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LEISTUNGSORIENTIERTE STEUERUNG DER
INFORMATIONSVERSORGUNG IM RAHMEN DER
QUALITATSSICHERUNG IN
DIENSTLEISTUNGSNETZWERKEN

Reinhard Jung', Martina Meschke®

Kurzfassung

Die Qualitatssicherung der Leistungserstellung in Dienstleistungsnetzwerken ist ein wichtiger Er-
folgsfaktor. Die Netzwerkunternehmen miissen durch eine effektive und effiziente Informationsver-
sorgung unterstiitzt werden. Eine leistungsorientierte Steuerung der integrierten Informationsver-
sorgung sowohl auf organisatorischer als auch auf technologischer Ebene tragt den Herausforde-
rungen Rechnung. Drei Szenarien bilden die unterschiedlichen Anforderungen in Bezug auf Flexi-
bilitdt und Unabhangigkeit der Netzwerkunternehmen ab. Sie werden durch Kriterien definiert, die
auf die leistungsorientierte Gestaltung der Informationsversorgung ausgerichtet sind: Ziele der
Informationsversorgung, Ausgangs- und Eingangsdaten sowie Prozesse. Daraus leiten sich Archi-
tekturen sowie Rollen und Verantwortlichkeiten ab. Zur Steuerung werden drel korrespondierende
Controllingansitze entwickelt, die fur jede Architektur spezifische Controllingobjekte,
Controllinginstrumente sowie quantitative und qualitative Kennzahlen zur Verfiigung stellen.

1. Einleitung

Der Dienstleistungssektor hat in den letzten Jahren immer mehr an Bedeutung gewonnen.
Deutschland ist der dritt grofite Dienstleistungsanbieter weltweit, und in diesem Sektor arbeiten
mittlerweile dreiviertel aller in Deutschland Beschéftigten [5]. Die Leistungserbringung des Dienst-
leistungssektors findet zunehmend in Netzwerken statt [12, 20, 24]. Hierbei nimmt der Kunde aller-
dings in der Regel nur die Gesamtleistung wahr, die in entsprechender Giite integriert sein muss.
Die Schnittstelle zum Kunden wird oftmals durch einen sogenannten ,,Service Integrator gebildet,
der die Verantwortung fiir die Zusammenstellung der Endleistung hat [3, 13, 25].

Nicht nur der Service Integrator, sondern auch die iibrigen Partner (,,Service Provider*) sind abhén-
gig von der Leistungsqualitit im gesamten Dienstleistungsnetzwerk, damit effiziente Wertschop-
fung und in der Folge Gewinn erzielt werden kann. Die Sicherung der Qualitit einer verteilten
Leistungserstellung ist deshalb ein wichtiger Faktor fiir die Effektivitdt und Effizienz eines Dienst-
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leistungsnetzwerks [1, 31]. Im Rahmen der Qualitdtssicherung ergibt sich eine besondere
Herausforderung an die Informationsversorgung (IV) in Dienstleistungsnetzwerken [15]. Oftmals
fehlt eine angemessene IV, die im Netzwerk die qualititsrelevanten Informationen zeitnah und
adressatenorientiert am richtigen Ort zur Verfiigung stellt. Daraus abgeleitet und aus den Gestal-
tungselementen der Phasen einer IV [11] ergeben sich die Erfolgsfaktoren Zeit (zeitnah),
Kommunikationsmedium (adressatenorientiert am richtigen Ort) und Kosten (effizienzorientiert),
ohne die eine schnelle, flexible und effiziente Qualitdtssicherung nicht garantiert werden kann [7,
33].

Die IV in Dienstleistungsnetzwerken kann unterschiedlich gestaltet sein. Je nach Grad der Koope-
rationsintensitit werden die Netzwerkpartner (im Folgenden kurz: Unternehmen) unterschiedliche
Architekturen fiir die IV wéhlen: ,,Separate IV*, , Kooperative IV* und ,,Integrierte IV*. Unterneh-
men, die eine eher kurzfristige und wirtschaftlich unabhiangigere Kooperation anstreben, werden in
der Regel eine ,,Separate IV* wihlen. Je langfristiger die Kooperation ausgelegt ist, desto eher wer-
den die Unternehmen aus Effizienzgriinden die ,,Kooperative IV oder sogar die ,,Integrierte IV*
anstreben. Damit ist gleichzeitig eine erhdhte Abhéngigkeit zwischen den Unternehmen verbunden
(vgl. Kapitel 3).

