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PERSPEKTIVEN BEI FINANZDIENSTLEISTERN

BETRIEBSWIRTSCHAFTLICHE ASPEKTE DER INFORMATIONSVERMITTLUNG:

PERSPEKTIVEN
BEI FINANZDIENSTLEISTERN

von Jiirg Hagmann, Leiter Zentrales Firmenarchiv Credit Suisse Group

ZUSAMMENFASSUNG

Eingangs wird gefragt, ob und inwiefern herkommliche
Bewertungsmodelle Kosten und Nutzen von Informations-
dienstleistungen wiedergeben konnen. Die pragmatische
Betrachtungsweise lduft darauf hinaus, dass die bisherigen
Modelle zwar durchaus den Wert bzw. Kundennutzen von
TuD-Services erkennen und in einem gewissen Sinne auch
messen konnen. Der substantielle Beitrag der Informations-
spezialisten zum Unternehmensergebnis erscheint jedoch in
keiner Bilanz. Um diesen zu messen, miissen Anleihen bei
neueren Methoden des Knowledge Managements und der
Bewertung von intellektuellem Kapital gemacht werden. Es
wird sodann auf die Entwicklung des Informationcontrol-
lings der letzten Jahre in der (deutschsprachigen) Banken-
landschaft eingegangen, um zum Schluss ein paar Moglich-
keiten darzustellen, in welche Richtung der Trend gehen
konnte.

Ist es den Informationsvermittlungsstellen (IVS) in den letz-
ten paar Jahren gelungen, sich besser in das Informations-
und Kommunikationssystem ihres Unternehmens einzubet-
ten? Ich wage zu behaupten, dass die IVS zumindest im
deutschsprachigen Raum bis heute ein weitgehend isolierter
Teil der gesamten Unternehmenskommunikation geblieben
sind. Ich denke, dies hat auch mit der Bewertung und
Darstellung unserer Leistungen zu tun. Als Informations-
professionals miissen wir nicht nur Werte schaffen, sondern
auch Vehikel kreieren, die eine realistische Bewertung und
damit eine verbesserte Wertschitzung unserer Leistungen
ermoglichen.

BEWERTUNG VON INFORMATIONS-
DIENSTLEISTUNGEN

In diesem schwierigen Feld des Informationscontrollings
gibt es zahlreiche Ansiitze und Modelle (vgl. Walter 1995),
die keineswegs branchenspezifisch sind. Ich unterscheide
pragmatisch vereinfachend zwischen drei Modellen:

Cost-center-Modell

Das vergangenheitsbezogene Kostenrechnungsmodell, wo die
IVS als «klassische» Gemeinkostenstelle (Overhead) figu-
riert, ist immer noch sehr verbreitet. Es bietet jedoch kaum
Méglichkeiten, realisierbare Erfolgs- und Rationalisierungs-
potentiale nachzuweisen. Immerhin bietet es eine solide
Basis, um den internen Aufwand (Personal, Einrichtung,
Ausstattung) zu berechnen und einen theoretischen
Stiickpreis einer Leistung fiir interne und externe Kunden
zu berechnen. Der Wert der Informationsdienstleistungen
bemisst sich an den Preisen von Produkten und Leistungen

der IVS.

Return on Investment (ROI-Modell)

Hier geht es im Prinzip um eine Teil- oder Vollkostenver-
rechnung aller Informationsdienstleistungen (in der Regel
nur Weitergabe der externen Kosten fiir Printmedien und
Online-Datenbanken plus Arbeitsaufwand).

Im Endeffekt lisst sich der Kostendeckungsgrad (eine Art
Massstab des Return on Investment) berechnen, der durch
die Einnahmen der verkauften Leistungen erzielt worden
ist. Ebenso kénnen Effizienz- sowie Effektivitdtsberechnun-
gen angestellt werden.

Fiir das Unternehmen wird jedoch nur der (geldmissige)
Informationsaufwand bewertet, der durch die Leistungen
der TVS in Rechnung gestellt worden ist. Die Nutzer haben
indessen noch andere (Informations-)Aufwinde, um ihre
operativen Ziele zu erreichen. Der Wert der Informations-
dienstleistungen bemisst sich am Return on Investment
(Kostendeckungsgrad).

