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Abstract: Weitgehend unbestritten besteht ein wertschopfendes Potenzial von In-
formationssystemen. Die Messung und Bestimmung von Wirkungszusammenhéan-
gen gilt jedoch weiterhin als Herausforderung. Das Modell zur Erfolgsmessung
von Informationssystemen von DeLone und McLean leistet dabei einen Beitrag, ist
in der Forschung verbreitet und wird dort umfassend diskutiert. Die Relevanz fiir
die Praxis ist dagegen nur unzureichend untersucht. Die Zielsetzung des Beitrags
ist somit die Priifung der Praxisrelevanz. Kritische Aspekte hinsichtlich der Wich-
tigkeit, Zugénglichkeit und Tauglichkeit des Modells fiir die Praxis werden identi-
fiziert und dargestellt. Eine Praxisrelevanz des Modells kann dabei nur bedingt
nachgewiesen werden.

1 Einleitung und Problemstellung

Die Frage nach dem Wertbeitrag von Informationssystemen (IS) wird seit den Anféngen
der angloamerikanischen ,,Information Systems Research® bzw. der deutschsprachigen
Schwesterdisziplin der ,,Wirtschaftsinformatik® intensiv diskutiert. Auf verschiedenen
Ebenen (u. a. Okonomie, Industrie, Unternehmen, individuelle Anwendung) wird ver-
sucht, einen kausalen Zusammenhang zwischen IT-Ausgaben und Performance herzu-
stellen — mit heterogenen Ergebnissen (u. a. [PBMO0S8]). Obwohl das wertschopfende
Potenzial von Informationssystemen nicht mehr bestritten wird, bleibt zu kldren, wie,
wann und warum sich dieses im konkreten Einsatz realisieren lasst [KGOS8]. RegelmaBi-
ge Berichte iiber die Unzufriedenheit der Unternehmen mit den Ergebnissen ihrer IT-
Projekte (u. a. [GRS07] [SG09]) verdeutlichen die Dringlichkeit dieser Problematik.

Die Forschung im Bereich der ,,IS-Erfolgsmessung* leistet einen Beitrag zur Identifika-
tion von Faktoren und Zusammenhingen, die einen erfolgreichen Einsatz von IS im
Unternehmen determinieren. Mit Hilfe des in der Forschung verbreiteten DeLone und
McLean IS-Erfolgsmodells [DM92][DMO03] (IS-Erfolgsmodell) sind wesentliche Fort-
schritte auf diesem Gebiet erzielt worden. Das Modell wird intensiv diskutiert, empirisch
gepriift und erweitert. Die wissenschaftliche ,,Rigorositit“ des Modells wurde bereits
umfassend analysiert [PDMOS]. Die Fragestellung der ,,praktischen Relevanz® ist dage-
gen bisher nur unzureichend untersucht worden [USRO9][RVO08]. Zu diesem Zweck
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empfehlen [RVO08] die Methodik des ,,Applicability Check®, der eine Untersuchung von
Wichtigkeit, Zugénglichkeit und Tauglichkeit wissenschaftlicher Artefakte umfasst.

Ziel dieses Beitrags ist eine Priifung der Praxisrelevanz des IS-Erfolgsmodells. Im Rah-
men einer zweistufigen empirischen Exploration erfolgt im ersten Schritt eine Untersu-
chung des bisherigen praktischen Einsatzes des Modells. Im zweiten Schritt werden
mdgliche Barrieren fiir den praktischen Einsatz aus der Praxis erarbeitet.

2 Kurzvorstellung des IS-Erfolgsmodells

Im Jahr 1992 organisieren, vergleichen und integrieren DeLone und McLean die existie-
rende Literatur zum IS-Erfolg zu einem multidimensionalen Modell [DM92]. Autbauend
auf Masons Modifikationen der Kommunikationstheorie [Ma78] stellen sie fest, dass
sich die meisten Erfolgsmessungen in nur sechs Kategorien einordnen lassen, die keine
unabhingigen Erfolgskriterien, sondern zusammenhingende und voneinander abhéngige
Variablen darstellen: Informationsqualitit, Systemqualitit, Nutzung, Nutzerzufrieden-
heit, individueller Einfluss und organisatorischer Einfluss.