Im Anschluss an die Auswahl der Architektur, die fiir die spezifische Situation und Zielsetzung der
Unternehmen am besten geeignet zu sein scheint (Erfolgsfaktor ,,Zeit* und ,,Kommunikationsme-
dium®), muss ein Mechanismus etabliert werden, um die Wirtschaftlichkeit der IV zu gewéhrleisten
(Erfolgsfaktor ,,Kosten*). Die Zielsetzung dieses Beitrags ist zum Einen die Definition von drei
verschiedenen IV-Architekturen, die der jeweils angestrebten Kooperationsintensitidt Rechnung tra-
gen, und zum Anderen die Entwicklung eines Controllingansatzes fiir jede Architektur. Daraus er-
geben sich zwei zentrale Forschungsfragen: Welche Kriterien sind bei der Auswahl einer V-
Architektur in Bezug auf die fachlichen und technologischen Komponenten zu beachten? Wie kann
eine leistungsorientierte Steuerung der jeweiligen 1V, d.h. die Entwicklung eines effektiven und
effizienten Controllingansatzes pro Architektur, stattfinden?

Die Entwicklung des Controllingansatzes erfolgt argumentativ-deduktiv [34], abgeleitet aus der
Literatur und verfiigbaren empirischen Befunden. In einem spéteren Schritt, fiir den dieser Beitrag
als Basis dient, ist dieses Modell im Rahmen einer Studie empirisch zu untersuchen. Der vorlie-
gende Beitrag definiert in Abschnitt 2 zundchst die Grundlagen zu Dienstleistungsnetzwerken und
zeigt daran die erforderliche IV auf. In Abschnitt 3 folgt dann zur Systematisierung der IV die De-
finition von drei Architekturen, die den unterschiedlichen Beziehungsausprigungen (Koopera-
tionsintensitéit) in einem Dienstleistungsnetzwerk Rechnung tragen. Je nach Szenario muss eine
spezifische Applikationsarchitektur fiir die IV zum Einsatz kommen. Die Entwicklung des Control-
lingansatzes zur Steuerung der IV pro Architektur, ist gemdf der zuvor genannten Forschungsfra-
gen Ziel dieses Beitrags und wird in Abschnitt 4 présentiert.

2. Informationsver sorgung in Dienstleistungsnetzwer ken

Die Unternehmen in einem Dienstleistungsnetzwerk sind in der Regel rechtlich selbststidndig und
nur hinsichtlich ihres Ressourcenaustausches (z. B. Know How) wirtschaftlich voneinander abhén-
gig [1]. Ein Dienstleistungsnetzwerk wird im vorliegenden Beitrag definiert als Kooperation zwi-
schen einem Service Integrator, der die Schnittstelle zum Kunden ,,besetzt”, und mindestens zwei
Service Providern. Der Service Integrator biindelt alle Leistungen zu einem Dienstleistungspaket
und sollte demnach zentral fiir die Qualitétssicherung verantwortlich sein.
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Die Qualitit von Dienstleistungen ist schwieriger messbar als die Qualitdt materieller Produkte; dies
ist schon allein dadurch begriindet, dass materielle Produkte zu einem Zeitpunkt vor der Aus-
lieferung vollstindig vorliegen und gegen eine Spezifikation getestet werden konnen (z.B. Vermes-
sung von Maschinenbauteilen), wihrend sich Dienstleistungen erst wéhrend der Leistungserbrin-
gung beim Kunden und zudem {iber einen bestimmten Zeitraum manifestieren [6, 23]. Zusitzlich
sind die Erwartungen und Wahrnehmungen des Dienstleistungsempfangers (Konsument) aus-
schlaggebend bei der Bewertung der Qualitdt [27]. Die Qualitit im Dienstleistungsnetzwerk wird
deshalb durch zwei Perspektiven definiert: die Perspektive der Konsumenten und die Perspektive
der Leistungserbringer (Service Integrator und Service Provider) [1]. Die Konsumenten fordern und
erwarten eine hohe Dienstleistungsqualitit in Bezug auf das angebotene Leistungsbiindel (z. B.
Zuverldssigkeit, Freundlichkeit, Engagement und Kompetenz der Mitarbeiter, materielle Produkt-
beschaffenheit, seridses und klares Auftreten (Image) des Unternehmens). Das Image hat zudem
eine besonders starke Auswirkung auf die durch den Konsumenten wahrgenommene Qualitét [14].
Aus diesem Grund ist der Service Integrator idealerweise das Unternehmen mit dem besten Image;
er muss das Image jedoch durch eine hohe Leistungsqualitit absichern. Um diese Qualitét bieten zu
konnen, fordert der Service Integrator eine hohe Qualitidt von den Service Providern hinsichtlich der
erbrachten Einzelleistungen. Hierzu gehoren Qualitétskriterien, wie z. B. die Zuverlédssigkeit der
Unternehmen, Flexibilitdt, Verbindlichkeit sowie Kosten- und Prozesseffizienz im Netzwerk [30].

