Begriffe und Definitionen

In diesem Kapitel wird durch die Definition notwendiger Grundbegriffe die Basis gelegt,
um die Konzepte des Informationsmanagements (IM) angehen zu kénnen. Die Gegen-
tiberstellung der Informationstechnik und -technologie als Versuch der niheren Beschrei-
bung des IM wird um die Terminologie der Informations- und Kommunikationssysteme
erginzt. Abschlieend wird mit Hilfe der Beschreibung des Verstindnisses von Manage-
ment die Grundlage fiir die weiteren Ausfiihrend dieses Buches gebildet.

2.1 Syntax, Daten, Information, Wissen

An Daten fehlt es heute kaum in einem Unternehmen. Wir haben eher zu viel davon. Infor-
mation hingegen ist noch immer Mangelware, und man kann sich nicht darauf verlassen, dass
alle Manager wissen, wie man von Daten zu Informationen kommt. (Malik 2000, S. 350)

Da die Nutzung von Informations- und Kommunikationstechniken (IKT) als Daten-
verarbeitung (DV), Informationsverarbeitung (IV) und oft auch als Wissensverarbeitung
(WV) bezeichnet wird, legt dies nahe, Daten, Information und Wissen seien das Gleiche.
Dem ist jedoch nicht so. Gleichwohl wird der Inhalt des Begriffs Information nach wie
vor kontrovers diskutiert.

Bevor ausfiihrlich auf die Auffassungen von Information eingegangen wird, soll an
einem Beispiel der Zusammenhang zwischen Zeichen, Daten, Information und Wissen
dargestellt werden (vgl. Abb. 2.1).

Auf der untersten Ebene befindet sich ein groBer Vorrat verschiedener Zeichen als Ba-
sis aller weiter oben angesiedelten Begriffe. Werden die Zeichen in einen regelbasierten
Zusammenhang gebracht, kann man von Daten sprechen. Die Anreicherung mit zusitzli-
chem Kontext verleiht den Daten eine Bedeutung, so dass Information entsteht. Im obigen
Beispiel versteht man mithilfe des Kontexts, dass mit 0,87 der Wert des Dollars in Euro
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Abb. 2.1 Die Beziehungen zwischen den Ebenen der Begriffshierarchie (Quelle: In Anlehnung an
Rehiuser und Krecmar 1996, S. 6)

gemeint ist. Wird Information mit anderen Informationen vernetzt, entsteht Wissen auf
einer noch hoheren Ebene der Begriffshierarchie (Rehduser und Krcmar 1996).

Im Folgenden werden aus der Fiille dessen, was zu Information bereits geschrieben
wurde, einige Aspekte herausgegriffen, die fiir ein besseres Verstindnis der Aufgaben
und Probleme des IM von Bedeutung sind. Neben der allgemeinsprachlichen Verwendung
sind das die nachrichtenorientierte Perspektive, die Sichtweise nach ISO/IEC 2382 (frither
DIN 44300), die Semiotik und das betriebswirtschaftliche Verstindnis von Information.
SchlieBlich wird auf den Modellcharakter der Information und die Implikationen daraus
hingewiesen.

Die allgemeinsprachliche Verwendung von Information beriicksichtigt, dass jeder tig-
lich mit Informationen aller Art konfrontiert wird. Dies gilt fiir das Aufschlagen einer
Zeitung ebenso wie fiir den Prozess des ,,sich Informierens*, wenn man in einer fremden
Stadt ankommt und sich bei der ,,Information* erkundigt.

In Bezug auf die gro3e Menge an Informationen, mit denen viele Menschen im Alltag
konfrontiert werden, ist hiufig die Rede vom ,,Informationsiiberfluss*“ (Hennings und Wer-
sig 2003). Nielsen verwendet in seiner vielgelesenen Alert Box in diesem Zusammenhang
sogar den Begriff , Information Pollution* (Nielsen 2004). Den umgangssprachlichen Ge-
brauch von Information definiert Seiffert (1971, S. 24) als ,.eine [...] gegenwarts- und
praxisbezogene Mitteilung iiber Dinge, die uns im Augenblick zu wissen wichtig sind.*

Etymologisch ldsst sich Information aus dem lateinischen ,,informatio* (,,Auskunft®,
,» Vorstellung*) ableiten, wihrend ,,informare* mit den Bestandteilen ,,in“ und ,,forma*
»eine Gestalt geben® bedeutet. Spinner (1998) liefert dariiber hinaus eine sehr weit grei-
fende Erlduterung des Begriffs: ,,Information als inhaltlicher Kernbestandteil des Wissens
besteht in der auf vielfiltige Weise (in Worten, Bildern, Gesten u. dgl.) ausdriickbaren
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Deklaration dessen, was — behauptungsgemil, angeblich, mutmaBlich, filschlich — ,der
Fall ist (war, sein wird, sein konnte)‘, und zwar durch Angabe der ausgeschlossenen Al-
ternativen im Moglichkeitsraum einer bestimmten ,Welt*.* (Spinner 1998, S. 16f.)

Die Nachrichtentheorie reduziert den Informationsbegriff auf Mitteilung und Nachricht
(Shannon und Weaver 1976). Information wird verstanden als ,,diejenige Unsicherheit, die
durch das Erscheinen des betreffenden Zeichens beseitigt wird* (Gitt 1989, S. 4). Der
nachrichtentechnische Informationsbegriff versucht, den Informationsgehalt eines Zei-
chens zu ermitteln, um daraus Hinweise zur Codierung abzuleiten. Der Informationsgehalt
wird durch die Wahrscheinlichkeit des Auftretens eines Zeichens im Rahmen einer Nach-
richt gemessen. Mit abnehmender Auftrittswahrscheinlichkeit nimmt die Uberraschung
des Erscheinens eines Zeichens zu, also auch sein Informationsgehalt. Indem sich die
Informationstheorie mit der Auftrittswahrscheinlichkeit von Zeichen befasst, wird der In-
formationsbegriff auf eine statistische Dimension reduziert. Dies erlaubt, und darin liegt
der Vorteil dieser Begriffsbildung, quantitative Aussagen iiber den Informationsgehalt von
Zeichen, so dass die Ubertragung durch Nachrichteniibertragungskanile besser untersucht
werden kann. Diese Art der Analyse versteht Information als eine Auswahl und Aneinan-
derreihung von Zeichen. Die informationstheoretische Sicht zeigt nicht, inwieweit bspw.
ein Satz oder Wort verstidndlich, richtig, falsch oder ohne Bedeutung ist.

