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ABSTRACT (ZUSAMMENFASSUNG)

Weitgehend unbestritten besteht ein wertschopfendes Potenzial
von Informationssystemen. Die Messung und Bestimmung von
Wirkungszusammenhéngen gilt jedoch als Herausforderung. Das
Modell zur Erfolgsmessung von Informationssystemen von De-
Lone und McLean leistet dabei einen Beitrag, ist in der Forschung
verbreitet und wird umfassend diskutiert. Die Praxisrelevanz ist
dagegen nur unzureichend untersucht. Die Wirtschaftsinformatik
als angewandte Forschungsdisziplin fordert den Nachweis des
praktischen Nutzens der wissenschaftlichen Artefakte. Die Ziel-
setzung dieses Aufsatzes ist die Priifung der Praxisrelevanz sowie
der praktischen Anwendbarkeit des Modells von DelLone und
McLean. Das Ergebnis der durchgefiihrten, zweistufigen empiri-
schen Untersuchung ist eine bedingte Praxisrelevanz und eine
eingeschrénkte praktische Anwendbarkeit. Aufbauend auf diesen
Ergebnissen wird ein mit einem Praxispartner gemeinsam erarbei-
tetes Konzept fiir die 1S-Erfolgsmessung in der Praxis préasentiert,
welches auf dem Modell von DeLone und McLean basiert.

Keywords (Schlisselwdrter)

IS-Erfolg, IS-Erfolgsmessung, Modell von DeLone und McLean,
Praxisrelevanz, praktische Anwendbarkeit, empirische Befragung,
Fallstudie.

1. EINLEITUNG

Die Frage nach dem Wertbeitrag von Informationssystemen (IS)
wird in der angloamerikanischen Information Systems Research
(ISR) und der deutschsprachigen Schwesterdisziplin Wirtschafts-
informatik (WI) intensiv diskutiert. Auf verschiedenen Ebenen
(u. a. Okonomie, Industrie, Unternehmen, individuelle Anwen-
dung) wird versucht, einen kausalen Zusammenhang zwischen IT-
Ausgaben und Performance herzustellen — mit heterogenen Er-
gebnissen (u. a. [26]). Obwohl das wertschépfende Potenzial von
IS nicht mehr bestritten wird, bleibt zu klaren, wie, wann und
warum sich dieses im konkreten Einsatz realisieren lasst [19]. Die
Dringlichkeit dieser Problematik wird durch regelméaRige Berichte
Uber die Unzufriedenheit der Unternehmen mit den Ergebnissen
ihrer IS-Investitionen (u. a. [14][45]) verdeutlicht.

Es existiert eine Vielzahl an Forschungspublikationen und theore-
tischen Modellen zur Erfolgsmessung von 1IS. Dennoch gelingt es
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vielen Unternehmen nicht, den Erfolg der von ihnen eingesetzten
IS messen oder zielgerichtet beeinflussen zu kénnen [15][37]. Es
ist davon auszugehen, dass es bisher nur ungeniigend gelungen ist,
die Forschungsergebnisse in praktische Lésungsansatze zu trans-
formieren. Hinsichtlich der erzielten Forschungsergebnisse stellt
sich die Frage nach der Praxisrelevanz. Ohne praxisrelevante
Ergebnisse allerdings ist die Daseinsberechtigung der Forschung
in Frage gestellt, weil diese keinen oder nur einen geringen Ein-
fluss auBerhalb der akademischen Gemeinschaft hat [6][35].

Theoretische Modelle der IS-Erfolgsforschung haben einen wich-
tigen Beitrag dazu geleistet, wesentliche Determinanten eines
erfolgreichen Einsatzes von IS im Unternehmen aufzuzeigen
sowie den IS-Erfolg aus verschiedenen Perspektiven zu definieren
und zu messen. Die inhaltliche Validierung dieser Modelle erfolg-
te in zahlreichen quantitativ-empirischen Analysen ([4][16][32]).
Das IS-Erfolgsmodell von DeLone und McLean [6][7] ist in der
Forschung weit verbreitet und hat wesentlich zum Fortschritt auf
diesem Gebiet beigetragen. Das Modell wird intensiv diskutiert
und empirisch geprift. Zudem verwenden es Forscher als Grund-
lage bei der Bildung von erweiterten oder angepassten Modellen
(z. B. [15][32][41]). Die wissenschaftliche Rigorositat der 1S-
Erfolgsmessung wurde bereits umfassend analysiert [27]. Die
wichtige Fragestellung der praktischen Relevanz ist dagegen
bisher nur unzureichend untersucht worden [2][35][48].

Ziel dieses Aufsatzes ist zundchst die Priifung der Praxisrelevanz
des IS-Erfolgsmodells. In der gestaltungsorientierten WI existie-
ren verschiedene Methoden zur Evaluation von Forschungsarte-
fakten. Vielfach sind diese speziell fir einen individuellen Gestal-
tungsprozess konzipiert und fokussieren auf die Untersuchung
bzw. Erhéhung der Rigorositdt [34]. Der WI-Forschung wird
generell Praxisrelevanz zugesprochen, weswegen diese zumeist
nicht explizit thematisiert wird. Eine nur unzureichende Praxisre-
levanz ist dagegen ein Kritikpunkt an der ISR-Forschung und
Ausgangspunkt einer umfassenden Diskussion. Im Rahmen dieser
Diskussion wurden Kriterien zur Beurteilung der Relevanz eines
Forschungsbeitrags erarbeitet [17], die in der von Rosemann und
Vessey entwickelten Methode des Applicability Check [35] ver-
wendet werden. Diese wissenschaftlich erprobte Methode [36]
ermoglicht eine systematische Untersuchung der Praxisrelevanz
existierender wissenschaftlicher Artefakte und ist daher ein geeig-
netes Instrument zur Verfolgung der genannten Zielsetzung.

Aufbauend auf der Prifung der Praxisrelevanz gilt es, die prakti-
sche Anwendbarkeit des Modells zu testen [35]. Im Rahmen einer
Fallstudie wird die praktische Anwendbarkeit des Modells ge-
meinsam mit einem Praxispartner analysiert. Dabei sind Barrieren
der praktischen Anwendbarkeit zu identifizieren sowie im An-
schluss Losungsansatze zu erarbeiten.



Folgende Forschungsfragen wurden gestellt und verfolgt:
1. Besitzt das IS-Erfolgsmodell Praxisrelevanz?

2. Besteht eine praktische Anwendbarkeit des 1S-Erfolgs-
modells?

3. Wie lasst sich das 1S-Erfolgsmodell nutzenstiftend fiir
die betriebliche Problemsituation der 1S-Erfolgs-
messung einsetzen?

Dieser Aufsatz ist folgendermalien strukturiert. Kapitel 2 erldutert
das Forschungsdesign sowie die methodische VVorgehensweise der
empirischen Befragung und der Fallstudie. Kapitel 3 schafft die
theoretische Grundlage dieses Aufsatzes, indem verschiedene
Perspektiven des IS-Erfolgs definiert und das 1S-Erfolgsmodell
sowie Kritik an diesem dargestellt werden. Kapitel 4 prasentiert
die Ergebnisse der Befragung sowie der Fallstudie. Aus diesen
abgeleitet gibt Kapitel 5 Handlungsempfehlungen fiir die prakti-
sche Anwendung des IS-Erfolgsmodells. Kapitel 6 fasst die Be-
antwortung der Forschungsfragen zusammen und beschreibt den
Wertbeitrag der Untersuchung zum Forschungsfeld.

