zum abgeschlosse-
nen Reklamationsvorgang sollen in eine
vorhandene unternehmensweite Business-
Intelligence-Komponente eingepflegt wer-
den, um Auswertungen von Reklama-
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Abb. 1: Das beim W3C in Arbeit befindliche Service Oriented Model (aus: [Boo03])

tionsgriinden, Bearbeitungszeiten etc. zu
ermdglichen.

Ableitung einer SOA

Im Folgenden wird in einem Top-Down-
Ansatz aus dem beschriebenen Geschéfts-
szenario heraus abgeleitet, wie Elemente
einer serviceorientierten Architektur iden-
tifiziert und Gewinn bringend eingesetzt
werden konnen. Wir benutzen die
Terminologie des Service Oriented Model
(SOM) (siehe Abb. 1), das als Bestandteil
der Web Services Architecture (WSA) der-
zeit vom W3C erarbeitet wird (vgl.
[Boo03]).") Die WSA ist eine web-service-
spezifische Auspragung einer serviceorien-
tierten Architektur. Sie versteht sich als
Rahmen fir die Weiterentwicklung kunfti-

1) Hier genutzte Definitionen finden sich in Kasten 1)

Business Model . ; ‘
| (UseCases) |

- ~ Process View
Business Analysts

— ‘ Use-Case View

Tl Service Model

ger web-service-bezogener Standards.
Dieser Rahmen wird gebildet durch finf
Modelle, die jeweils unterschiedliche As-
pekte  der  Web-Service-Architektur
beschreiben:

Service Oriented Model (SOM)
Resource Oriented Model (ROM)
Message Oriented Model (MOM)
Policy Model (PM)

Management Model (MM)

Die Ableitung einer serviceorientierten
Architektur bewegt sich im Spannungsfeld
zwischen  Geschaftsprozess, Service-
Modell und plattformspezifischer Um-
setzung (siehe Abb. 2). Business-Analyst,
Service-Architekt und Entwickler haben
unterschiedliche Sichten auf eine SOA, die
sich gegenseitig beeinflussen.

Platform
Dependent
Models

Senvice-Oriented Archiecls

Implementatifon’7\;‘1@,{\1!j ==

Technical Architects,
Developer

Abb. 2: Vorgehensmodell bei der Entwicklung einer SOA (Quelle: ZapThink

LLC, in [BIo03])

Das Business-Modell:
Beschreibung des
Geschéaftsteilprozesses
Ausgangspunkt ist die Arbeit des Business-
Analysten. Basierend auf den vorliegenden
Anforderungen modelliert er den Ge-
schéftsteilprozess ,,Reklamationsbearbei-
tung”. Die Modellierung eines Ge-
schéftsteilprozesses beschreibt, welche
Prozessschritte in Abhéngigkeit von eintre-
tenden internen und externen Ereignissen
zu durchlaufen sind und welche giltigen
Endzustande zu erreichen sind — dies alles
aus einer geschéaftsprozess-zentrierten Sicht
(Process View). Hierbei geht es vor allem
auch darum, eine vollstandige Stakeholder-
Analyse der Organisation durchzufiihren.
Die Fallstricke bei der Realisierung einer
SOA liegen oft nicht in der Technik
begriindet, sondern in den Unklarheiten
der Verantwortlichkeitsbereiche einzelner
Fachabteilungen. Typischerweise werden
zur Modellierung Use-Cases in UML-
Notation (vgl. [Fow99]) verwendet.

Die Use-Case-Diagramme modellieren die
statische Anwendungssicht (sieche Abb. 3),
die durch die entsprechende Geschéfts-
prozessmodellierung unterlegt wird.

Entscheidende Ergebnisse  dieser
Modellierung sind die Identifikation von
Teilaufgaben (Tasks, siehe Kasten 1). Flr
unser Beispielszenario haben wir mit der
Modellierung des Geschéftsteilprozesses
,.Reklamationsbearbeitung initialisieren”
die Tasks

,.Kunden suchen”,
,.Reklamation anlegen”,
,.-Reklamationsbearbeitung initialisie-
ren” und

m , Kundenkontakt festhalten”

identifiziert (siehe Abb. 4).