Aus diesen Qualititsanforderungen ergeben sich die spezifischen Herausforderungen fiir eine IV im
Netzwerk, die mit einer angemessenen technologischen Infrastruktur adressiert werden miissen. Da
in einem Dienstleistungsnetzwerk von heterogenen Applikationsarchitekturen bei den Unternehmen
auszugehen ist [32], muss im Rahmen der Entwicklung einer effizienten IV ein optimaler, auf die
Situation angepasster, Integrationsgrad erreicht werden [29]. Daraus ldsst sich schlieen, dass die
Steuerung der Dienstleistungsqualitit in Netzwerken wesentlich komplexer ist, als innerhalb eines
einzelnen Dienstleistungsunternehmens [4, 23]. Die IV hat zwei Seiten, die es zu steuern gilt:
Einerseits die Informationsnachfrage und andererseits das Informationsangebot [28], d.h. die
Informationsbereitstellung durch die Applikationsinfrastruktur. Die Leistungssteuerung der IV zer-
fallt also in zwei Wirkungsbereiche: Die Steuerung der fachlichen Zielsetzungen (Informations-
nachfrage und -angebot) und die Steuerung der technischen Informationsbereitstellung.

In Dienstleistungsnetzwerken ergeben sich in der Regel signifikante Transaktionskosten [9, 35], wie
Anbahnungs-, Vereinbarungs-, Abwicklungs-, Kontroll- oder Anpassungskosten [28, 32]. Diese
fallen im Rahmen der IV in Dienstleistungsnetzwerken fiir die Informationsbereitstellung an, die
sich aus den Kosten fiir die Informationsbeschaffung/Recherche und die Informationsaufbereitung
zusammensetzen. Hinzu kommen die Kosten fiir Betrieb und Wartung der Applikationsinfra-
struktur. Die Hohe der Transaktionskosten im Dienstleistungsnetzwerk wird durch folgende Krite-
rien beeinflusst: Die Haufigkeit der Transaktionen zwischen den Unternehmen, die Unsicherheit der
Unternehmen hinsichtlich z. B. opportunistischem Verhalten, die direkten transaktionsspezifischen
Investitionsausgaben (z. B. neue Informations- und Kommunikationstechnologie) [2, 19]. Aus der
Hohe der Transaktionskosten ergibt sich in der Regel die Struktur der Koordination zwischen den
Unternechmen [31]. Werden sehr hohe Transaktionskosten erwartet, ist die Uberlegung sinnvoll, den
Integrationsgrad zu steigern. Dadurch konnen zukiinftige Transaktionskosten gesenkt werden.

Zusitzlich wirken sich auf die Qualitit der Kooperationsbeziehung Faktoren, wie die subjektiven
Vorstellungen der Unternehmen, die Kooperationsdauer, die ,,innere Verpflichtung®* der Service
Provider gegeniiber dem Service Integrator, die 6konomische Anreiz-Beitragsstruktur sowie die
Machtbeziehung zwischen dem Service Integrator und den Service Providern, aus [4]. Diese Fakto-
ren bedingen die Wahl der Kooperationsform. Der optimale situationsspezifische Integrationsgrad
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wird in diesem Beitrag auf einem Spektrum von drei verschiedenen Architekturen veranschaulicht,
die im Rahmen der IV von den Unternehmen gewdhlt werden kdnnen.

3. Architekturen fur die Infor mationsver sorgung in Dienstleistungsnetzwer ken

Ein Controllingansatz fiir eine leistungsorientierte IV muss auf die Anforderungen der Kooperation
zugeschnitten sein. Aus diesem Grund werden nachfolgend drei mogliche Szenarien fiir die IV in
Dienstleistungsnetzwerken beschrieben. Sie ergeben sich aus den Ausprigungen der folgenden
Kriterien:

e Zieleder IV: Die Organisation der IV verfolgt je nach Kooperationsintensitéit bestimmte Ziele,
die bekannt sein miissen, um die Struktur der Architektur ableiten zu konnen [4]. Aus den Zie-
len der IV ergeben sich die Vorgaben fiir die Standards der Ausgangsdaten (,,Berichte®).