2. METHODISCHE VORGEHENSWEISE

2.1 Forschungsdesign

Der von Rosemann und Vessey fur die Prifung der Praxisrelevanz
wissenschaftlicher Artefakte entwickelte Applicability Check
sieht eine Analyse in Bezug auf die drei Dimensionen Wichtig-
keit, Zugénglichkeit und Tauglichkeit (Tabelle 1) vor. Als Vorge-
hensweise werden qualitativ-empirische Diskussionen mit Praxis-
experten empfohlen. Daher wurden zur Beantwortung der Frage
nach der Praxisrelevanz des IS-Erfolgsmodells Experteninter-
views [11][18][31] durchgefiihrt.

Tabelle 1: Dimensionen des Applicability Check
Quelle: In Anlehnung an [35]

Dimension Beschreibung

Wichtigkeit
(Importance)

Wissenschaftliches Ergebnis/Artefakt behan-
delt aktuelles Praxisproblem und ist geeignet
als Ausgangspunkt fiir mégliche Lésung

Zugénglich-
keit
(Accessibility)

Wissenschaftliches Ergebnis/Artefakt ist
verstandlich, leserlich und fokussiert auf
Ergebnisse und weniger auf Forschungs-
prozess

Wissenschaftliches Artefakt ist so aufbereitet,
dass es den praktischen Bedurfnissen bzgl.
einer sinnvollen Problemldsung entspricht

Tauglichkeit
(Suitability)

Zur Analyse der praktischen Anwendbarkeit ist innerhalb eines
konkreten Anwendungskontextes zu beurteilen, wie das unter-
suchte Forschungsartefakt zur Losung einer praktischen Problem-
stellung einzusetzen ist. Zu diesem Zweck wurde eine Fallstudie
durchgefiihrt und untersucht, ob bzw. wie die in diesem Unter-
nehmen identifizierten Probleme bei der Messung des IS-Erfolgs
mithilfe des IS-Erfolgsmodells geldst werden kénnen.

2.2 Empirische Befragung

Die empirische Erhebung erfolgte im Zeitraum von Juni 2009 bis
Mérz 2010 [13]. Bei der Planung und Durchfilhrung der Inter-
views wurden Richtlinien qualitativer Forschung ([18][46]) be-
riicksichtigt. Durch die konkrete Fragestellung wurden ein fokus-
siertes Vorgehen sowie ein klar strukturiertes Auswahlverfahren
der Experten realisiert. Um die Sichtweise dieser méglichst ganz-
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heitlich zu erfassen, erfolgte der Einsatz teilstandardisierter Leit-
faden [10]. Nach Beendigung eines jeden Gesprachs wurde ein
Gesprachsprotokoll angelegt und die Interviews vollstandig trans-
kribiert. Zur Absicherung des wissenschaftlichen Aussagegehalts
pruften die Autoren die Befragungsergebnisse auf Plausibilitét
und logische Widerspriiche. Die Analyse und Interpretation der
Befragungsergebnisse erfolgte durch drei an der Studie beteiligte
Wissenschaftler (Interrater-Reliabilitat: Fleiss® Kappa = 0,78), um
den Subjektivitatsgrad zu reduzieren. Mittels einer Inhaltsanalyse
[11] wurden die Interviewergebnisse zu den in Abschnitt 4.1
angefiihrten Aussagen verdichtet.

Als Experten gelten Personen, die (iber spezifische Kenntnisse in
einem Bereich verfiigen, welche nicht allgemein zugénglich sind
[11][23]. Im Rahmen dieses Aufsatzes sind dies Personen aus
verschiedenen Branchen und Tatigkeitsfeldern, die mindestens
zehn Jahre Erfahrung in der IT-Praxis und dartiber hinaus Kompe-
tenzen im Bereich der IS-Erfolgsmessung aufweisen. Beabsichtigt
war, ein moglichst breites Feld an fachlich versierten Personlich-
keiten einzubeziehen. Unter der Annahme, dass das IS-Erfolgs-
modell ein Problem der Praxis adressiert, werden als Experten 1T-
Berater beriicksichtigt, da diese Einfluss auf die Unternehmensak-
tivitdten im IT-Bereich haben. Zudem werden 1T-Manager und
ClOs involviert, da diese regelmaRig mit der Messung des IS-
Erfolges und/oder der Verantwortung eines Beitrags der Systeme
zum Unternehmenserfolg konfrontiert werden.

Geeignete Ansprechpartner wurden mittels einer Internetrecher-
che identifiziert. Als Recherchequellen dienten die Internetseiten
xing.com, competence-site.de und brainguide.de. Fir eine Vor-
auswahl wurden Profile auf diesen Portalen nach definierten
Begriffen durchsucht. Diese waren Erfolg, Nutzen, Wertbeitrag,
Mehrwert, Investition, Messung, Evaluation sowie deren engli-
sche Ubersetzung in Kombination mit IT und IS. Im Anschluss
erfolgte eine Eingrenzung der Suchergebenisse anhand der ge-
nannten Experten-Definition. Insgesamt sind 156 potenzielle
Interviewpartner mit der Anfrage um einen personlichen Ge-
sprachstermin kontaktiert worden. Es erfolgten insgesamt 50
Experteninterviews (Rucklaufquote 32 Prozent) mit einer L&nge
von ca. ein bis zwei Stunden. Dabei konnte sowohl in Bezug auf
die GroRe als auch auf die Branchenzugehdrigkeit eine reprasenta-
tive, heterogene Zusammensetzung realisiert werden (Tabelle 2).

Tabelle 2: Zusammensetzung der Stichprobe (n = 50)

Aspekt Daten
Position IT-Berater: 4

ClO: 28

Assistenz des CIO: 4

IT-Manager: 14
Unternehmensgrdfe | 0 -5.000: 15
(Beschéftigte) 5.001 - 20.000: 17

> 20.000: 18
Branche Beratung: 5

Finanzdienstleister: 8

Maschinen- und Anlagenbau: 9
Energie- und Technikleistungen: 6
Automobil: 5

Chemie und Pharma: 4
Produzierendes Gewerbe: 6
Sonstige Dienstleistungen: 7




Zur Erhéhung der Qualitat sowie Aussagekraft der Befragungser-
gebnisse empfehlen Rosemann und Vessey die Bildung verschie-
dener Gruppen ([35], S. 17). Deshalb erfolgte eine Einteilung der
Ansprechpartner bzgl. ihrer jeweiligen VVorkenntnisse bei der IS-
Erfolgsmessung in zwei Gruppen (Tabelle 3). Basierend auf ei-
nem allgemeinen Fragebogen® wurden individuelle Interviewleit-
faden abgeleitet und verwendet. Zusétzlich sind die Interviews in
der Gruppe 1 von einem anderen Wissenschaftler als in der Grup-
pe 2 durchgefiihrt worden.

Tabelle 3: Ziele der beiden Befragungsgruppen

Gruppe | Zielsetzung
1 Vorgehensweise der IS-Erfolgsmessung in der
(n=42) Praxis; moglicher Einsatz wissenschaftlicher Arte-

fakte; Verbreitung des IS-Erfolgsmodells

2 Maéglicher Einsatz des I1S-Erfolgsmodells in der
(n=8) Praxis; Barrieren einer Anwendbarkeit

In der ersten Gruppe wurden 42 Experten mit durchschnittlichen
Vorkenntnissen allgemein hinsichtlich der Erfolgsmessung bei 1S-
Investitionen befragt. Thematisiert wurden dabei das Verstdndnis
vom IS-Erfolg sowie die VVorgehensweise und der Reifegrad der
IS-Erfolgsmessung in ihren jeweiligen Unternehmen. AuRerdem
wurde der Einsatz von wissenschaftlichen Artefakten, u. a. des IS-
Erfolgsmodells, diskutiert und mdgliche Barrieren identifiziert.