Nach der Veroffentlichung des origindren Modells schlagen viele Forscher Modifizie-
rungen vor (u. a. [PWKO95][Se97]). Zehn Jahre spiter ergédnzen DeLone und McLean
deshalb ihr origindres Modell um das Konstrukt der Servicequalitiit, welches die Not-
wendigkeit von Service und Support bei modernen Informationssystemen widerspiegelt
[DMO03]. Um die Einstellung der Nutzer zur Nutzung des Systems zu messen, wird das
Modell zudem um die ,,beabsichtigte Nutzung® erweitert. Weiterhin fassen sie den indi-
viduellen und organisatorischen Einfluss zu einem einfacheren ,,Net Benefits*“-Konstrukt
zusammen. Abbildung 1 zeigt das aktualisierte [S-Erfolgsmodell.

Informations- *
qualitét Beabsichtigte | Nutzung
Nutzung \
System- ? ¢ Net Benefits
qualitdt
Nutzerzufriedenheit
Service-
qualitdt *

Abbildung 1: Das aktualisierte IS-Erfolgsmodell [DMO03]

Das Originalmodell [DM92] ist das meistzitierte Modell in der IS-Forschung [GSCO08].
Neben allgemeinen Herausforderungen der IS-Erfolgsmessung existiert spezifische Kri-
tik am Modell wegen der unzureichenden Erklarung seiner theoretischen Fundierung und
gemischter empirischer Untersuchungsergebnisse, die Bedenken hinsichtlich der Validi-
tdt der vorgeschlagenen Verbindungen erzeugen [GSCO08]. Gegenwirtig wird das Modell
zudem in der Wirtschaftsinformatik intensiv diskutiert [Bul0].
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3 Vorgehen der Analyse

Zur Uberpriifung der praktischen Relevanz des I1S-Erfolgsmodells ist aufgrund unzurei-
chender wissenschaftlicher Ergebnisse [USR0O9][RVO0S8] ein qualitatives Vorgehen ge-
wihlt worden. Bei der Planung und Durchfithrung der Exploration wurden allgemeine
Richtlinien qualitativer Forschung (u. a. [KM99][Si05]) beriicksichtigt. Die zweistufige
Exploration (Tabelle 1) erfolgte im Zeitraum vom Juni 2009 bis Mérz 2010 unter Ver-
wendung des Instruments ,,Experteninterview™ [GL09]. Fiir die Untersuchung wurden
Experten aus verschiedenen Branchen und Tatigkeitsfeldern ausgewéhlt, die mindestens
zehn Jahre Erfahrung in der IT-Praxis und dariiber hinaus Kompetenzen im Bereich der
IS-Erfolgsmessung aufweisen. Insgesamt erfolgten 50 Experteninterviews mit IT-
Beratern (4), IT-Managern (24) und CIOs (22) weltweit titiger, mittelstdndischer und
grofer Unternehmen.

Tabelle 1: Vorgehen der zweistufigen Exploration

Stufe | Zweck Anzahl

1 Allgemeine Ermittlung der Verbreitung des IS-Erfolgsmodells in der Praxis | 42

2 Spezifische Ermittlung der Praxisrelevanz des IS-Erfolgsmodells sowie der | 8
Barrieren einer Anwendbarkeit

Im Rahmen der ersten Stufe wurden 42 Experten allgemein hinsichtlich der Erfolgsmes-
sung IT-basierter Investitionen befragt. Beabsichtigt war u. a. zu ermitteln, inwieweit das
IS-Erfolgsmodell in der Praxis verwendet wird. Basierend auf den Ergebnissen dieser
Befragung erfolgte in der zweiten Stufe eine spezifische, vertiefende Erhebung mit acht
weiteren Experten hinsichtlich moglicher Barrieren der Anwendbarkeit des IS-
Erfolgsmodells in der Praxis. Mittels einer qualitativen Inhaltsanalyse [GLO09] sind die
Interviewergebnisse zu den in dem folgenden Kapitel angefiihrten Aussagen verdichtet
worden.

4 Ergebnisse der Analyse

Die Ergebnisse der ersten Stufe der empirischen Exploration lassen auf eine sehr geringe
Bekanntheit des IS-Erfolgsmodells schlieBen. Die Schwerpunkte der derzeitigen Er-
folgsmessung IT-basierter Investitionen lassen sich anhand von Investitionsphasen kate-
gorisieren (Tabelle 2). Diese Darstellung deckt sich mit vorherigen Forschungsergebnis-
sen, z. B. [SBO§][Wa07].