Beim Geschéftsteilprozess ,,Reklama-
tionsabschluss bearbeiten™ (siehe Abb. 5)
sind es die Tasks

,,Reklamation bearbeiten™
,.Reklamation abschlieRen”
,.Kundenvorgang festhalten” und
,.Kunde Uber Abschluss informieren™.
Diese Beispielmodellierung dient lediglich
der Veranschaulichung und ist bei Weitem
nicht vollstandig.

Das Service-Modell: Design
von Business-Services
Nachdem die fachlichen Ablaufe der
Geschaftsvorfélle  spezifiziert  sind,»

www.sigs-datacom.de
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Abb. 3: Stakeholder und Use-Cases der Rek

kommt der Service-Architekt verstarkt
zum Zuge. Er muss aus dem erarbeiteten
Modell Services ableiten und festlegen, in
welcher Abfolge unter Beachtung welcher
Abhéngigkeiten dieses genutzt werden
kdnnen, um die gewiinschte Funktionalitat
zu erbringen (Choreography). Ein Service
sollte eine oder mehrere Tasks umsetzen.

lamationsbearbeitung

Hierbei ist die Wahl einer geeigneten
Granularitét entscheidend: Fein-granulare
Servicedefinitionen fuhren zu generischen
Softwarebausteinen mit geringem
Funktionsumfang, deren Wiederverwend-
barkeit hoch ist. Andererseits sinkt ihre tat-
sachliche Verteilbarkeit, da bei Prozessen,
die durch den Aufruf vieler, sehr klein

geschnittener Services umgesetzt werden,
der zusétzliche Kommunikationsaufwand
— insbesondere der Einfluss netzbedingter
Verzdgerungen — sehr hoch werden kann.
Grob-granulare Services sind flr die
Verteilung besser geeignet; aufferdem wird
die Choreographie zur Umsetzung des
Prozesses einfacher. Allerdings kann der
Grad der Wiederverwendbarkeit bei grob-
granularen Services sinken. Hier liegt die
besondere Verantwortung des Service-
Architekten. Er muss Service-Interface
und Service-Semantik so bestimmen, dass
sie von mdoglichst vielen potenziellen
Servicenutzern (Service Requester) akzep-
tiert werden konnen. Dazu muss der
Service-Architekt einen Uberblick tiber die
zu realisierenden Geschéftsprozesse sowie
die vorhandene und avisierte Anwen-
dungslandschaft des Unternehmens — den
S0 genannten Bebauungsplan — haben. Er
muss das Servicedesign, d.h. die
Aushandlung der Semantik und der
Schnittstellen von Services, als einen
kooperativen Prozess unter Einbindung
aller Beteiligten, insbesondere der Busi-
ness-Analysten, begreifen, den er federfiih-
rend vorantreibt. Servicedesign ohne
Kenntnis des Nutzungskontextes fur einen
anonymen Service-Marktplatz ist aus der
allgemeinen Projekterfahrung heraus kein
geeignetes Vorgehen fur die unterneh-
mensweite Business-Integration.

Description Language

Service

Service End Point
Service Interface

Service Provider
Service Requester
Service Semantics

Task

Action

eine Nachricht sendet.
Agent

anbieten und aufrufen.
Choreography
Choreography

Die Aktivitat, die ein Agent als Reaktion auf den Erhalt einer Nachricht ausfiihrt oder die dazu fiihrt, dass er
Ein Programm, dass im Auftrag einer Person, einer Organisation oder eines Prozesses agiert. Es kann Services

Die Reihenfolge und Bedingungen, unter denen mehrere voneinander unabhéngige (Web-)Services agieren,

um eine bestimmte Funktionalitat zu erbringen.

Eine formale, maschinell verarbeitbare Beschreibungssprache fiir Choreographien. Sie legt die erlaubten

Interaktionen zwischen einer Menge von Services fest und kann den Lebenszyklus eines Aufrufs sowie mog-

liche Konversationen zwischen Service Requester und Service Provider beschreiben.

