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Zusammenfassung

Anhand dieser Arbeit soll festgestellt werden, inwiefern es méglich ist, Methoden aus dem
Affiliate Marketing in einem Live Chat zu nutzen. Dazu entsteht ein Prototyp einer Live-
Chat-Webanwendung, der mit Funktionen erweitert ist, welche es ermoglichen, Produkte
aus Affiliate System in eine Unterhaltung einzubinden. Genauer gesagt, es entsteht eine
Microsoft ASP.NET MVC 4 Webanwendung, die neben gewohnlichen Funktionen eines
Live Chats, Funktionen enthalt, um auf Schnittstellen (APIs) von Affiliate System zu-
zugreifen. Diese Schnittstellen liefern Links zu Produkten, die iiber die Agenten-Konsole
in einen Live Chat eingebunden werden. Dadurch bekommt der Live Chat die Funktion
einer Werbefléche.
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Kapitel 1

Einfiihrung

Dieses Kapitel gibt eine kurze Einfihrung in die Thematik und Motivation dieser Arbeit.
Anschliefend wird ein kurzer Uberblick, iiber die inhaltliche Struktur dieser Ausarbeitung
gegeben.

1.1 Motivation

Im World Wide Web bezeichnet der Begriff Live Chat einen Kommunikationsweg, der es
Besuchern einer Webseite ermdoglicht direkt mit Webseitenbetreibern und zugehorigen Per-
sonen zu kommunizieren. Die Kommunikation geschieht iiber den direkten Austausch von
gewoOhnlichen Textnachrichten. Neben der E-Mail und der Telefonischen-Kontaktaufnahme,
hat sich der Live Chat als immer beliebterer Kommunikationsweg etabliert [25].

Weiter werden mit Live Chats Webanwendungen bezeichnet, die Webseitenbetreibern ei-
ne Infrastruktur bieten, um in Echtzeit mit ihren Besuchern, textuell zu kommunizieren.
Dies kann beispielsweise zu Online-Marketing-Zwecken geschehen. So ist es Kundenbera-
tern moglich, durch Live Chats ihre Kunden in Echtzeit zu erreichen und ihnen aktuelle
Information zu Produkten zu geben, oder Hilfestellung zu leisten. Laut grolen Live Chat
- Anbietern [22][20] soll diese Art der Kundenbetreuung, im Vergleich zur E-Mail, oder
Ticketsystemen, effizienter sein und die Kundenzufriedenheit steigern.

Live Chats werden auch genutzt, um Hilfesuchenden und Helfern im Internet, eine In-
frastruktur fiir den Informationsaustausch zu bieten. Ein Beispiel hierfiir sind Fxperten-
Communities [23][21]. In Experten-Communities konnen sich Hilfesuchende in verschie-
densten Angelegenheiten durch Fxperten beraten und helfen lassen. Die Kommunikation
geschieht in der Regel entweder audiovisuell durch VoIP-Telefonie, Video-Telefonie, oder
textuell durch E-Mail, Live Chats oder Ticketsysteme.
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In manchen Beratungsangelegenheiten oder Problemlésungen ist dem Hilfesuchenden ge-
holfen, indem ihm ein Produkt empfohlen wird. Das Produkt ist dann Teil der Pro-
blemlosung. An dieser Stelle kntipft das Affiliate Marketing an. Affiliate Marketing be-
zeichnet ein Provisionsgeschéft, basierend auf Vermittlungsprovision, dass im Internet
stattfindet.

Ein typischer Vertreter dieses Provisionsgeschéfts ist die herkémmliche Bannerwerbung,
wie sie auf unzahligen Webseiten vorkommt. Ein Webseitenbetreiber (Affiliate) stellt ei-
ne Fliche auf seiner Webseite einem Werbetreibenden (Advertiser) zur Verfiigung. Der
Werbetreibende méchte ein Produkt vermarkten und platziert dort sein Werbemittel, wie
zum Beispiel einen Werbebanner oder einen Link. Nimmt ein Besucher dieses Werbe-
mittel wahr und fiihrt diesbeziiglich eine Aktion aus, beispielsweise einen Klick auf das
Werbemittel, so wird dem Webseitenbetreiber, je nach Provisionsmodell, eine Provision
ausgezahlt.

Dieses Modell lasst sich auf eine Kommunikation mittels Live Chat tibertragen. Beispiels-
weise befinden sich Experte und Hilfesuchender in einem Live Chat. Nimmt der Hilfesu-
chende, ein ihm empfohlenes Produkt wahr und erwirbt es, so wird dem Experten eine
Provision ausgezahlt. Das Werbemittel ist in diesem Fall die Produktempfehlung und der
Chat fungiert als Werbefléche.

Ziel dieser Arbeit ist es, ein Konzept einer Live Chat-Anwendung (CAMC)?, zu entwerfen
und zu implementieren. Diese Anwendung soll zeigen, ob und wie es moglich ist, Live Chats
und Affiliate Marketing zu verbinden. So soll beispielsweise Experten die Moglichkeit
gegeben werden, Produkte von Advertisern in die Unterhaltung einzubinden, um beim
Erwerb dieser Produkte durch einen Hilfesuchenden, eine Provision zu erhalten.

Die Idee, Affiliate Marketing in Live Chats anzuwenden stammt aus einem Praktikum
bei der Firma Comtrade d.o.o. in Bosnien und Herzegowina. Dort habe ich mich unter
Anderem im Rahmen eines internen Projektes mit dem Thema Live Chats auseinander-
gesetzt, Ideen fiir dieses Projekt gesammelt und mich in die Technologien des Microsoft
NET Frameworks eingearbeitet.

1.2 Gliederung

Diese Ausarbeitung gliedert sich in zwei Teile. Im ersten Teil werden wichtige Konzep-
te, Technologien und Frameworks vorgestellt, die im Rahmen der Implementierung von
CAMC zum Einsatz kommen. Erst wird eine kurze Einfithrung in die Funktionsweise von
Live Chats gegeben. Anschliefend folgt eine kurze Einfithrung in das Affiliate Marketing.

LChat with Affiliate Marketing Component
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Der Schwerpunkt liegt jedoch auf dem Microsoft MVC 4 Framework zum Erstellen von
Webanwendungen und zugrundeliegenden Konzepten.

Im zweiten Teil wird die Implementierung von CAMC anhand der vorgestellten Techno-
logien erldutert. Auf eine kurze Erlauterung der Vorgehensweise, folgt eine Einfithrung
in die Architektur der Serveranwendung. Anschliefend werden grundlegende, in CAMC
implementierte Technologien, wie die Affiliate-System-Integration und die Verarbeitung
eines Chats behandelt. Schliellich folgt eine Analyse kritischer Systempunkte und eine
kurze Zusammenfassung der Arbeit.




Kapitel 2

Grundlagen und Stand der Technik

In diesem Kapitel werden Grundlagen und verwendete Technologien erklart, die im Rah-
men dieser Arbeit zum Einsatz kamen. Im ersten Abschnitt wird die Funktionsweise
von Live Chats erlautert und eine kleine Einfithrung in das Affiliate Marketing gegeben.
Anschlieend wird der Fokus auf das Microsoft MVC 4 Framework gelegt und fir das
Verstandnis dieser Arbeit, grundlegende Konzepte und Technologien besprochen.

2.1 Live Chats

Live Chats sind Webanwendungen, die Webseitenbetreibern eine Infrastruktur bieten, um
in Echtzeit mit ihren Besuchern, textuell zu kommunizieren. Sie werden in der Regel als
Software as a Service angeboten. Das heifit, Live Chat-Anwendungen werden nicht auf
der eigenen IT-Infrastruktur betrieben, sondern ein externer Dienstleister stellt die notige
IT-Infrastruktur und Software zur Verfiigung. Kommunikationspartner eines Live Chats
sind in der Regel Besucher einer Webseite, im Weiteren Klienten genannt und Agenten,
die zu einem Webseitenbetreiber gehoren. Agenten kénnen beispielsweise Kundenberater
sein, die durch ihre Unternehmenswebseite Kunden beraten oder akquirieren.

Typischerweise besteht ein Live Chat aus drei Komponenten, jeweils einer Benutzero-
berfliche fiir Klient und Agent und einer Komponente fiir die Datenverarbeitung. Die
Benutzeroberfliche fiir Klienten ist meist ein einfaches Chat-Fenster, welches im Brow-
ser gedffnet ist. Die Benutzeroberfliche fiir Agenten, als Webanwendung, oder Desktop-
Anwendung enthélt wesentlich mehr Funktionen. Es ist beispielsweise moglich Website-
Besucher zum Chat aufzufordern, oder automatische Antworten zu versenden. Aulerdem
werden dem Agenten weitaus mehr Informationen zum Klienten angezeigt. Diese umfas-
sen, falls vorhanden, sowohl Personenbezogene Daten, als auch beispielsweise ortsbezogene
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Daten. Das Chat-Fenster auf Seite der Klienten, wird Klient-Chat genannt, die Benut-
zeroberfliche fiir Agenten, Agenten-Konsole. Groie Live Chat-Anbieter wie LivePerson
[22], oder LiveChat Inc. [20] bieten dariiber hinaus Klient-Chat und Agenten-Konsole
auch als mobile Anwendung fiir Smartphones an. Oft wird zusétzlich eine Programmier-
schnittstelle (API) angeboten, um beispielsweise eigene Chat-Anwendungen zu erstellen,
oder vorhandene Anwendungen um Funktionalitdten zu ergénzen. Die dritte Komponente
eines Live Chats ist eine serverseitige Anwendung und regelt unter Anderem die Nach-
richteniibermittlung.

2.2 Affiliate Marketing

Affiliate Marketing bezeichnet ein im Internet stattfindendes Provisionsgeschéft, das auf
Vermittlungsprovision basiert. Ein kommerzieller Anbieter (Advertiser), der beispielsweise
ein Produkt vermarkten méchte, vergiitet seine Vertriebspartner (Publisher) erfolgsorien-
tiert durch eine Provision. Typischerweise stellt ein Publisher, eine freie Fliche auf seiner
Webseite zur Verfiigung stellt, um fiir Produkte des Advertiser zu werben. Dazu wer-
den zum Beispiel Links oder Banner auf der Webseite platziert. Weitere Vertriebskanale
sind vergleichsweise das E-Mail- oder Suchmaschinenmarketing. Fiir jede Transaktion, die
durch die Werbemafinahme des Publisher generiert wird, erhélt dieser je nach Provisions-
modell, eine Provision.

Héaufige Provisionsmodelle sind unter Anderem [18]:
e Pay-per-Click, Provisionierung per Klick auf ein Werbemittel.

e Pay-per-Lead, Provisionierung bei Kontaktaufnahme des Kunden, beispielsweise durch
Anmeldung zu einem Newsletter.

e Pay-per-Sale, Provisionierung bei Erwerb des Produktes durch den Kunden.

Es gibt verschiedene Moglichkeiten, wie Publisher und Advertiser zusammenfinden. Ein
haufiges Szenario ist folgendes: Ein Publisher bewirbt sich bei einem Partnerprogramm
des Advertisers. Entspricht der Publisher den Kriterien des Partnerprogramms, so wird
dieser berechtigt fiir den Advertiser zu werben und seine Werbemittel zu nutzen. Krite-
rien sind beispielsweise die Zielgruppe und der Inhalt der Webseite. Ein Beispiel fiir ein
Partnerprogramm ist das Amazon PartnerNet [6]. Dort kann man sich als Publisher re-
gistrieren und anschliefend Werbemittel zu Produkten von Amazon auf seiner Webseite
platzieren. Werbemittel sind unter Anderem, Links oder Banner. Gelangt ein Webseiten-
Besucher tiber ein Werbemittel zu einem Produkt auf Amazon und kauft es, so wird dem
Publisher eine Provision ausgeschiittet (Pay per Sale).

Ein weiteres Szenario: Die Webseite eines Publishers ist gut besucht und daher eine at-
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traktive Werbeflache. Mochte ein Advertiser seine Werbung auf dieser Webseite platzieren,
so kann er dort Werbefliachen fiir einen bestimmten Zeitraum mieten. Yahoo [1] ist eine
der meistbesuchten Webseiten weltweit (Alexa Rank: Platz 4 [3]). Und damit eine at-
traktive Werbeplattform. Will ein Advertiser auf den Webseiten von Yahoo werben, so
stellt ihm Yahoo Tools zur Verfigung, um gezielt Werbemittel zu platzieren [2]. Je nach
vereinbartem Provisionsmodell, erhélt Yahoo dafiir ein Entgeld.

