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AUFGABEN UND AUFGABENWANDEL IM INFORMATION CENTER 

1. Einführung 

An Universitäten praktizierte Organisationsformen haben nur 

in Ausnahmefällen Bedeutung für die Anwendung in der be­

trieblichen Praxis gefunden. Zu diesen Ausnahmen gehören das 

Konzept der "Individuellen Datenverarbeitung" und das zu 

seiner Unterstützung einzurichtende "Information Center". 

Dabei zeichnet sich ab, daß die Dynamik der Entwicklungen im 

Bereich der Informationssysteme auch zu Veränderungen der 

Aufgaben des Information Centers führt. 

Universitäten besitzen langjährige Erfahrungen mit der Indi­

viduellen Datenverarbeitung, weil den Benutzern eines Uni­

versitätsrechenzentrums in aller Regel keine professionellen 

Systementwickler für die Erstellung von Anwendungsprogrammen 

zur Verfügung stehen; vielmehr entwickelt die an bestimmten 

Forschungsergebnissen interessierte Gruppe eigenverantwort­

lich Programme. Um diese Tätigkeit von Personen zu unter­

stützen, die nicht immer eine systematische Ausbildung und 

umfangreiche Erfahrungen in der Datenverarbeitung besitzen, 

wurden an vielen Universitätsrechenzentren "Programmbera­

tungen" eingerichtet, die den Universitätsangehörigen Schu­

lung und Beratung zum Computereinsatz anbieten. 

* Herrn Dipl.-Math. G. Disterer danke ich für seine Unter­

stützung bei der Durchführung und Auswertung der Untersu­

chung und für wertvolle Hinweise. 
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In den letzten Jahren wird das Konzept der Individuellen Da­

tenverarbeitung für den Einsatz in der betrieblichen Praxis 

vehement propagiert. Die Individuelle Datenverarbeitung ist 

dadurch charakterisiert, "daß die Anwr-.^^r in den Fachabtei­

lungen eines Unternehmens (Endbenutzer) (a) selbständig Lö­

sungen für einen Teil ihrer eigenen - oftmals komplexen und 

kurzfristig zu realisierenden, häufig aber auch einmaligen -

Aufgaben erstellen, (b) hierfür Rechnerleistung ... am Ar­

beitsplatz zur Verfügung haben, (c) diese Problemstellungen 

mit Hilfe endbenutzerorientierter Werkzeuge (Abfragespra­

chen, Datenmanipulationssprachen, Planungssprachen, Tabel­

lenkalkulationsprogramme, Präsentationsgrafik, Textverarbei­

tung etc.) und Methoden lösen..."1^. Zur Unterstützung der 

Individuellen Datenverarbeitung wird häufig eine den "Pro­

grammberatungen" der Universitäten verwandte, oft als "In­

formation Center" oder "Benutzerservicezentrum" bezeichnete 

Organisationseinheit eingerichtet. Populärwissenschaftliche 

Veröffentlichungen entwerfen das Szenario einer "End-User-

Revolution" und das Bild eines "mündigen", von der Datenver­

arbeitungsabteilung emanzipierten Anwenders. Dabei werden 

irreversible, einem Erdrutsch vergleichbare Trends dahinge­

hend gesehen, daß Endbenutzer die Mehrzahl der zu erstel­

lenden Anwendungsprogramme selbst entwickeln ("User deve-

loped applications"). Diese Endbenutzerprogrammierung werde 
2) 

von der Ausnahme zur Norm '. Bereits 1984 wurde die Zahl der 

programmierenden Endbenutzer in den USA als fast dreimal so 

hoch wie jene der professionellen Anwendungsentwickler ge­

schätzt3 ̂  . 

Während zum Stand der Endbenutzerprogrammierung in den USA 

zahlreiche empirische Untersuchungen vorliegen, fehlen ver­

gleichbare Informationen über die Situation in europäischen 

Unternehmen. Aus diesem Grund wurden 1987 von der For­

schungsstelle für Betriebliche Datenverarbeitung und Kommu­

nikationssysteme der Universität Kiel DV-Manager über den in 

ihren Organisationen gegebenen Stand der Endbenutzerprogram­

mierung befragt; an dieser Untersuchung beteiligten sich 
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mehr als 80 Unternehmen im deutschsprachigen Raum. Das dabei 

gewonnene Datenmaterial4^ gewährt auch Einblicke in die Ar­

beit von Information Centers. Im folgenden werden Aufgaben 

und Aufgabenwandel im Information Center vor dem Hintergrund 

der Ergebnisse dieser empirischen Untersuchungen erörtert. 