Basierend auf den Ergebnissen der ersten Befragung erfolgte in
der zweiten Gruppe eine spezifische, vertiefende Erhebung mit
acht weiteren Experten, die tber sehr gute Vorkenntnisse hinsicht-
lich der IS-Erfolgsmessung verfugen. Diskutiert wurden insbe-
sondere der Stellenwert der 1S-Erfolgsmessung, die Bekanntheit
des 1S-Erfolgsmodells sowie mdogliche Barrieren der Praxisrele-
vanz. Zusatzlich wurde erhoben, mit welchen Modellen IS-Erfolg
unter Berlicksichtigung welcher Faktoren gemessen wird, welche
Probleme und Herausforderungen dabei bestehen und welche
Entwicklungen fir die Zukunft vermutet werden.

2.3 Fallstudie

Mit Hilfe der Fallstudienforschung lassen sich die komplexen
Beziehungen und Gegebenheiten einer realen Unternehmenssitua-
tion tiefgehend analysieren ([31], S. 144; [51], S. 18). Durch die
Datensammlung und -analyse erfolgt dabei eine induktive Theo-
riebildung [9]. Um der zweiten und dritten Forschungsfrage, ob
und wie das IS-Erfolgsmodell im konkreten Unternehmenskontext
anwendbar ist, nachzugehen, ist deshalb eine Fallstudienuntersu-
chung geeignet. Im Rahmen dieser Studie erfolgte die Zusam-
menarbeit mit einem global tdtigen Unternehmen aus dem Ma-
schinen- und Anlagenbau. Das Unternehmen beschéftigt weltweit
ca. 3.200 Mitarbeiter und hat seinen Hauptstandort in Deutsch-
land. Der interne IT-Dienstleister des Unternehmens beschaftigt
ca. 60 Mitarbeiter und ist fir die weltweite Entwicklung und
Betreuung der IT-Infrastruktur sowie der Anwendungssysteme
zusténdig.

Nach Yin existieren sechs nutzbare Datenquellen im Rahmen einer
Fallstudienuntersuchung: Dokumente, Archiveintrage, Interviews,
Artefakte, direkte Beobachtung und teilnehmende Beobachtung
([51], S. 101ff). Im Rahmen der dargestellten Untersuchung
erfolgte die Auswertung verschiedener Unternehmensdokumente.
Weiterhin wurden zehn Interviews sowohl mit Business- als auch

! vgl. http://www.iwi.uni-hannover.de/wi2011/Leitfaden.pdf.
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IT-Managern mit einer Dauer von ca. ein bis zwei Stunden ge-
fuhrt. Daruber hinaus erfolgten Beobachtungen tber die Teilnah-
me an Besprechungen und Projektsitzungen. Der Fokus der Un-
tersuchung lag auf der Analyse des IST-Zustands bei der IS-
Erfolgsmessung sowie der Beurteilung einer méglichen prakti-
schen Anwendbarkeit des 1S-Erfolgsmodells. Von den Interviews
sowie von den Beobachtungen wurden Protokolle angefertigt.

An der Auswertung waren drei Wissenschaftler beteiligt, um eine
mdglichst hohe Intersubjektivitdt zu erreichen. Die Uber eine
Inhaltsanalyse zusammengefassten Ergebnisse wurden anschlie-
Rend in einer Diskussionsrunde mit den beteiligten Wissenschaft-
lern diskutiert und verdichtet.

3. DAS IS-ERFOLGSMODELL

3.1 IS-Erfolg

Der 1S-Erfolg wird in der Wissenschaft vielfaltig definiert ([48],
S. 364). Geschuldet ist diese Heterogenitéat primdr vier Faktoren,
anhand welcher sich die verschiedenen Perspektiven auf den IS-
Erfolg beschreiben lassen (Tabelle 4; vgl. auch [30][38][48]).

Tabelle 4: Faktoren der Perspektive des IS-Erfolgs mit bei-
spielhaften Auspragungen

Faktor Ausprégungen

Untersuchungs- Welt, Volkswirtschaft, Industrie, Unter-

ebene nehmen, Prozess/Bereich, Arbeitsplatz

Interessengruppe Entwickler, Nutzer, Management

Messansatz Blackbox-Ansatz, mehrdimensionaler
Ansatz

Untersuchungs- Individuelles IS, IS-Typ, alle IS eines

gegenstand Unternehmens

Der erste Faktor bezieht sich auf die Untersuchungsebene des IS-
Erfolgs. Dabei werden vor allem die Ebenen Welt, Volkswirt-
schaft, Unternehmen und individueller Arbeitsplatz unterschieden
(u. a. [2][19]). Teilweise werden zusatzlich noch eine Industrie-/
Sektoren-Ebene sowie eine Prozess-/Bereichs-Ebene differenziert
[30]. Fir jede dieser Ebenen existiert eine Vielzahl an Studien, die
versuchen, einen positiven Effekt von IS in Unternehmen nach-
Zuweisen.

Als zweiter Faktor kommt hinzu, dass verschiedene Interessen-
gruppen den 1S-Erfolg unterschiedlich definieren [12][42][43]. Zu
unterscheiden sind dabei u. a. die Definitionen der Entwickler, der
Nutzer sowie die Perspektive des Managements [48]. Entwickler
sehen den I1S-Erfolg dabei eher in der Erfillung von Termin-,
Kosten- und Leistungsvorgaben. Wohingegen die IS-Nutzer die-
sen eher in der Verbesserung ihrer Arbeitsbedingungen und das
Management des Unternehmens diesen primdr in der Verbesse-
rung der Unternehmensprofitabilitit sehen.

Der dritte Faktor bezieht sich auf den Messansatz. Hierbei unter-
scheiden sich die Forschungsarbeiten nach der Art der Operatio-
nalisierung des 1S-Erfolgs. Zum einen gibt es Ansétze, welche den
IS-Erfolg anhand einzelner, vorwiegend finanzieller oder produk-
tivitdtsbezogener Kennzahlen messen (z. B. [5][33][47]). Dabei
werden direkte VVerbindungen zwischen IS-Investitionen und den
gewdhlten Kennzahlen im Rahmen eines Blackbox-Ansatzes
untersucht [30]. Zum anderen existieren Ansatze, die den IS-
Erfolg als mehrdimensionales Konstrukt operationalisieren (z. B.
[15][21][37]). Damit soll beriicksichtigt werden, dass IS allge-



mein nur einen indirekten Einfluss Gber ihre konkrete Nutzung im
Unternehmenskontext auf die Erfolgskennzahlen haben.

Der Untersuchungsgegenstand der jeweiligen Forschungsarbeiten
lasst sich als vierter Faktor anfiihren [42]. Diesbeziglich gibt es
Ansétze, die den Erfolg individueller IS (z. B. [16]), den Erfolg
eines I1S-Typs (z. B. Wissensmanagementsysteme [20]) oder gar
den Erfolg aller IS eines Unternehmens untersuchen (z. B. [3]).

Unter Bericksichtigung der vier Faktoren ergeben sich viele
magliche Perspektiven des 1S-Erfolgs. Dies ist ursachlich fir die
Entwicklung diverser, z. T. sehr unterschiedlicher Verfahren und
Studien zur Messung des 1S-Erfolgs ([6], S. 61). Einen Uberblick
bieten u. a. [6][7][28][48]. Aufgrund dieser verschiedenen Ebe-
nen, Sichtweisen, Ansédtze und Untersuchungsgegenstande sowie
der mangelnden Explikation einiger Autoren bzgl. der jeweils
gewahlten Perspektive, konnte bisher nur eine ungeniigend kumu-
lative Forschung erbracht werden [32][37].

In Bezugnahme auf die Zielsetzung dieser Arbeit wird die IS-
Erfolgs-Perspektive von DelLone und McLean gewéhlt. Danach
werden die Auswirkungen eines individuellen IS analysiert, die
sich fir die Nutzer sowie fiir das Unternehmen insgesamt ergeben.
Dabei operationalisieren sie den IS-Erfolg als mehrdimensionales
Konstrukt anhand von sechs zusammenhéangenden Dimensionen.