Diese Szenarien beinhalten gewisse Nachteile. Eine steigende Zahl an Partnerprogrammen
seitens der Publisher, oder gemieteter Werbeflachen seitens Advertiser, enthélt einen ho-
hen Verwaltungsaufwand. Weiter sind die Kosten, um Werbung auf viel besuchten Web-
seiten zu platzieren sehr hoch und kénnen das Budget vieler Advertiser iiberschreiten.
Andererseits haben Publisher oft Schwierigkeiten ihre Restwerbeflichen erfolgreich zu
besetzen. Diese und weitere Griinde fithrten dazu, dass sogenannte Werbenetzwerke, im
Laufe des letzten Jahrzehnts, immer beliebter wurden [15].

Werbenetzwerke sind Unternehmen die Advertiser und Publisher zusammenbringen. Sie
aggregieren Werbefldchen und kategorisieren sie nach Zielgruppe, Benutzerverhalten, Ge-
schlecht, Alter und anderen Merkmalen. Bei Ubereinstimmung der Zielgruppen von Web-
site und Werbemittel werden passende Werbemittel eingeblendet[33]. Diesen Mechanismus
nennt man Targeting.

Werbenetzwerke kénnen durch folgende Eigenschaften charakterisiert werden [15]:
e Sie wickeln die Platzierung und Auslieferung von Werbemitteln ab.
e Sie protokollieren Aktionen von Webseiten-Besuchern ( Tracking).

e Sie ermoglichen es Advertisern, ihre Werbemittel iiber eine zentrale Stelle, an meh-
rere Publisher auszuliefern.

e Sie iibernehmen den Aufwand seitens der Publisher, Advertiser zu suchen die auf
ihrer Webseite werben wollen.

e Sie ermoglichen es Advertisern, verschiedene Zielgruppen anzusprechen.

Auf einer hoheren Ebene werden Patnerprogramme und Werbenetzwerke als Affiliate Sys-
teme zusammengefasst. Wie die obigen Beispiele zeigen, sind Affiliate Systeme internet-
basierte Vertriebslosungen die Publisher und Advertiser zusammenfiihren.

2.2.1 Targeting

Unter Targeting im Online Marketing versteht man das Adressieren von Werbung an
bestimmte Benutzergruppen. Das Ziel des Targeting ist es die Relevanz der Werbung fiir
den Nutzer zu maximieren und damit Streuverluste zu vermeiden [8]. Mit Streuverlusten
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bezeichnet man geschaltete Werbung, die nicht die gewiinschte Zielgruppe erreicht. Es
gibt verschiedene Techniken mit denen Targeting umgesetzt wird. Im Folgenden werden
drei hiaufig angewendete Targeting-Technologien kurz erldutert|8].

Technisches Targeting basiert auf Information tiber Soft- und Hardwareumgebung
des Benutzers. Es werden beispielsweise Informationen iiber Uhrzeit, Datum, Betriebs-
system, Browser, Bandbreite, Provider, Bildschirmauflosung, etc. genutzt, um passende
Werbung zu schalten. Diese Informationen koénnen auch genutzt werden um Werbung
nach geografischen Merkmalen des Benutzers zu schalten. So ldsst sich in vielen Féllen an
Hand der IP-Adresse des Benutzers eine Aussage zu seinem Ort treffen, beispielsweise in
welchen Land er sich befindet.

Keyword Targeting nutzt Suchanfragen auf Suchmaschinen, um auf den Ergebnissei-
ten passende Werbung zu schalten. Ein prominentes Beispiel ist Google AdWords [14].
Dort werden passend, zu den in die Suchmaske eingegebenen Keywords, Anzeigen auf der
Ergebnisseite geschaltet.

Contextual Targeting basiert auf den Inhalten einer Webseite. Hier wird Werbung
bei thematischer Ubereinstimmung mit der Webseite eines Publisher geschaltet. Auch
dazu ein prominentes Beispiel von Google. Google AdSense [13] schaltet Anzeigen die das
Thema der Webseite berticksichtigen.

2.2.2 Tracking

Ein zentraler Mechanismus im Affiliate Marketing ist das Tracking. Haufige Tracking-
Methoden sind zum Beispiel das URL-Tracking und das Cookie-Tracking. Alle Tracking-
Methoden verfolgen die selben Ziele [18]. Erstens das Identifizieren von Transaktionen ei-
nes Webseiten-Besuchers, beispielsweise einen Klick auf ein Werbemittel, oder den Erwerb
eines Produktes. Und die Zuordnung des Webseiten-Besuchers und dessen Transaktion zu
einem Publisher.

Im Folgenden werden als Beispiele fiir hdufige Tracking-Technologien, das URL-Tracking
und das Cookie-Tracking kurz erldutert.

URL-Tracking ist die einfachste Art des Trackings. Gelangt ein Besucher tiber ein
Werbemittel auf die Seite eines Advertisers, so wird in die URL der Weiterleitung eine
Kennung (Publisher ID) eingefiigt, die den Publisher eindeutig identifiziert. Ein Nachteil
dieser Methode ist, dass Transaktionen die zu einem spéteren Zeitpunkt durchgefiihrt
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werden, einem Publisher nicht mehr zugeordnet werden koénnen. Daher sind Tracking-
Methoden entwickelt worden, die Transaktionen von Besuchern iiber einen léngeren Zeit-
raum verfolgen.

Cookie-Tracking basiert auf Cookies. Cookies sind Informationen, die ein Web-Server
beim Besuch einer Webseite an den Browser sendet. Der Browser speichert sie in Form
einer Text-Datei auf dem Computer ab. Sie enthalten Informationen, um einen Webseiten-
besucher tiber mehrere Seitenaufrufe zu identifizieren [35]. Analog dazu nutzen Werbenetz-
werke diese Technologie, um spétere Transaktionen von Besuchern zu erfassen. Gelangt
ein Besucher durch ein Werbemittel zu einem Advertiser, so wird ein Cookie angelegt,
das die Publisher-ID enthélt [18]. Fiihrt der Besucher zu einem spéteren Zeitpunkt eine
Transaktion aus, so kann diese durch das Cookie dem Publisher zugeordnet werden.
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2.3 Microsoft .NET Framework

Das Microsoft .NET Framework ist eine Sammlung von Technologien zum Erstellen von
Software fiir verschiedene Microsoft Betriebssysteme und Technologien. Das .NET Frame-
work besteht aus zwei Komponenten, der common language runtime (CLR) und der .NET
Framework class library [30]. Die CLR ist die Laufzeitumgebung des .NET Framework.
Ihre Hauptaufgabe ist das Ausfiihren von Programmen, die fiir das .NET Framework er-
stellt wurden. Dartiber hinaus iibernimmt sie Aufgaben wie die Speicher-, Ressourcen- und
Threadverwaltung, Exception-Handling, Garbage-Collection und viele mehr. Sie enthélt
mehrere Compiler, sodass es moglich ist, Code auszufiithren, welcher in verschiedenen
Programmiersprachen geschrieben wurde. Genauer gesagt alle Programmiersprachen, die
dem Common Language Infrastructure (CLI) - Standard [11] entsprechen, kénnen durch
die CLR interpretiert und ausgefiihrt werden [28]. Bekannte Vertreter sind Visual Basic
(VB).NET, C# und J#. Dies hat den Vorteil, dass verschiedene CLR - kompatible Spra-
chen untereinander kompatibel sind. So kann beispielsweise eine Software-Komponente
geschrieben in C# problemlos mit einer Komponente, geschrieben in VB.NET interagie-
ren. Code der dem CLI-Standard entspricht, wird von der CLR in die Microsoft interme-
diate language (MSIL) tibersetzt. Soll MSIL - Code ausgefiihrt werden, so tibersetzt ihn
die CLR erst wihrend der Laufzeit eine Maschinensprache und fiithrt ihn aus [29]. Diesen
Vorgang nennt man Just-in-Time (JIT) Compilation. Abbildung 2.1 zeigt zusammenge-
fasst, den Ausfithrungsablauf der CLR.

2.3.1 Microsoft Visual Studio

Visual Studio ist eine integrierte Entwicklung Umgebung von Microsoft. In der aktuellsten
Version Visual Studio 2013 lassen sich, von einer simplen Konsolenanwendung fiir Win-
dows bis hin zur MVC Webanwendung verschiedenste Softwareprojekte realisieren. Dabei
Unterstiitzt Visual Studio unter Anderen, Hochsprachen wie C#, VB.NET und C++. In
dieser Arbeit wurde Visual Studio 2012 als integrierte Entwicklungsumgebung eingesetzt.
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2.3.2 C#

C+# ist eine objektorientierte und standardisierte Programmiersprache von Microsoft [10].
Sie gehort zu den .NET-Programmiersprachen und dhnelt syntaktisch der Programmier-
sprache Java, siehe Listing 2.1. Es folgt stichwortartig ein kurzer Uberblick an Konzepten,
die in C# enthalten sind. An dieser Stelle sei der Leser aufgefordert, ihm unbekannte Kon-
zepte zu recherchieren. Listing 2.1 zeigt das wohlbekannte Hello-World-Beispiel in C#.

Konzepte in C#

Folgende Konzepte sind in Java enthalten: Objektorientierung, Typsicherheit, Garbage
Collection, Namensrdume, Threads, Generizitit, Reflection, Attribute, Bibliotheken

Folgende Konzepte sind nicht in Java enthalten: Referenzparamter (call by reference),
goto-Anweisung, Objekte im Keller, Delegates, Lambda-Ausdriicke, Query-Ausdricke

1 using System;
2 namespace HelloWorld
3 A
4 class Hello
5 {
6 static void Main()
7 {
8 Console.WriteLine("Hello World!");
9
10 // Keep the console window open in debug mode.
11 Console.WriteLine ("Press any key to exit.");
12 Console.ReadKey ();
13 }
14 }
15
Listing 2.1: Hello World in C#
LINQ

LINQ (Language intermediate Query) ist eine Technik, die es erméglicht Datenstrukturen
im Hauptspeicher mit SQL-artigen Abfragen zu verarbeiten. So kénnen Arrays und Lis-
ten, anstatt mit Schleifen, mit Query-Ausdriicken durchsucht werden. Query-Ausdriicke
erinnern an SQL-Abfragen und kénnen auf allen Objekten angewendet werden, die das
Interface IEnumerable implementieren.

Listing 2.2 durchsucht ein Array nach Stadten, die mit dem Buchstaben B beginnen und
Kopiert diese in eine Liste. Die Suche geschieht durch Iterieren und Vergleichen.

11
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1 string[] cities = { "Bremen", "Berlin", "Bielefeld", "Oldenburg", "Osnabriick" };
2 List<string> CitiesStartWithB = new List<string>();

3 for (int i = 0; i < cities.Length; i++)

4 A

5 if (cities[i].StartsWith("B"))

6 {

7 CitiesStartWithB.Add(cities[i]);

8 }

9

Listing 2.2: Suche mittels Schleife

Listing 2.3 fiihrt analog zum vorherigen Beispiel eine Suche nach Stadten die mit dem
Buchstaben O beginnen durch und kopiert diese in eine Liste. In diesem Beispiel wird
jedoch ein Query-Ausdriick zum Suchen verwendet.

String[] cities = { "Bremen", "Berlin", "Bielefeld", "Oldenburg", "Osnabrick" };
List<string> CitiesStartWithO = (from city in cities where

city.StartsWith("0")

select city).ToList ();

Listing 2.3: Suche mittels Query-Ausdruck

=W N

Auffillig ist die Ahnlichkeit zu SQL-Abfragen. Der Query-Ausdruck enthélt aus SQL
bekannte Schliisselworter wie select, from und where. Aulerdem zeigen diese Beispiele,
dass Query-Ausdriicke die Ubersichtlichkeit von Code steigern kénnen. So hat Listing 2.3
beispielsweise weniger Zeilen.