Die Norm ISO/IEC 2382 (International Organization for Standardization (ISO) 1993)
(friiher: Deutsches Institut fiir Normung (DIN) 1988; FNI 1972) vermeidet die Erkldrung
des Begriffs, indem sie ausschlieBlich die Begriffe ,,Zeichen®, ,,Signal®, ,,Nachricht* und
»Daten* nutzt. Signale sind als physikalisch wahrnehmbare Tatbestinde die Vorausset-
zung fiir die Ubermittlung und Speicherung von Zeichen. Zwischen Nachricht und Daten
wird anhand der Verwendung so differenziert, dass die Zeicheniibertragung zu Nachrich-
ten fiihrt, wihrend ihre Speicherung in Datenform geschieht.

Mehr Erklarungspotenzial weist die Semiotik auf, die als eine allgemeine Lehre von
Zeichen und Zeichenreihen die Aspekte Syntaktik, Semantik, Sigmatik und Pragmatik
untersucht (vgl. Abb. 2.2).

» Die Syntaktik oder Syntax befasst sich mit der Beziehung zwischen den Zeichen eines
Sprachsystems, also den durch Konvention festgelegten Regeln einer Sprache, nach denen
einzelne Zeichen zu giiltigen Ausdriicken und Sétzen kombiniert werden konnen.

» Die Sigmatik ist die Theorie der Referenzen und befasst sich mit der Relation zwi-
schen dem Sprachzeichen und dem bezeichneten Objekt.

» Die Semantik befasst sich mit der moglichen inhaltlichen Bedeutung von Zeichen.
Sie untersucht sowohl die Beziehung zwischen dem Zeichen und seiner Bedeutung als
auch die Beziehung zwischen dem Zeichen und dem bezeichneten Objekt (Sigmatik).

» Die Pragmatik bezieht sich auf die Relation zwischen dem Zeichen und seinem Ver-
wender, d. h. auf die Absicht, die der Sender mit der Information verfolgt.
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Abb. 2.2 Syntaktik, Sigmatik, Semantik und Pragmatik (Quelle: Berthel 1975, S. 1869)

Tab. 2.1 Verschiedene Bedeutungen von Information (Quelle: In Anlehnung an Rauterberg 1989,
S. 220)

1. Information als Nachricht; (Syntax)

2. Information als Bedeutung der Nachricht; (Semantik)

3. Information als Wirkung der Nachricht; (Pragmatik)

4. Information als Prozess

5. Information als Wissen

6. Information als Bestandteil der Weltstruktur

Die semiotische Analyse der Information vermag die Beziehungen zwischen dem Ob-
jekt und dem Begriff der Information genauer zu definieren. Im Sinne der Sigmatik handelt
es sich hierbei um eine Abbildung eines bezeichneten Objekts. Regeln, nach denen die-
se Abbildung erfolgen kann, werden durch die Syntaktik gebildet. Semantik nimmt an,
dass Inhalt (also Daten) und seine Bedeutung separat und voneinander trennbar sind. Der
Verwendungszusammenhang wird als Pragmatik bezeichnet. Rauterberg (1989) fasst die
verschiedenen Bedeutungen des Informationsbegriffes in Tab. 2.1 zusammen.

Er stellt dabei im Gegensatz zum informationstechnischen Ansatz von Shannon die
Fahigkeit des Lernens beim Empfanger einer Information als wichtigste Eigenschaft des
Begriffs heraus (Rauterberg 1989, S. 221). Aus seiner Sichtweise ist daher die Unter-
scheidung der vorhandenen Information vor und nach dem Empfang entscheidend fiir die
Betrachtung eines theoretischen Ansatzes. Das folgende Zitat versucht den Sachverhalt
zu verdeutlichen: ,,Informationen verdndern, wenn sie erfolgreich sind, die Basis ihrer
eigenen Quantifikation* (Weizsdcker 1974, S. 88). Es existieren eine Reihe von theore-
tischen Ansitzen zur Losung dieses Problems, welche in Tab. 2.2. im direkten Vergleich
aufgezeigt werden.
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Tab.2.2 Vergleich der theoretischen Ansitze zur Information (Quelle: In Anlehnung an Rauterberg
1989, S. 221)

vor Empfang nach Empfang
(Hartley 1928) Entscheidungsfreiheit Entscheidungsgehalt
(Shannon und Weaver 1962) Ungewissheit Gewissheit
Wabhlfreiheit Information
(Brillouin 1964) Ungewissheit Information
(Zucker 1974) potenzielle Information aktuelle Information
(Topsge 1974) Entropie Informationsmenge

Neben den bereits aufgezeigten Ansitzen hat die Betriebswirtschaftslehre dem Begriff
,Information® im Lauf der Zeit zunehmende Beachtung geschenkt. Die vielzitierte Defi-
nition ,,Information ist zweckbezogenes Wissen* (Wittmann 1959, S. 14), setzt den Begriff
der Information in den Verwendungszusammenhang, wirft jedoch zwei weitere Proble-
me auf: Zum einen ,,Was ist Wissen?* und zum anderen ,,Was bedeutet zweckbezogen?*.
Es ist zwar sprachlich moglich, erscheint aber nicht besonders zweckmifig, den Begriff
LInformation* durch den erst zu definierenden Begriff ,,Wissen* zu umschreiben. Zweck-
orientierung bedeutet in diesem Zusammenhang, dass nur solches Wissen als Information
bezeichnet wird, das dazu dient, Entscheidungen oder Handeln vorzubereiten. Die Mei-
nung deckt sich mit der Sichtweise von Hiibner (1996, S. 3), dass Information sowohl
als auslosendes, als auch als unterstiitzendes Element von Tétigkeiten in verschiedenen
Lebensbereichen betrachtet werden kann.

