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8. INTERNATIONALE FACHKONFERENZ

KONSTANZ Abide—

Mboglichkeit zu bieten, ihre Ideen und
Vorstellungen, aber auch bereits ge-
sammelte — positive wie negative — Er-
fahrungen in einen grofB3eren Kreis
diskursiv einzubringen.

Durch diese Veranstaltungsbeitrige
bietet sich die Moglichkeit, auf das
Thema einer Fachkonferenz hinzu-
weisen, gemeinsame Grundlagen zu
schaffen und somit das Vorwissen der
Teilnehmer bereits vor einer Tagung
zu erweitern. Damit 1d6t sich hoffent-
lich der Effekt erzielen, durch eine
besonders kompetente (und kritische)
Kommunikationsbereitschaft den
Nutzen der Teilnehmer aus dieser
Konferenz méglichst zu optimieren.
Der zu Beginn der Tagung bereits
vorliegende Tagungsband soll diese
Wirkung noch verstirken.

Ich hoffe, dal3 Sie eine anregende Lek-
tiire haben, die Ihnen zumindest einige
Impulse fiir Ihre berufliche Tétigkeit
vermitteln kann, und wiirde mich sehr
freuen, Sie bei unserer Konferenz in
Konstanz begriillen zu diirfen.

Dr. Josef Herget,
Universitdt Konstanz
Fakultat fiir Verwaltungs-
wissenschaft
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DENKEN IN PROZESSEN STATT
IN KURZFRISTIGEN BUDGETZIELEN

Von Stephan
Holléinder,
Basel

Fragen

In vielen Gesprichen mit Kolleginnen
und Kollegen von ITuD-Einrichtungen
werden oft die gleichen Themen ange-
sprochen. Welches sind Leistungsgros-
sen, die etwas iiber die Effizienz und
Effektivitdt meiner Dokumentations-
stelle aussagen? Wie fiihre ich eine fiir
das Controlling aussagekriftige Ko-
stenrechnung fiir meine innerbetrieb-
liche Informationsvermittlungsstelle
durch ? Angesichts des Outsourcings
stellt sich die Frage, wie ich den Bei-
trag meiner Stelle zur Informations-
beschaffung fiir die strategische Ent-
scheidungsfindung iiberzeugend
darstellen kann?

All diese Themen lassen sich in der
Frage zusammenfassen: Wie kann ich
einen bleibenden Mehrwert meiner
Dienstleistungen darstellen, der so und
zu diesem Preis nur von meiner inner-
betrieblichen TuD-Stelle vermittelt
werden kann?

Signale

Es lohnt sich das betriebswirtschaft-
liche Umfeld anzuschauen, die zu die-
sen Fragen fithren. Die Welt in den
Unternehmen hat sich in wenigen Jah-
ren radikal verindert. Neue Rahmen-
bedingungen entscheiden iiber den
wirtschaftlichen Erfolg oder Misserfolg
von Unternehmen (1):

® Verknappung der Ressource Zeit

¢ Verknappung der Ressource Geld

® Gesteigerte Komplexitat der
Entscheidungsfindung

Entscheidungen kénnen heute nicht
allein aufgrund einer guten Produkt-
idee oder einer bestehenden Markter-
wartung gefillt werden. Alle Elemente
sind miteinander vernetzt. Eine Ent-
scheidung in einem Bereich (Entwick-
lung immer leistungsfihiger PC’s),
fiihrt zu unerwarteten Konsequenzen,
die zu negativen Teilentwicklungen in
einem anderen Sektor fithren (Ent-
sorgung alter Leiterplatten von Com-
putern). Es braucht bedeutend mehr
Information fiir Fithrungsentscheide.

Erfolge kleinreden

Der betriebswirtschaftlich wenig be-
wanderte Dokumentar erhielt in der
Folge eine Vollkostenaufstellung, die
nur wenig Gutes verhiess. Viele Fix-
kosten wie Gehilter, mitzutragender
Overhead schlugen voll zu Buche,
withrend der geschaffene Mehrwert
nur in vereinzelten Buchwerten zum
Tragen kam.