2.4 ASP .NET

Acitve Server Pages (ASP) .NET ist eine auf dem .NET Framework basierende Software
Plattform von Microsoft, die es ermoglicht Webseiten, Webanwendungen und Webservices
zu erstellen. ASP.NET bietet eine skalierbare Entwicklungsplattform, die das Erstellen
von Webanwendungen erleichtert, indem sie oft genutzte Funktionen wie beispielsweise
User-Authentifizierung oder Datenbankanbindung zur Verfiigung stellt. Diese Eigenschaft
ermoglicht das Erstellen von Webanwendungen auf einer héheren Abstraktionsebene und
erspart und oft fehleranféllige Implementieren von Funktionen im Detail. Da ASP .NET
zum .NET Framework gehort konnen Webanwendungen in allen CLR-kompatiblen Spra-
chen geschrieben werden. Gebréauchliche Sprachen sind beispielsweise C# oder VB.NET
[24]. Technologien die zur ASP.NET-Plattform gehoéren und im Rahmen dieser Arbeit
zum Einsatz kommen sind das MVC Framework, Web API und Signal R.

ASP NET hat einen Martkanteil von 18% im Vergleich zu anderen serverseitigen Tech-
nologien. PHP beispielsweise, hat einen Marktanteil von 81.7% [32].

12
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2.4.1 MVC Framework

Mirosoft MVC ist ein Framework zum Erstellen von Webanwendungen, das auf dem Mo-
del View Controller-Entwurfsmuster basiert. Der Vollstandigkeit halber sei erwédhnt, dass
im Folgenden mit MVC das Microsoft MVC Framework gemeint ist und nicht das MVC-
Entwurfsmuster. Dieser Abschnitt bezieht sich auf die Version 4 des MVC Frameworks.

Exkurs: Das Model-View-Controller-Entwurfsmuster.

Model View Controller unterteilt ein Softwaresystem in drei Komponenten: Model,
View und Controller. Diese Strukturierung erméglicht eine lose Kopplung der Kom-
ponenten, mit der Absicht sie moglichst unabhéngig voneinander entwickeln, testen
und warten zu koénnen. Insgesamt soll unter Verwendung des MVC-Entwurfsmusters
eine Komplexitdatsreduktion, Wiederverwendbarkeit, Wartbarkeit und Flexibilitat er-
reicht werden [31].

e Das Model enthélt die Logik, die fiir die Datenverwaltung zustandig ist. Haufig
ist das Model beispielsweise die Schnittstelle zu einer Datenbank und fiihrt Da-
tenbankabfragen aus.

e Die View dient zur Datendarstellung und Benutzeraktion. Typischerweise wird
die View aus den Daten des Models erzeugt und “beobachtet”(Stichwort
Observer-Entwurfsmuster) das Modell, sodass sie sich bei Anderung des Mo-
dells entsprechend anpasst.

e Der Controller ist das Bindeglied zwischen Model und View. Er reagiert auf
Benutzerinteraktionen der View und veranlasst gegebenenfalls Anderungen am
Model.

Model und Entity Framework

Es gibt verschiedene Moglichkeiten das Model zu gestalten. Grundsatzlich stellt sich erst-
mal die Frage nach einer Datenbank. Innerhalb des .NET Framework ist es moglich,
sowohl relationale Datenbanken, als auch NoSql-Datenbanken zu nutzen. Ist die Wahl der
Datenbank getroffen, stellt sich anschlieend die Frage nach einem Database Management
System (DBMS). Die folgenden Beispiele basieren auf dem DBMS SQL Server 2008 und
einer relationalen Datenbank.

ADO.NET ist eine Sammlung von Klassen im Rahmen des .NET Framework, die die
Kommunikation mit unterschiedlichen Datenquellen erméglichen, darunter beispielswei-
se relationale Datenbanken oder XML-Dateien. Es gibt verschiedene Moglichkeiten, um

13
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iitber ADO.NET mit relationalen Datenbanken zu kommunizieren. Eine Moglichkeit ist es,
mittels in ADO.NET enthaltenen Klassen SQL-Abfragen direkt auf der Datenbank aus-
zufithren. Eine weitere Moglichkeit ist LINQ to SQL, eine Technologie, die das Datenmo-
dell einer relationalen Datenbank, einem Objektmodell zuordnet. Auf dem Objektmodell
ausgefithrte LINQ-Abfragen werden in SQL tibersetzt und auf der Datenbank ausgefiihrt
[27].

Das Entity Framework (EF) ist eine weitere Technologie, die die Kommunikation mit
relationalen Datenbanken ermdglicht. Das EF ist ein object-relational-mapping Framework
und bietet eine abstrakte Sicht auf die Datenbank. Es ermoglicht Objekte, die in einer
objektorientierten Programmiersprache geschrieben sind, in eine Datenbank zu speichern
und umgekehrt das Erzeugen von Objekten aus einer Datenbank. Das EF wurde in CAMC
als Schnittstelle zur Datenbank verwendet und wird daher naher erklart.

Das EF basiert auf einem konzeptuellen Datenmodell, dem FEntity Data Model (EDM).
Es gibt drei Vorgehensweisen um dieses zu erzeugen [19]:

e database first, beschreibt den Ansatz, das EDM mittels Reverse Engineering aus
einer bestehenden Datenbank zu erzeugen.

e model first, beschreibt den Ansatz, das EDM von Grund auf selbst zu entwerfen.
Dazu stellt Microsoft den visual EDM Designer zur Verfiigung.

e code first, beschreibt den Ansatz, das EDM aus Klassen erzeugen zu lassen.

Der code-first-Ansatz findet in dieser Arbeit Verwendung und wird daher ndher erklart.
Folgende Klassen (Listing 2.4) sollen mittels EF in eine Datenbank abgebildet werden.

1 namespace CodeFirstBeispiel

2 {

3

4 public class Professor

5 {

6 public int Id { get; set; }

7 public string Name { get; set; }

8 public virtual List<Student> Studenten { get; set; }
9 }

10

11 public class Student

12 {

13 public int Id { get; set; }

14 public string Name { get; set; }

15 public int Fachsemester { get; set; }
16

17 }

18

19 3

Listing 2.4: Model-Klassen

14
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Listing 2.4 zeigt die Klassen Professor und Student. Es besteht eine Relation zwi-
schen Professor und Student, sodass einem Professor mehrere Studenten zugeordnet sind.
Diese Klassen werden inklusive Relation als Entitdten in eine Datenbank abgebildet. Die
Schnittstelle zwischen Code und Datenbank bildet die Klasse System.Data.Entity.DbContex.
In der Regel wird eine von DbContext abgeleitete Klasse angelegt, dessen Felder, auch
Properties genannt, eine Collection der Objekte enthalten, die als Entitaten in einer Da-
tenbank abgebildet werden, wie in Listing 2.5. Properties sind durch Getter- und Setter-
Methoden erweiterte Instanzvariablen.

1 namespace CodeFirstBeispiel

2 {

3

4 public class UniContext : DbContext

5 {

6 public DbSet<Professor> Professoren { get; set; }
7 public DbSet<Student> Studenten { get; set; }

8 }

9

10 }

Listing 2.5: Von DbContext abgeleitete Klasse

Das Hinzufligen von Daten zur Datenbank geschieht nun tiber die Klasse UniContext,
wie Listing 2.6 zeigt.

1 namespace CodeFirstBeispiel

2 A

3 public class Uni

4 {

5 static void Main(stringl[] args)

6 {

7 //Studenten werden erzeugt

8 Student alice = new Student ();

9 alice.Name = "Alice";

10 alice.Fachsemester = 3;

11

12 Student willi = new Student ();

13 willi.Name = "Willi";

14 willi.Fachsemester = 4;

15

16 //Professor wird erzeugt

17 Professor bob = new Professor();
18 bob.Name = "bob";

19 bob.Studenten = new List<Student>();
20 //Zuordnen der Studenten zum Professor
21 bod.Studenten.Add (alice);

22 bod.Studenten.Add (willi);

23

24 UniContext db = new UniContext ();
25 db.Professoren.Add (bob);

26 db.SaveChanges ();

27 }

28 }

29 1}

Listing 2.6: Hinzufiigen von Objekten zur Datenbank

15
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Datenbankabfragen werden auch tiber UniContext mittels LINQ ausgefithrt. Listing 2.7
sucht nach Studenten des Professors Bob, dessen Name mit dem Buchstaben W beginnt.

1 namespace CodeFirstBeispiel

2 {

3 public class Uni

4 {

5 static void Main(stringl[] args)

[§ {

7

8 UniContext db = new UniContext ();

9

10 Professor Bob = (from prof in db.Professoren

11 where prof.Name == "Bob"
12 select prof).FirstOrDefault ();
13

14 List<Student> StudentenStartWithW =

15 (from stud in Bob.Studenten

16 where stud.Name.StartsWith("W")

17 select stud).ToList ();

18 }

19 }

20 }

Listing 2.7: Suche in der Datenbank iiber das EF

Die Liste StudentenStartWithW enthélt nur den Studenten Willi. Die Beispiele zeigen
auch, dass das EF die Interaktionen mit dem DBMS iibernimmt und man sich bei der
Implementierung des Models keine Gedanken iiber das zugrundeliegende DBMS machen
muss.

View

Die View stellt die Benutzeroberflache fiir den Benutzer der Webanwendung dar. In MVC
4 sind Views erweiterte HTML-Dateien. Erweitert, da es sich nicht um reinen HTML-Code
handelt, sondern um ein HTML-Gertist, erweitert mit Platzhaltern, welches serverseitige
Code-Fragmente, geschrieben in C# oder VB.NET, enthélt. Eine sogenannte View En-
gine sorgt dafiir, dass die richtige View ausgewéhlt wird, eingebettete Code-Fragmente
ausgefiihrt und die Platzhalter mit HTML-Code gefiillt werden. Die Standard View En-
gine in MVC 4 heifit Razor.

1 namespace CodeFirstBeispiel

2 {

3

4 ef

5 var items = new stringl[] {"Willi", "Alice", "Bob"};

6 }

7 <html>

8 <head><title>Beispiel dynamische Liste von Studenten.</title></head>
9 <body>

10 <h1>Es sind @items.Length Studenten registriert.</hi>
11 <ul>
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12 @foreach(var item in items) {

13 <li>Name des Studenten: @item.</1li>
14 }

15 /*

16 Ausgabe:

17 <li>Name des Studenten: Willi.</1li>
18 <li>Name des Studenten: Alice.</1li>
19 <li>Name des Studenten: Bob.</1li>
20 */

21 </ul>

22 </body>

23 </html>

24

25 )

Listing 2.8: Erweiterte View

Listing 2.8 zeigt ein einfaches Beispiel fiir eine View, die mit C#-Code-Fragmenten erwei-
tert ist. Code-Blocke beginnen mit einem @. Diese Syntax gehort zur Razor-View-Engine.
Razor parst die Code-Blocke und erzeugt HTML-Code. In diesem Fall wird ein Array mit
Namen erzeugt und anschliefend mittels einer Schleife in HTML ausgegeben.

Controller/ Routing

In MVC sind Controller fiir die Bearbeitung von HTTP-Request zustiandig. Dabei grei-
fen sie gegebenenfalls auf das Model zu, bearbeiten dieses und geben dem Browser eine
View zurtick. Listing 2.9 zeigt einen erweiterten Standard-Controller der beim Anlegen
einer MVC 4 Webanwendung in Visual Studio 2012 erzeugt wird. Controller in MVC
werden von der Klasse System.Web.Mvc.Controller abgeleitet. Sie enthalten bestimmte
Methoden, sogenannte Actions, in denen die Controller-Logik enthalten ist. Das Routing
bestimmt welcher Controller und welche Action innerhalb des Controllers aufgerufen wird.

1 namespace BA.Controllers

2 {

3 public class HomeController : Controller

4 {

5 //Action: Index

6 public ActionResult Index(string id)

7 {

8 if (id == "de")

9 {

10 ViewBag.Message = "Dein erste ASP.NET MVC Anwendung!";
11 }

12 else

13 {

14 ViewBag.Message = "Your first ASP.NET MVC application!";
15 }

16 return View();

17 }

18

19 public ActionResult About ()

20 {

17
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21 ViewBag.Message = "Your app description page.";
22 return View();

23 }

24

25 public ActionResult Contact ()

26 {

27 ViewBag.Message = "Your contact page.";
28 return View();

29 }

30 }

31}

Listing 2.9: HomeController

Das Routing in MVC sorgt dafiir, dass eine URL einer Controller-Action zugeordnet wird.
So bewirkt das Aufrufen der URL

{DOMAIN}/home/index

die Ausfithrung der Action Index im HomeController aus Listing 2.9. Es konnen auch
Parameter an eine Action tibergeben werden. So bewirkt folgende URL,

{DOMAIN}/home/index/de

dass das Feld ViewBag.Message deutschen, anstatt englischen Text zugewiesen bekommt.
In diesem Fall wird der GET-Parameter de an die Action HomeController iibergeben.