Know-how-Modell

Die Firma anerkennt die IVS und ihre Spezialisten als
Profit Center mit Entwicklungspotential, das auch gegen
aussen als Consultant auftreten kann (Bsp. Infratest Burke
u.a.m.). Der Wert der Leistungen entspricht den Markt-
preisen externer Information-Consultants/-brokers bzw.
dem Wert ihres Know-hows.

Alle drei Modelle haben eines gemeinsam: es sind Kosten-
modelle, in denen Informationsvermittler und die IVS buch-
halterisch als interne Service-Stellen mit Kostenverursa-
chungscharakter aufgefiithrt werden. Der Transfer des
intellektuellen Kapitals (knowledge) von den Informations-
spezialisten zu den End-Usern der Front in der Bank findet
keinen Niederschlag auf der Ertragsseite der Erfolgs-
rechnung (Probst 1997, S. 18, Wissensbilanz). Anders
gesagt: die Info-Profis (wie auch andere Stabsstellen im
Unternehmen) schaffen Werte (value creation), die aber
nicht in der vom Unternehmen ausgewiesenen Bilanz als
Wertschopfung (value extraction) erscheinen.

Die entscheidende Frage in der Bewertungstheorie lautet
also: Gibt es ein praktikables Modell, das den Transfer-
Zusammenhang zwischen intellektuellem Kapital (value
creation) der Informationsspezialisten und der Profitabilitit
des Unternehmens nachweisen kann? (Sullivan 1998, S. 275).
Damit begeben wir uns endgiiltig auf das Feld der Wissens-
messung und des Wissensmanagements.

PERSPEKTIVEN

Beispiele aus diversen Banken zeigen, dass die Entwicklung
des Kosten/Nutzen-Managements mehr oder weniger voran-
getrieben wird. Das Kostenbewusstsein fiir Informations-

dienstleistungen ist withrend der letzten Jahre in den einzel-
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nen Héusern sicher gestiegen. Trotzdem ist der Nachweis
der Wirtschaftlichkeit von IVS ein schwieriges Thema

geblieben, da die Leistungen nicht in Metern oder Sekunden

zu messen sind. In einigen Instituten sind Nutzerbefragun-
gen zur Messung der Kundenzufriedenheit durchgefiihrt
worden; dies sind sehr niitzliche und zukunftstrichtige
Methoden zur Messung der Wirtschaftlichkeit. Die
Kundenzufriedenheit ist sicher ein Schliisselkriterium, ent-
lang dem die Bewertungsdiskussion weitergetrieben werden
muss, denn im Kern geht es hier um den Nachweis, dass
Info-Spezialisten mit ihrem Know-how-Transfer messbhar

zum Unternehmenserfolg beitragen. Die Kompetenz und das

Ko6nnen des qualifizierten Informationsspezialisten'
(knowledge worker) sind das wichtigste Kapital der IVS!
Wir kommen nicht darum herum, Anleihen bei Methoden

und Praxis des Knowledge Managements (Probst 1998%) und

der Messung von intellektuellem Kapital (Sullivan 1998,
Sveiby 1998, Edvinsson 1997) zu machen.

Welche Fragen miissen gestellt werden?
Es gilt einmal primér, den Faktor «intellectual capital» zu

messen, um dann im [uD-Kontext seine Ubertragungseffekte

auf die Profitabilitit des Unternehmens zu erkennen. Ziel
ist es, die Aktivposten (strategische Erfolgsfaktoren) der
IVS systematischer darzustellen und im Gesamtzusammen-
hang der Wertschopfungskette zu bewerten.

Indikatoren zur Messung von intellektuellem Kapital

Es gibt hier verschiedene Ansiitze. Probst stiitzt sich v.a. auf

das Modell der schwedischen Firma SKANDIA (Probst
1997, S. 327), das eine Errungenschaft von Leif Edvinsson
ist (s. Literaturverzeichnis).

Was soll also gemessen werden, und wie soll es gemessen
werden?