Ein Service ist eine Sammlung zusammengehoriger Tasks. Sie werden durch einen oder mehrere Agents rea-

lisiert, die als Service Provider agieren. Ein Service ist charakterisiert durch:

m einen eindeutigen Identifikator

= ein Service Interface

m bestimmte Service Semantics

m Er sollte dynamisch publizierbar und auffindbar sein sowie den entfernten Zugriff tiber einen Service End
Point erlauben.

Eine Netzwerk-Adresse, an der eine Implementierung des Service Interface bereitgestellt wird.

Abstrakte Beschreibung des Services als Menge von Service-Operationen. Uber ein Interface wird definiert,

welche Nachrichtenfolgen der Service empfangen und senden kann.

Ein Agent, der die Actions eines oder mehrerer Services ausfuhren kann bzw. ihre Ausfiihrung auslost.

Ein Agent, der einen Service aufruft.

Der Vertrag zwischen Service Requester und Service Provider, die Voraussetzungen fur und die Auswirkungen

der Servicenutzung betreffend.

Eine Task hat ein Ziel und umfasst eine oder mehrere Actions, die zu diesem Ziel fihren. Tasks sind Services

zugeordnet.

Kasten 1: Begriffsdefinition des SOM (vgl. [Boo03])

www.objektspektrum.de
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Abb. 4: Geschéaftsprozessmodell ,,Reklamationsbearbeitung initialisieren”
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Abb. 5: Geschaftsprozessmodell ,,Reklamationsabschluss bearbeiten™

Als Bestandteil der Servicedefinition
wird festgelegt, wie der zeitliche Ablauf
der Interaktionen zwischen Service
Requester und Service Provider ist. Wartet
der Service Requester auf die Beendigung
des Serviceaufrufs (synchroner Request)
oder arbeitet er nach Aufruf des Services
weiter und lasst sich das Ergebnis der
Serviceausfuhrung asynchron zustellen?
Denkbar ist auch, dass er nicht an einer
Ruckmeldung des Service interessiert ist,
sondern dass ihm die zuverl&ssige Zu-
stellung des Request ausreicht (oneway).
SchlieBlich kénnte sich der Requester flr

den Empfang einer ganzen Klasse von
Nachrichten registrieren (publish/subscribe).
Welche dieser Interaktionsstile tatséchlich
unterstutzt werden und ob es eventuell
noch andere gibt, hdngt von der Reali-
sierung der SOA, also dem plattformspezi-
fischen Modell, ab.

Die oben genannten Interaktionsstile
»synchron”, ,,asynchron”, ,,oneway” und
,,pubsub” werden durch eine speziell fur
diesen Kunden entwickelte SOA-Plattform
unterstutzt, die seit Jahren bei ihm pro-
duktiv ist.

Aus dem modellierten Geschéaftsprozess

kann man mehrere Services ableiten:

CustomerManagement

Der Service CustomerManagement (siehe
Tabelle 1) erlaubt das Auffinden von Kun-
dendaten. Das Anlegen, Modifizieren und
Ldschen von Kundendaten sind fur den
vorliegenden Geschéftsfall nicht relevant.
Um den Service in anderen Use-Cases bes-
ser wiederverwenden zu kdnnen, wirde
ein Service-Architekt diese Methoden
wahrscheinlich ergénzen. Die Schnittstelle
(Interface) des Service CustomerMan-
agement bietet bei erstem Hinsehen kaum
mehr als einen entfernten Datenbank-
zugriff. Die Kapselung als Service ist trotz-
dem sinnvoll, weil die damit eingefiihrte
Abstraktionsschicht die in unserem
Beispiel verteilte Kundendatenhaltung fur
den Service Requester transparent macht.
Soll beispielsweise die Kundendatenver-
waltung um einen Prozess erganzt werden,
in dem mdogliche ,,Dubletten” (Eintrége,
die zwar unterschiedliche Angaben zu
Firmennamen, Adresse etc. enthalten, sich
aber auf denselben Kunden beziehen)
erkannt werden, kann dies unter Bei-
behaltung der Serviceschnittstelle und
ohne Auswirkungen auf den Service Re-
quester erfolgen.