Wird eine Action eines Controllers aufgerufen, so gibt es verschiedene Moglichkeiten
Parameter an die Action zu iibergeben. Auch gibt es verschiedene Moglichkeiten an
Riickgabewerten. Eine Moglichkeit Parameter an eine Action zu tibergeben ist die Ubergabe
der Parameter iiber die URL (HTTP-Get-Methode), siehe oben. Eine weitere Moglichkeit
ist die Parameter iiber die HT'TP-Post-Methode zu tibergeben, beispielsweise durch die
Ubermittlung einer HTML-From. Eine Technologie die das Arbeiten mit Parametern in
Actions erleichtert ist das Model-Binding.

Das Model-Binding tibernimmt das Parsen und zuordnen von HTTP-Request-Parametern.
Listing 2.10 zeigt die Klasse Produkt. Diese Klasse ist ein Model, das nicht im Rahmen
des Entity Framework zum Einsatz kommt.

1 namespace BA.Models.ViewModels

2 {

3 public class Produkt

4 {

5 public string Name { get; set; }

6 public string Beschreibung { get; set; }
7 public int Anzahl { get; set; 2}

8 }

9 1}

Listing 2.10: ViewModel Produkt
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Ein Produkt kann als Parameter einer Action tibergeben werden. Das Model-Binding sorgt
dafiir, dass die Felder des Models den HT'TP-Request-Parametern zugeordnet werden. Die
Form in Listing 2.11 enthélt die drei Felder Name, Beschreibung und Anzahl. Der Na-
me der Input-Felder muss genau den Namen der Felder in der Klasse Produkt entsprechen.

1 <form action="/Home/NeuesProdukt" method="post" novalidate="novalidate">
2 <fieldset>

3 <legend >Produkt </legend>

4

5 <div class="editor-label">

6 <label for="Name">Name</label>

7 </div>

8 <div class="editor-field">

9 <input id="Name" name="Name" type="text" value="">

10 </div>

11 <div class="editor-label">

12 <label for="Beschreibung">Beschreibung</label>

13 </div>

14 <div class="editor-field">

15 <input id="Beschreibung" name="Beschreibung" type="text" value="">
16 </div>

17 <div class="editor-label">

18 <label for="Anzahl">Anzahl</label>

19 </div>

20 <div class="editor-field">

21 <input id="Anzahl" name="Anzahl" type="number" value="">
22 </div>

23 <p>

24 <input type="submit" value="Senden">

25 </p>

26 </fieldset>

27 </form>

Listing 2.11: HTML-Form

Wird diese Form an die Action NeuesProdukt (Listing 2.12) tbermittelt, so sorgt das
Modelbinding dafiir, dass ein Objekt der Produkt-Klasse erstellt wird und dessen Felder,
den Feldern der Form zugeordnet werden. Das erspart das Parsen des HTTP-Requests.
Anschlieflend kann auf das Produkt zugreifen und es beispielsweise in einer Datenbank
ablegen, oder dem Benutzer eine Nachricht zuriickgeben, wie in Listing 2.12.

1 namespace BA.Controllers

2 {

3 public class HomeController : Controller

4 {

5

6 /...

7

8 public ActionResult NeuesProdukt (Produkt Produkt)

9 {

10 //Tue etwas mit dem Produkt.

11 //Lege es beispielsweise in einer Datenbank ab,
12 //oder greife auf Felder des Produktes zu...

13 ViewBag.Titel = "Sie haben das Produkt "+ Produkt.Name +" erfolgreich angelegt.";
14 return View ();
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15 }

16

17 /] ...
18

19 }

20 }

Listing 2.12: Model als Parameter

Rickgabetypen einer Action sind beliebig und kénnen beispielsweise einfache Datenty-

pen wie string, oder boolean sein. Haufig sind es jedoch Objekte, die von der Klasse
ActionResult abgeleitet sind und den Controller veranlassen HTML-Code zuriickzugeben.

In Listing 2.12 wird durch den Aufruf der View-Methode ein ViewResult-Objekt zuriickgegeben.
Die Klasse ViewResult ist von ActionResult abgeleitet und enthalt Funktionalitat, die

das Zuriickgeben einer View an den Browser ermdoglicht. Dabei folgt die Auswahl der
zuriickzugebenden View meistens einer Konvention: Standardméflig haben Views den Na-

men der Action, in der sie zuriickgegeben werden und befinden sich in Ordern die den
Namen des Controllers tragen.

Bei der Riickgabe eines ViewResults wie in Listing 2.12 durchsucht Razor die Ordner
Views/Home/

und

Views/Shared/

nach Views. Der Ordner Shared enthalt Views auf die mehrere Controller zugreifen. Je
nachdem, mit welcher Programmiersprache die View erweitert wurde, C# oder VB.NET,
haben Views Endungen wie *.cshtml oder *.vbhtml.

2.4.2 SignalR

ASP.NET SignalR ist eine Library fiir ASP.NET Entwickler, die es ermdéglicht eine bidi-
rektionale Verbindung zwischen Server und Klient aufzubauen. Dazu nutzt SignalR die
HTML5 WebSockets API [4]. HTTP ldsst zwischen Server und Client nur eine unidi-
rektionale Verbindung zu. Der Client stellt Anfragen und der Server antwortet. HTML5
WebSockets hingegen, basieren auf dem Transmission Control Protocol (TCP), welches
einen bidirektionalen Datentransport ermoglicht [37]. In Chat-Anwendungen beispielswei-
se, miissen Chat-Fenster iiber neue Nachrichten informiert werden. Dies geschieht haufig
iiber Polling, indem der Client in bestimmten Zeitabstanden, den Server nach neuen Nach-
richten fragt. SignalR macht Polling tiberfliissig, da es dem Server ermoglicht, Nachrichten
in Echtzeit an Chat-Fenster zu senden. Fiir weitere Informationen sei auf die Webseite
von SignalR verwiesen [4].
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2.4.3 ASP.NET Web API

ASP.NET Web API ist ein Framework zum Erstellen von Webservices. Zusammengefasst
liegt der Unterschied zwischen Webservices und Webanwendungen darin, dass Weban-
wendungen hauptsachlich mit Menschen, beispielsweise Webseitenbesuchern interagieren.
Webservices tun dies hingegen mit Software, wie zum Beispiel anderen Webservices. Darin
liegt auch der Kern des Unterschiedes zwischen ASP.NET MVC und ASP.NET Web API.
MVC Webanwendungen empfangen Daten wie, beispielsweise Felder einer HTML-Form
und geben HTML-Code zuriick, der einem Menschen eine visuelle Oberfliche bietet. Web-
API-Webservices hingegen empfangen strukturierte Daten wie XML oder JSON, verarbei-
ten diese und geben wiederum strukturierte Daten zuriick, sodass eine andere Anwendung
sie verarbeiten kann [12].

Das Web-API-Framework bietet viele Funktionen, die das Erstellen von Webservices, wel-
che auf dem Representational State Transfer- (REST) basieren, zu vereinfachen.

Exkurs: Representational State Transfer (REST)

REST ist ein Entwurfsmuster fiir Webservices, das auf einem zustandslosen Client-
Server-Protokoll, meistens HTTP, basiert. Das von Roy Fielding entwickelte REST
Maturity Model ermoglicht anhand folgender Konzepte eine Klassifizierung eines
Webservices, beziiglich seiner Eigenschaft REST-ful zu sein [17]:

e Eindeutige Uniform Resource Identifier (URI) fiir Ressourcen.
e Nutzung von HTTP-Verben.
e Hypermedia as the engine of application state (HATEOAS)

Auf diesen Konzepten baut das REST-Entwurfsmuster, angelegt an HTTP, auf. In
einem REST-ful Webservice wird jede Ressource iiber eine eindeutige URI angespro-
chen. Ressourcen werden mit den HTTP-Methoden POST, GET, PUT, DELETE, an-
gelegt, abgefragt, geéndert und gel6scht. Dabei muss die Methode GET sicher sein, das
heifit, sie darf keine Seiteneffekte bei ihrem Aufruf auslosen. Die restlichen Methoden
miissen idempotent sein, was bedeutet, dass ein mehrfaches Aufrufen der Methoden
die selbe Auswirkung, wie ein einzelner Aufruf hat. Eine Anfrage enthéalt Informatio-
nen zum gewiinschten Riickgabetyp. Jeder Aufruf einer REST-Ressource ist in sich ge-
schlossen und unabhéngig. Das heifit jede Nachricht die an einen REST-ful Webservice
abgesendet wird, enthalt genug Informationen, damit sie der Server versteht. Friithere
Aufrufe haben keine Auswirkungen auf aktuelle Aufrufe und es werden keine Sitzungs-
informationen gespeichert [36]. Diese Eigenschaft nennt man Zustandslosigkeit. Eine
Anwendung die mit einem REST-ful Webservice kommuniziert, soll keine Information
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brauchen, um durch die Ressourcen zu navigieren. Das HATEOAS-Entwurfsprinzip
sieht vor, Navigationsinformationen in die Riickgaben eines REST-Aufrufs zu inte-
grieren. Mit diesen Informationen, beispielsweise in Form von URIs, kann der Client
durch den REST-ful Webservice navigieren [36].

Eine dieser Funktionen ist das Mapping von Controller-Actions, auf die oben genann-
ten HT'TP-Methoden. Listing 2.13 zeigt den Standard-Controller, der beim Anlegen eines
Web API Projektes in Visual Studio 2012 erstellt wird. Auf den ersten Blick féllt auf,
dass die Namen der Actions den Namen der HTTP-Methoden entsprechen. Dieses hat
den Grund, dass die Routing-Mechanismen in Web API versuchen, HTTP-Requests ent-
sprechend ihrer Aufruf-Methode, Actions zuzuordnen, um diese aufzurufen.

1 namespace WebApiTest.Controllers

2 {

3 public class ValuesController : ApiController
4 {

5 // GET api/values

6 public IEnumerable<string> Get ()

7 {

8 return new string[] { "valuel", "value2" };
9 }

10

11 // GET api/values/5

12 public string Get(int id)

13 {

14 return "value";

15 }

16

17 // POST api/values

18 public void Post ([FromBodylstring value)
19 {

20 }

21

22 // PUT api/values/5

23 public void Put(int id, [FromBodylstring value)
24 {

25 }

26

27 // DELETE api/values/5

28 public void Delete(int id)

29 {

30 }

31 }

32}

Listing 2.13: WebApi Standard-Controller

Beispielsweise liefert ein HTTP-GET-Request an
api/values/5
den Wert value zurtick. Ein HTTP-POST-Request an
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api/values/5,

mit leerem HTTP-Body macht jedoch keinen Sinn. Da die Action Post nach einem In-
halt im HTTP-Request verlangt. In den Actions konnen empfangene Daten verarbeitet
und in einer Datenbank gespeichert werden. Dazu kann wie in MVC beispielsweise das
Entity Framework und ein modellbasierter Ansatz genutzt werden. Weiter ist auffallig,
dass Actions oft keinen Riickgabewert haben und wenn doch, dann ist dies kein HTML
wie in MVC, sondern Datenstrukturen wie JSON, XML. Es gibt noch weitaus mehr Un-
terschiede und Gemeinsamkeiten zwischen Web API und MVC, die an dieser Stelle nicht
aufgefithrt werden, da sie fiir das Verstédndnis dieser Arbeit nicht bedeutend sind.

23



Kapitel 3

Systementwurf- und Umsetzung

Im letzten Kapitel wurden Grundlagen und Technologien vorgestellt, auf denen diese Ar-
beit basiert. Dieses Kapitel widmet sich nun der Umsetzung des Projektes. Dabei werden
nicht alle Einzelheiten des Projektes behandelt, sondern ausgesuchte, grundlegende und
besonders ausgewahlte Details.

3.1 Anforderungsanalyse

Der Titel dieser Arbeit enthélt den Ausschnitt prototypische Implementierung. Dass heif3t,
die Software die im Rahmen dieser Arbeit entsteht (CAMC), muss nicht den Anforderun-
gen einer ausgereiften Software entsprechen, die der breiten Masse zugéanglich gemacht
wird. CAMC ist ein Prototyp der relativ schnell Feedback zur Machbarkeit und Eignung
der Umsetzung einer Affilate-Marketing-Komponente in einen Live Chat liefern soll. Daher
enthélt diese Anforderungsanalyse ausschlieSlich funktionale Anforderungen.