e Ausgangsdaten (,, Berichte"): Definition der Ausgangsdaten, die zur Steuerung der Koopera-
tion erzeugt und in entsprechenden Berichten zusammengefasst werden. Die Standards der
Ausgangsdaten (,,Berichte®) variieren in Abhéngigkeit von der Architektur; je dezentraler die
Datenhaltung organisiert ist, desto restriktiver miissen die Standards sein. Anhand der Aus-
gangsdaten ergibt sich, welche Eingangsdaten bendtigt werden [22].

e Eingangsdaten: Die Eingangsdaten stellen den Input fiir die Erzeugung der Berichte dar. Die
erforderliche Standardisierung der Eingangsdaten ergibt sich aus dem Zentralisierungsgrad der
Berichtserstellung. Die Definition der Ausgangs- und Eingangsdaten bestimmen die erforderli-
chen IV-Prozesse [22].

e Prozesse: Die IV-Prozesse beziehen sich entweder auf die fachlichen (z. B. Datenbereitstel-
lung, Informationsaufbereitung, Informationsverteilung, Kommunikation sowie Umsetzung
von Qualititssicherungsmaflnahmen) oder die technischen Aufgaben der IV (z. B. Definition
der Schnittstellen, Anpassung der Applikationen und Schnittstellen an verdnderte Anforderun-
gen, Wartung der bestehenden Applikationsarchitektur) [11].

Ausgehend von den Zielen der IV, Ausgangsdaten, Eingangsdaten und Prozessen kann ein Konti-
nuum von drei Kooperationsszenarien aufgespannt werden: dezentralisiert, hybrid, zentralisiert.
Daraus lassen sich als Ergebnis drei Architekturen mit den daraus resultierenden Rollen und Ver-
antwortlichkeiten (fachlicher und technischer Datensteward [26]) ableiten (vgl. Tabelle 1):

e Architektur 1 (, Separate IV*): Szenario 1 (,,Dezentralisiert™) ist gekennzeichnet durch den
ausschlieSlichen Austausch von Berichten zwischen den Unternehmen. Das bedeutet, dass zu
Beginn der Kooperation der Informationsbedarf fiir die gemeinsame Qualitéitssicherung fest-
gelegt wird (Steuerung der Informationsnachfrage). Zudem wird ein Vorgehen zur Kommuni-
kation und Umsetzung von QualitétssicherungsmaBBnahmen auf Basis von Berichten definiert.
Die Datensammlung und -aufbereitung sowie die eingesetzte Infrastruktur liegen vollstindig in
der Verantwortung der kooperierenden Unternehmen. Die dezentralen Datenstewards (fach-
lich) libernehmen die Verantwortung fiir die Rahmenbedingungen der IV in den beteiligten
Unternehmen, z. B. die inhaltliche Datenqualitdt sowie die dafiir erforderlichen Mafinahmen.
Die dezentralen Datenstewards (technisch) sind verantwortlich fiir die Wartung und Weiter-
entwicklung der jeweiligen Applikationen in den Unternehmen.

e In Architektur 2 (, Kooperative 1V*) erfolgt, ausgehend von Szenario 2 (,,Hybrid®), eine engere
Kopplung der IV der beteiligten Unternehmen, indem die Berichte aus einem gemeinsamen
Data Warehouse erzeugt werden. Dieses Data Warehouse wird dediziert fiir die Qualitétssiche-
rung im Netzwerk aufgesetzt und kann von den beteiligten Unternehmen fiir diesen Zweck be-
liebig genutzt werden; die Infrastruktur fiir Berichterstellung und Auswertungen verbleibt in
den Unternehmen. Ebenso liegt die Verantwortung fiir die in das Data Warehouse zu ladenden
Daten bei den Unternehmen. Die Kopplung der IV stellt zusétzliche Anforderungen an die Ko-
ordination des fachlichen und technischen Datenmanagements. Fiir das fachliche Datenmana-
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gement muss die entsprechende Verantwortung fiir die Stammdaten im Data Warehouse fest-
gelegt werden (fachlicher Datensteward). Das technische Datenmanagement betrifft z. B. die
Definition der Schnittstellen sowie der Extraktions-, Transformations- und Ladeprozesse
(dezentraler technischer Datensteward). Dariiber hinaus muss die Verantwortung fiir die War-
tung und Weiterentwicklung der gemeinsamen Infrastruktur sowie die Verteilung der anteili-
gen Kosten festgelegt werden (zentraler technischer Datensteward).