Wir messen Verdnderungen der Rollen des intellektuellen
Kapitals (Sullivan 1998, S. 269) und ihre Ubertragungsef-
fekte auf die finanziellen Ergebnisse (Probst 1997, S. 321).
Es gibt qualitative (Wert-bastierte oder Vektor-basierte)
und quantitative (non-$ oder $-basierte) Messgrossen

(vgl. Sullivan 1998, S. 269).

Im IVS-Kontext heisst das letztlich, die bekannten Kenn-

zahlen zu erheben, die u.a. zur Darstellung der (steigenden)

Kundenzufriedenheit fithren (Walter 1995, S.116). Also
punkto Erhebungsmethoden nichts Neues.

Entscheidend ist folgendes: Wenn wir als Info-Profis
Fachkompetenz definieren, so muss diese Fachkompetenz
auch von allen andern Fachbereichen innerhalb des
Unternehmens als relevant (for business) aufgefasst wer-
den.

Welches sind die Kompetenzkomponenten, die mit
Aktivititen in Zusammenhang gebracht werden konnen,
die auch von andern Berufsklassen im Unternehmen
anerkannt werden?

Ich behaupte, es sind nur Consulting skills, nichts anderes.
Es ist die Fihigkeit, bestimmte Informationen als wertvoll
fiir seine Kundengruppen zu erkennen.

Die Schwierigkeit besteht natiirlich darin, die entsprechen-
de Fachkompetenz und ihre Effekte zu messen. Es geht also
um eine Art Leistungsanerkennungsindikator durch unsere
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Kunden (where does my clientele place value?), und indi-
rekt erfolgt damit eine qualitative Bewertung von Wissen
und Fihigkeiten der IVS-Mitarbeiter.

Welche strategischen Pfade miissen weiterverfolgt werden?
Innerhalb des Unternehmens muss im Rahmen des «klas-

sischen» Accounting das Terrain vorbereitet werden, um
die Bilanzierung von intellektuellem Kapital schrittweise
zu implementieren; in den USA haben das Financial Ac-
counting Standards Board (FASB) und die Security Ex-
change Commission (SEC) bereits Empfehlungen fiir eine
entsprechende Verankerung solcher Leitlinien erlassen.

— Der wirksamste Weg, um den Wert der Informationspro-
fessionals aufzuzeigen, besteht darin, den Beitrag der
IVS und ihrer Spezialisten im Prozess von
Kundenservice/-beratung erfolgreich darzustellen.

— Der Informationsmanager muss den potentiellen Beitrag
seines Teams zum Wertschopfungsprozess der Firma ana-
lysieren und verstehen, um dann ehrlicherweise die Aus-
sage machen zu kénnen, ob sein Team im Rahmen einer
realistischen Mittelausschépfung (nicht im Rahmen der
Funktion, wie sie bisher von der Front wahrgenommen
wurde) diesem Potential einigermassen nachlebt oder nicht.

— Einleitung eines Benchmarkingprozesses des intellektuel-
len Kapitals (skills) der IVS-Mitarbeiter/innen, um Wege
aufzuzeigen, welche Anforderungen erworben/erfiillt sein
miissen, um den effektiven Kundennutzen bzw. den
Beitrag zu den Unternehmenszielen nachzuweisen.

— Im Anschluss an einen solchen «intellectual capital audit»
sollte ein entsprechendes Innovationsprojekt (inkl.
Produktinnovation, z.B. «Versioning»* [ Shapiro/Varian
1998-2] von Informationsdienstleistungsprodukten) mit
Entwicklungsbudget gestartet werden. Das Projektteam
sollte sowohl aus Vertretern der IVS als auch aus
Frontspezialisten zusammengesetzt sein.

Die Kosten des Prozesses eines solchen vernetzten
Lernens sollten einem Monitoring unterworfen sein; eben-
so das Feintuning der Variablen, die zur Definition von
Unternehmenswerten beitragen. Eine solche Variable
kann sein: anhand eines konkreten Geschiftsvorfalls
(z.B. Merger & Acquisition Deal) sind die entwicklungs-
fahigen Skills des Informationsspezialisten, gewichtet
nach Erfahrung, denjenigen des Frontprofis gegeniiber-
zustellen’. Das Resultat ist ein Indikator fiir speziellen
Know-how-Wert/Gewinn.