CAMC ist eine Live Chat-Anwendung und soll funktionell, typische Live Chat Anforde-
rungen erfiillen. Auf hochster Ebene soll CAMC einen Live Chat zwischen Klient und
Agent ermoglichen. Dazu sollen sich Webseitenbetreiber und zugehorige Agenten bei
CAMC registrieren kénnen. Sowohl Agenten, als auch Webseitenbetreibern soll ein inter-
ner Bereich zur Verfiigung stehen. Der Zugang fiir Webseitenbetreiber wird im folgenden
CAMC-Account genannt, der Agenten-Zugang, Agent-Account. Webseitenbetreiber sollen
iiber ihren CAMC-Account, Agenten und Affiliate Systeme verwalten konnen. Agenten
iiber ihren Agent-Account, Chats verwalten und die Agenten-Konsole aufrufen.

Abbildung 3.1 verdeutlicht Akteure und deren Beziehungen im CAMC-Kontext. Einem
Webseitenbetreiber sind beliebig viele Agenten zugeordnet. Ein Agent kann sich mit
beliebig vielen Klienten im Live Chat befinden. Webseitenbetreiber und Agenten sind
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bei CAMC registriert. Der Webseitenbetreiber ist zusétzlich bei einem, oder mehreren
Affiliate-Systemen als Publisher registriert. Schlielich greift CAMC auf Affiliate-Systeme
zu, um Werbemittel bzw. Produkte zu erlangen.

w ——— st als Publisher registriert————=>

Webseitenbetreiber

CAMC Account Affiliate System
T~ /

Zugriff
w Agent-Accou nt
I

/

CAMC

|
f

Agenten

Klienten Klienten

Abbildung 3.1: Akteure und deren Beziehungen

Klienten sollen durch Links oder Banner zum Chat aufgefordert werden kénnen. Dazu
muss CAMC von Haus aus eine Agenten-Konsole, sowie einen Klient-Chat bereitstellen.
Dariiber hinaus soll CAMC eine Schnittstelle (API) enthalten, die es ermoglicht eige-
ne Klient-Chats und Agenten-Konsolen zu gestalten. Zum Beispiel eine mobilen Chat-
Klienten fiir Smartphones. Die Agenten-Konsole soll moglichst viele Informationen iiber
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den Klienten anzeigen. Der Klient-Chat kann dagegen ein einfaches Chatfenster sein.

Eine Affiliate-Marketing-Komponente soll die Integration von Affiliate Systemen erméglichen.
Das heifit, CAMC greift auf die Schnittstellen von Affiliate-Systemen zu, um Werbemittel
von Produkten zu erlangen. Werbemittel sind in diesem Fall einfache Links zu Produkten.
Diese Links sollen einem Agenten in der Agenten-Konsole angezeigt werden und stehen
idealerweise in einem Zusammenhang zum Chat. Handelt der Chat beispielsweise vom
Microsoft MVC 4 Framework und hat der Klient fragen dazu, so sollen dem Agenten
passende Produkte angezeigt werden, beispielsweise Biicher zum MVC 4 Framwork. Au-
Berdem soll der Agent die Moglichkeit haben nach Produkten zu suchen und Links in die
Unterhaltung einzufiigen.

3.2 Vorgehen und GUI Prototyping

In dieser Arbeit soll ein Prototyp einer Live Chat Anwendung implementiert werden.
Unter den Prototyping-Vorgehensmodellen entspricht das experimentelle Prototyping am
ehesten, dem Vorgehen in diesem Projekt. Denn das Ziel ist es, mittels eines Prototy-
pen Riickmeldung zu erhalten und Erfahrungen zu sammeln, ob und wie sich Affilliate-
Marketing in Live Chats integrieren lésst.

Insgesamt lasst sich diese Arbeit in zwei Phasen einteilen. In der ersten Phase wurden
bestehende Live Chats und Affiliate-Marketing-Technologien recherchiert und untersucht.
Das Ziel dieser Phase war es einerseits essentielle Funktionen eines Live Chats zu extrahie-
ren, die spater in CAMC iibernommen werden sollten. Andererseits nach Moglichkeiten
zu suchen, um Werbemittel in einen Live Chat einzubinden. Das Resultat waren GUI-
Protoypen im Sinne von visuellen Designentwiirfen, wie beispielsweise Abbildung 3.2.

Abbildung 3.2 zeigt den internen Bereich fiir Webseitenbetreiber. Die Tabs enthalten
folgende Funtionen:

e Home: Informationen zu Chats und Agenten.

e Agente: Liste an Agenten die zum Webseitenbetreiber gehéren. Funktionen um
Agenten zu bearbeiten.

e Applications: Liste an Anwendungen, die die API nutzen. Erzeugung von API-
Schliisseln.

o Affiliates: Liste an Unterstiitzten Affiliate Systemen. Dort kann der Webseitenbe-
treiber seine Zugangsdaten zu Werbenetzwerken oder Affiliate-Programmen hinter-
lassen.

Abbildung 3.3 zeigt den internen Bereich fiir Agenten. Der Home-Tab enthélt allgemeine
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CAMC Hi User XYZ!

Home T Agents TApplicationsT Affiliates ‘]

Lorem ipsurn dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr,
sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et
dolore magna aliqguyam erat, sed diam voluptua. At
vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum.
Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est
Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit
amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy
eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna
aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita
kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem
ipsum dolor sit amet.

Abbildung 3.2: GUI-Prototyp: Interner Bereich fiir Webseitenbetreiber

Informationen zu Chats. Der LiveChats-Tab zeigt eine List an aktuellen Live Chats. Dort
kann der Agent zu der Agenten-Konsole gelangen.

Abbildung 3.4 ist der bedeutendste GUI-Prototyp, da dort wichtige Konzepte dieser Ar-
beit abgebildet werden, wie beispielsweise die Affiliate-Marketing-Komponente. Die Linke
Seite enthalt eine Ubersicht an Produkten aus den unterstiitzten Affiliate Systemen. Der
Agent hat die Moglichkeit diese Produkte in die Unterhaltung einzubinden. Des Wei-
teren gibt es eine Moglichkeit Produkte zu suchen. Schliellich enthélt die rechte Seite
Informationen zum Klienten und das Chatfenster.

Viele Details stellten sich jedoch erst im Laufe der Implementation heraus. So lésst sich
beispielsweise im Entwurf der Agenten-Konsole nicht erkennen, was fiir Informationen
iiber den Klienten angezeigt werden. Oder wie sich der Chat so auswerten lasst, dass
passend zur Unterhaltung Produkte angezeigt werden kénnen.
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CAMC

Home T LiveChats 1

Hi User ABC!

ipsum dolor sit amet.

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr,
sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et
dolore magna aliguyam erat, sed diam voluptua. At
vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum.
Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est
Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit
amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonurmy
eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna
aliguyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita
kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem

Abbildung 3.3: GUI-Prototyp: Interner Bereich fiir Agenten

CAMC
(" affilater | Affilate2 )

Hi User ABC!

Productl

Product Description

| I http:ffadvertiserky Z com/ProductX/PartnerZ | | Insert |

| | search for Products

| [searn |

Information about
the Client...

| need help...

Hi, How may i help you?

| some text |

[ send Message...

Abbildung 3.4: GUI-Prototyp: Agent-Konsole
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3.3 Serverarchitektur

CAMC
Model g

CAMC AP;E] Controllel?a

\

Datenbankschnittstelle

[
CAMC REST API

€]
SignalR —O)
SignalR API

Text-Analysis-Container|

Gegenseitiger Funktionsaufruf

? Affiliate-System-Container | IP-Lookop-Container
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\r \r Produk-API ? IP-Lookup-API Text-Analysis-API
€] £] iate 2] €]
Web-Browser Andere Affiliate IP-Lookup-Service Text-Analysis-Service
Anwendungen System

Abbildung 3.5: UML-Komponentendiagramm: Software-Komponenten in CAMC

Abbildung 3.5 zeigt ein UML-Komponentendiagramm, das die wichtigsten Softwarekom-
ponenten in CAMC und deren Abhéngigkeiten enthélt. In diesem Abschnitt werden Mo-
del, View, Controller und die SignalR-Komponente erklédrt. In den niachsten Abschnitten
folgen die restlichen Komponenten.

Die oft erwdhnte Affiliate-Marketing-Komponente ist nicht in dem Komponentendiagram
von Abbildung 3.5 abgebildet, da es sich hierbei nicht um eine abgeschlossene Software-
komponente handelt, sondern um ein Zusammenspiel von Funktionen aus den anderen
Komponenten.

Model Die Datenbankanbindung in CAMC iibernimmt das Entity Framework. Abbil-
dung 3.6 zeigt ein Entity Data Model (EDM). Dieses Diagramm beschreibt das konzep-
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Abbildung 3.6: Entity Data Model in CAMC
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tuelle Datenmodell in CAMC. Das EDM basiert auf dem Entity- Relationship-Model nach
Peter Chen [34]. Das Vorgehen beim Erstellen des konzeptuellen Datenmodells folgt dem
Code-First-Ansatz. Dabei wird das konzeptuelle Datenmodell durch Model-Klassen defi-
niert, aus welchen das Entity Framework anschlieend ein Datenbankschema generiert.

Der Zugriff auf die API des Entity Frameworks erfolgt iiber die Klasse CamcDb. cs (Listing
3.1). Diese Klasse ist von System.Data.Entity.DbContex abgeleitet, welche die Funk-
tionalitdten fiir die Datenbankzugriffe enthélt. Auffallig sind die Properties der Klasse
CamcDb. Diese entsprechen Objekten, welche Entitidten aus dem EDM von Abbildung
3.6 enthalten. Die Abhangigkeiten von Entitdten werden durch Properties in den Model-
Klassen abgebildet. So hat beispielsweise die Entitdt Agent ein Property UserProfile,
welches einem Agenten genau ein UserProfile zuordnet.

1 namespace CAMC.Models

2 A

3 public class CamcDb : DbContext

4 {

5 public CamcDb ()

6 : base("name=DefaultConnection")

7 {

8

9 }

10

11 public DbSet<LiveChat> LiveChats { get; set; }

12 public DbSet<ChatApplication> ChatApplications { get; set; 1}
13 public DbSet<ChatMessage> ChatMessages { get; set; }

14 public DbSet<LivChatCustomVariable> LiveChatCustomVariables { get; set; 1}
15 public DbSet<UserProfile> Users { get; set; }

16 public DbSet<Agent> Agents { get; set; }

17 public DbSet<Account> Accounts { get; set; }

18 public DbSet<AffiliateSystem> AffiliateSystems { get; set; }
19 public DbSet<AffiliateSystemCredential> AffiliateSystemCredentials { get; set;
20 }

21 %}

Listing 3.1: CamcDb.cs bildet die Schnittstelle zur Datenbank

Views und SignalR Views sind mit C# erweiterte HT'ML-Dateien, welche tiber die
Controller an den Browser zuriickgegeben werden. Eine Besonderheit an den Views in
CAMC ist, dass mittels SignalR eine bidirektionale Verbindung zwischen Klient und Ser-
ver aufgebaut wird. So ist es beispielsweise moglich, dass die Serveranwendung, in den
Views definierte Javaskript-Funktionen aufruft. Anders herum sind auch die Views in der
Lage mittels Javascript, Funktionen in CAMC aufzurufen. Mit dieser Technik ist der Live
Chat in CAMC realisiert. Sendet ein Agent tiber die Agenten-Konsole eine Nachricht,
wird diese mittels SignalR an CAMC gesendet. Anschliefend wird die Nachricht, auch
mittels SignalR, an den Klient-Chat gesendet und die entsprechende Javascript-Funktion
aufgerufen. Listing 3.2 zeigt ein Code-Schnippsel aus der View der Agenten-Konsole.
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1 // ...

2 //Bei einem Klick auf den Senden-Button...

3 $(’#send-message-btn’).click(function () {

4 var text = $(’#message-text’).val();

5 //Sende die Nachricht mittels SignalR an CAMC

6 chat.server.sendMessage (text, WindowId, 1);

7 $(’#message-text’).val("");

8 B

9 // ...