ComplaintProcessing

Der Service ComplaintProcessing (vgl. Ta-
belle 2) bietet eine Methode zum Anlegen
des Reklamationsvorgangs, deren Ergeb-
nis (eine Reklamations-ID) beispielsweise
dem anrufenden Kunden als Referenz auf
die Reklamation ausgehandigt werden
kann. Mit Aufruf der Methode
processComplaint wird die Steuerung des
Workflows vom Agenten des Callcenter-
Mitarbeiters an den Agenten, der den
Service ComplaintProcessing implementiert,
Ubergeben.

Zu entscheiden ist hier, ob die Inter-
aktionen, welche die einzelnen Sach-
bearbeiter gegenuber dem Beschwerde-
managementsystem ausfiihren, wie z.B.
,.Beginne die Bearbeitung der Reklama-
tion X, ,,Andere Status der Reklamation
Y”, ,Weitergabe des Reklamations-
vorgangs an Abteilung 0123 oder
,.Bearbeitung der Reklamation Z been-
det”, auch auf Serviceaufrufe abgebildet
werden sollen. In dem hier vorgestellten
Projekt fiel die Entscheidung dagegen. Das

Methoden

findCustomer

Beschreibung

zu angegebenen Suchkriter

Liefert alle Kundendatensatze

Realisierte Tasks
Kundendaten ermitteln synchron

ien

Interaktionsstil

Tabelle 1: Service
CustomerManagement

www.sigs-datacom.de



Service-Interface bietet nur Methoden, die
auflerhalb der Fachabteilungen benétigt
werden. Die Sachbearbeiter nutzen weiter-
hin die bekannte Oberflache des Ticke-
ting-Systems.

Ein Service Requester kann sich fiir den
Erhalt von Anderungsmeldungen beziig-
lich der Zustandsénderung einer Rekla-
mation registrieren. Die Servicemethode
newComplaintStates stellt solche Nach-
richten auf dem zugeordneten Topic
bereit. Der Service Requester kann die
erhaltenen Meldungen lokal verwalten.
Dadurch kann eine Kundennachfrage
sofort, ohne Aufruf einer weiteren Service-
methode, beantwortet werden. Falls der
Aufwand flr die Verwaltung von Status-
meldungen beim Requester zu hoch er-
scheint, kénnte der Service um eine syn-
chrone Lesemethode getStatus ergdnzt
werden, mit dem Nachteil, dass eventuell
auftretende Verzdgerungen auch fur den
Anrufer spirbar werden.

Zur Aufnahme bearbeiteter Reklama-
tionsvorgénge in die Business-Intelligence-
Komponente kann sich ein weiterer Agent
fir den Erhalt der Nachrichten von
newComplaintStates registrieren. Er wird nur
Meldungen, die den Abschluss eines
Reklamationsvorganges mitteilen, verarbei-
ten und alle anderen vom Topic zugestellten
Nachrichten  verwerfen. Das Data
Warehouse tritt hier also nur als Service
Requester auf. In anderen Use-Cases wird
es sicher angebracht sein, eine Anbindung
als Service Provider zu realisieren und
Methoden z.B. zur Erstellung von Analy-
sen Uber dem Datenbestand zu modellieren.
Abbildung 6 illustriert das Beispielszenario.

Servicedefinition
Flr die Nutzung eines Services ist es aus-
reichend, Interface, Semantik und ldentifi-

» soa - wertstiftendes architektur-paradigma

kator zu kennen. Wie und wo der Service
implementiert ist, sollte fir seine Nutzung
unerheblich sein. Dadurch ist die
Austauschbarkeit der Serviceimplemen-
tierungen bei stabilem Interface und stabi-
ler Semantik mdglich.