Dies hat zur Aufwertung von Information zum Produktionsfaktor im betrieblichen
Leistungserstellungsprozess gefiihrt. In volkswirtschaftlichen Produktionsfaktorsystemen
werden die Produktionsfaktoren Arbeit, Boden bzw. Natur- und Sachkapital unterschie-
den. Innerhalb der Betriebswirtschaftslehre greift man zunéchst auf die Faktorsystematik
nach Gutenberg (1979) zuriick, der die Elementarfaktoren objektbezogene Arbeitsleis-
tung, Betriebsmittel und Werkstoffe sowie dispositive Faktoren (Betriebs- und Geschifts-
leitung, Organisation und Planung) unterscheidet. Diese Klassifikation verwendet er als
Grundlage seiner produktions- und kostentheoretischen Uberlegungen. Die Kombination
der Ressourcen bestimmt dabei das Ergebnis unternehmerischen Handelns.

Die von Gutenberg vorgelegte Systematik wurde von anderen Autoren modifiziert und
explizit um Information erweitert (Mag 1984; Pietsch et al. 2004; Zimmermann 1972).
Witte (1972, S. 64) beschreibt Information als eine ,,immaterielle, aber keineswegs kos-
tenlose Ressource®. Seitdem hat sich die Behandlung von Information als Ressource im
deutschen wie im amerikanischen Sprachraum (dort als ,,Information Ressources Mana-
gement™) (Horton 1981) durchgesetzt.

Information z#hlt unter bestimmten Voraussetzungen zu den Wirtschaftsgiitern (Bode
1993, S. 61f.). Aus der Sicht des Wirtschaftsguts als technisches Mittel sind neben der
Verwendung fiir Zwecke des Wirtschaftssubjekts selbst, das Vorhandensein und die Ver-
fiigharkeit im Wirkungsbereich eines Wirtschaftssubjekts sowie die Ubertragbarkeit von
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Tab. 2.3 Vergleich von materiellen Wirtschaftsgiitern und Information (Quelle: In Anlehnung an

Pietsch et al. 2004, S. 46)
Materielles Wirtschaftsgut
Hohe Vervielfiltigungskosten

Angleichung der Grenzkosten an die Durch-
schnittskosten

Wertverlust durch Gebrauch

Individueller Besitz

Wertverlust durch Teilung, begrenzte Teilbar-
keit

Identifikations- und Schutzméglichkeit

Logistik oft aufwindig
Preis/Wert im Markt ermittelbar
Begrenzte Kombinationsmoglichkeiten

Information
Niedrige Vervielfdltigungskosten
Grenzkosten der (Re-)Produktion nahe Null

Kein Wertverlust durch Gebrauch
Vielfacher Besitz moglich

Kein Wertverlust durch Teilung, fast beliebige
Teilbarkeit

Probleme des Datenschutzes und der Datensi-
cherheit

Logistik einfach
Preis/Wert nur schwer bestimmbar

Ansammlung schafft bereits neue Qualitéten,
weitgehende Moglichkeiten der Erweiterung
und Verdichtung

einem Wirkungsbereich in einen anderen maB3gebend. Bode (1993) weist am Beispiel ei-
ner Konjunkturprognose nach, dass Informationsgiiter unter bestimmten Voraussetzungen
diese Bedingungen erfiillen und damit vollwertige Wirtschaftsgiiter neben Sachgiitern und

Dienstleistungen darstellen.

Obwohl Information zu den Produktionsfaktoren gezihlt wird und ein Wirtschaftsgut
darstellen kann, weist sie dennoch wesentliche Unterschiede zu materiellen Wirtschafts-

giitern auf (siehe Tab. 2.3).

Dariiber hinaus werden folgende Eigenschaften von Information erwihnt (Eschenréder
1985; Picot 1988; Picot et al. 2003; Pietsch et al. 2004; Strassmann 1982):

e Informationen sind immaterielle Giiter, die auch bei mehrfacher Nutzung nicht ver-

braucht werden.

o Informationen stiften dem Informationsverwender Nutzen, bspw. wenn sie in Handeln

umgesetzt werden.

o Informationen sind keine freien Giiter, sie konnen daher einen kostenaddquaten Wert

haben.

e Der Wert der Information héangt von der kontextspezifischen und von der zeitlichen

Verwendung ab.

e Der Wert der Information kann durch das Hinzufiigen, Selektieren, Konkretisieren und
Weglassen verindert werden. Information ist erweiterbar und verdichtbar.

e Es gibt unterschiedliche Qualititen von Informationen, wie z. B. inhaltliche sowie zeit-
liche Genauigkeit, Vollstiandigkeit und Zuverlissigkeit.
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e Informationen konnen mit Lichtgeschwindigkeit transportiert werden, auch wenn die
Objekte, auf die sich die Information bezieht nicht mit der gleichen Geschwindigkeit
transportiert werden konnen.

e Informationen sind leicht kopierbar, so dass sich die Durchsetzung exklusiver Rechte
insbesondere Eigentumsrechte als schwierig erweist.

e Informationen werden kodiert iibertragen, daher sind fiir ihren Austausch gemeinsame
Standards notwendig.