3.2 1S-Erfolgsmodell

Mit dem Ziel, eine umfassende Taxonomie zu prasentieren orga-
nisieren, vergleichen und integrieren DeLone und McLean im Jahr
1992 insgesamt 180 wissenschaftliche Beitrage zum IS-Erfolg zu
einem multidimensionalen Modell [6]. lhrer Auffassung nach ist
die Vielfalt der Methoden, Modelle und Untersuchungen zum IS-
Erfolg verstandlich, sofern Information als Output eines IS be-
trachtet wird, welcher auf verschiedenen Ebenen gemessen wer-
den kann. Berlicksichtigt werden dabei die Ebenen der Kommuni-
kationstheorie von Shannon und Weaver [44], die die technische
Ebene als Genauigkeit und Effizienz des IS sehen, die semanti-
sche Ebene als Erfolg einer Information, die ibermittelnde Bedeu-
tung zu erreichen und die Effektivitatsebene als Einfluss der
Information auf den Empféanger [6][44]. Zusammen mit Masons
Modifikation der Effektivititsebene zur Einflussebene [22] bildet
dieses Konstrukt den Bezugsrahmen fiir DeLone und McLean.

Im Rahmen ihrer Arbeit stellen sie fest, dass sich die meisten
Erfolgsmessungen in sechs Kategorien einordnen lassen, die keine
unabhéngigen Erfolgskriterien, sondern voneinander abhéngige
Variablen darstellen (Abbildung 1): Informationsqualitat, System-
qualitat, Nutzung, Nutzerzufriedenheit, individueller Einfluss und
organisatorischer Einfluss. Systemqualitdt misst den technischen
Erfolg, Informationsqualitdt den semantischen Erfolg, wéhrend
Nutzung, Nutzerzufriedenheit, individueller und organisatorischer
Einfluss den Effektivitatserfolg messen [7].

Shannon/ Technische | Semantische
Weaver Ebene Ebene
(1949) | | | |

Effektivitéts- oder Einflussebene

Mason
(1978)

Produktion Produkt Empfang  Einfluss auf den Empféanger Einfluss auf das

System

Informations-
qualitat

Dimensionen
des IS-
Erfolgs

Nutzer-
zufriedenheit

System-
qualitat

Nutzung Individueller ~ Organisatorischer
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Quelle: Ubersetzung von [6], S. 62
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Das origindre Modell aus dem Jahre 1992 wird in der Folge in
tber 300 referierten Beitrdgen zum IS-Erfolg zitiert [7]. Viele
Forscher schlagen Modifikationen vor (u. a. [1][29][40][41]).
Zehn Jahre spater erganzen DelLone und McLean ihr origindres
Modell um das Konstrukt der Servicequalitat [29], welches die
Notwendigkeit von Service und Support bei modernen IS wider-
spiegelt [7]. Um die Einstellung der Nutzer zur Nutzung des
Systems zu messen, wird das Modell zudem um die beabsichtigte
Nutzung erweitert. Weiterhin fassen sie den individuellen und
organisatorischen Einfluss zum Nettonutzen zusammen [48].

Das aktualisierte 1S-Erfolgsmodell [7] umfasst sechs zusammen-
héngende Dimensionen: Informations-. System- und Servicequali-
tat, (beabsichtigte) Nutzung, Nutzerzufriedenheit und Nettonutzen
(Abbildung 2). Die Pfeile symbolisieren Verbindungen zwischen
den einzelnen Dimensionen. So kann die Beurteilung eines IS in
Bezug auf Informations-, System- und Servicequalitat erfolgen,
was die nachfolgende (beabsichtige) Nutzung sowie die Nutzerzu-
friedenheit beeinflusst. Durch die eigentliche Nutzung des IS kann
Nettonutzen erzielt werden, der wiederum die Nutzerzufriedenheit
und die (weitere) Nutzung des IS positiv oder negativ beeinflusst.

Informationsqualitat l

Beabsichtigte

Nutzung Nutzung

Systemqualitat ] l Nettonutzen

AN
o

Nutzerzufriedenheit

Servicequalitat '

Abbildung 2: Das IS-Erfolgsmodell von DeLone und McLean
Quelle: Ubersetzung von [7], S. 24

Das zugrundeliegende Verstandnis der einzelnen Dimensionen
erlautern DeLone und McLean in ihrem originéren Beitrag. Dabei
beziehen sie sich auf die untersuchten Studien ([6], S. 64 ff.) und
die dort verwendeten Kennzahlen. Ein vertiefendes Verstandnis
dieser Dimensionen war als Grundlage der empirischen Untersu-
chung erforderlich. Exemplarisch wird dies in diesem Aufsatz
basierend auf den Ausfiihrungen von DelLone und McLean sowie
den dort genannten Originalquellen dargestellt (Tabelle 5).

Tabelle 5: Exemplarische Kennzahlen im I1S-Erfolgsmodell
Quelle: In Anlehnung an [6], S. 84 f. und [7], S. 18

Dimension Kennzahlen
Informations- Wichtigkeit; Relevanz; Vollstdndigkeit;
qualitat Vertrauenswiirdigkeit

Systemqualitat Daten-/Systemfehlerfreiheit; System-

flexibilitat; Systemintegration

Funktionierende sowie aktuelle Hard- und
Software; verlasslicher Benutzerservice

Servicequalitat

(Beabsichtigte) Quantitdt/Dauer der Nutzung; Zugriffs-
Nutzung frequenz; Kosten der Systemnutzung
Nutzer- Informationszufriedenheit: Differenz

zufriedenheit zwischen bendtigten und erhaltenen In-

formationen; Softwarezufriedenheit

Nettonutzen
(individuelle und
organisatorische

Entscheidungseffektivitat; individuelle
Produktivitatsverbesserung; Betriebskos-
tenreduktion; Produktqualitat

Auswirkungen)




Inzwischen sind weitere mehrdimensionale Modelle zur Messung
des IS Erfolgs erarbeitet worden (z. B. [15][32][41]), die aber
entweder auf dem Originalmodell oder der iberarbeiteten Version
von Delone und McLean basieren.

3.3 Kritik am I1S-Erfolgsmodell

Das IS-Erfolgsmodell ist das meistzitierte Modell in der IS-
Forschung [15]. Neben der Beschreibung allgemeiner Herausfor-
derungen der 1S-Erfolgsmessung (u. a. [15][27]) existiert spezifi-
sche Kritik am Modell. Diese bezieht sich vor allem auf die unzu-
reichende Erklarung der theoretischen Fundierung und gemischter
empirischer Untersuchungsergebnisse, die Bedenken hinsichtlich
der Validitat der innerhalb des Modells vorgeschlagenen Verbin-
dungen erzeugen [15][37][41]. Einige der vorgeschlagenen Ver-
bindungen konnten anhand einer Metaanalyse bestétigt werden
(Abbildung 3), dennoch existieren Verbindungen deren Uberprii-
fung zu heterogenen Ergebnissen gefuhrt hat [16][27].
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Nutzung
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7
’
/ Nutzerzufriedenheit /

Servicequalitit [ t

Moderate bis starke Unterstiitzung
Gemischte Unterstiitzung
----------------- » Unzureichende Daten

Abbildung 3: Empirische Uberpriifung der Verbindungen des
I1S-Erfolgsmodells
Quelle: Ubersetzung von [27], S. 255

Der anhaltenden Diskussion geschuldet, werden die kontrovers
diskutierten Verbindungen des Modells innerhalb dieser Arbeit
nicht explizit thematisiert. Der Fokus liegt auf den sechs Dimen-
sionen des aktualisierten 1S-Erfolgsmodells. Mit den Praxisexper-
ten wurden mogliche Verbindungen diskutiert, die von DeLone
und McLean vorgeschlagenen Verbindungen jedoch nicht als
validiert dargestellt. Die Dimensionen des Modells unterliegen
kaum Kritik und finden sich in den angepassten oder erweiterten
Modellen anderer Autoren nahezu unverandert wieder (z. B. [32]).
Lediglich die inhaltliche Ausgestaltung bzw. Interpretation der
Dimensionen kann differieren (z. B. [41]). Diesbeziiglich weisen
DeLone und McLean bereits bei der Vorstellung des Ursprungs-
modells darauf hin, dass eine Adaption der Dimensionen und
deren Operationalisierung an den speziellen Einsatzkontext anzu-
passen ist. Eine solche situative Auswahl und Operationalisierung
der Erfolgsdimensionen erfolgte in den bisherigen Studien aller-
dings nur ungeniigend [15].