Die bisher vorliegende verbale Service-
beschreibung ist nicht annéhernd ausrei-
chend als Grundlage fur eine Service-
Implementierung. An dieser Stelle wird
deutlich, dass der Service-Architekt Anfor-
derungen aus dem plattformspezifischen
Modell einflielfen lasst: Er muss sich fir
eine bestimmte Schnittstellenbeschrei-
bungssprache entscheiden. Da der Service-
gedanke seit Langem in unterschiedlichen
Kontexten verwendet wird, gibt es ent-
sprechend unterschiedliche Mdglichkeiten
zur Beschreibung der Serviceschnittstelle.
DCOM und CORBA unterstiutzen die
komponentenbasierte Programmierung
und damit ein eher objektorientiertes als
ein serviceorientiertes Herangehen. Inter-
faces sind verstéarkt datenzentriert. Haufig
ist zu beobachten, dass das Interface ein
,.Ding”” bezeichnet, mit dem der Aufrufer
Verschiedenes tun kann, es z. B. erzeugen,
Zustéande erfragen, modifizieren oder
16schen. Damit wird die Moglichkeit
geboten, entfernt auf das Businessobjekt
zuzugreifen, was der Denkweise objekt-
orientierter Entwicklung nahe kommt.
Werden generierte schnittstellenspezifische
Stubs und Skeletons eingesetzt, fuhrt dies
zu einer engen Kopplung des Client-Codes
an ein bestimmtes Interface.

Die Beschreibung der Service-Schnitt-
stelle mit XML, wie z.B. in Web-Services,
bietet dem gegenuber Vorteile. Zum einen
ist XML mittlerweile als Beschreibungs-
sprache flr viele Belange akzeptiert und
auch auBerhalb von Softwareentwick-
lerkreisen im Einsatz. Aus der Prozesssicht

(Process View, siehe Abb. 2) heraus in
XML modellierte Service Interfaces
beschreiben héufiger einen Vorgang, den
man auslésen kann und Uber dessen
Bearbeitungszustdnde man sich informie-
ren kann. Das eigentlich bearbeitete
Businessobjekt muss nicht am Service
Interface sichtbar sein, sondern nur seine
fir den jeweiligen Service relevanten
Aspekte.

Ein weiterer entscheidender Vorteil von
Web-Services ist die Allgegenwart
(Ubiquity) ihrer Grundlagen: Mit XML
und HTTP nutzen Web-Services Stan-
dards, die inzwischen uberall ohne jegli-
che Zusatzinstallationen verfligbar sind.
In CORBA oder DCOM angebotene
Services setzen dem gegeniiber beim
Service Requester voraus, dass er ebenfalls
dieses Programmiermodell unterstutzt,
was im Allgemeinen nicht von vornherein
der Fall ist. Mit DCOM ist man damit
bezuglich der Plattformen eingeschrénkt,
aber auch bei CORBA hat sich gezeigt,
dass Interoperabilitatsprobleme auftreten
kénnen, wenn ORBs unterschiedlicher
Hersteller eingesetzt werden.

Die Reihenfolge und die Bedingungen,
unter denen die entworfenen Services agie-
ren, um gemeinsam den Teilgeschéafts-
prozess ,,Reklamationsbearbeitung” zu
erbringen, werden in der Choreography
beschrieben. Idealerweise sollte diese for-
mal spezifiziert vorliegen und ausfiihrbar
sein. Fur Web-Services etabliert sich die
Business Process Execution Language
(BPEL/BPEL4WS) (vgl. [BPEO3]) als
Beschreibungssprache.  Der  Beitrag
,,Choreographie: Geschéaftsprozesse mit
Web-Services” von Frank Leymann auf S.
13 in diesem Heft beschaftigt sich genauer
mit diesem Thema.