Damit sollen die Bedeutung der Individuellen Datenverarbei­

tung für das Informations-Management und die mit ihr damit 

verbundenen Chancen und Risiken dargestellt werden. 

2. Das Entstehen von Information Centers 

Der in der konventionellen Systementwicklung weithin diagno­

stizierte Anwendungsstau führt oft zu erheblichen Konflikten 

zwischen Fachabteilungen und DV-Abteilung. Die Benutzer 

bringen wenig Verständnis dafür auf, da/S von ihnen dringend 

benötigte Anwendungen erst nach langer Zeit und zu erhebli­

chen Kosten verfügbar sein sollen, obwohl die Werbebotschaf­

ten der Softwarebranche rasche und kostengünstige Problemlö­

sungen verheißen, wenn nur das "richtige" Werkzeug einge­

setzt werde. Als wichtigstes Instrument zur Reduzierung des 

Anwendungsstaus wird das Konzept der Individuellen Datenver-
5) 

arbeitung vorgeschlagen 1 : Statt der Verpflichtung der pro­

fessionellen Systementwicklung, dem Endbenutzer das zur In­

formationsgewinnung benötigte Programm zur Verfügung zu 

stellen ("Bringschuld"), wird die Informationsbeschaffung 

beim Konzept der Individuellen Datenverarbeitung zu einer 

"Holchance"6^. Die dazu nötige "Hilfe zur Selbsthilfe" soll 

eine unter der Bezeichnung "Information Center" wahrschein­

lich erstmals Mitte der 70er Jahre bei IBM Canada eingerich­

tete Organisationseinheit gewähren. 

In den 70er Jahren findet das zunächst zentralrechnerorien-

tierte Konzept des Information Centers nur geringe Verbrei­

tung; ebenso bleibt die Zahl wissenschaftlicher Untersuchun­

gen und Publikationen, die sich mit diesem Ansatz auseinan­

dersetzen, sehr gering. Größere Bedeutung erlangt das Kon­

zept erst in den 80er Jahren, insbesondere durch das Vor-
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dringen der Personal Computer. 1986 existierte in über 80 % 

der amerikanischen Großunternehmen eine derartige Abtei-
7) 

lung . In Anlehnung an das im Bereich der Datenverarbeitung 

weit verbreitete Generationendenken werden auch unterschied­

liche Typen von Information Centers plakativ drei "Genera­

tionen" zugeordnet: "The first was the Information center as 

an extension of the central data processing function with 

the purpose of offloading data from the central system, es-

sentially to central system users. Second were centers pro-

viding reactive support of decentralized processing with the 

major function being the support of so-called end-user Com­

puting with this support being mainly Computing." Erst weni­

ge Information Center hätten die dritte Stufe erreicht, in 

der an die Stelle passiver Unterstützung die aktive Vermark­

tung von Konzepten trete und in der die Informationstechno-
8 i logie als strategisches Werkzeug eingesetzt werde ' . 

3. Ziele und Aufgaben des Information Centers 

3.1. Ziele des Information Centers 

Als wesentliches Element der erfolgreichen Einführung eines 

Information Centers wird die Festlegung der durch diese Or­

ganisationseinheit zu verfolgenden Ziele und der zu seiner 

Beurteilung geeigneten Maßstäbe angesehen. In der Zieldefi­

nition des Information Centers sei festzulegen, ob sich die 

Unterstützung der Endbenutzer auf Großrechner und/oder Per­

sonal Computer beziehen solle, welche Konzepte zur Verbrei­

tung der Individuellen Datenverarbeitung eingesetzt werden 

und wie ihr Stand und die Tätigkeiten des Information Cen-
9) 

ters beurteilt werden sollen '. Insbesondere wird auch die 

Reduzierung des oben skizzierten Anwendungsstaus als Ziel 

der Individuellen Datenverarbeitung angesehen. 