Listing 3.2: Ausschnitt aus der View der Agenten-Konsole

Dieses Schnippsel wird ausgefithrt, wenn ein Agent eine Chat-Nachricht absendet. In Zeile
6 wird mittels SignalR auf dem Server die gleichnamige Funktion sendMessage aufgerufen.
Diese Funktion verarbeitet die Nachricht und benachrichtigt den Klient-Chat.

1 //...

2 public void SendMessage(string message, int WindowId, int From)
3 A

4 using (CamcDb db = new CamcDb())

5 {

6 // ...

7 if (db.SaveChanges() > 0)

8 {

9 context.Clients.Group(LiveChat.WindowId.ToString()).
10 newChatMessage (message, date, (MessageSender)From);
11 /...

12}

13 //

Listing 3.3: Die Funktion SendMessage wird durch eine View aufgerufen

Listing 3.3 zeigt einen Teil der Funktion SendMessage, die in Listing 3.2 aufgerufen
wird. Nachdem die Nachricht verarbeitet wurde, werden in Zeile 9 und 10 alle betrof-
fenen Chat-Fenster iiber die neue Nachricht informiert, indem die Javascript-Funktion
newChatMessage, in den betroffenen Views aufgerufen wird.

Controller In CAMC sind mehrere Controller implementiert. So gibt es etwa fiir jeden
Tab in den internen Bereichen einen eigenen Controller, der HTTP-Anfragen entgegen-
nimmt. Auch fiir die Benutzer-Authentifizierung ist ein eigener Controller zusténdig.

1 public class LiveChatController : Controller

2 {

3 private CamCDb _db = new CamCDb();

4 public ActionResult Index ()

5 {

6 Agent curAgent = _db.Agents.Where(a => a.UserProfile.UserName ==
7 HttpContext.User.Identity.Name).FirstOrDefault ();

8 List<LiveChat> LiveChats = curAgent.LiveChats.

9 .Where (ads => ads.State == ChatState.ACTIVE || ads.State == ChatState.ENDED)
10 .O0rderByDescending(a => a.StartTimeStamp).ToList ();

11
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12 List<LiveChatViewModel> LiveChatVewModel = new List<LiveChatViewModel >();
13 foreach(LiveChat item in LiveChat)

14 {

15 LiveChatViewModel advm = new LiveChatViewModel
16 {

17 Country = item.Country,

18 Ip = item.Ip,

19 State = item.State,

20 LastMessageReceived = item.LastMessageReceived,
21 ChatSessId = item.Id,

22 WindowId = item.WindowId,

23 Class = item.Class,

24 ContactId = item.ContacName

25 };

26 LiveChatVewModel .Add (advm) ;

27 }

28 ViewBag.AgentId = curAgent.AgentId;

29 return PartialView("_Index", LiveChatViewModel);
30 }

31

32 protected override void Dispose(bool disposing)

33 {

34 _db.Dispose () ;

35 base.Dispose(disposing);

36 }

37

Listing 3.4: Live-Chat-Controller

Listing 3.4 zeigt beispielhaft den Controller des LiveChat-Tabs im internen Bereich ei-
nes Agenten. Wird der Tab aufgerufen sorgt das Routing dafiir, dass die Action Index
dieses Controllers ausgefithrt wird. In der Action finden Controller-typische Vorgéinge
statt. Es werden Daten aus der Datenbank geholt. In diesem Fall handelt es sich um
den eingeloggten Agenten und dessen Chats (Zeilen 6 bis 13). Diese Daten werden in ein
ViewModel gepackt (Zeilen 15 bis 31) und die View mittels Razor mit dem ViewModel
LiveChatViewModel erweitert. Schliefllich wird die View an den Browser geschickt (Zeile
33). Analoges, geschieht auch in den meisten anderen Controllern.

3.4 Programmablauf und Datenverarbeitung

Das Abschicken einer Nachricht aus einem Klient-Chat 16st in CAMC verschiedene Pro-
zesse aus. So werden beispielsweise Informationen zum Absender gesammelt und die Nach-
richt semantisch analysiert. AnschlieBend werden gezielt Anfragen an ein Affiliate System
gesendet um Links zu Produkten zu erhalten.

Abbildung 3.7 skizziert grob die Schritte, von dem ersten Eintreffen einer Nachricht in
CAMC, beziehungsweise dem Start eines neuen Live Chats, bis zum Anzeigen von Pro-
dukten in der Agenten Konsole. Trifft eine Nachricht ein, so wird zuerst der Absender
analysiert. Ein externer Dienst, ein sogenannter IP-Lookup-Service, soll anhand der IP-
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Abbildung 3.7: Verarbeitungsschritte einer Nachricht

Adresse (Schritt 2), Ortsdaten zum Absender liefern (Schritt 3). Diese Daten werden

- Land
2.1p: - Stadt
1. Klient sendet 77.8.82.48 - Latitude
- Longitude ,Natural-Language-

Processing” - Service

spiater dem Agenten angezeigt. Anschliefend wird die Nachricht selbst analysiert. Auch
diese Aufgabe iibernimmt ein externer Dienst. Nachdem die Nachricht an einen Natural-

Language-Processing-Service iibermittelt wurde (Schritt 4), generiert dieser unter Ande-

rem Schliisselworter, die den Inhalt der Nachricht beschreiben (Schritt 5). Diese Infor-
mationen werden an ein Affiliate System gesendet (Schritt 6), welches innerhalb seines
Targeting, zur Nachricht passende Produkte liefert (Schritt 7). SchlieBlich werden Infor-
mationen zum Absender und Produkte von Affiliate Systemen, in der Agenten-Konsole
angezeigt (Schritt 8). Details zu den einzelnen Prozessen folgen in den anschlieSenden

Abschnitten.
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3.4.1 Klienten-Profil

Dem Agenten soll es moglich sein ein genaues Klienten-Profil erstellen zu kénnen, das ihm
beispielsweise hilft den Klienten zu beraten und gezielt Produkte in den Chat einzubinden.
Dazu sollen dem Agenten moglichst viele Informationen tiber einen Klienten angezeigt
werden. Die Informationsbeschaffung kann iiber zwei Wege geschehen. Eine Moglichkeit
ist es, dass ein Klient, bevor ein Chat beginnt, iiber ein Formular befragt wird. In dieser
sogenannten Pre Chat Survey kann der Klient beispielsweise seinen Namen und seine
E-Mail hinterlassen. Eine Pre Chat Survey ist in vielen Live Chats eine Bedingung, um
eine Unterhaltung beginnen zu kénnen. So auch in CAMC. In Live Chats, die tiber einen
Link aufgerufen werden, also nicht iiber die Chat API zustande kommen, muss der Klient
seinen Namen und seine E-Mail hinterlegen, um einen Live Chat beginnen zu koénnen,
siehe Abbildung 3.8. Optional kann der Klient, die Firma nennen fiir die er tétig ist, und
den Namen eines Agenten angeben, mit dem er chatten mochte.

Eﬂ {7 files///C:/Users/ cumnif Desktop/Chat.htm _

file:///C:/Users/ cumi/Desktop/Chat.html

Start Chat

@ Pre chat survey - Mozilla Firefox @M

| @ localhost/CAMS/RequestChat/get/mi5434434 7 - |

Name

The Name field is
required.
Email

The Email field is required.
Company

Agent

Submit

Abbildung 3.8: Pre Chat Survey im Klient-Chat

Eine weitere Moglichkeit ist die technische Informationsbeschaffung. Ein Live Chat wird
mittels HTTP-Requests initialisiert, dass heifit, nimmt ein Klient eine Live-Chat-Aufforderung
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an und klickt auf einen Link, so wird ein HTTP-Request an CAMC gesendet. Dieser
HTTP-Request enthalt einige Informationen tiber den Klienten. Er enthélt zum Beispiel
die IP-Adresse des Klienten und Informationen iiber den Browser, den der Klient benutzt.
Besonders interessant ist jedoch die IP-Adresse, denn sie lasst Schliisse tiber den Ort des
Klienten zu. Sogenannte Geo-Datenbanken oder auch IP-Lookup-Services konnen bis auf
die Postleitzahl genau den Ort des Klienten bestimmen und dariiber hinaus auch In-
formationen zum Intertnet Service Provider (ISP) und zur Ubertragungsgeschwindigkeit
liefern. CAMC nutzt fiir diesen Zweck die Geo-Datenbank von MaxMind [26]. Dazu wird
die TP-Adresse des Klienten an den Geolp-Service von MaxMind geschickt. Dieser liefert
Daten im CSV-Format, welche in CAMC verarbeitet und dem Agenten angezeigt werden.
Oft sind solche IP-Lookup-Services jedoch ungenau und lassen eine genaue Ortsbestim-
mung nicht zu. Auch gibt es beispielsweise Moglichkeiten die IP-Adresse in einem HTTP-
Request zu manipulieren (IP-Spoofing). Die MaxMind Geo-Datenbank hat im Laufe die-
ser Arbeit zuverldssige Standortdaten beziiglich der Stadt in der sich der Klient befindet,
geliefert.

3.4.2 Chat-Analyse

Eine Aufgabe der Affiliate-Marketing-Komponente ist es, automatisch dem Agenten, zum
Chat passende Produkte anzuzeigen. Dazu muss die Unterhaltung analysiert werden,
Schliisselworter generiert und eine Anfrage, inklusive Schliisselworter, an ein Affiliate-
System gesendet werden. Diese Prozedur soll dem Agenten das Suchen nach Produkten
ersparen. Anstatt einen eigenen Algorithmus zu schreiben, ibernimmt diese Aufgabe ein
externer Natural-Language-Processing-Service. Nach ldngerer Suche hat sich [5] als pas-
sender Kandidat herausgestellt. Denn AlchemyAPI bietet im Gegensatz vergleichbaren
Anbietern, die Analyse von reinem Text. Viele vergleichbare Anbieter konzentrieren sich
auf die Analyse von Webseiten oder anderen Formaten. AlchemyAPI unterstiitzt je nach
Funktion verschiedene Sprachen. Englisch jedoch wird von allen Funktionen unterstiitzt
und dient hier als Ausgangssprache.

AlchemyAPI bietet mehrere Funktionen um Inhalte analysieren zu lassen. Folgende drei
Funktionen wurden in CAMC verwendet, um Nachrichten zu analysieren:

e Keyword Extraction API Es werden aus dem Text Schliisselworter extrahiert.

o Text Categorization API. Dem Text wird eine von zwolf vordefinierten Kategorien
zugeordnet.

e Concept Tagging API. Es werden Konzepte im Text gesucht.
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Schliisselwort Relevanz | Stimmung
deep learning technology | 0.931797 | positive
Access Venture Partners | 0.908388 | neutral
artificial intelligence 0.786308 | positive
web pages 0.783459 | positive
text documents 0.782035 | positive
new services 0.750341 | positive
tweets 0.629251 positive
hires 0.601697 | positive
emails 0.588737 | positive
AlchemyAPI 0.546467 | neutral
capabilities 0.545792 | positive
forms 0.543844 | neutral
content 0.543694 | neutral
Series 0.541011 | negative
company 0.540584 negative
sales 0.540085 | negative

Tabelle 3.1: Resultate der Keyword Extraction API

Keyword Extraction API Die Keyword Extraction API analysiert einen Text nach
Schliisselwortern, die wichtige Themen im Text darstellen. Jedem Schliisselwort wird ein
Relevanzfaktor und eine Stimmung zugeordnet. Der Relevanzfaktor ist ein Wert zwischen
0 und 1 und beschreibt wie zutreffend das extrahierte Schliisselwort ist. Ein Wert nahe
null entspricht einem schwachen Schliisselwort, das das Thema nur mangelhaft beschreibt.
Ein Wert nahe 1 entspricht einem Schliisselwort, das das Thema sehr gut beschreibt. Die
Stimmung kann postive, neutral, oder negative sein.

Aus dem Text [38],

AlchemyAPI has raised $2 million to extend the capabilities of its deep lear-
ning technology that applies artificial intelligence to read and understand web
pages, text documents, emails, tweets, and other forms of content. Access Ven-
ture Partners led the Series A round, which the company will use to ramp up
its sales and marketing, make hires and launch new services.

extrahiert die Keyword Extraction API folgende Schliisselworter:
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Text Categorization API die Text Categoriaztion API ordnet einem Text eine von
zwolf durch AlchemyAPI definierten Kategorien zu. Folgende Kategorien kénnen zuge-
ordnet werden: arts and entertainment, business, computers and internet, culture and po-
litics, gaming, health, law and crime, religion, recreation, science and technology, sports,
and weather. Auch hier wird der Kategorie ein Wert (Score) zwischen 0 und 1 zugeordnet,
welcher aussagt wie zutreffend die Kategorie ist.