Gegenwartig wird das 1S-Erfolgsmodell in der WI intensiv disku-
tiert. Ausgeldst wurde diese Diskussion durch einen Beitrag von
Urbach et al. [48], in welchem die Autoren eine Analyse von
Publikationen zur mehrdimensionalen 1S-Erfolgsmessung im
Zeitraum von 2003 bis 2007 vorstellen. Die darauf folgende
Rickmeldung durch Buhl et al. [2] fokussierte auf zwei Aspekte.
Zum einen wird deutlich, dass das Verstandnis des 1S-Erfolgs
stark von der Betrachtungsperspektive abhangt. Wie im vergange-
nen Abschnitt erwahnt, lasst sich die von DeLone und McLean
gewdhlte Perspektive anhand von vier Parametern beschreiben.
Kritisiert wird daher vor allem, dass diese Perspektive in Bezug
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auf die Unternehmenstheorie zu stark den individuellen Nutzen
fir die Anwender des IS betont, anstatt sich auf Rentabilitéts-
kennzahlen zu konzentrieren. Zum anderen weisen Buhl et al.
darauf hin, dass die deutschsprachige WI den Anspruch hat, neben
der Erarbeitung allgemeiner Wirkungsmodelle vor allem auch
eine Unterstlitzung firr reale betriebliche Entscheidungssituation
zu leisten. Dieser Anspruch verdeutlicht die bisher nicht nachge-
wiesene Praxisrelevanz der Modelle zur 1S-Erfolgsmessung.
Speziell fur das 1S-Erfolgsmodell weisen sowohl Rai et al. [32]
als auch Urbach et al. [48] explizit auf diesen Sachverhalt hin.
Dieser Sichtweise wird gefolgt, indem im Rahmen dieses Aufsat-
zes sowohl die Praxisrelevanz des Modells als auch dessen An-
wendbarkeit fir reale betriebliche Entscheidungssituationen un-
tersucht wird.

4. EMPIRISCHE ERGEBNISSE
4.1 Ergebnisse der Befragung

In Summa existiert bei den Interviewteilnehmern ein vergleichba-
res Verstandnis des Begriffs I1S-Erfolg. Demnach sei dies der Grad
der Ubereinstimmung der im Vorfeld definierten Zielsetzung des
IS mit dem tatsé&chlich realisierten Nutzen. Dabei wird der Nutzen
als Gesamtnutzen aller Stakeholder des IS interpretiert.

Der Schwerpunkt der derzeitigen Erfolgsmessung liegt auf den
einzelnen Investitionsphasen zur Erstellung des IS. Eine Messung
des IS-Erfolgs im Betrieb befindlicher IS unter Verwendung
mehrdimensionaler Modelle erfolgt nicht. Generell lassen sich in
Anlehnung an Ward und Daniel [49] dabei vier Phasen unter-
scheiden, wobei die Erfolgsmessung in diesen sehr unterschied-
lich ausfallt (Tabelle 6). Diese Ergebnisse decken sich grundséatz-
lich mit denen vorheriger Forschungsarbeiten, z. B. [39][50].

Tabelle 6: Schwerpunkte der derzeitigen 1S-Erfolgsmessung

Phase Schwerpunkte

Nutzen identifizieren Identifizierung der Investitionskatego-
rie, der strategischen Wichtigkeit

sowie der erwarteten Nutzenaspekte

Dominanz eindimensionaler Kosten-
ziele, die nicht mit Projekt- und zu-
geordneten IS-Zielen verbunden sind

Nutzen planen

Nutzen realisieren Vorrangige Evaluation von Zeit und
Kosten bei der Projekt-Realisierung;
Zwischenziele zur Nutzenrealisierung

h&ufig nicht definiert und evaluiert

Nutzen evaluieren Eine nachtragliche Evaluation des IS-

Erfolgs findet nur sehr selten statt

In der Identifizierungs- und Planungsphase dominieren eindimen-
sionale monetére Erfolgs- bzw. Nutzenkennzahlen, die zur Inves-
titionsbegriindung herangezogen werden. Bereits bei der Identifi-
zierung der Nutzenaspekte werden nur einzelne monetére Kenn-
zahlen, unabhangig von ihrer spateren Uberpriifbarkeit, erfasst.
Konkrete Prozess- oder IT-Ziele, die zur Realisierung dieser
Nutzenaspekte notwendig sind, werden in der Regel nicht defi-
niert. Nach Meinung der Experten ist dadurch eine spéatere IS-
Erfolgsmessung kaum sinnvoll méglich. Innerhalb der Realisie-
rungs- und Evaluierungsphase verlieren die Kennzahlen der In-
vestitionsbegriindung an Bedeutung. In diesen Phasen wird ledig-
lich der Projekterfolg im Sinne der drei Dimensionen Kosten, Zeit
und Qualitét beurteilt. Eine nachtragliche Uberpriifung des erfolg-




reichen 1S-Einsatzes sowie der Erreichung der angestrebten Nut-
zenaspekte findet in den Unternehmen nicht systematisch statt.

Ein durchgehendes, mehrdimensionales Erfolgs- bzw. Nutzenma-
nagement, welches den geplanten Investitionsnutzen mit konkre-
ten Prozess- und IT-Zielsetzungen verbindet sowie laufend deren
Realisierung Uberpriift, erfolgt nicht. Hierbei sehen die Experten
eine der wichtigsten Verbesserungsméglichkeiten. Eine solche
Vorgehensweise wird von ihnen als durchgehende, mehrdimen-
sionale 1S-Erfolgsmessung definiert, wodurch ihre Perspektive auf
den IS-Erfolg deutlich wird (Tabelle 7). Die Verbesserung der
Unternehmenskennzahlen wird als der wesentliche 1S-Erfolg
angesehen, welcher allerdings nur realisierbar bzw. Uberprifbar
wird, wenn die Eigenschaften des IS sowie dessen konkrete Nut-
zung bei der IS-Erfolgsmessung mit berticksichtigt werden.

Tabelle 7: Perspektive des IS-Erfolgs (aus Expertenbefra-

Tabelle 8: Barrieren der Tauglichkeit in den Dimensionen des
I1S-Erfolgsmodells (aus Expertenbefragung)

Dimension Barrieren

Nicht immer messbar/steuerbar, da
bspw. in einem Outsourcing-Rahmen
die Informationsqualitét in der Verant-
wortung des Kunden liegt

Informationsqualitét

Systemqualitat Technisch gut messbar, aber im Ge-
samtzusammenhang nur untergeordnete
Bedeutung; 1S-Lebenszyklus nicht

berticksichtigt

Nicht immer auf die Art und Weise
verstanden, wie von DelLone und
McLean vorgesehen; Ausgestaltung der
Lieferantenbeziehung unberiicksichtigt

Servicequalitat

(Beabsichtigte) Nut- Messung von Systemzugriffen rechtlich

gung) zung nur bedingt zuléssig

Faktor Ausprégungen Nutzerzufriedenheit Steht teilweise gar nicht mit dem IS in
Untersuchungs- Unternehmen, Prozess/Bereich, Arbeits- Bezug, da andere Personen, die Grund-
ebene platz zufriedenheit einer Person oder die
Interessengruppe Nutzer, Management Absicht der Messung das Ergebnis
Messansatz mehrdimensionaler Ansatz verfélschen; Ergebnisse durch selektive
Untersuchungs- Individuelles IS Befragung manipulierbar; Objektivitat
gegenstand dieser Erfolgsdimension fraglich, kaum

Das 1S-Erfolgsmodell ist der Mehrzahl der Experten (48 von 50)
nicht bekannt und wird folglich nicht als Hilfsmittel fur die ange-
strebten Verbesserungen beriicksichtigt. Lediglich zwei Experten
kannten das 1S-Erfolgsmodell und verwenden ausgewéhlte Di-
mensionen bei der Erfolgsplanung bzw. -messung. Der hohen
Verbreitung des Modells in der Forschung steht eine geringe
Bekanntheit in der Praxis entgegen. Dies deutet darauf hin, dass
die Zugdanglichkeit zum 1S-Erfolgsmodell fir Praktiker nicht
gegeben ist.