Methoden Beschreibung Realisierte Tasks Interaktionsstile
createComplaint  Eine initial erfasste Reklamation wird auf Reklamationsdaten aufnehmen synchron
Vollstandigkeit und Konsistenz geprift und in der
Reklamationsverwaltung aufgenommen.
Die gelieferte Reklamations-ID dient als
eindeutiger Bezug auf den Reklamationsvorgang.
processComplaint  Eine vollstandig erfasste Reklamation wird Reklamationsbearbeitung asynchron
bearbeitet. Die Bearbeitung durchlauft mehrere initialisieren
Zustande. Uber jede Zustandsanderung kann sich Interne Nachbereitung des
der Aufrufer informieren lassen. Das endgiltige Reklamationsfalls
Ergebnis der Reklamationsbearbeitung wird als (Aufruf von enterContact)
Response bereitgestellt.
newComplaintStates Fir jede Zustandsénderung in der Bearbeitung Behandeln einer Statusanfrage pubsub
einer Reklamation wird eine Nachricht unter
Angabe der Reklamations-ID versendet.

Tabelle 2:

www.objektspektrum.de
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Abb. 6:

Serviceorientierte Architekturen bergen
die Gefahr, dass Services (re-)definiert wer-
den und bereits vorhandene Funktionalitét
Uber ein verdndertes Interface anbieten.
Die Ursache daflir ist, dass ein Service
jeweils fur einen speziellen Use-Case maf-
geschneidert wird. Je umfangreicher die
abzudeckenden Geschaftsprozesse sind,
um so schwieriger wird es fir den Service-
Architekten, solche Fehlentwicklungen
friihzeitig zu erkennen und zu verhindern.
Hilfe kann die Einfuhrung von Doménen
bieten. Eine Doméne ist eine logische
Zusammenfassung von Services. Dabei
kann man zwischen Inter-Doménen- und
Intra-Domanen-Aspekten unterscheiden.
Inter-Doméanen-Aspekte beschreiben die
externe Sicht auf Doménen. Eine Doméne
fasst Services zusammen, die unterschied-
liche Aspekte eines Businessobjekts abde-
cken. Angenommen, das Unternehmen
stellt seinen Geschaftskunden Kunden-
karten bereit, mit deren Hilfe verschiedene
Abl&ufe fur ihn vereinfacht werden kon-
nen. Ein Service CardProcessing konnte
gemeinsam mit dem oben beschriebenen
Service CustomerManagement Bestandteil
der Doméne Customer sein. Der eigentliche
Gewinn dieser Strukturierung ist die
Festlegung von Zusténdigkeiten: Domé-
nen-Verantwortliche entwerfen und pfle-
gen das Service-Angebot fur ihre Doméne.

Sie sind an einem ausgewogenen Angebot
Uber die Realisierung eines einzelnen
Umsetzungsprojekts hinweg interessiert
und sind Partner des Service-Architekten.
Die organisatorische Etablierung der
Doménen-Verantwortlichen im Unterneh-
men ist von entscheidender Bedeutung. Sie
mussen mit entsprechenden Befugnissen
und Steuerungsmaglichkeiten ausgestattet
werden.

Intra-Doménen-Aspekte  beschreiben
Fragen des internen Doménen-Aufbaus.
Die Service Provider, die Dienste einer
Doméne bereitstellen, kénnen vollig unab-
hangig entwickelt worden sein, unter-
schiedliche Sichten auf Businessobjekte
implementieren oder redundante Daten
halten. Aufgabe der Intra-Domé&nen-
Architektur ist es, mit einer Integra-
tionsschicht ein doménen-internes Busi-
nessobjekt-Modell herzustellen, Giber dem
alle Services der Doméne arbeiten kdnnen.
Dies kann durch eine zusétzliche Per-
sistenzschicht innerhalb der Doméne oder
Uber die Einbindung von (XML)-Trans-
formationen und Konvertierungen gesche-
hen. Die Vorteile einer serviceorientierten
Architektur kdnnten durch die Einfiihrung
von Intra-Domanen-Services auch inner-
halb einer Doméne genutzt werden: Sie
sind nur dort sichtbar und bieten Dienste
zur Umsetzung des gemeinsamen Business-
objekt-Modells an.