Empirische Untersuchungen zeigen, daß explizite Zieldefini­

tionen für die Arbeit von Information Centers keineswegs 

selbstverständlich sind10^. In einem richtungsweisenden Bei­

trag gibt Hammond folgende Umschreibung: "An Information 
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Center (I/C) is a portion of the Information Systems (I/S) 

development resource organized and dedicated to support the 

users of I/S services in activities such as report generati-

on and modification, data manipulation and analysis, sponta-

neous inquiries, etc. The fundamental premise underlying an 

I/C is that if provided proper education, technical support, 

usable tools, data availability, and convenient access to 

the system, users may directly and rapidly satisfy a portion 

of their business area requirements that depend on an I/S 

environment ... The type of work the I/C is intended to sup­

port is the short job, the one-time query, the simple re­

port, the minor change, etc. and not the work that requires 

the discipline of formal project development procedures"11^. 

3.2. Aufgaben des Information Centers 

3.2.1. Übersicht 

In der Literatur werden häufig einzelne Aufgaben des Infor-
12 \ mation Centers beschrieben ' . Die mit der Erfüllung dieser 

Aufgaben möglicherweise verbundenen Probleme werden deutli­

cher, wenn man sie zu den drei folgenden Aufgabengruppen zu­

sammenfaßt : 

Erbringung von Dienstleistungen an Endbenutzern 

Steuerung der Individuellen Datenverarbeitung 

Marketing der Individuellen Datenverarbeitung. 

Diesen Aufgabengruppen kann man folgende Aufgaben zuordnen: 

Erbringung von Dienstleistungen an Endbenutzern: 

- Untersuchung von Einsatzmöglichkeiten der Individuellen 

Datenverarbeitung 

- Beratung der Endbenutzer hinsichtlich Informations­

beschaffung und Schulung zur Individuellen Datenverar­

beitung 

- Unterstützung der Endbenutzer bei der Vornahme von 

Kosten-Nutzen-Analysen 
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- Beratung der Endbenutzer bei der Anwendungsentwicklung 

- Bereitstellung der für Individuelle Datenverarbeitung be­

nötigten Daten (Kopier-Management) 

- Aufbau und Pflege von Software-Bibliotheken 

- Vertretung der Endbenutzerinteressen gegenüber der DV-Ab-

teilung 

- Beratung und Unterstützung bezüglich Hard- und Software 

bei 

— Auswahl und Beschaffung 

— Installation und Schulung 

— Wartung und Reparatur 

— Bereitstellung von Ersatzteilen und -geraten. 

Steuerung der Individuellen Datenverarbeitung 

- Standardisierung der eingesetzten Hard- und Software 

- Standardisierung von Vorgehensweisen bei der Anwendungs­

entwicklung 

- Steuerung und Kontrolle des Datenaustausches 

- Erteilung und Verwaltung von Zugriffsberechtigungen 

- Kostenverrechnung für erbrachte Leistungen 

- Beurteilung der Eignung bestimmter Projekte für Individu­

elle Datenverarbeitung. 

Marketing der Individuellen Datenverarbeitung 

- Werbung für das Konzept 

- Durchführung von Pilotprojekten 

- Förderung des Erfahrungsaustausches zwischen Endbenut­

zern . 

3.2.2. Das Information Center als Anbieter von Dienstlei­

stungen 

Meist wird davon ausgegangen, daß Endbenutzer nicht in der 

Lage seien, Anwendungen mit konventionellen Programmierspra­

chen (z.B. COBOL, PL/1, PASCAL) zu erstellen. Statt dessen 
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seien spezielle Endbenutzersprachen mit mächtigen Befehlen 