Die Ergebnisse der Befragung der zweiten Gruppe der empiri-
schen Erhebung verdeutlichen, dass Barrieren bestehen. Die Ex-
perten betrachten Erkenntnisse zur 1S-Erfolgsmessung allgemein
als wichtig und die Messung des 1S-Erfolgs sei eine bisher unzu-
reichend behandelte Herausforderung. Die Dimensionen des IS-
Erfolgsmodells seien geeignet und es liefert einen Beitrag zu
diesem Themengebiet — folglich ist die Wichtigkeit gegeben.

Probleme existieren dagegen bzgl. der Tauglichkeit des Modells
fur den praktischen Einsatz. Grundsétzlich sind die Experten an
der Nutzung des Modells interessiert, merken aber an, dass es ein
Modell sei, dass zwar in der Wissenschaft gut funktioniere, aber
fur die Praxis nur bestimmte Kriterien unter Beachtung des Zu-
sammenhanges Ubrig bleiben und statistische Auswertungen
hinsichtlich der Kriterien aufgrund der Komplexitét in der Praxis
kaum umzusetzen sind. Die Experten nennen kritische Aspekte
hinsichtlich des I1S-Erfolgsmodells, die sich u. a. auf eine fehlende
Prozessbetrachtung sowie die Vernachlassigung des Aufwands
beziehen. Des Weiteren beriicksichtigt das IS-Erfolgsmodell die
in der Praxis géngige Kategorisierung der Erfolgsmessung in
einzelne Investitionsphasen nicht. Die kritisierten Aspekte der
einzelnen Dimensionen (Barrieren der Tauglichkeit) leiten sich
aus den Ergebnissen beider Interviewgruppen ab und sind in
Tabelle 8 zusammengefasst.

A9?2

glaubwiirdig und daher nicht steuerbar

Nettonutzen Projekterfolg, Prozesshetrachtung,
Kosten versus Nutzen - Total Cost of
Ownership, Ausgestaltung der Business
Requirements, des Kundenverhéltnisses
und strategischer Wettbewerbsvorteile
nicht beriicksichtigt oder nur unzurei-
chend fur die Anforderungen der Praxis
dargestellt

Die Messung des 1S-Erfolgs ist in der Praxis noch nicht zufrieden-
stellend adressiert. Das IS-Erfolgsmodell liefert zwar geeignete
Dimensionen, die von den Experten flr den IS-Erfolg bestétigt
wurden, jedoch erfillt es nur bedingt die Sichtweise der Praxis.
Eine grundlegende Voraussetzung ist die eigentliche Definition
des IS-Erfolgs, welche die Experten als problematisch bezeichne-
ten. Die meisten Experten setzen den Schwerpunkt bei der Er-
folgsmessung auf den Projektverlauf. Dabei werden primér die
Dimensionen Kosten, Zeit und Qualitét bericksichtigt. Vielfach
wird somit lediglich der Erstellungsprozess eines neuen IS bei der
Beurteilung des 1S-Erfolgs betrachtet. Der eigentliche, nutzenstif-
tende Einsatz des IS in den Geschaftsprozessen obliegt zumeist
keiner Erfolgsmessung. Die Unzulanglichkeit dieser eingeengten
Perspektive auf den IS-Erfolg wird von den Experten selbst wahr-
genommen. Der IS-Erfolg dirfe ihrer Ansicht nach nicht isoliert
betrachtet werden. Die Experten unterschieden dabei zwischen
Projekterfolg, Prozesserfolg und 1S-Erfolg. lhrer Meinung nach
stellt der Projekterfolg eine notwendige, aber keine hinreichende
Bedingung fur den 1S-Erfolg dar. Zu untersuchen sei der Einsatz
des IS und dessen Wirkung im Unternehmen. Es miisse eine
geschaftsprozesshezogene Top-Down-Perspektive aus Unterneh-
menssicht eingenommen werden, da die Bottom-Up-Betrachtung
sehr schwierig sei. Einige Experten legen daher den Schwerpunkt
auf das Erbringen des Service im Sinne einer End-to-End-
Betrachtung, die ihrer Ansicht nach weitgehend im IS-Erfolgs-
modell fehlt.



4.2 Ergebnisse der Fallstudie

Zunéchst erfolgte eine Analyse der im Unternehmen angewende-
ten Vorgehensweise bei der I1S-Erfolgsmessung. Eine unterneh-
mensweit einheitliche Vorgehensweise bei der IS-Erfolgsmessung
konnte nicht identifiziert werden. Der IST-Zustand wurde von den
Ansprechpartnern  durchgéngig in Anlehnung an den IS-
Lebenszyklus beschrieben. Zu Beginn erfolgt die Erstellung eines
Projektantrags zur Investitionsbegriindung. AnschlieBend wird
wahrend der Projektlaufzeit eine Ressourcenplanung primar in
Bezug auf die Aspekte Kosten, Zeit und Qualitdt vorgenommen.
Weder wahrend noch nach Abschluss des Projekts findet eine
systematische IS-Erfolgsmessung statt. Aus diesem Grund kam es
bei IS-Investitionen in der Vergangenheit teilweise zu heteroge-
nen Beurteilungen des IS-Erfolgs. Dies spiegelt vor allem die
Sichtweise der drei Anspruchsgruppen Projektteam, 1T-Abteilung
und Nutzer bzw. Fachabteilung wider. Neben der fehlenden pro-
zessualen Integration der 1S-Erfolgsmessung sind somit auch die
verschiedenen Perspektiven des 1S-Erfolgs in dem Unternehmen
als Problem anzusehen.

Das Partnerunternehmen hat die unzureichende 1S-Erfolgs-
messung bereits erkannt und strebt zeitnahe Verbesserungen an.
Bzgl. der Erwartungen an eine IS-Erfolgsmessung wurden dhnli-
che Aspekte wie bei der Expertenbefragung genannt. Dabei ist
hervorzuheben, dass eine sinnvolle 1S-Erfolgsmessung in den IS-
Lebenszyklus zu integrieren ist. Damit ist nicht nur eine zeit-
punktbezogene Beurteilung des 1S-Erfolgs anzustreben, sondern
die Sicherstellung des 1S-Erfolgs uUber den ganzen Lebenszyklus.
Als zentrales Argument flr einen solchen Ansatz wurde u. a.
angegeben, dass damit bereits im Rahmen der Entwicklung recht-
zeitig Nachbesserungen eingeleitet werden koénnen, die spater
nicht oder nur deutlich kostenintensiver zu initiieren wéren. Au-
Rerdem sollen im Betrieb durch eine laufende Beurteilung des IS-
Erfolgs ein notwendiger Anderungsbedarf oder ein Ende des IS-
Lebenszyklus rechtzeitig aufgezeigt werden.