Die in der Betriebswirtschaftslehre ,,iibliche* Definition von Information als zweckbe-
zogenes Wissen geht — trotz ihres wesentlichen Beitrages der Zweckorientierung — an zwei
wesentlichen Aspekten von Information vorbei, die gleichzeitig gelten: Information ist ei-
nerseits ein abstraktes Modell und andererseits bei Ubertragung und Speicherung immer
an physikalische Signale gebunden. Diese Dualitdt bedeutet, dass Informationen Modelle
einer physischen Realitét darstellen und gleichzeitig selbst physische Realitit sind.

Abschlieflend lésst sich festhalten, dass jede klare sprachliche Regelung zunichst fest-
halten muss, welches das Objekt ist, iiber das Informationen bearbeitet werden. Dabei
wird sich das IM immer auf einer hoheren Abstraktionsstufe bewegen als z. B. die Pro-
duktion. Dieser Grundgedanke wird sich durch dieses Buch ziehen und dazu fiihren, dass
die Darstellung in separaten Gliederungspunkten auf einer hoher gelegenen Modellebene
vollzogen wird. Auch die Modellbildung als Interpretationsprozess spielt eine wichtige
Rolle im Management der Ressource Information. Neben der Modelleigenschaft ist ei-
ne enge Bindung physischer und informatorischer Aspekte eine zentrale Herausforderung
des IM.

Rauterberg (1989) zeigt sechs Voraussetzungen auf, die ein konzeptioneller Rahmen
erfiillen muss, um moglichst viele Betrachtungsperspektiven des Begriffs Information zu
beriicksichtigen:

1. ,,Ein lernendes System wird durch den Empfang und die Verarbeitung von Infor-
mationen verédndert, was auch die Semantik und Pragmatik dieser Informationen bei
wiederholter Ubertragung beeinflusst.

2. Lernende und handelnde Systeme verdndern durch ihre Aktivititen den Informations-
gehalt der Umgebung beziiglich dieses Systems.

3. Die Semantik und Pragmatik der informationstragenden Nachrichten wird nicht, wie
bisher, als unabhéngig vom Wissensstand des jeweiligen Empfingers betrachtet.

4. Die semantische und pragmatische Ubertragungsqualitiit der Information wird nicht —
wie bisher — als unabhiingig vom physikalischen Trigerprozess angesehen.

5. Nachrichten konnen sowohl informieren, als auch desinformieren; es gibt also etwas
wie negative Information bzw. Des-Information; bisher wird der Informationsgehalt
als wertfrei bzw. positiv neutral angesehen.

6. Information, die informieren sollen, muss in irgendeiner Art und Weise die Qualitit
der Neuartigkeit in sich tragen® (Rauterberg 1989, S. 221).
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Insgesamt zeigt sich, wie vielschichtig und umfangreich eine Betrachtung des Begriffs
Information erfolgen muss, um alle denkbaren Aspekte zu integrieren. Eine vollstindige
theoretische Rahmenkonzeption zum Begriff Information ist daher nur duflerst schwer zu
erstellen. Wesentliches Merkmal ist dabei der bereits in der Semiotik angesprochene Mo-
dellcharakter von Information. Steinmiiller (1981, S. 73) schlédgt deshalb vor, den Begriff
»Information* durch ,,ein immaterielles Modell eines Originals fiir Zweck eines Subjekts*
zu ersetzen. Die Themen ,,Information als Modell“, semantische Betrachtung von Infor-
mation und der Aktualitdtscharakter von Information selbst werden sich durch das Buch
ziehen und in Abschn. 4.3 eingehender behandelt.

Als hochste Begriffsebene der betrachteten Hierarchie ldsst sich Wissen bezeichnen.
Wissen als wichtige Ressource der Unternehmen ist in den letzten Jahren in das Zentrum
der Aufmerksamkeit von Unternehmen und Wissenschaft getreten. Die Bedeutung von
Wissen als Wettbewerbsfaktoren fiir die Unternehmen wuchs in den letzten Jahren enorm
an und ist als wichtiger Wettbewerbsfaktor erkannt (Nonaka 1991; Rehduser und Krcmar
1996, S. 14).

Warum aber ist der Wettbewerbserfolg von Unternehmen immer stirker abhéngig von
einem effizienten und effektiven Umgang mit Wissen und warum sollten sich Unterneh-
men daher um ein passendes Management der Ressource Wissen kiimmern? Vier Griinde
lassen sich dafiir anfiihren:

Der erste Grund ist die wachsende Wissensintensitdt der Leistungen, die Unterneh-
men am Markt anbieten und absetzen. Bereits 1991 schreibt Reich: ,,Core corporations no
longer focus on products as such; their business strategies increasingly center upon specia-
lised knowledge* (Reich 1991, S. 84). Viele Unternehmen offerieren statt eines einfachen
Produkts mittlerweile umfangreiche Beratungsleistungen und Zusatzdienstleistungen, um
so, auf der Grundlage ihrer Produktpalette, speziell auf ein Kundenproblem zugeschnit-
tene Losungen anbieten zu konnen. Diese individuell zugeschnittenen Losungen setzen
Wissen tiber Kundenprozesse und eigene Produkte voraus.

Der zweite Grund sind kiirzere Lebenszyklen. Losungs- und Produktanbieter ste-
hen in einem intensiven Wettbewerb, der eine hohe Innovationsrate und damit schnelle
Neuentwicklung von Produkten und Dienstleistungen erforderlich macht. Das kann sich
zum einen auf die Produkt- und Dienstleistungsentwicklung beziehen, zum anderen aber
auch auf organisatorische Verinderungsprogramme, wie sie z. B. mit der Umsetzung von
eBusiness-Strategien einhergehen.

Der dritte Grund ist die zunehmende geografische Verteilung von wissensintensiven
Prozessen im Unternehmen. Globale Unternehmen arbeiten in allen Regionen der Erde
mit ihren Kunden an spezifisch zugeschnittenen Losungen. Die Entstehung und Nutzung
von Wissen des Unternehmens sollte damit nicht mehr auf einen Standort beschrinkt sein.