e In Architektur 3 (, Integrierte IV*) wird, ausgehend von Szenario 3 (,,Zentralisiert®), der engste
Grad der Kopplung implementiert. Alle beteiligten Unternehmen greifen auf ein gemeinsames
Qualititsmanagement Informationssystem (Q-MIS) zu, das auf einer gemeinsamen Datenbasis
aufsetzt und bis zum Berichtssystem vollstdndig integriert ist, also eine gemeinsame Applika-
tionsarchitektur fiir die IV zur Qualitdtssicherung darstellt. Damit verlagern sich die Verant-
wortung und die leistungsorientierte Steuerung der IV zu der zentralen Stelle, dem technischen
Datensteward. Die Unternehmen sind nur noch fiir eine zeitgerechte Lieferung der geforderten
Eingangsdaten iiber eine definierte Schnittstelle verantwortlich (fachlicher Datensteward).

Tabelle 1: Zuordnung der Architekturen zu Szenarien

Kriterium Szenario 1 Szenario 2 Szenario 3
Dezentralisiert Hybrid Zentralisiert
Zide Hohe Unabhéngigkeit der Unternehmen Unabhanglgke‘lt .d.e.r. UnFemehmer.l mit - .
. hoher IV-Flexibilitit bei den Berichten: Enge Zusammenarbeit mit maximaler [V-
und hohe Austauschbarkeit im . S o
Dienstleistungsnetzwerk Auf der verfiigbaren Datenbasis konnen | Flexibilitét.
) beliebige Berichte definiert werden.
Ausgangs- Hochstandardisierte Daten. Berichts- _Deﬁmt'lon.der staqdard1s1enen 'Datenob— Metadatevnmanagemeljt als Ba51s fir die
daten . jekte fiir die gemeinsamen Berichte und | Standardisierung; dariiber hinaus Stan-
; standards werden durch den Service . S .. . .
(Berichte) Inteerator voreeseben von generellen Datenobjekten fiir die De- | dardisierung der gemeinsamen Berichts-
g 8ee ’ finition der individuellen Berichte. objekte.
Eingangs- Hochstandardisierte Daten, sichergestellt | Einhaltung von Datenqualititsan-
daten *nicht relevant*® durch den Einsatz von Ontologien und forderungen bei der Dateneingabe (z. B.
Metadaten [18]. Datenformat, Korrektheit).

Prozesse Fachliche und technische Prozesse lau- Fachliche Prozesse zur Bereitstellung der
fen in den beteiligten Unternehmen un- Eingangsdaten verbleiben in den Unter-
abhinglg_l\)/ onelnander.; ;3 eﬁuhr‘ungs- Fachliche Prozesse zur Bereitstellung der r;.erh(rjrilzri,vsas?:lglczstizi};rilells‘tchen Prozesse
punkte gibt es an zwe Stellen: Daten laufen in den beteiligten Unter- T Che Z o

. - . P . Fachliche Prozesse zur Aufbereitung und
- Die Koordination der Informations- | nehmen unabhingig voneinander; . .
. . . : L Analyse der Daten sowie zur Informati-
bereitstellung erfolgt durch eine ge- | ebenso die technischen Prozesse, die die . . . .
. o . oo . onsbereitstellung in Berichten sind zent-
meinsame Definition von Zeit, Um- | Applikationen in den Unternehmen S
ralisiert.
fang, Form und Adressat. betreffen. . S
B . s Aufbau eines zusitzlichen Datenbestandes Das Datenmanagement ist zentralisiert:
- Die Riicksteuerung bei Qualitétsab- fir eine zentralisierte IV Metadatenmanagement, Stammdatenma-
weichungen und der Umsetzung von ' nagement, Datenaufbereitung (z. B.
Mafnahmen erfolgt ebenfalls durch Cleansing) und Datenbereitstellung.
eine definierte ,,0ffline*“-Kommuni- Die technischen Prozesse sind ebenfalls
kation. zentralisiert.
Ergebnis Architektur 1: Architektur 2: Architektur 3:
9 Separate |V Kooperative |V Integrierte |V
| e Somikaomaruektun o0 i achichur 1 Appisionsch-

9 . . & . tekturen der beteiligten Unternechmen sind | Vollsténdige Architektur mit integrierter

hingig voneinander, also dezentrali- . . i . . .
. .. unabhéngig voneinander; es werden Datenbasis und Analyse- sowie Berichts-
siert; MaBnahmen zur Standardisierung . - o
- . Schnittstellen zu dem gemeinsamen Data | applikationen.
oder Integration von weiteren/neuen .
P . Warehouse definiert.