für eine nichtprozedurale Programmierung erforderlich, deren 

Grundzüge leicht erlernbar sind und deren Einsatz keine sy­

stemnahen Kenntnisse erfordert. Diese Eigenschaften werden 

insbesondere Planungssprachen und "Programmiersprachen der 
13 \ 

vierten Generation" zugeordnet ' . Entscheidungen zum Ein­

satz sowie die Schulung und Beratung der Benutzer in diesen 

Sprachen gehören zu den typischen Aufgaben des Information 

Centers. Dabei läßt die große Zahl der auszubildenden Mitar­

beiter oft In-House-Schulungen zweckmäßig erscheinen. Wegen 

der für die Schulung notwendigen Spezialkenntnisse und wegen 

der Schwierigkeiten, Mitarbeiter des Information Centers für 

längere Zeit als Dozenten abzustellen, wird zumindest die 

Grund-Schulung häufig an externe Trainer delegiert. Nach ei­

ner einführenden, oft zwei bis drei Tage dauernden Grund-

Schulung werden weiterführende Schulungen mit Workshop-Cha-

rakter empfohlen, die auf betriebs- oder abteilungsspezifi­

sche Probleme eingehen und unter Leitung von Mitarbeitern 

des Information Centers stehen. In einer empirischen Unter­

suchung werden insbesondere solche Schulungsformen positiv 

beurteilt, die auf Einzelgesprächen beruhen14^ und damit ein 

Naheverhältnis zur Benutzerberatung besitzen. Allerdings 

sind unterschiedliche Schwerpunkte in den Schulungs- und Be­

ratungstätigkeiten festzustellen15^. Zu den Beratungslei­

stungen wird auf die Notwendigkeit einer jederzeitigen Er­

reichbarkeit von Mitarbeitern des Information Centers und 

auf die Ähnlichkeit mit einer "Telefonseelsorge" hingewie-
senl*). 

Einer der Indikatoren für die Tragfähigkeit des Konzepts der 

Individuellen Datenverarbeitung ist, ob die Endbenutzer für 

Programmierarbeiten gewonnen werden können oder ob sie ver­

suchen, die Programmierung auf Mitarbeiter des Information 

Centers abzuwälzen. Unter kurzfristigen Wirtschaftlichkeits­

gesichtspunkten kann es zweckmäßig sein, z.B. einem nur an 

einer überschaubaren Anwendung interessierten Benutzer die 

von ihm vielleicht als ungewohnt und als zu schwierig em­

pfundene Programmerstellung abzunehmen. Wird jedoch zu oft 
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in dieser Weise verfahren, so wird das der Endbenutzerpro­

grammierung latente Potential nicht genützt, weil zu wenige 

Mitarbeiter in den Fachabteilungen das dafür benötigte Wis­

sen erwerben, überdies kann eine zu großzügig gehandhabte 

Programmierung durch das Information Center zu ähnlichen 

Staueffekten wie bei der konventionellen Anwendungsentwick­

lung führen. Aus diesem Grund wird manchmal gefordert, daß 

die Mitarbeiter von Information Centers keineswegs Programm­

entwicklung betreiben sollten: "Note that Information center 

personnel are not responsible for application development. 

This is solely the responsibility of end users"17^. Zuweilen 

wird die "Verweigerung der Erstellung von Programmen für 

Einzelpersonen" sogar als Aufgabe des Information Centers 
18) 

angeführt ' . Eine Untersuchung von Information Centers in 

fünf amerikanischen Unternehmen zeigt, daß eines der unter­

suchten Information Centers keine Programmierleistungen an­

bietet und zwei weitere diese Dienstleistungen zumindest 
19) 

nicht fördern '. In einer anderen Studie wird der Gesichts­

punkt, daß Endbenutzer nicht zu Eigenentwicklungen motiviert 

werden könnten, als zweitwichtigstes von 17 mit dem Informa­

tion-Center-Konzept verbundenen Problemen eingeschätzt20^. 

Bei der überwiegenden Zahl der von uns befragten Unternehmen 

nahm das Information Center auch Programmierarbeiten vor, 

wobei in einigen Fällen erhebliche Kapazitäten für diese 

Dienstleistung bereitgestellt wurden (vgl. Abb. 1 und 2). 