Fur die tatsdchliche Umsetzung der ent-
worfenen serviceorientierten Architektur
muss eine geeignete Plattform ausgewahlt
werden. Folgende Fragen konnen als
Entscheidungshilfe fir die Auswahl einer
Plattform herangezogen werden bzw.
dabei helfen, Anforderungen an eine zu
entwickelnde Plattform zu formulieren:

= Wie werden Services publiziert und
vom Service Requester aufgefunden?

m Wie wird der Lebenszyklus eines
Service unterstitzt? Gibt es eine
Service-Versionierung?

m Muss der Service Requester das
Service-Interface exakt bedienen oder
erhélt er Unterstutzung durch Trans-
formationen?

m  Welche Interaktionsstile unterstutzt
die Plattform?

= Welches Authentifizierungs- und Auto-
risierungskonzept wird angeboten?

= Welche Systemvoraussetzungen wer-
den an anzubindende Agenten gestellt?

m Welche Kosten verursacht die
Anbindung eines Agenten als Service
Requester oder Service Provider?

= Wie verbreitet ist die Plattform?

Web-Services werden heute vielfach zur
Kapselung von Altanwendungen einge-
setzt. FUr die Umsetzung unternehmens-
weiter serviceorientierter Architekturen
mit Web-Services mussen die aktuellen
Standardisierungsbestrebungen, vor allem
auf dem Gebiet der WS-Enhancements
(WS-Security, WS-Policy, WS-Reliability
etc.), weiter fokussiert, vorangetrieben
und durch Implementierungen unterstitzt
werden. Unternehmen koénnen jedoch
nicht immer darauf warten. Unterneh-
mensspezifische SOA-Plattformen haben
den Vorteil, spezielle Anforderungen, z.B.
bezliglich Nutzer- und Rechteverwaltung,
realisieren zu konnen. Ein langfristiger
Investitionsschutz besteht aber nur dann,
wenn von vornherein groBer Wert auf die
Verwendung anerkannter Standards und
Erweiterbarkeit gelegt wird. Ein glinstiger
Migrationspfad zu Web-Services ertffnet
sich, wenn die unternehmensspezifische
SOA-Plattform auch das Auffinden und
Aufrufen von Web-Services sowie den
Einsatz von Web-Service-Clients als Ser-
vice Requester erlaubt.

Es stellt sich nun natirlich die Frage, wo
denn in dem hier exerzierten Beispiel ein »
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Wert gestiftet wird. In vielen Organi-
sationen existieren derzeit keine so dis-
junkten Bereiche fur Reklamationsan-

nahme (Callcenter) und
-bearbeitung (Fachabteilung,
Sachbearbeiter). Eine solche ist aber 6ko-
nomisch  sinnvoll, da die teure
Expertenzeit nicht fir die zeitaufwéndige
Bearbeitung von Telefonaten, sondern zur
Behebung des eigentlichen Kunden-
problems verwendet werden kann. Eine
SOA wie die hier gezeigte bildet eine opti-
male IT-Unterstitzung fir eine solche
Aufgabenverteilung, die sogar ein Out-
sourcing des Callcenters ermdglicht.
Durch die Hinzunahme der Business-
Intelligence-Komponente kénnen in Echt-
zeit Statistiken uber aktuelle Probleme und

» soa - wertstiftendes architektur-paradigma

offene Beschwerden erstellt und direkte
Steuerungsmafnahmen abgeleitet werden.
Wichtig dabei ist, dass durch die mittels
SOA gewonnene Entkopplung von
Systemkomponenten die Erweiterung des
Geschéftsprozesses um  nebenldufige
Protokollierung ohne jeglichen Eingriff in
den Prozess selbst mdglich geworden ist.
Nicht zuletzt verhilft die Einfihrung
einer SOA zu einer Klareren Strukturierung
von Verantwortlichkeitsbereichen und
ihrer Entsprechung in den IT-Systemen.
Synergieeffekte und Konsoli-
dierungspotenziale kdnnen somit nicht
nur entdeckt, sondern auch mit Unter-
stiitzung der systemtechnischen
Unternehmensarchitektur selbst ausge-
nutzt werden. ]
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