Daten miissen abgestimmt werden.

SOI len und - Datensteward (fachlich) zur Erhebung,

I erhsnttw ort- | _ Datensteward (fachlich) in den Aufbereitung und Datenqualititssiche-

Ichkerten Unternehmen, je nachdem, wer ge- rung der Eingangsdaten getrennt in den

rade die Anbieter-Rolle iibernimmt. Unternchmen, - Datensteward (fachlich) in den Unter-
Verantwortung fiir Datenqualitit und| - Datensteward (technisch) pro Unter- nehmen,
Mafinahmen in den Unternehmen, nehmen, - Zentraler Datensteward (technisch).
- Datensteward (technisch) in jedem | - zentraler Datensteward (technisch) mit
Unternehmen. Verantwortung fiir die Daten im Data
Warehouse.
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Ausgehend von den Zielen und der Struktur der Architekturen sowie der zuvor erlduterten fachli-
chen Grundlagen, erfolgt im niachsten Abschnitt die Konzeptionierung von Controllingansitzen fiir
eine leistungsorientierte Steuerung der I'V.

4. Controllingansatz fur dieleistungsorientierte Steuerung der
I nfor mationsver sor gung

Zwei jlingere Ansidtze aus der Literatur eignen sich als Grundlage fiir einen Ansatz zur Leistungs-
steuerung (fiir einen Uberblick vgl. [17]). Die IS Functional Scorecard nimmt eine Leistungsbewer-
tung der IT anhand der drei Hauptbereiche ,,Systemleistung®, ,,Informationswert* sowie ,,Service-
leistung* und entsprechender Kennzahlen fiir die Bereiche vor. Sie wurde von Chang und King [§]
vorgeschlagen und in 149 Unternehmen auf ihre Anwendbarkeit getestet. Sie lasst sich aufgrund ih-
rer Bandbreite flir die verschiedenen Architekturen der IV in Dienstleistungsnetzwerken einsetzen
und entsprechend anpassen. Ein zweiter Ansatz, der sich zur Leistungsbewertung der IT eignet,
wurde von Heo und Han [16] vorgestellt. Sie haben mit einer Umfrage bei 137 Managern unter-
sucht, inwieweit die IT-Infrastruktur bei der Verwendung bestimmter Bewertungsparameter einen
Einfluss hat. So werden, je nach Grad der Zentralisierung oder Dezentralisierung (optimaler
Integrationsgrad), hauptsdchlich drei Parameter eingesetzt: Die Systemqualitit (z. B. Antwort-
zeiten), die Informationsqualitdt, gemessen durch Qualitatskriterien (z. B. Vollstindigkeit), und
schlieBlich die organisatorische Wirkung (z. B. Grad der Zielerreichung). Wie bereits festgestellt,
sind bei der Betrachtung von Dienstleistungsnetzwerken ebenso Transaktionskosten von Bedeu-
tung. Fiir den endgiiltigen Ansatz ist demnach die Kostenseite zu ergiinzen, da sie augenscheinlich
von den beiden vorgestellten Ansédtzen vernachléssigt wird. Dort wird lediglich pauschal die Kos-
teneffizienz erwihnt.

Die grundlegenden Elemente eines Controllingansatzes sind die Controllingobjekte (,, Was wird ge-
steuert?*), die Controllinginstrumente (,,Womit werden die Controllingobjekte gesteuert?*) und die
Messgroen bzw. Kennzahlen (,,Welche Werte wurden erzielt bzw. werden angestrebt?*) [21]. Der
hier verwendete Controllingansatz verfolgt das Ziel, die IV fiir die Qualitétssicherung in Dienst-
leistungsnetzwerken leistungsorientiert zu steuern. Der Controllingansatz umfasst folgende, auf die
IV ausgerichtete Elemente, die sich aus den definierten Kriterien der Szenarien und den Eigen-
schaften der Architekturen (vgl. Tabelle 1) ableiten:

e Controllingobjekte: Controllingobjekte sind die Kostentreiber, die auf ihre Effizienz tiberpriift
werden sollen. In diesem Fall sind das die Berichte, die durch die IV erzeugt werden. Die Be-
richte setzen sich aus sogenannten Informationsobjekten zusammen, wie z. B. Informationen
zu Produkten, Mérkten, Kunden. Informationsobjekte erzeugen unterschiedlichen Erhebungs-
aufwand; deshalb sind sie als Kostentreiber zu untersuchen. Weitere Controllingobjekte sind
z. B. Datenmanagement-Prozesse oder Aktivitdten, die den Rollen zugeordnet sind, sowie Ar-
chitekturkomponenten.