Der vierte Grund sind schnellere Verdnderungen der Humanressourcen. In Wachs-
tumsmirkten kdnnen Mitarbeiter leicht zur Engpassressource werden. Personalressourcen
werden in kurzer Zeit aufgebaut, doch wechseln Mitarbeiter bei einer guten Marktlage
auch schneller ihren Arbeitgeber. Schnelle Verdnderungen bei den Mitarbeitern bedeuten
aber auch Verdnderungen in der Wissensbasis der Organisation. Diese vier Griinde stellen
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jeweils einzeln und auch zusammen genommen bisherige Mechanismen der Entstehung,
des Transfers und der Nutzung von Wissen im Unternehmen in Frage. Wissensmanage-
ment bietet Ansitze, diese Prozesse zu verbessern und einem systematischen Management
zu unterwerfen, damit den genannten Herausforderungen begegnet werden kann.

Ein Beispiel soll veranschaulichen, wie durch Wissensmanagement der Umgang mit
der Ressource Wissen verbessert werden kann. Die nationale Niederlassung eines globa-
len Anbieters von Telekommunikationssystemen in einem siidamerikanischen Land steht
vor einer besonderen Herausforderung. Kurzfristig ist er zur Abgabe eines Angebots fiir
ein System fiir eine grofe Telefongesellschaft aufgefordert worden. Das System muss
aber auf sehr spezielle Anforderungen des Kunden angepasst werden. Bisher hat sich aber
noch kein Mitarbeiter in der Niederlassung mit einer solchen Problemstellung beschiftigt.
Wegen des engen Zeitrahmens ist eine Neuentwicklung der Losung undenkbar. Als letzte
Moglichkeit entschliet sich der fiir das Angebot verantwortliche Projektleiter, tiber das
Wissensmanagementsystem des Unternehmens einen geeigneten Ansprechpartner zu su-
chen. Er setzt eine Suchanfrage im Unternehmensverzeichnis ab und gibt die speziellen
Anforderungen seines Projekts als Schlagworte an, um die Suche einzugrenzen. Die Su-
che liefert eine Liste potentiell hilfreicher Mitarbeiter des Vertriebsbereichs dieser Sparte
weltweit an die eine dringliche Anfrage versendet wird. Nach kurzer Zeit stellt sich her-
aus, dass bereits ein Mitarbeiter in einem europiischen Land eine sehr dhnliche Losung
fiir einen Kunden dort entwickelt hatte. Durch Einbindung des Experten und die Wieder-
verwendung der Angebotsdokumente aus Europa ist der Projektleiter in Stidamerika nun
in der Lage, in der geforderten Zeit das Angebot zu erstellen.

Wie konnen nun Wege zu einem systematischeren Umgang damit aussehen? Wissens-
management ist ,,[. .. ] ein integriertes Interventionskonzept, das sich mit den Méglichkei-
ten zur Gestaltung der organisationalen Wissensbasis befasst* (Probst et al. 2006, S. 23)
Wissensmanagement will die Prozesse gestalten und steuern, die in systematischer Weise
die Wissensbasis einer Organisation verdndern.

» Knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual information, and
expert insight that provides a framework for evaluating and incorporating new experiences
and information. It originates and is applied in the mind of knowers. In organizations, it
often becomes embedded not only in documents or repositories but also in organizational
routines, processes, practices, and norms (Davenport und Prusak 2000).

Wissen ldsst sich in diesem Zusammenhang als ein Zusammenspiel von begrenzter
Erfahrung, Werten, kontextbezogener Information und Expertenmeinungen beschreiben.
Wissen stellt einen Bezugsrahmen bereit um neue Erfahrungen und Informationen auszu-
werten und einzubeziehen. Seinen Ursprung und Anwendung findet es in den Gedanken
derer, die es anwenden. In Organisationen ist Wissen hédufig nicht nur in Dokumenten
oder Datenbanken eingebunden, sondern auch in betrieblichen Routinen, Prozessen, Prak-
tiken und Normen eingebettet. Die Thematik des Wissensmanagements ist Bestandteil des
Buchs und wird als Einsatzfeld des Informationsmanagements in Abschn. 10.2 betrachtet.
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2.2 Informationstechnik und -technologie

Neben dem Begriff der Information ist auch der Technologiebegriff, sein Verhiltnis und
seine Abgrenzung zum Technikbegriff Gegenstand unterschiedlicher Definitionsversuche.
In der Fachpresse und Literatur wird IKT oft auch mit Informations- und Kommunikati-
onstechnologie oder in der Kurzform mit Informationstechnik bzw. Informationstechno-
logie gleich gesetzt.

Der Begriff Technologie stammt aus dem Griechischen fekhnologia und bedeutet wort-
lich ,,Lehre von der (Handwerks-)Kunst*“ (Meyer 2006). Sie ist die Wissenschaft vom
Einsatz der Technik. Im engeren Sinne handelt es sich hierbei um die Umwandlung von
Roh- und Werkstoffen in fertige Produkte und Gebrauchsartikel. Im weiteren Sinne be-
fasst sich die Technologie mit Handfertigkeiten und Konnen. Streng genommen ist unter
dem Begriff Technologie im Unterschied zu Technik die Wissenschaft von der Technik
zu verstehen. Praktikabler erweist sich allerdings eine Abgrenzung dahin gehend, dass
von Technologie im Zusammenhang mit Grundlagenforschung, wie bspw. Gentechno-
logie, gesprochen wird, wihrend unter Technik, Bereiche zu verstehen sind, in denen
wissenschaftliche Ergebnisse anwendungsnah umgesetzt werden (bspw. in der Gentech-
nik) (Hubig 2002).

» Technologie ist die Wissenschaft von den grundlegenden Funktions- und Strukturprin-
zipien der technischen Sachsysteme und ihrer soziookonomischen und soziokulturellen
Entstehungs- und Verwendungszusammenhinge (Ropohl 1997, S. 154).