H. Thomas Johnson bemerkt zurecht:
What you measure is what you get.
Measures used to evaluate perfor-
mance presumably drive what people
do and shape the results they
achieve. (2)

Das jetzige betriebswirtschaftliche
Berichts- und Erfassungswesen fordert
in seiner Betrachtungsweise einen
gesteigerten Umsatz von Produkten um
die Vollkosten der jeweiligen Gehalts-
kosten zu decken. So vermittelt das
herkommliche betriebswirtschaftliche
Informationssystem eindeutige
Botschaften, was unter erfolgreicher
Betriebsfiihrung zu verstehen ist.
Diesen Botschaften wurden Ansitze
fiir eine neue Betrachtungsweise im
Rahmen gegeniiber gestellt. Dies fiihrte
gerade im Bereich von innerbetrieb-
lichen Informationsvermittlungen zu
grotesken Entscheidungen.

ARBIDO 3/95 11



Abide— 8.

INTERNATIONALE FACHKONFERENZ - KONSTANZ

Neue Erfolgsfaktoren braucht
die luD-Stelle

Die von den Autoren H. Thomas

Johnson und Robert S. Kaplan

Im Leben gibt es keine
Losungen. Es gibt nur Kriifte,

die in Bewegung sind: Man muss
sie erzeugen — und die Losungen

werden folgen.

A. de Saint-Exupéry

Zeit- und themengerechte
Leistungserstellung

Hier geht es auch um die wirt-
schaftliche Erbringung des Auf-

aufgestellten Befunde haben
durchaus ihren Niederschlag in

der betriebswirtschaftlichen Literatur
gefunden. Verschie-dene Autoren ver-
suchten sich Gedanken zu machen, mit
welchen Elementen ein solches be-
triebliches Erfassungs- und Informa-
tionssystem ausgestattet werden soll.
Wiihrend P. Hofstetter (3) auf die
Problematik des Vergleichs der exter-
nen und internen Informationsbeschaf-
fung eingeht und die Wichtigkeit von
Friiherkennungsindikatoren fiir das
strategische Controlling unterstreicht,
weist Tim Schlange (4) zu Recht auf die
Wichtigkeit begleitender, beschrei-
bender und unterstiitzender Informa-
tion hin, die die operativen Informatio-
nen ergidnzen und um weitere Facetten
bereichern. Ein wichtiger Aspekt ist
die Integration von Qualititsdaten in
ein Informationssystem zur Lei-
stungserbringung.

Fiir eine innerbetriebliche Informa-
tionsvermittlungsstelle konnte das et-
wa so aussehen:

Kunden /Nutzenorientierung

Will eine innerbetriebliche IuD-Stelle
langfristig kompetitiv sein, muss sie
genau auf die Bediirfnisse ihrer Kun-
den eingehen. Dokumentare miissen
wissen: Der Kunde, der die Dienstlei-
stungen der ITuD-Stelle braucht, sichert
ihre Existenz. Bei der Auswahl der
angebotenen Datenquellen, muss er
sich stets fragen: Bringen diese Infor-
mationen meinen Kunden einen Mehr-
wert fiir ihre Tétigkeit. Das Motto

der TuD-Stelle muss lauten: Wir haben
nicht nur Daten, wir haben Losungen
zu Thren Fragen.

Bisheriges System

Gefdrdertes Verhalten

Nimm betriebsimmanente

Sachzwiinge als gegeben hin beheben

Halte Dich an die vorgegebenen

kurzfristigen Budgetziele erfassen

Mache den Umsatz von der
Deckung deiner Vollkosten
abhiingig

und zeitgerecht aus.