Dem Text [9],

The Denver Broncos have signed middle linebacker Paris Lenon. He’s expected
to serve as veteran depth to a depleted defense. Lenon is a 12-year veteran
who played for four teams. The 35-year-old has 809 tackles, 12 sacks, 10 forced
fumbles and five interceptions in his NFL career. He most recently spent time
with the Arizona Cardinals, starting 48 games in the past three seasons. He
recorded 103 tackles, two sacks and one interception in the 2012 season.The
Broncos are thin at linebacker after losing Stewart Bradley to a wrist injury.

ordnet die Text Categorization API die Kategorie sport, mit einem Score von 0.618912
Zu.

Concept Tagging API Die Concept Tagging API generiert dhnlich wie die Keyword
Extraction API Schliisselworter, hier Concepts genannt, welche Themen im Inhalt dar-
stellen. Im Gegensatz zum Keyword Extraction API miissen diese Concepts nicht im Text
enthalten sein, sondern beschreiben Themen des Textes auf einer hoheren Abstraktions-
stufe. Auch Concepts wird ein Relevanzfaktor und eine Stimmung zugeordnet.

Aus dem Text [16],

The more things change... Yes, I'm inclined to agree, especially with regards
to the historical relationship between stock prices and bond yields. The two
have generally traded together, rising during periods of economic growth and
falling during periods of contraction. Consider the period from 1998 through
2010, during which the U.S. economy experienced two expansions as well as
two recessions: Then central banks came to the rescue. Fed Chairman Ben
Bernanke led from Washington with the help of the bank’s current $3.6T ba-
lance sheet. He’s accompanied by Mario Draghi at the European Central Bank
and an equally forthright Shinzo Abe in Japan. Their coordinated monetary
expansion has provided all the sugar needed for an equities moonshot, while
they vowed to hold global borrowing costs at record lows.

erzeugt die Concept Tagging API folgende Concepts:
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Concept Relevanz
Monetary policy 0.972084
Inflation 0.720149
Central bank 0.70608
Federal Reserve System 0.694171
Money supply 0.648812
Economics 0.635387
Great Depression 0.603431
Chairman of the Federal Reserve | 0.555597

Tabelle 3.2: Resultate der Concept Tagging API

AlchemyAPI in CAMC Um auf die oben genannten Funktionen zuzugreifen stellt Al-
chemyAPI verschiedene Software Development Kits (SDKs) zur Verfiigung, darunter auch
eines fir das .NET Framework. Dieses SDK ist in CAMC integriert und stellt die Ver-
bindung zur AlchemyAPI her. Sowohl Schliisselworter, als auch Concepts und Kategorie
werden pro Klienten-Nachricht generiert und einem Live Chat als Keywords zugeordnet,
siehe Abbildung 3.6. Das heifit, nur die Nachrichten vom Klienten werden analysiert und
das nicht als Ganzes, sondern separiert. Dieses Vorgehen hat den Vorteil, dass bei jeder
neuen Klient-Nachricht, anstatt des ganzen Nachrichtenverlaufes, nur eine einzelne Nach-
richt an AlchemyAPI gesendet wird. Ein Nachteil ist jedoch, dass mehrere Nachrichten im
Zusammenhang mehr Informationen enthalten, wie eine einzelne Nachricht. Letztendlich
héuft jeder Live Chat im Laufe der Zeit eine Sammlung von Concepts, Kategorien und
Schliisselwortern an, welche nachdem sie dem Live Chat zugeordnet sind, nicht weiter
unterschieden und als Keywords gespeichert werden.

3.5 Affiliate Systeme

In der Agenten-Konsole sollen einem Agenten Produkte angezeigt werden, die er in die
Unterhaltung einbaut, mit dem Ziel, dass der Klient die Produkte erwirbt. Diese Produkte
stammen aus Affiliate Systemen. Affiliate Systeme sind internetbasierte Vertriebslosungen,
wie beispielsweise die in Kapitel 2.2 vorgestellten Werbenetzwerke oder Partnerprogram-
me. Um Affiliate Systeme integrieren zu kénnen, miissen diese aus technischer Sicht zwei
Voraussetzungen erfiillen: Es muss eine API vorhanden sein, auf welche CAMC zugreifen
kann und Links als Werbemittel miissen angeboten werden. Nach langerer Recherche hat
sich nur das Amazon PartnerNet als passender Kandidat herausgestellt. Manche Affiliate
Systeme sind auf bestimmte Produkte oder Regionen spezialisiert, folglich ist es durchaus
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sinnvoll mehrere Affiliate Systeme in CAMC zu integrieren. Damit hat der Agent mehr
Auswahlmoglichkeiten an Produkten, Vergiitungsmodellen, etc. Daher sind im Rahmen
dieser Arbeit zwei zusatzliche Mock-Affiliate-Systeme, names ChatAd und AdLink ent-
wickelt und umgesetzt worden. Mock, da es keine realen Affiliate Systeme sind, sondern
nur deren Funktion vortduschen. Da das Amazon PartnerNet ein Partnerprogramm ist,
sind die Mocks Werbenetzwerken nachgestellt. Es folgt eine genauere Betrachtung der in
CAMC integrierten Affiliate Systeme. Fiir das Tracking und Targeting sind die Affiliate
Systeme zustédndig. Die notigen Daten fiir das Targeting werden in CAMC generiert und
an die Affiliate Systeme weitergeleitet.

Mock-Affiliate-Systeme ChatAd und AdLink sind aus technischer Sicht identisch.
Beides sind Microsoft MVC 4 Webanwendungen und bestehen aus einer einfachen API
mit Datenbankanbindung. Der Unterschied zwischen den Anwendungen liegt in den Pro-
dukten. AdLink enthélt auch Produkte von deutschen Advertisern die in deutsch in der
Datenbank vorliegen, ChatAd dagegen nur internationale Produkte, die in der englischen
Sprachfassung in der Datenbank vorliegen. Listing 3.5 zeigt die Felder der Klasse AdLink.
Diese Klasse ist ein Model und représentiert ein Produkt im Affiliate System AdLink und
ist einem Produkt nachempfunden, wie es in vielen Shops in WWW angeboten wird. Das
Produkt hat einen Namen und eine Beschreibung. Das Feld Language gibt an, auf welcher
Sprache es angeboten wird. Das Feld Url enthédlt den Link zum Produkt und Keywords
enthélt Worter, die das Produkt beschreiben. Die restlichen Felder sind in diesem Zusam-
menhang nicht von Bedeutung und werden nicht erlautert.

1 public class AdLink

2 {

3 public int Id { get; set; }

4 public string Description { get; set; 1}

5 public string Title { get; set; }

6 public string Language { get; set; }

7 public string Url { get; set; 1}

8 public virtual List<Keyword> Keywords { get; set; }

9 public virtual List<CustomField> CustomFields { get; set; }
10 public float Rate { get; set; }

11

12 // ...

13

14 }

Listing 3.5: Ausschnitt aus dem AdLink-Model

Das Produkt-Model in ChatAd ist gleichermaflen aufgebaut.

Die API in den Mocks ist eine ASP.NET Web API, wie sie im letzten Kapitel vorge-
stellt wurde. Es gibt nur einen Controller, den AdController. Dieser enthélt die Action
Get, die die Aufgabe hat, Produkt-Anfragen entgegenzunehmen und passende Produkte
zuriickzugeben. Listing 3.6 zeigt einen Ausschnitt aus dem AdController der AdLink-
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Anwendung. Die Action Get nimmt als Parameter ein AdRequestModel entgegen, welches
Informationen tiber die angeforderten Produkte enthélt. So ist beispielsweise die ange-
forderte Sprachfassung und eine Liste an Suchbegriffen, die das Produkt beschreiben, im
AdRequestModel enthalten. Diese Suchbegriffe wurden zuvor durch die AlchemyAPI aus

den Nachrichten des Klienten generiert.

1 public class AdController : ApiController

2 {

3 [HttpPost]

4 Public List<AdLinkLight> Get (AdRequestModel model)

5 {

6 AdLinkDb _db = new AdLinkDb();

7 // ...

8 var AdLinks = (from AdLink in _db.AdLinks

9 where AdLink.Language == model.Language

10 select AdLink).ToList ();

11 foreach (var al in AdLinks)

12 {

13 // [0 <= Rate <= 1] keywords are weighted with 50 %

14 al.Rate = al.getKeywordStringList().Intersect(model.GetKeywordArray(),
15 StringComparer.OrdinalIgnoreCase).Count () / (float)al.Keywords.Count() * 0.5f;
16 Boolean titleMatch = false;

17 foreach (var kw in model.GetKeywordArray ())

18 {

19 if (al.Title.IndexO0f (kw, StringComparison.OrdinalIgnoreCase) >= 0 && !titleMatch)
20 {

21 //Keywords in title are weighted with 20%

22 al.Rate += 0.20f;

23 titleMatch = true;

24 }

25

26 if (al.Description.Index0f (kw, StringComparison.OrdinallIgnoreCase) >= 0)
27 {

28 al.Rate += (1 / (float)model.GetKeywordArray().Count()) * 0.3f;

29 }

30 }

31 }

32 AdLinks = AdLinks.Where(p => p.Rate > 0.3).0rderBy(al => al.Rate).ToList();
33 List<AdLinkLight> AdLinksLight = new List<AdLinkLight>();

34 foreach (var al in AdLinks)

35 {

36 AdLinkLight all = al.getAdLinkLight ();

37 all.Url += "&partnerid=" + partnerId;

38 AdLinksLight.Add(all);

39 }

40 return AdLinksLight;

41 // ...

42 }

43}

Listing 3.6: AdController

Zu erst werden alle Produkte in der passenden Sprache herausgesucht (Zeile 7). Anschlie-
Bend werden unpassende Produkte durch einen einfachen Algorithmus aussortiert (Zeilen

14 bis 37).
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Der Sortieralgorithmus durchsucht Title, Description und Keywords des Adlink-Models
nach den Suchwoértern des AdRequestModels. Dabei wird zu jedem AdLink ein Wert
berechnet, der angibt, wie zutreffend der AdLink beziiglich der Schliisselworter ist. Dieser
Wert liegt zwischen 0 und 1 (inklusive) und berechnet sie wie folgt:

Sei S die Menge der Suchbegriffe mit n = |.S| und K die Menge der Keywords mit k = |K]|.
Sei T" die Menge Worter im Titel und D die Menge der Worter in der Description des
AdLinks.

0 firegT

Sei 17 definiert durch 17 : 7T — {0,1}, 1 =
el 17 definiert durch 1p {0,1}, 1p(2) {1 fir z €T

Dann ist s € [0,1] mit s = 0.2 - 17(S) 4+ 0.5 - 2751 4 0.3 15001,

Im Idealfall s = 1, ist mindestens ein Suchbegriff im Titel, sind alle Keywords durch Such-
begriffe abgedeckt und alle Suchbegriffe kommen mindestens einmal in der Description
vor. Alle AdLinks mit einem Wert s < 0.3 werden aussortiert.

In Zeile 46 von Listing 3.6 wird eine Liste von AdLinks zuriickgegeben. Diese Liste wird in
den angefragten Riickgabetyp umgewandelt. Enthéalt das Content-Type-Feld im HTTP-
Request beispielsweise den Wert application/json, so wird die AdLinks-List in das JSON-
Format konvertiert und zurtickgegeben. In ChatAd ist der Algorithmus leicht abgewandelt,
die Gewichtungen sind anders. Suchworter im Titel werden mit einem Faktor von 0.3
gewichtet, Treffer in den Keywords mit 0.4 und Treffer in der Description mit 0.3.