Nach den beschriebenen Definitionen konnen mehrere Technologien und Kombinatio-
nen in ein Produkt oder Herstellungsverfahren einflieBen. Mit Hilfe des Systemansatzes
kann die Definition der Technologie in die Kategorien Input, Prozess und Output einge-
ordnet werden (Bullinger 1994) (vgl. Abb. 2.3).

Das Wort Technik leitet sich etymologisch vom griechischen Begriff techne ab, der
in der Antike so viel wie Kunst bzw. Handwerk bedeutete (Hubig 1994, S. 3/6 ff.). Ei-
ner der ersten Definitionsversuche stammt von Aristoteles, der zwischen natiirlichen und
durch techne hervorgebrachten Dingen unterschied. Seither wurden zahlreiche weitere
und engere Fassungen dieses Begriffs propagiert. Fiir die Verwendung des Begriffes in
der Wirtschaftsinformatik eignet sich eine Fassung mittlerer Reichweite:

» Technik umfasst

e die Menge der nutzenorientierten, kiinstlichen, gegenstindlichen Gebilde (Artefakte
oder Sachsysteme);

e die Menge der menschlichen Handlungen und Einrichtungen, in denen Sachsysteme
entstehen;

e die Menge menschlicher Handlungen, in denen Sachsysteme verwendet werden (Hubig
1994, S. 3 1f.).
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SYSTEMANSATZ
INPUT |:> PROZESS |:> INPUT
ERLAUTERUNG
Wissensbasis: Probleml6sen (Tatigkeiten): Probleml6sung:
Know-how Konkrete Anwendung Materiell, z.B.
zur Problem- der Technologie zu Ldsung Maschinen, Produkte,
|6sung von technischen Problemen Oder immateriell, z.B.
Methoden, Know-how
FESTLEGUNG
Technologie/Technik
Technologie Angewandte Forschung, Technik /
9 Entwicklung, Technologie
Konstruktion, .......

Abb. 2.3 Systemansatz fiir den Technologiebegriff (Quelle: Bullinger 1994, S. 34)

Das bedeutet, unter Technik wird sowohl das Ergebnis und Produkt der Anwendung
bestimmter ,,technischer Verfahren als auch der Anwendungsprozess als solcher verstan-
den.

Im Unterschied zur deutschen Sprache kennt das Englische keinen analogen Begriff
zu Technik. Hier wird fiir alle genannten Bedeutungszusammenhinge der Term fechno-
logy verwendet, was beim Vergleich deutsch- und englischsprachiger Literatur (auch aus
dem Englischen iibersetzter Literatur) hdufig fiir Begriffsverwirrung sorgt (Hubig 1994,
S. 3ff).

Demzufolge wire in einem engen Begriffsverstindnis Informationstechnologie bzw.
Informationstechnik eine Teilmenge des englischen Begriffs information technology (IT).
Allerdings hat sich im allgemeinsprachlichen Gebrauch ein sehr weites Begriffsverstind-
nis von IT durchgesetzt. So wird der IT-Begriff heute mehrheitlich iibergreifend im Ver-
stdndnis von IV bzw. frither DV verstanden. Diesem Sprachgebrauch folge ich und ver-
wende den Begriff IT in seinem weiten Verstindnis. Somit werden bei etablierten Fachbe-
griffen wie bspw. IT-Strategie oder IT-Controlling im Folgenden stets IM-iibergreifende
Aspekte betrachtet.

2.3 Informations- und Kommunikationssysteme

Die Wirtschaftsinformatik befasst sich mit ,,Informations- und Kommunikationssystemen
in Wirtschaft und Verwaltung® (WKWI 1994, S. 80). Sie gilt als wissenschaftliche Dis-
ziplin an der Schnittstelle zwischen der Betriebswirtschaftslehre, die zu den Realwissen-
schaften gezihlt wird, und einer ingenieurwissenschaftlich orientierten Informatik. Da-
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mit kombiniert die Wirtschaftsinformatik interdisziplinédr das Erfahrungsobjekt der Wirt-
schaftswissenschaften, den Betrieb im Wirtschaftssystem und die Institutionen der 6ffent-
lichen Verwaltung mit der Ausrichtung auf Informationsprozesse und die informations-
verarbeitenden Systeme. Der erweiterte Begriff der ,,Informations- und Kommunikati-
onssysteme “, der mit der kiirzeren Form ,, Informationssysteme (1S)* gleichzusetzen ist,
verdeutlicht den ,,siamesischen Zwillingscharakter* von Information und Kommunikati-
on, die sich gegenseitig bedingen (Heinrich und Stelzer 2009, S. 12).

» Informationssysteme (IS) sind soziotechnische Systeme, die menschliche und ma-
schinelle Komponenten (Teilsysteme) umfassen. Sie unterstiitzen die Sammlung, Struk-
turierung, Verarbeitung, Bereitstellung, Kommunikation und Nutzung von Daten, Infor-
mationen und Wissen sowie deren Transformation. IS tragen zur Entscheidungsfindung,
Koordination, Steuerung und Kontrolle von Wertschopfungsprozessen sowie deren Auto-
matisierung, Integration und Virtualisierung unter insbesondere dkonomischen Kriterien
bei. IS konnen Produkt-, Prozess- und Geschiftsmodellinnovationen bewirken (WKWI
2011).

Da man Systeme allgemein als eine Menge von Elementen versteht, die in bestimm-
ter Weise miteinander in Beziehung stehen, ist die Kommunikation in IS nichts anderes als
der notwendige Austausch von Informationen zwischen den Elementen eines Systems und
zwischen dem System und seiner Umwelt. Maschinen werden hierbei als Anwendungen
begriffen, die auf einer beliebig gearteten Hardware arbeiten. Anwendungen wiederum
nutzen Daten fiir interne Prozesse, die schlielich in Funktionen und Verbindungen zwi-
schen den Elementen aufgeteilt werden konnen (vgl. Abb. 2.4).