Tabelle 2: Schwerpunkte der derzeitigen IS-Erfolgsmessung

Investitionsphasen Schwerpunkte

Nutzen identifizieren Dominanz eindimensionaler Kostenziele, die nicht mit Projekt- und

und planen zugeordneten IS-Zielen verbunden sind

Nutzen realisieren Vorrangige Evaluation von Zeit und Kosten bei der Projekt-

und evaluieren Realisierung; Zwischenziele zur Nutzenrealisierung héufig nicht defi-
niert und evaluiert; nachtrégliche Erfolgsevaluation selten

617



In der Identifizierungs- und Planungsphase der Investitionen dominieren eindimensiona-
le monetire Erfolgs- bzw. Nutzenkennzahlen, die zur Investitionsbegriindung herange-
zogen werden. Diese verlieren in der Realisierungs- und Evaluierungsphase an Bedeu-
tung. In diesen Phasen wird lediglich der Projekterfolg im Sinne der drei Dimensionen
Kosten, Zeit und Leistung beurteilt. Ein durchgehendes, mehrdimensionales Erfolgs-
bzw. Nutzenmanagement, welches den Investitionsnutzen mit konkreten Zielsetzungen
verbindet, findet nicht statt. Hierbei sehen die Experten eine der wichtigsten Verbesse-
rungsmoglichkeiten. Dies gilt insbesondere fiir die Etablierung nachtriaglicher Evaluatio-
nen bzgl. der Nutzenrealisierung. Das IS-Erfolgsmodell ist der Mehrzahl der Experten
(96 Prozent) nicht bekannt und wird folglich nicht als Hilfsmittel fiir die angestrebten
Verbesserungen beriicksichtigt. Wenige Experten (vier Prozent) wenden in der Praxis
eine modifizierte Form des IS-Erfolgsmodells an. Der hohen Verbreitung des Modells in
der Forschung steht eine geringe Bekanntheit in der Praxis entgegen. Dies deutet darauf
hin, dass die Zugdnglichkeit zum 1S-Erfolgsmodell fiir Praktiker nicht gegeben ist.

Die Ergebnisse der zweiten Stufe der Exploration verdeutlichen, dass Barrieren beste-
hen. Die Experten betrachten Erkenntnisse zur IS-Erfolgsmessung allgemein als wichtig.
Das IS-Erfolgsmodell liefert einen Beitrag zu diesem Themengebiet — folglich ist die
Wichtigkeit gegeben. Probleme existieren dagegen bzgl. der Tauglichkeit des Modells fiir
den praktischen Einsatz. So sind einige Experten an der Nutzung des Modells interes-
siert, merken aber an, dass es ein Modell sei, dass zwar in der Wissenschaft gut funktio-
niere, aber fiir die Praxis hadufig nur bestimmte Kriterien unter Beachtung des Zusam-
menhanges iibrig bleiben und statistische Auswertungen hinsichtlich der Kriterien auf-
grund der Komplexitdt in der Praxis kaum umzusetzen sind. Des Weiteren beriicksichtigt
das IS-Erfolgsmodell die in der Praxis géngige Kategorisierung der Erfolgsmessung in
einzelne Investitionsphasen nicht. Die kritisierten Aspekte der einzelnen Dimensionen
des Modells (Barrieren einer Tauglichkeit) sind in Tabelle 3 zusammengefasst.

Tabelle 3: Tauglichkeit der Dimensionen des IS-Erfolgsmodells

Dimension Barrieren

Informationsqualitit Nicht immer messbar/steuerbar

Systemqualitét Technisch gut messbar, aber im Gesamtzusammenhang nur unterge-
ordnete Bedeutung; IS-Lebenszyklus nicht beriicksichtigt

Servicequalitét Nicht immer auf die Art und Weise verstanden, wie von DeLone

und McLean als Kriterium zur Messung des Service und Support
vorgesehen, welcher den End-Nutzern des Systems geboten wird;
Ausgestaltung der Lieferantenbezichung nicht beriicksichtigt
(Beabsichtigte) Nutzung | Messung von Systemzugriffen rechtlich nur bedingt zuldssig
Nutzerzufriedenheit Steht teilweise gar nicht mit dem IS in Bezug, da andere Personen,
die Grundzufriedenheit einer Person oder die Absicht der Messung
das Ergebnis verfilschen; Ergebnisse durch selektive Befragung
manipulierbar; Objektivitét dieser Erfolgsdimension fraglich, kaum
glaubwiirdig und daher nicht steuerbar