e Controllinginstrumente (beispielhaft): Controllinginstrumente sind Methoden und Modelle, die
fiir die leistungsorientierte Steuerung der IV eingesetzt werden konnen. Hierzu gehoren z. B.
das Prozess-Controlling, das Activity-based Costing oder das Komplexititsmanagement der
Architekturkomponenten. In Tabelle 2 werden nicht fiir jede Architektur konkreten Instru-
mente benannt. Fiir Architektur 1 wird lediglich eine Stellschraube erwihnt, mit deren Hilfe
die relevanten Kennzahlen zu beeinflussen sind (z. B. konnen durch die Standardisierung der
Berichte/Informationsobjekte die Informationskosten gesenkt werden).
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e Kennzahlen (beispielhaft): Die Kennzahlen werden fiir die ,,Systemleistung™, den
LInformationswert* und die ,,Serviceleistung® der eingesetzten Infrastruktur pro Architektur
definiert (abgeleitet aus [8, 10, 16]). Zusitzlich werden Kostenparameter (,,Informationskos-
ten abgeleitet aus der Transaktionskostentheorie) fiir die Informationsbereitstellung und die
Infrastruktur pro Unternehmen sowie die gemeinsamen Architekturkomponenten erfasst.

Der Controllingansatz fur Architektur 1 konzentriert sich auf die gemeinsamen Informationsobjekte
in den Berichten als Controllingobjekte. Das Instrumentarium zur leistungsorientierten Steuerung
zielt auf den Standardisierungsgrad und den geforderten Umfang der Berichte ab. Davon ausgehend
werden die IV-Prozesse und die einzusetzende Infrastruktur festgelegt. Ergéinzt werden die Uberle-
gungen durch die relevanten ,,Informationskosten* fiir diese Architektur. Der Controllingansatz fo-
kussiert auf die Steuerung der IV fiir die Koordination der Qualitdtssicherung, und so wurden
hauptsichlich koordinative Leistungen beriicksichtigt. Im Bereich ,,Informationswert™ werden alle
Kennzahlen aus [8] iibernommen und teilweise in Tabelle 2 dargestellt. Der Bereich ,,Serviceleis-
tung® entfdllt komplett, weil nur Berichte erzeugt werden, die keine weitere Serviceleistung bean-
spruchen. Die , Informationskosten* bilden den IV-Prozess inklusive Infrastruktur und Koordinati-
onskosten ab.

Der Controllingansatz fur Architektur 2 wird erweitert um die Steuerung des Data Warehouse und
die dazugehorigen Prozesse. Die Controllingobjekte sind also die Informationsobjekte in den Be-
richten, die Datenmanagement-Prozesse zur Integration der Daten in das Data Warehouse (Extrak-
tion, Transformation, Laden), die Aktivititen des technischen Datenstewards (z. B. Vorbereitung
der Struktur fiir die Abfragen) sowie die Elemente der Applikationsarchitektur fiir das Data
Warehouse. Die Instrumente setzen wie in Architektur 1 an der Standardisierung der Informations-
objekte und dem Umfang der Berichte an. Dariiber hinaus zielen sie auf die Effizienz der IV durch
das Data Warehouse ab, z. B. um die Durchlaufzeiten bis zur Berichterstellung zu verbessern oder
Antwortzeiten zu verkiirzen. Im Bereich der Infrastruktur werden vor allem die Komplexitit der
Schnittstellen zum Data Warehouse und der zu verwaltende Datenumfang gesteuert. Der Vorschlag
fiir die Kennzahlen baut auf den Auswahlkriterien fiir Architektur 1 auf und wurde erginzt durch
Kennzahlen, die sich einerseits auf die gemeinsame Nutzung der Infrastruktur beziehen (z. B. ,,Ver-
besserung des Bewusstseins fiir Entscheidungen®, ,,Zugriff auf Informationen anderer Bereiche®)
und andererseits auf die Kosten fiir die gemeinsame Infrastruktur. Fiir diese Architektur wird auch
der Bereich ,,Serviceleistung* relevant, da der Service Integrator zu einem gewissen Grad Service-
leistungen fiir die gemeinsame Infrastruktur des Netzwerks erbringen muss.