Informationssysteme

/\

Mensch Maschine
/ \
Anwendung Hardware
/\
Daten Prozesse
/ \
Funktionen Verbindungen

Abb. 2.4 Informationssysteme als Mensch-Maschine-Systeme (Quelle: Eigene Darstellung)
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Dabei gelten IS als soziotechnische, offene, dynamische und komplexe Systeme: ,,of-
fen®, weil ihre Elemente mit ihrer Umwelt interagieren, ,,dynamisch®, da durch diese In-
teraktion die Elemente ihre Eigenschaften iiber die Zeit verdndern konnen, und ,.komplex*
wegen der grolen Anzahl von Elementen und den vielen Beziehungen untereinander.

In der Organisationstheorie wird traditionell von ,,dem einen Informationssystem‘
des Unternehmens ausgegangen, welches die Gesamtheit aller betrieblichen Abliufe
und Titigkeiten bezeichnet, die sich mit Information befassen. Dieses eine IS mit seinen
Planungs-, Steuerungs- und Kontrollaufgaben sei dem Basissystem der Unternehmung mit
der Aufgabe der betrieblichen Leistungserstellung gegeniiberzustellen (Grochla 1975).

In der Wirtschaftsinformatik dagegen wird der Begriff ,,Informationssystem* tiblicher-
weise im Plural gebraucht und eine Zerlegung des Gesamtsystems in Subsysteme vor-
genommen. Bspw. lassen sich nach dem Verwendungszweck verschiedene Anwendungs-
systeme (,,application systems*) fiir die Administration, die Disposition und die Entschei-
dungsunterstiitzung unterscheiden. Administrationssysteme werden fiir die Speicherung
und Verarbeitung von Massendaten, zum Beispiel in der Finanzbuchhaltung eines Un-
ternehmens eingesetzt, wihrend Dispositionssysteme Entscheidungen bspw. im Rahmen
der Bestellabwicklung oder der Materialbeschaffung unterstiitzen. Der Begriff Entschei-
dungsunterstiitzungssystem wird hingegen fiir interaktive Systeme verwendet, die Ver-
antwortliche im Umgang mit semi- und unstrukturierten Entscheidungssituationen durch
Methoden, Modelle oder Daten unterstiitzen (Gluchowski et al. 2008, S. 63).

Nach ihrem Anwendungsfokus lassen sich IS einerseits in betriebliche und iiberbe-
triebliche 1S einteilen, wihrend andererseits branchenspezifische und brancheniibergrei-
fende 1S unterschieden werden konnen. Warenwirtschaftssysteme fiir den Handel oder
Produktions-, Planungs- und Steuerungssysteme in der Industrie sind Beispiele fiir bran-
chenspezifische Systeme, wihrend Anwendungssysteme fiir die Buchfiihrung in allen
Branchen angewendet werden konnen.

Aus einer wertschopfungsketteniibergreifenden Perspektive beschreiben die eBusiness-
Konzepte Supply Chain Management (SCM) und Customer Relationship Management
(CRM) die Integration und Vernetzung einzelner Wertschopfungsstufen unabhiingig von
ihrer institutionellen Zugehorigkeit. Uber das einzelbetriebliche Optimum hinaus stehen
IS im Mittelpunkt, die auf Grundlage standardisierter Internettechniken eine moglichst
effektive Gestaltung und Steuerung eines gesamten Wertschopfungsprozesses bzw. Wert-
schopfungsnetzwerks zum Ziel haben.

IS eines Industriebetriebs kénnen in funktionsbezogene und unternehmensbezogene
Systeme eingeteilt werden (Scheer 1988, S. 94 {f.). Die funktionsbezogenen 1S werden
dabei in die Bereiche Produktion, Technik, Beschaffung, Absatz, Personal, Rechnungswe-
sen und Verwaltung eingeteilt und schlieBlich durch Schaffung geeigneter Schnittstellen
zu einem unternehmensbezogenen integrierten Gesamtsystem der betriebswirtschaftlichen
Informationsverarbeitung (IV) weiterentwickelt.

Dieses Gesamtsystem fillt in den Aufgabenbereich des IM, weil diese IS als Werkzeu-
ge der Informationsversorgung im Unternehmen dienen. Planung und Bereitstellung der
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IS des Unternehmens zur Erfiillung betrieblicher Aufgaben stellen damit einen Teilbereich
der Aufgaben des IM dar.

Informations- und Kommunikationstechnik (IKT) stellt die Basis fiir ein erfolgreiches
IM dar. Mit dem Fortschritt der Entwicklung der IKT selbst bestimmt das IM in zuneh-
mendem MaBle die Effizienz und Effektivitit der Unternehmung.

» Informations- und Kommunikationstechnik (IKT) ist die Gesamtheit der zur Spei-
cherung, Verarbeitung und Kommunikation zur Verfiigung stehenden Ressourcen sowie
die Art und Weise, wie diese Ressourcen organisiert sind.

IKT-Losungen lassen sich analytisch als ein Wertgeriist mit unterschiedlichen Ebe-
nen der Wertschopfung darstellen. In der Praxis werden fiir die Unternehmens-IT in der
Regel die Ebenen der Infrastruktur, der betrieblichen Anwendungssysteme und der Ge-
schéftsprozesse unterschieden (Brown und Karamouzis 2001). Zu der Ebene der Infra-
struktur werden dabei Netzwerke, Rechenzentren und Endgerite gerechnet.

» Infrastruktur besteht aus Hard- und Software zur Verarbeitung, Speicherung und
Kommunikation zwischen Komponenten, die eine Softwareanwendung voraussetzt (tech-
nische Infrastruktur), als auch aus Humanressourcen und Dienstleistungen, die zur Instal-
lation und Nutzung benétigt werden (organisatorische Infrastruktur).