' Biissing hat nachdriicklich auf die Personengebundenheit von
Informations- und Kommunikationsdienstleistungen hingewiesen.(ik-report,
Bd.10, S.45/46)

? «Die Messung und Bewertung organisationalen Wissens gehort zu den
grossten Schwierigkeiten, die das Wissensmanagement heute zu bewiltigen
hat. Ein entscheidender Durchbruch konnte in diesem Bereich bisher noch
nicht erzielt werden.» (Probst S. 318)

i «Versionierung von Informationsprodukten heisst: Anbietung von
Informationsprodukten in verschiedenen Versionen entsprechend der
Kunden- oder Marktsegmente.» (Shapiro 1998-1, S. 53-81)

' «The measure must be something that can be managed against.»

(Sullivan/Harrison 1998, S. 271)
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Allerdings kénnen die Stundenansitze von Senior-

Professionals an der Bankfront (es sind z.T. auch unsere
End-User) aufgrund unterschiedlicher Management- und
Ausbildungsprofile nicht direkt mit jenen von
Information-Professionals verglichen werden, aber das
Output-Verhalten (IuD-Effektivitit) der Informations-
spezialisten muss sich mit jenen Kundenaktivititen mes-
sen, die die Front tiglich leistet: Kundenacquisition,
Kundenbindung, Pflege des tiiglichen Kundenkontakts
(Beratung), kurz dem Verkauf von Dienstleistungen.

Falls es den IVS nicht gelingt, sich iiber eine aktive
Darstellung ihrer Erfolgsfaktoren vermehrt in die
Subsysteme ihrer Institute einzubetten, ist zu befiirchten,
dass sich eine Bill Gates zugesprochene Aussage in abgewan-
delter Form® bewahrheiten wird: «Information is essential
Sfor a modern economy, information centers are not».

contact:

Jiirg Hagmann

Credit Suisse Group

Zentrales Firmenarchiv (GHDF)
P.O. Box 1, 8070 Ziirich

E-mail: juerg.hagmann@swissonline.ch

° Originalaussage: «Banking is essential for a modern economy, banks are
not». Aus Geiger. H., Bald nur noch eine Bank?, in: Finanz + Wirtschaft
20.1.1999, S.1. Der ehemalige CEO der SKA und Referent eines fritheren ik-
Symposiums ist auch skeptisch gegeniiber der fortschreitenden
Bankenkonzentration. Die Zeit ist reif, das Schlagwort «too big to fail> um
hundertachtzig Grad zu drehen. Es miisste dann heissen: «Too big to be
rescued».
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ZIELSETZUNG

Neue Trends am elektronischen Informationsmarkt

Neue Trends bestimmen die Entwicklung der Informations-
berufe und die Informationssysteme von Bibliotheken,
Archiven und Dokumentationszentren. Die Titigkeitsfelder
der Institutionen beginnen ineinander zu greifen und machen
die Strukturierung neuer Informationsfliisse notwendig.
Bisherige zentrale Informationssysteme, als eigentliche
Spezialistenwerkzeuge fiir Bibliotheken, Archive und

Dokumentationsstellen konzipiert, werden von dezentralen
multimedialen Informationssystemen abgelost, die konzep-
tionell zunehmend auf die breite Schicht der Endbenutzer
und Gelegenheitsnutzer ausgerichtet sind.

Treten Endnutzerberatung, Unterstiitzung bei der
Qualifizierung der Gelegenheitsnutzer an die Stelle der
Informationsvermittlung? Welcher Wandel und welche
Positionierungsmoglichkeiten zeichnen sich in der
Informationsvermittlung ab?

Informationsberufe im Umbruch

Mit diesen Trends sind auch neue Herausforderungen und
Chancen fiir das Informationsmanagement verbunden. Mit
der Einrichtung von neuen Studiengéingen fiir die Informa-
tionsberufe auf Fachhochschulstufe haben Osterreich und
die Schweiz auf das Konzept einer integrierten Berufs-
ausbildung fiir die Bereiche Archiv, Bibliothek und
Dokumentation gesetzt.
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