Der Controllingansatz fur Architektur 3 bedingt die hochsten Anforderungen. Die gemeinsamen
Datenmanagement-Prozesse und die gemeinsame Applikationsarchitektur zur IV miissen leistungs-
orientiert gesteuert werden. Gleichzeitig muss eine ,faire” Leistungsverrechnung erfolgen. Die
Controllingobjekte aus Architektur 2 werden durch die Architekturelemente des Q-MIS sowie die
erforderlichen Datenmanagement-Prozesse und Aktivititen der Rollen ergéinzt. Die Instrumente, die
bereits in den Architekturen 1 und 2 zum Einsatz kommen, werden hier vor allem um die Steuerung
der Effizienz der Applikationsarchitektur erweitert. Die Kennzahlen der Architekturen 1 und 2 wer-
den um die Kennzahlen erginzt, die die Leistungen und Kosten der gemeinsamen Infrastruktur
messen und steuerbar machen. Tabelle 2 gibt eine Ubersicht der Controllingansétze pro Architektur.
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Tabelle 2: Controllingansatz pro Ar chitektur

Elemente Architektur 1: Architektur 2: Architektur 3:
Separate |V Kooperative |V Integrierte |V
Contralling- wie Architektur 1, zusétzlich
objekte - DaFenmanagemept-Prozesse zur Integ- wie Architektur 2, zusiitzlich
. . . ration der Daten im Data Warehouse .
Berichte/Informationsobjekte . - Architekturelemente des Q-MIS
- Aktivitdten der zentralen Rollen - Datenmanagement-Proz
- Applikationsarchitekturelemente fiir atlenmanageme ozesse
das Data Warehouse
Instrumente wie Architektur 1, zusétzlich wic Architektur 2. zusitzlich
(beispielhaft) Standardisierung der Be- - Prozess-Controlling o S
. . - c . - Komplexititsmanagement hinsichtlich
richte/Informationsobjekte - Komplexititsmanagement der Schnitt- o .
stellen der Applikationsarchitektur
Kennzahlen - Systemleistung: Zuverléssigkeit der | - Systemleistung: wie Architektur 1, zu-
(beispielhaft) und Zugreifbarkeit auf Berichte sdtzlich Datenzugreifbarkeit, Ant-
- Informationswert: Niitzlichkeit, wortzeiten, Durchlaufzeiten - Systemleistung: wie Architektur 2
Verfiigbarkeit, Verldsslichkeit, - Informationswert: wie Architektur 1 - Informationswert: wie Architektur 2,
Flexibilitat - Serviceleistung: Antwortzeiten, zusitzlich Integrierbarkeit
- Serviceleistung: *entfallt* Serviceflexibilitit, Zuverlassigkeit - Serviceleistung: wie Architektur 2
- Informationskosten: Recherche- - Informationskosten: wie Architektur 1,| - Informationskosten: wie Architektur 2
kosten, Nutzungskosten, Infra- zusitzlich Serviceleistungskosten,
strukturkosten, Koordinationskosten Kosten fiir das Data Warehouse

5. Fazit und Ausblick

Eine effiziente IV ist ein wichtiger Erfolgsfaktor fiir die wirtschaftliche Gestaltung von Dienst-
leistungsnetzwerken. Im vorliegenden Beitrag stand die IV fiir eine Qualitdtssicherung im Mittel-
punkt der Untersuchungen. Je nach Zielsetzung und Ausgestaltung der Kooperation kann die Art
und Weise sowie die technische Form der IV durch unterschiedliche Architekturen umgesetzt wer-
den. Die Zuordnung zu einem Szenario bzw. die damit verbundene Entscheidung fiir eine be-
stimmte Architektur wird durch den geforderten Grad an Unabhéngigkeit der Unternehmen und der
IV-Flexibilitdt bestimmt. Dariiber hinaus erfolgt ein Einbezug der Informationskosten in die Ent-
scheidung fiir die fachliche und technische Ausgestaltung der Kooperation. Die leistungsorientierte
Steuerung der IV in den Architekturen kann z. B. durch eine kostenseitige Erweiterung der IS
Functional Scorecard von Chang und King [8] erfolgen. Der Vorteil liegt darin, dass qualitative und
quantitative Faktoren, die die Effizienz der IV beeinflussen, erfasst werden kdnnen.

Der vorgestellte Ansatz wurde zundchst argumentativ-deduktiv auf Basis bestehender Literatur
entwickelt. Die Kriterien zur Beschreibung der Szenarien, die Griinde fiir die Auswahl einer kon-
kreten Architektur durch die Unternehmen und die relevanten Elemente der Controllingansétze,
insbesondere die verwendeten Kennzahlen, die sich bei Chang und King auf Einzelunternechmen
beziehen, werden in einem nachfolgenden Schritt durch eine empirische Studie liberpriift.
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