Net Benefits Projekterfolg, Prozessbetrachtung, Spannungsfeld ,,Kosten versus
Nutzen“, Total Cost of Ownership, Ausgestaltung der Business
Requirements, des Kundenverhiltnisses und strategischer Wettbe-
werbsvorteile nicht beriicksichtigt oder nur unzureichend fiir die
Anforderungen der Praxis dargestellt
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Die Messung des IS-Erfolgs ist bis heute in der Praxis noch nicht zufriedenstellend
adressiert. Das IS-Erfolgsmodell liefert zwar geeignete Dimensionen, die von den Exper-
ten flir den IS-Erfolg bestitigt wurden, jedoch erfiillt es nur bedingt die Sichtweise der
Praxis. Die meisten Experten setzen den Schwerpunkt bei der Erfolgsmessung auf den
Projektverlauf. Dabei werden primér die Dimensionen Kosten, Zeit und Leistung be-
riicksichtigt. Der eigentliche, nutzenstiftende Einsatz des Systems in den Geschéftspro-
zessen obliegt zumeist keiner Erfolgsmessung. Die Unzulénglichkeit dieser eingeengten
Perspektive auf den IS-Erfolg wird jedoch auch von den Experten selbst wahrgenom-
men. Der IS-Erfolg diirfe ihrer Ansicht nach nicht isoliert betrachtet werden. Threr Mei-
nung nach stellt der Projekterfolg keine umfassende Erfolgsdimension dar. Vielmehr
miisse eine geschiftsprozessbezogene Top-Down-Perspektive aus Unternehmenssicht
eingenommen werden, da die Bottom-Up-Betrachtung sehr schwierig sei. Einige Exper-
ten legen daher den Schwerpunkt auf das Erbringen des Service im Sinne einer ,,End-to-
End-Betrachtung®, die ihrer Ansicht nach weitgehend im IS-Erfolgsmodell fehlt.

5 Zusammenfassung und Ausblick

Die Untersuchung diente generell dem Austausch zwischen Wissenschaft und Praxis.
Dabei wurden relevante Konstrukte der IS-Erfolgsmessung mit den Experten diskutiert.
Ziel war eine Priiffung der Praxisrelevanz des IS-Erfolgsmodells nach den Dimensionen
Wichtigkeit, Zugdnglichkeit und Tauglichkeit. Anhand der Ergebnisse der empirischen
Untersuchung konnte in der Dimension Wichtigkeit bestitigt werden, dass die IS-
Erfolgsmessung, und damit auch das IS-Erfolgsmodell, in der Praxis als wichtig angese-
hen wird. Dagegen wurden in den Dimensionen Zugénglichkeit und Tauglichkeit erheb-
liche Barrieren identifiziert. Letztlich konnte damit anhand der vorliegenden Untersu-
chung nur bedingt eine praktische Relevanz des Modells nachgewiesen werden. Zukiinf-
tige Forschung zum IS-Erfolg steht vor der Herausforderung, den Projekt-
/Systemlebenszyklus, eine Prozessorientierung sowie verschiedene Projektkriterien in
das Modell zu integrieren, um nach Ansicht der Experten eine héhere Praxisrelevanz zu
erreichen. Des Weiteren ist die Verwendung des Konstrukts ,,Servicequalitit® im bishe-
rigen Modell zu iiberpriifen (vgl. [GSCO08]).

Der Beitrag generiert einen Mehrwert sowohl fiir die Theorie als auch fiir die Praxis,
unterliegt aber dennoch einigen Limitationen. Aufgrund des explorativen Ansatzes und
des damit einhergehenden hohen zeitlichen Aufwands wurden in der zweiten Phase
lediglich acht Experten beriicksichtigt. Weiterhin war wegen der generellen Komplexitét
wissenschaftlicher Artefakte keine tiefgehende Auseinandersetzung mit dem Modell
moglich. So konnte bspw. keine umfassende Beurteilung bzgl. des Zusammenwirkens
der einzelnen Konstrukte des Modells erfolgen. In Zukunft gilt es daher Wege zu finden,
das Forschungsobjekt detaillierter und effektiver vorzustellen, ohne die Experten von
einer Teilnahme abzuschrecken.
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