Als wesentliche Barrieren der unzureichenden Umsetzung konn-
ten das Fehlen eines durchgehenden Prozesses sowie mangelnde
Verantwortlichkeiten ausgemacht werden. Die institutionelle
Verankerung wurde als wichtige Voraussetzung identifiziert. In
diesem Zusammenhang wird aktuell ein IT-Projektportfolio-
prozess erarbeitet, welcher u. a. daftir sorgen soll, den 1S-Erfolg
konkret zu planen sowie dessen Realisierung laufend zu uberwa-
chen. Dabei werden klare Verantwortlichkeiten bzgl. der Messung
und Beurteilung des IS-Erfolgs definiert. Mit diesen organisatori-
schen MalRnahmen soll ein Bewusstsein fur den 1S-Erfolg vermit-
telt werden, welches von den beteiligten Managern wichtiger
bewertet wird als die Auswahl eines geeigneten Messinstruments.

Weiterhin wurde untersucht, ob und wie sich das IS-Erfolgs-
modell innerhalb der vorgefundenen Rahmenbedingungen einset-
zen lasst. Keinem der Ansprechpartner war das Modell vor der
Untersuchung bekannt, jedoch bestand ein grofRes Interesse an
dem Artefakt. Generell konnte eine Anwendbarkeit des Modells
in den Gesprachen nachgewiesen werden. Die Dimensionen wer-
den als geeignet angesehen, um als Grundlage fiir die Erarbeitung
eines Messinstruments zu fungieren. Dieses soll in Zukunft fur
jedes IS individuell zu Beginn des IS-Lebenszyklus entwickelt
sowie anschlieBend in den Phasen der Entwicklung und des Be-
triebs eingesetzt werden.

Die inhaltliche Kritik am Modell &hnelt grundsatzlich den Ergeb-
nissen der Experteninterviews. In den Gesprachen im Unterneh-
men wurde jedoch die Dreiteilung des Modells explizit als sehr
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gut beurteilt. Als zentrale Zielsetzung des IS-Einsatzes werden die
Auswirkungen auf die Performance-Kennzahlen der Prozesse
bzw. des Unternehmens angesehen (Ebene 1: Dimension Netto-
nutzen). Als Enabler-Ziele sind zugeordnete Prozess- und Nut-
zungsziele zu definieren, die den optimalen Einsatz des IS sicher-
stellen (Ebene 2: Dimension Nutzung). Diesbeziiglich sehen die
Ansprechpartner allerdings Messprobleme. Die von DeLone und
McLean vorgeschlagenen Kennzahlen sind in der Praxis kaum
einzusetzen. Innerhalb der Ebene 3 (Dimensionen Service-, In-
formations- und Systemqualitét) lassen sich die Eigenschaften des
IS in Bezug auf die aus den beiden anderen Ebenen abgeleiteten
Anforderungen bewerten. Die drei Dimensionen dieser Ebene
werden prinzipiell als geeignet angesehen, aber teilweise abwei-
chend interpretiert. So werden die beiden Dimensionen System-
und Servicequalitdt gemeinsam zur Beurteilung der technischen
Eignung des IS gesehen, ohne konkret zwei Dimensionen zu
unterscheiden. Die Informationsqualitét wird als Eignung gegen-
tiber konkreten Nutzeranforderungen interpretiert und umfasst
dabei nicht alle von DeLone und McLean vorgesehenen Aspekte.

Als wesentliche Schwachstelle des IS-Erfolgsmodells ist die
mangelnde Beriicksichtigung des Aufwands genannt worden. Wie
Buhl et al. [2] sind auch die Ansprechpartner der Fallstudie der
Meinung, dass der Erfolg eines IS nur anhand der beiden Aspekte
Nutzen und Aufwand zu beurteilen ist. Aus diesem Grund erfor-
dert eine systematische Erfolgsmessung neben der Ermittlung des
Nutzens auch eine Ermittlung des erforderlichen Aufwands. Nur
so ist der Gesamterfolg (Nettonutzen) des IS darzustellen.

Im Rahmen der Fallstudie konnte die prinzipielle Anwendbarkeit
des IS-Erfolgsmodells nachgewiesen werden. Dies wurde durch-
gehend von den Gesprachspartnern bestétigt. Als zentrale Anfor-
derungen an ein umfassendes Konzept zur IS-Erfolgsmessung
lieBen sich folgende Aspekte identifizieren:

»  Integration der IS-Erfolgsmessung in den gesamten 1S-
Lebenszyklus,

»  Definition eines geeigneten Prozesses mit klaren Ver-
antwortlichkeiten,

» sowie Einsatz eines angepassten bzw. erweiterten IS-

Erfolgsmodells als Template fir die Erstellung indivi-
dueller Messinstrumente.

Basierend auf diesen Anforderungen wird nachfolgend ein Kon-
zept skizziert, welches eine sinnvolle praktische Anwendung des
IS-Erfolgsmodells im Rahmen einer durchgehenden IS-
Erfolgsmessung ermdglicht. Dieses wurde zusammen mit dem
Praxispartner im Anschluss an die Fallstudie erarbeitet.

5. HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

Die aus der Forschung initiierten Modifikationen des 1S-Erfolgs-
modells und die aufgezeigten Verbindungen sind in der Theorie
etabliert. Basierend auf den Erkenntnissen aus den Experteninter-
views und der Fallstudie benétigt die Praxis jedoch einen pragma-
tischeren Ansatz. Um eine IS-Erfolgsmessung basierend auf dem
IS-Erfolgsmodell praktisch anwendbar zu gestalten, gilt es zum
einen, die Dimensionen praxisnéher darzustellen und zum ande-
ren, diese in den IS-Lebenszyklus zu integrieren.

Anhand der empirischen Ergebnisse hat sich gezeigt, dass die
Dimensionen in der Praxis auf drei unterschiedlichen Ebenen zu
betrachten sind (Abbildung 4). Dabei Ubt die jeweils untergeord-
nete Ebene eine positive oder negative Auswirkung auf die Zieler-
reichung der dartiber liegenden Ebene aus.
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Abbildung 4: Dimensionen des Messinstruments
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an [7]

Auf der ersten Ebene werden der Nutzen und der Aufwand des IS
aus Sicht des Unternehmens betrachtet und gegeniibergestellt.
Angestrebt werden Prozessverbesserungen bzw. Steigerungen des
Unternehmensergebnisses. Das Ergebnis dieser Ebene ist der
Nettonutzen, der die Auswirkungen des IS-Einsatzes auf die
Prozesse/Kennzahlen des Unternehmens abzlglich der Gesamt-
aufwande fur Entwicklung, Betrieb und Einsatz des IS darstellt.
Um die Ergebnisse interpretieren zu kénnen, ist es erforderlich,
Zwischenebenen zu berticksichtigen und auch auf diesen Kenn-
zahlen zu erheben. Nur so werden eine Abweichungsanalyse und
die Interpretation der Ursachen sinnvoll erméglicht. Der Gesamt-
aufwand wird durch die Total Cost of Ownership (TCO) des IS
beschrieben. Auf der zweiten Ebene werden die Nutzung und der
Nutzungsaufwand des IS betrachtet. Die theoretischen Empfeh-
lungen zur Beurteilung der Nutzung des IS sind in der Praxis
weitgehend nicht anwendbar. Vielmehr bedarf es einer individuel-
len Einschédtzung durch Prozessverantwortliche. Dies kdnnte im
Rahmen von Workshops geschehen. Die beabsichtigte Nutzung ist
entsprechend der Ergebnisse der Expertenbefragung von unterge-
ordneter Bedeutung und wird daher nicht betrachtet. Die Nutzer-
zufriedenheit gilt als beeinflussende Variable der Nutzung und ist
gemaR den Erkenntnissen aus der Fallstudie Uber ein geeignetes
Change-Management im Unternehmen zu beeinflussen. Als prak-
tikable Methode zur Messung der Nutzerzufriedenheit sind spezi-
elle Key-User des IS zu definieren und zu befragen. Zur inhaltli-
chen Gestaltung der Befragung gilt es, etablierte und uberpriifte
Frage-ltems zu bericksichtigen (bspw. [8]). Der Nutzungsauf-
wand ist der Teil der TCO, der den Aufwand fir den Einsatz des
IS in konkreten Prozessen umfasst. Dazu gehoren bspw. Prozess-
Redesign, Nutzerschulungen, Lizenzen und die technische Aus-
stattung der Nutzer. Auf der dritten Ebene sind drei Dimensionen
wichtig. In der Dimension Informationsqualitat ist die Erfiillung
der Nutzeranforderungen bzgl. der Informationsversorgung durch
das System zu messen. System- und Servicequalitit sind gemaR
den Erkenntnissen aus der Fallstudie nicht getrennt messbar und
Uber Kennzahlen innerhalb einer Dimension zu messen. Der
technische Aufwand ist der Teil der TCO, der den Aufwand fir
die technische Bereitstellung des IS umfasst.