Werbe und verkaufe
beziehungen

Ansiitze fir eine neve
Betrachtungsweise

Gefordertes Verhalten

Versuche Sachzwinge zu
Versuche Kundenbedirfnisse zu

Richte Deine Produkte nachfrage-

Baue auf langfristige Kunden-

Langfristige Kunden-

beziehungen

Das Pflegen von langfristigen
Kundenbeziehungen ist
wichtig. In der Oekonomie
wird der Kauf eines Gutes
als eine Transaktion zu
einem Preis

gesehen, der im Schnitt-
stellenbereich zwischen
Angebot und Nachfrage er-
folgt. Einige Fachleute nen-
nen dies den Moment der
Wahrheit. Doch in Tat und
Wahrheit beginnt dieser Mo-

Baue auf Grdsse und steigenden
Umsatz

Erhdhe die Arbeitsgeschwindigkeit
in jeder Abteilung

Férdere Spezialistentum

Nutze alle Resourcen bis
zum Aussersten

Richte deine Titigkeit auf
Flexibilitdt aus

Verkiirze die Durchlaufzeit

der ganzen Organisation global

Integriere Spezialisten unter-
schiedlicher Einzelabliufe und
Ausrichtung in einem Team

Halte aus Flexibilititsgriinden
Reserven bereit
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ment der Wahrheit weder zu
diesem Zeitpunkt noch endet
er damit. Der Slogan eines
bekannten Motorradher-
stellers fasst dies gut zusam-
men: The sale begins after
the sale. Johnson zeigt am
Beispiel der Direct Tire
Sales, dass zufriedene
Dauerkunden mehr Umsatz
bringen als Erstkunden.(5).

trages. Es soll hier die Inputquan-

titit und -qualitdt der Ressourcen
(Mitarbeiter, Ausstattung, externe und
interne Informationen) und deren Ko-
stenstruktur erfasst werden. Die Quali-
tit der Informationsbereitstellung
muss aus Sicht der IuD-Stelle sowie der
Kunden geschehen. Viel Beachtung soll
auch der Frage der Verwendung der
Dienstleistungen sowie der Ergebnisse
bzw. den Folgen der Nutzung von
Dienstleistungen geschenkt werden.
Ein wichtiges Merkmal erscheint mir
der Zeitrahmen zu sein, der meist iiber
das jeweilige Kalenderjahr hinausgeht.

Kreativer Einsatz von Informatik-
anwendungen.

Ein nachhaltiger Wettbewerbsvorteil
fiir innerbetriebliche TuD-Stellen wird
der kreative Einsatz von neuen Soft-
warelosungen sein. Es sei hier nur auf
die Moglichkeiten von Groupware
hingewiesen (6). Grosse Unternehmen
miissen Informationen iiber ihre Akti-
vitdten von einem Bereich ihrer Orga-
nisation in andere Bereiche kommuni-
zieren. Informationen losen aber nicht
nur einen Kommunikationsprozess
aus, sondern ziehen Entscheidungen
und Handlungen nach sich, die die
wirtschaftliche Leistung des Unterneh-
mens bestimmen. Die Art und Weise
wie sich die TuD-Stelle in diesen Infor-
mationsprozess einschaltet und ein die
Benutzerbediirfnisse befriedigendes
Informationsangebot vermittelt, wird
fiir die Existenz entscheidend sein, da
sie das Monopol des Informationsnach-
weises immer weniger fiir sich in An-
spruch nehmen kann.

Leistungsbewertung

Nur ein Quervergleich mit anderen
IuD-Stellen kann den Betreibern die
Gewissheit geben, wo die eigene TuD-
Stelle in Bezug auf die genannten Lei-
stungs- und Qualitdtsparameter
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liegt (auch Benchmarking ge-

nannt). Es miissen zuerst die [uD-

If you want the answer,

ask the question

(3) Philipp A. Hofstettler, Das

Informationssystem als Element

Stellen identifiziert werden, die

fiir einen Vergleich in Frage kom-
men oder die zu einem Benchmarking
bereit sind. Dann miissen die jeweili-
gen Daten verglichen und so méglich
ausgetauscht werden. Es muss ein
Datenmodell entwickelt werden, das
den verschiedenen Datenerfas-
sungsmodellen gerecht wird. Aus den
gewonnenen Daten und dem Vergleich
mit den Besten in der Gruppe miissen
neue Leistungsauftrige und Konzepte
fiir die eigene TuD-Stelle entwickelt
werden.