Die Bereitstellung der Infrastruktur ermdglicht den Einsatz von betrieblichen Anwen-
dungssystemen (Bohmann und Krecmar 2006). Die technische Unterstiitzung zur Umset-
zung der Infrastruktur ldsst sich als Basistechnik bezeichnen.

» Basistechnik bezeichnet die Basiseinheiten der IKT zur Bereitstellung der Basisfunk-
tionalitdten Verarbeitung, Speicherung und Kommunikation zwischen Komponenten.

Die Begrifflichkeiten IKT, Infrastruktur und Basistechnik werden in Kap. 7 im Kontext
des Managements der Informations- und Kommunikationstechnik ausfiihrlich behandelt.

24 Management

Der Begriff Management bzw. Fiihrung ldsst sich aus unterschiedlichen Perspektiven
interpretieren und wird in der praktischen und wissenschaftlichen Literatur in vielen Va-
rianten verwendet. In der angloamerikanischen Literatur werden bspw. fast alle im Unter-
nehmen anstehenden Probleme zu Management- bzw. Fithrungsproblemen erhoben. Im
deutschsprachigen Raum werden Management, Fiihrung, Leitung und Steuerung oft als
Synonyme gebraucht. Exemplarisch werden einige Auffassungen vorgestellt:
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e Management ,,ist eine komplexe Aufgabe: Es miissen Analysen durchgefiihrt, Ent-
scheidungen getroffen, Bewertungen vorgenommen und Kontrollen ausgeiibt werden.*
(Ansoff 1966, S. 23).

e _Management kann [. .. ] definiert werden als die Verarbeitung von Informationen und
ihre Verwendung zur zielorientierten Steuerung von Menschen und Prozessen® (Wild
1971, S. 57 ff.).

e Das Wesen des Managements liegt im Erzeugen, Anpassen und Bewdltigen von Ver-
dnderungen. (Leontiades 1982, S. 34).

e Die grundlegende Funktion des Managements ist es ,,Menschen durch gemeinsame
Werte, Ziele und Strukturen, durch Aus- und Weiterbildung in die Lage zu versetzen,
eine gemeinsame Losung zu vollbringen und auf Verdnderungen zu reagieren* (Dru-
cker 2004, S. 19).

Dem Management-Begriff kann ein funktionaler oder ein institutioneller Sinn unterlegt
werden. Funktionale Ansitze beschreiben den Prozess und die Aufgaben des Manage-
ments, Beim institutionellen Verstindnis stehen die Personen und Personengruppen, die
Aufgaben des Managements wahrnehmen, im Vordergrund.

Management im funktionalen Sinne beschreibt spezielle Aufgaben und Prozesse, die in
und zwischen den Unternehmen ablaufen. Diese Aufgaben und Prozesse werden wieder-
um in Personalfunktionen und Fachfunktionen differenziert. Aufgaben der Personalfunkti-
on sind die personliche Betreuung sowie die soziale Integration der Mitarbeiter, die in der
Gestaltung des Arbeitsplatzes und der Personalférderung (Schulung und Weiterbildung)
ihre Konkretisierung finden. Fachfunktionen dienen primir der Sachaufgabenerfiillung
und weiterfiihrend der Realisierung der Unternehmensziele. Planung (Zielvorgabe, Pro-
blemanalyse, Alternativensuche), Entscheidung bzw. Realisierung und Kontrolle stehen
im Mittelpunkt.

Dem Management als Institution gehoren alle Personen an, die als Entscheidungstrager
stindig personen- und sachbezogene Aufgaben wahrnehmen: Vorstand bzw. Geschiftslei-
tung, Fiihrungskrifte, Stibe und Gremien. Eine Zuordnung zum Management ist jedoch
eher von den Aufgaben und Kompetenzen als von der hierarchischen Einordnung in die
Struktur abhéngig. Fiir dieses Buch finden institutionelle Aspekte des Managementbe-
griffs ihren Niederschlag in den Kapiteln, welche die Organisation des Unternehmens
betreffen. Insgesamt folgt die Konzeption des IM jedoch einem funktionalen Manage-
mentverstindnis.

Merkmale von Management- oder Unternehmensfiihrungsentscheidungen lassen sich
wie folgt charakterisieren (Macharzina und Wolf 2005, S. 41 ff.):

e Grundsatzcharakter (es werden weitere Entscheidungen ausgeldst),

e Hohe Bindungswirkung (bspw. bei einer grundlegenden Reorganisation des Unterneh-
mens),

e Irreversibilitit (Entscheidungen konnen nur unter Schwierigkeiten riickgéingig gemacht
werden),
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Hoher monetirer Wert des Entscheidungsinhalts,

Wertebeladenheit (ethische, soziale und politische Normen),

Geringer Strukturierungsgrad,

Grofe Reichweite (Entscheidungen betreffen das gesamte Unternehmen).

Zu den Aufgaben des Managements gehort auch der Kontakt der Organisation nach
auflen, weshalb Daft und Weick (1984) im Sinne einer ,,Interpretationsaufgabe* dem Ma-
nagement die Rolle des ,,sense making* fiir die Organisation zuweisen. Dariiber hinaus
wird diskutiert, ob die Trennung von Planung und Ausfiihrung und damit von Managen
und Nicht-Managen aufrecht zu erhalten ist. Das Schlagwort ,,every employee a manager*
von Myers (1970) umschreibt einen Ansatz, in dem der Handlungszyklus Planung, Aus-
flihrung und Kontrolle vollstindig und nicht arbeitsteilig auf mehrere Personen verteilt
angegangen wird.

» Das Managementverstindnis, das diesem Buch zugrunde liegt, fasst Folgendes zu-
sammen (Malik 2000):

das Setzen von Zielen und Visionen,
organisieren,

entscheiden,

kontrollieren,

Menschen entwickeln und fordern.

Die Einfiihrung in die Grundlagen des Managements dient als Basis fiir die Behandlung
des Informationsmanagements in Kap. 4.
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