Als zweiter wesentlicher Aspekt der empirischen Ergebnisse gilt
es, das modifizierte Modell in den 1S-Lebenszyklus zu integrieren.
Die beteiligten Experten sehen die institutionelle Integration
bedeutsamer als das eigentliche Messinstrument. Das modifizierte
Modell wurde in Zusammenarbeit mit dem Praxispartner in den
I1S-Lebenszyklus integriert (Abbildung 5).
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Abbildung 5: 1S-Erfolgsmessung im IS-Lebenszyklus

In der Vorphase des IS-Projekts erfolgt im Rahmen der Konkreti-
sierung des Projektvorhabens ein vorlaufiges Design des Messin-
struments. Darin werden die Aufwandsteile sowie der geplante
Nettonutzen festgelegt. In der Phase des IS-Projekts wird das
Messinstrument durch Identifikation und Planung der Kennzahlen
fur die weiteren Dimensionen konkretisiert. Dies umfasst eine
Detailplanung der einzelnen Aufwands- und Nutzenaspekte inklu-
sive der Definition konkreter Realisierungszeitpunkte. Das erstell-
te Messinstrument ist bereits wahrend der Realisierungsphase des
IS-Projekts laufend zur Beurteilung des 1S-Erfolgs einzusetzen.
Dabei gilt es, die Erreichung der Zwischenziele fiir den definier-
ten I1S-Erfolg zu bewerten. Innerhalb der Phase des IS-Betriebs ist
in definierten Absténden der realisierte IS-Erfolg durch den Ein-
satz des Messinstruments zu bewerten. Aus den Ergebnissen sind
als Fallentscheidung ggf. konkrete Anderungen am IS abzuleiten
oder die AuRerbetriebnahme des IS zu initiieren.

6. FAZIT UND AUSBLICK

Die im Aufsatz beschriebene Untersuchung dient dem Austausch
zwischen Wissenschaft und Praxis. Es wurden relevante Kon-
strukte der 1S-Erfolgsmessung mit Experten diskutiert. Ziel war
die Prufung der Praxisrelevanz des IS-Erfolgsmodells anhand der
Dimensionen Wichtigkeit, Zugénglichkeit und Tauglichkeit.
Anschlielend erfolgte die Untersuchung der praktischen An-
wendbarkeit des 1S-Erfolgsmodells im Rahmen einer Fallstudie.
Basierend auf den Ergebnissen wurden Handlungsempfehlungen
fir den praktischen Einsatz einer IS-Erfolgsmessung erarbeitet.
Die Forschungsfragen dieses Aufsatzes wurden beantwortet:

1. Besitzt das I1S-Erfolgsmodell Praxisrelevanz?

Es konnte bestétigt werden, dass die 1S-Erfolgsmessung und das
IS-Erfolgsmodell in der Praxis als wichtig angesehen werden.
Dagegen wurden in den Dimensionen Zuganglichkeit und Taug-
lichkeit Barrieren identifiziert. Letztlich konnte nur bedingt eine
praktische Relevanz des 1S-Erfolgsmodells nachgewiesen werden.

2. Besteht eine praktische Anwendbarkeit des 1S-Erfolgsmodells?

Die praktische Anwendbarkeit des 1S-Erfolgsmodells konnte mit
Einschrankungen nachgewiesen werden. Grundsatzlich ist das
Modell geeignet, um als Basis einer systematischen 1S-Erfolgs-
messung in der Praxis zu fungieren. Wichtige Aspekte wie die



Beriicksichtigung des Aufwands sowie die Integration in den IS-
Lebenszyklus bleiben allerdings unberticksichtigt.

3. Wie lasst sich das IS-Erfolgsmodell nutzenstiftend fiir die be-
triebliche Problemsituation der IS-Erfolgsmessung einsetzen?

Ein sinnvoller Einsatz erfordert gemaR der Praxis eine Modifika-
tion der Dimensionen, die Erweiterung des Modells um den Auf-
wand und die Integration in den 1S-Lebenszyklus. Anhand dieser
Kriterien wurde in Zusammenarbeit mit einem Praxispartner ein
Konzept fir die Umsetzung einer auf dem 1S-Erfolgsmodell basie-
renden IS-Erfolgsmessung erarbeitet.

Mit der Uberpriifung der Praxisrelevanz eines der meistzitierten,
theoretischen Modelle der WI und der Uberpriifung der prakti-
schen Anwendbarkeit generiert dieser Aufsatz einen Mehrwert
sowohl fur die Theorie als auch fur die Praxis. Mit den geschilder-
ten Handlungsempfehlungen wird ein konkretes Konzept fir den
praktischen Einsatz eines wissenschaftlichen Artefakts vorgestellt.
Dennoch existieren folgende Limitationen.

Der Applicability Check hat sich fur eine systematische Bewer-
tung der Praxisrelevanz des 1S-Erfolgsmodells grundsétzlich als
geeignet erwiesen, dennoch bedarf es weiterer Forschung zur
Verbesserung dieser Methodik. Die Erarbeitung von Definitionen
fur die Dimensionen gilt es dabei zu fokussieren. Die Intention
der Dimensionen verstanden die Praxisexperten zwar, den Um-
fang sowie die inhaltliche Abgrenzung zu den anderen Dimensio-
nen konnte jedoch nicht immer nachvollzogen werden. Zudem
bedarf es der Erarbeitung und Uberpriifung eines Fragenkatalogs,
um die Praxisrelevanz systematisch und nachvollziehbar beurtei-
len zu kénnen. AbschlieRend ist die Erweiterung der Methodik um
Richtlinien und Empfehlungen zur Uberpriifung der praktischen
Anwendbarkeit zu erwéhnen. Dieser Teil wurde in der Ursprungs-
fassung von Rosemann und Vessey nicht beriicksichtigt, ist aber
unerldsslich bei der Erstellung einer abschlieRenden Beurteilung,
die Uber die Erfassung der von den Experten wahrgenommenen
Praxisrelevanz hinausgeht.

Weiterhin kénnen die Ergebnisse aufgrund des explorativen Cha-
rakters der Untersuchung nicht auf sdémtliche unternehmerischen
Gegebenheiten verallgemeinert werden. Die befragten Experten
besitzen vergleichbare Rollen in den Unternehmen. In weiteren
Forschungsarbeiten gilt es zu Gberpriifen, ob andere Anspruchs-
gruppen eine abweichende Auffassung des 1S-Erfolgs haben. Es
bedarf daher zusétzlicher Befragungen und Fallstudien, um die
Ergebnisse im Kontext anderer unternehmerischer Situationen
bzw. individueller Betrachtungsperspektiven reflektieren zu kén-
nen. Zudem wurde das dargestellte Konzept zwar mit einem
Praxispartner zusammen entwickelt, jedoch bisher nicht im kon-
kreten Anwendungsfall getestet. Eine entsprechende Umsetzung
wird derzeit gemeinsam mit dem Praxispartner gepriift.
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