Alle diese Teilziele bilden Elemente
des Leistungsauftrages der innerbe-
trieblichen TuD-Stelle. Wie die einzel-
nen Teilziele zu gewichten sind, ist

abhiingig von der jeweiligen TuD-Stelle
und der Zielsetzung in der jeweiligen
Unternehmung. Eine Pflicht bleibt den
Kunden: If you want the answer,

ask the question.
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Informationsverarbeitungscontrolling
Ein Rahmenkonzept fir die Praxis

Helmut Kremar, Alexander Buresch
Universitiat HohenheimIT

Controlling is discussed in many scien-
tific working papers, but suggestions
for the practical use and implementa-
tion are mostly missing. The frame-
work for IT Controlling with its stress
on business processes and implementa-
tion supports the selection of tools for
the area of information management.
Strategic IS portfolio, IS-project man-
agement, product management, and
management of the I'T-infrastructure
are the main objects of interest in

IT Controlling.

Controlling von Information Services
Ein einflhrender Uberblick

Josef Herget/Harald Reith

Universitit Konstanz

[nformationscontrolling stellt ein In-
strument zur Steuerung von Effizienz
und Effektivitit der Ressource Infor-
mation in Organisationen dar. Es dient
vor allem zwei Zwecken: Unterstiitzung
des Managements bei der rationalen
Fithrung von Information Service
Stellen sowie Legitimationsnachweis
durch das Aufzeigen von realisierten
Nutzenpotentialen. Im Informations-
controlling einsetzbare Methoden wer-
den vorgestellt und Bezugsobjekte
erarbeitet, die als Grundlage fiir

des Controlling, Dissertation,

Ziirich 1993.

(4) Tim Schlange, Qualitéitsinforma-
tionssysteme, Dissertation, Sankt

Gallen 1992.

(5) H.Thomas Johnson:Relevance re-
gained, New York , 1992, S. 83.

(6) Josef Herget, Informations-
Ressourcen-Management mit Group-
ware: Das strategische Veridnderungs-
potential dargestellt am Beispiel einer
Mediendokumentationsstelle eines in-
ternationalen Konzerns.- In: Deut-
scher Dokumentartag 1994, Proceed-
ings, Herausgegeben von Wolfram
Neubauer, Karben,1994.

unternehmensspezifische Controlling-
Konzepte dienen konnen.

Outsourcing
Gestaltungsalternative zur Optimie-
rung der Informationsversorgung

Marion Michels
Universitit Konstanz

Fiir Outsourcing im Bereich der Infor-
mationsvermittlung lassen sich meh-
rere Einsatzstrategien identifizieren.
Ziel aller mit Outsourcing der Informa-
tionsdienstleistungen verbundenen
Uberlegungen ist letztlich die aufga-
benadédquate Deckung des Informa-
tionsbedarfs des Unternehmens und
die wirtschaftliche Organisation der
Informationsversorgung. Dabei miissen
aktuelle Bediirfnisse ebenso beriick-
sichtigt werden wie langfristige Ent-
wicklungen und strategische Zielset-
zungen. Auferund der dynamischen
Entwicklung der Umwelt veridndern
sich laufend der Informationsbedarf
und die technischen und organisato-
rischen Moglichkeiten der Informa-
tionsbeschaffung-, -verarbeitung und
-bereitstellung. Eine regelmiBige Uber-
priifung der organisationellen

Fortsetzung Seite 16
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