Amazon PartnerNet Das Amazon PartnerNet ist ein Parnterprogramm das Web-
seitenbeitreibern ermoglicht Partnerlinks zu Produkten auf Amazon in die eigene Web-
seite einzubinden. Werden dadurch Kéaufe generiert, erhdlt der Webseitenbetreiber eine
Vergiitung. Dieses Modell lésst sich auf einen CAMC Live Chats iibertragen. Anstatt, dass
der Webseitenbetreiber die Links auf seiner Webseite einbindet, werden Links durch Agen-
ten in Chats eingebunden und somit Produkte empfohlen. Idealerweise léasst sich iiber die
Agenten-Konsole nach Produkten auf Amazon suchen. Dazu muss ein Webseitenbetrei-
ber als Publisher im Amazon PartnerNet registriert sein und eine giiltige Amazon Part-
nerlD besitzen. Werden Kaufe generiert, wird dem Webseitenbetreiber eine Vergilitung
ausgeschiittet, nicht den Agenten.

Um gezielt nach Produkten suchen zu kénnen, stellt Amazon die Product Advertising
API zur Verfiigung. Diese wird in CAMC genutzt, um in der Agenten-Konsole Partner-
links anzuzeigen. Die API unterstiitzt unter anderem REST-Anfragen. Zusammengefasst
werden alle Schliisselworter eines Live Chats zusammen mit der Amazon PartnerID und
anderen Informationen in einem GET-Request an die Product Advertisig API geschickt.
Diese liefert Produktergebnisse in Form von XML zuriick. In CAMC werden die Ergeb-
nisse verarbeitet und einem Agenten in der Agentenkonsole angezeigt. Auch kénnen tiber
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das Suchfeld in der Agenten-Konsole neue Schliisselworter zum Live-Chat hinzugefiigt
werden. Fiir technische Details sei an dieser Stelle auf die Dokumentation verwiesen [7].

Abbildung 3.9 zeigt das Resultat der Integration des Amazon PartnerNet und der Ama-
zon Product Advertising API, die Agenten-Konsole in CAMC. Auf der Linken Seite sind
Produkte aus Amazon erkennbar. In diesem Fall handelt es sich um Biicher. Diese sind
das Resultat der Anfrage an die Amazon Product API, Produkte zu liefern, die den
Suchbegriffen java pogramming, computer_internet und Programming language entspre-
chen. Diese Suchbegriffe wiederum, sind Keywords, oben rechts zu erkennen, die aus der
Nachricht von Alice extrahiert wurden. Durch das Suchfeld oben rechts, kann die Suche
nach Produkten verfeinert werden. Es ist auch moglich Keywords mit einem Klick zu
deaktivieren.
CAMC

Hello, Proflava! Log off

Amazon Close chat

Title: Beginning Programming with Java For Dummies
Description:

Product group: Book Author: Burd EAN: 9780470371749 ISBN:
0470371749 Label: For Dummies List Price: $29.99

java pmgrammmg} (Umpuler_lntemet] Programming Ianguage]

hitp-/imww amazon com/Beginning-Programming - Insert

Alias Insert Link

Title: Java The Complete Reference, 8th Edition

Description:

Product group: Book Author: Herbert Schildt EAN: 9730070435926
ISBN: 0070435928 Label: McGraw-Hill Osborne Media List Price:
$60.00

hitp-/imww amazon com/Java-The-Complete-Ref  Insert

Alias Insert Link

Title: Learning Web Design: A Beginner's Guide to HTML, CSS,
JavaScript, and Web Graphics

Description:

Product group: Book Author: Jennifer Niederst Robbins EAN:
9781449319274 ISBN: 1449319270 Label: O'Reilly Media List Price:
$49.99

hitp-/imww amazon com/Learning-Web-Design-E  Insert

Alias Insert Link

Title: Be Prepared for the AP Computer Science Exam in Java
Description:
Product group: Book Author: Maria Litvin EAN: 9780982477526

Chat State: ACTIVE
Country: DE

User agent: Mozilla/5.0
{Windows NT 6.1;
WOWE4)
AppleWebKit/537.36
{KHTML, like Gecko)
Chrome/33.0.1750.154
Safarif/537.36

Contact Id: Alice
Latitude: 52.266701

City: Osnabrueck

Ip: 77.8.52.48
Longitude: 8.050000

Email: alice@yahoo.de

Hi, my name is Proflava. How may i help you?
15:13:59 PM

In the first term your are going to teach algarithms in java. Do you can recommend any books
on java programming?
15:30:19 PM

Hi Alice, for beginners i recommend this book!
15:31:10 PM

Send

Abbildung 3.9: Screenshot: Agenten-Konsole mit Produkten von Amazon
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3.6 Chat API

Um einen Live Chat in andere Anwendungen zu integrieren, oder um Klient-Chat und
Agenten-Konsole umgestalten zu koénnen gehort zu CAMC eine RESTful Chat API die
es ermoglicht einen Live Chat zu starten. So wurde beispielsweise im Rahmen dieses
Projektes ein Android Klient-Chat fiir Smartphones angefertigt. Diese App nutzt die
Chat API um einen Live Chat tiber ein Smartphone zu betreiben.

Die Chat APIist eine ASP.NET Web API und enthélt zwei Controller, den ChatController
und den ChatEventController. Um die Chat API iiberhaupt nutzen zu kénnen, muss
im internen Bereich des Webseitenbetreibers ein API-Schliissel erstellt werden und bei
jeder Anfrage an die API im Authorization-Header des HTTP-Requests mitgegeben wer-
den. Dieser API-Schlissel ist ein Global Unique Identifier (GUID) und besteht aus einer
128Bit Zahl. Der API-Schliissel dient zum Schutz vor unerlaubtem Zugriff auf die API
und identifiziert den Webseitenbetreiber. Ein Live Chat kann drei Zustande annehmen,

CONNECTING, ACTIVE und ENDED.

Tabelle 3.3 zeigt die Schnittstelle des ChatControllers. Ein GET-Request an diese Schnitt-
stelle erzeugt in CAMC einen neuen Live Chat und liefert eine LiveChatld, auch eine
GUID, welche den Live Chat eindeutig identifiziert. Zu diesem Zeitpunk befindet sich der
Live Chat im Zustand CONNECTING.

URI Funktion
...Japi/chat/get | Liefert eine eindeutige Chatld
.../api/chat/post | Initiert einen neuen Chat

Tabelle 3.3: ChatController

Um in den Zustand ACTIVE zu wechseln und Nachrichten auszutauschen, muss ein
POST-Request an den ChatController gesendet werden. Diese Anfrage enthélt unter An-
deren, die einen Schritt zuvor erzeugt LiveChatld, die Sprache des Chat-Klienten, den
Namen eines gewiinschten Agenten und weitere Informationen zum Klienten, wie etwa
Ortsdaten, E-Mail, Geschlecht, Alter und viele weitere Informationen, welche beispiels-
weise zu Targeting-Zwecken genutzt werden konnen. Erforderlich ist jedoch nur die Li-
veChatld.

Der ChatEventController dient in erster Linie zum Nachrichtenaustausch. Ein ChatEvent
kann vom Typ ChatMessage oder ChatState sein. Das ChatState enthélt den Chat-
Zustand. Ein ChatEvent vom Typ ChatMessage enthélt eine Nachricht. Uber die Get-
Action kénnen beispielsweise durch Polling neue Nachrichten abgefragt, oder der Chat-
Zustand ausgelesen werden. Mit der Post-Action konnen neue Nachrichten versendet und
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URI Funktion
../api/chat/get | Liefert neuste Events. Beispielsweise neue Nachrichten.
../api/chat/post | Erzeugt ein neues Chat-Event.

Tabelle 3.4: ChatEventController

der Chat-Zustand geédndert werden. Hier muss zusétzlich zum API-Schliissel, bei jeder
Anfrage die LiveChatld mitgesendet werden. Siehe Tabelle 3.4.
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Kapitel 4

Zusammenfassung

Im Rahmen dieser Arbeit ist ein Prototyp einer Live-Chat-Webanwendung entstanden.
Dieser Live Chat ist durch eine Affiliate-Marketing-Komponente erweitert, die es ermdoglicht
Links zu Produkten in einen Chat einzubinden. Dadurch wird der Live Chat zu einer
Werbeflache. Dieses Kapitel enthélt eine abschliefende Betrachtung dieser Arbeit und
erldutert kurz kritische Punkte.

4.1 Kritische Systempunkte

Affiliate Systeme Affiliate Systeme die in CAMC integriert sind, miissen bestimmte
Voraussetzungen erfiillen: Erstens, sie miissen eine API enthalten auf die CAMC zugreifen
kann, um Werbemittel zu beziehen. Zweitens, sie miissen als Werbemittel einfache Links
anbieten. Eine intensive Recherche ergab jedoch nur das Amazon PartnerNet als passen-
des Affiliate System. Dies schliefit zwar die Existens weiterer passender Anbieter nicht
aus, verdeutlicht aber die Problematik. Es ist zum Beispiel durchaus denkbar, dass in
einem Live Chat nicht nur materielle Giiter empfohlen werden, wie sie Amazon anbietet,
sondern auch immaterielle Giiter. Damit das Affiliate Marketing nicht nur auf bestimmte
Produkte oder Advertiser beschréinkt ist, ist eine vielzahl von Affiliate Systemen erforder-
lich, die in CAMC integriert werden. Das Amazon PartnerNet ist ein Partnerprogramm,
interessant ist jedoch auch die Integration von Werbenetzwerken, da diese eine vielzahl
von Advertisern und Produkten anbieten. Aus diesem Grund sind zusétzlich die Mock-
Affiliate-Systeme ChatAD und AdLink entstanden, die Werbenetzwerken nachempfunden
sind.

Chat-Analyse Idealerweise soll einem Agenten automatisch, zur Unterhaltung passen-
de Produkte angezeigt werden. Hat ein Klient beispielsweise Fragen zur Softwareentwick-
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lung mit dem .NET Framework, so ist es eventuell sinnvoll, einem Agenten Links zu
beliebten Biichern, zu diesem Thema anzuzeigen, die er dem Klienten empfehlen kann.
Dadurch kann sich ein Agent die Zeit zum Suchen nach Produkten sparen. Das Vorgehen
dazu, wie ist in Kapitel 3.4.2 beschrieben ist, liefert nur mangelhafte Resultate. Denn
Keywords, die im Laufe eines Chats, durch die AlchemyAPI erzeugt werden, werden oh-
ne weitere Verarbeitung, an Affiliate Systeme weitergeleitet. Oft sind jedoch Keywords
enthalten, welche keinen Bezug zu Produkten haben.

Aus der Frage, Hi, my name is Bob, what does MVC in Microsoft MVC j Framework
mean? erzeugt die AlchemyAPI die Keywords Hi, Bob, Microsoft MVC und Framework
mean. Die ersten beiden Keywords stehen nicht mit der Problemstellung im Zusammen-
hang und wiirden das Ergebnis einer Produktsuche eventuell verfilschen. Daher ist an
dieser Stelle eine Bearbeitung und Filterung der Keywords sinnvoll. Da diese Funktion
jedoch nicht zwingend erforderlich fiir die Integration von Produkten in Live Chats ist,
wurde auf solche Mafinahmen verzichtet. Eine Filterung von Keywords ist in der Such-
funktion der Agentenkonsole enthalten. Dort werden zusétzlich zu den Suchwoértern auch
die automatisch generierten Keywords angezeigt. Diese kann man deaktivieren, das heift
sie werden im deaktivierten Zustand nicht an Affiliate Systeme geschickt.

4.2 Fazit und Ausblick

Diese Arbeit zeigt, dass es moglich ist Methoden aus dem Affiliate Marketing in Live Chats
zu integrieren und einen Live Chat als eine Art Werbeflache zu nutzen. Es ist ein Prototyp
eines Live Chat entstanden (CAMC), der durch eine Affiliate-Marketing-Komponente er-
weitert ist. Diese Komponente besteht aus verschiedenen Softwarekomponenten die im Zu-
sammenspiel, einem Agenten ermoglichen Produkte aus Affiliate Systemen in einen Chat
einzubauen. Ein néchster Schritt konnte beispielsweise sein, CAMC weiterzuentwickeln,
um den Status eines Protoypen zu verlassen. So fehlen CAMC beispielsweise sicherheits-
technische Funktionen, wie die Verschliisselung von Nachrichten. Nachdem CAMC um
wichtige Funktionen erweitert wurde, miisste noch ausfithrliches Testen und Refactoring
durchgefiithrt werden. Hat CAMC einen stabilen Zustand erreicht, konnte man es zum
Beispiel nutzen, um die Effektivitat eines Live Chats als Werbeflache zu analysieren und
zu bewerten.
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