Die geringe Wartbarkeit von Endbenutzern erstellter Anwen­

dungen wird als eines der Hauptprobleme der Individuellen 

Datenverarbeitung angesehen21^. Mit Recht wird befürchtet, 

daß Endbenutzer jene Fehler wiederholen, die in den frühen 

Jahren der konventionellen Anwendungsentwicklung begangen 

wurden. Insbesondere besteht die Gefahr unsystematischer, 

undokumentierter und zu wenig getesteter Programme. Wegen 

der problematischen Qualität der von Endbenutzern program­

mierten Anwendungen wird manchmal empfohlen, Auswertungen 

einem formalen Abnahmetest unterworfener Anwendungen spezi­

ell zu kennzeichnen, um sie von den "dubiosen Machwerken" 

der Individuellen Datenverarbeitung unterscheiden zu kön-
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22 ) nen ' . Daher wird die Notwendigkeit gesehen, den Benutzern 

über die speziellen, oft werkzeugbezogenen Kenntnisse hinaus 

auch Grundkenntnisse der Systementwicklung und des Software 

Engineerings zu vermitteln; in einer Befragung wurde diesem 

Problemkreis sogar höchste Priorität zugeordnet23^. Diese 

grundlagenorientierte Ausbildung der Endbenutzer kann auch 

zu einer verbesserten Zusammenarbeit zwischen Endbenutzern 

und professionellen Systementwicklern in der konventionellen 

Systemgestaltung führen. 

Die zuweilen vertretene Auffassung, wonach das Information 

Center die von Endbenutzern erstellten Anwendungen prüfen 

und zur Wartung übernehmen solle24^, wird sich nur in Aus­

nahmefällen realisieren lassen. Die Übernahme von Benutzer­

programmen in eine allen Fachabteilungen zugängliche Soft­

ware-Bibliothek besitzt den Vorteil, daß Parallelentwicklun­

gen in verschiedenen Abteilungen reduziert werden können. 

Das Information Center würde dann die von ihm angebotenen 

Dienstleistungen um eine Vermittlung von Individualsoftware 

erweitern. Für die Aufnahme in diese Bibliothek können 

PrüfVorgänge vorgesehen werden; gegebenenfalls kann je nach 

erfolgten Prüfmaßnahmen eine Einteilung in unterschiedliche 

Klassen sinnvoll sein25^. Um die freiwillige Übertragung von 

durch Endbenutzer erstellten Anwendungen zu fördern, könnten 

im Betrieblichen Vorschlagswesen entwickelte Vorgehenswei­

sen26 ̂  auf durch Endbenutzer erstellte Anwendungen übertra­

gen werden. Ferner sind günstigere Verrechnungssätze für die 

Unterstützung und Wartung vom Information Center abgenomme-
27) ner Anwendungen denkbar ' . 

In Verbindung mit der Festlegung der Entwicklungsform inte­

ressiert auch, ob die Zielsetzung, den Anwendungsstau in der 

konventionellen Systementwicklung durch Individuelle Daten­

verarbeitung zu reduzieren, erreicht wird. Nach Sumner sah 

mehr als die Hälfte der Unternehmen keine Veränderung des 

Anwendungsstaus; die höchste genannte Zahl schätzte seine 

Reduktion auf 2 5 %28^. Alavi berichtet, daß 59 % der Befrag­

ten eine (in ihrem Ausmaß nicht näher bestimmte) Reduktion 
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29) 
des Anwendungsstaus festgestellt hätten ' . Daraus folgt, 

daß in der Endbenutzerprogrammierung zu einem erheblichen 

Teil andere Problemstellungen aufgegriffen werden als in der 

konventionellen Systementwicklung. Die Endbenutzerprogram­

mierung erscheint daher vor allem als eine ergänzende, mög­

licherweise besonders kreative, Form der Informationsverar­

beitung, die nur beschränkten Einfluß auf die konventionelle 

Systementwicklung besitzt. 

3.2.3. Die Steuerungsaufqaben des Information Centers 

Die oft wenig befriedigenden Erfahrungen der Fachabteilungen 

mit der konventionellen, zentralrechnerorientierten System­

entwicklung führten seit Beginn der 80er Jahre zu einer 

"Flucht in den Personal Computer": Mit den dort verfügbaren, 

benutzerorientierten Werkzeugen kann eine gewisse Unabhän­

gigkeit von der zentralen DV-Abteilung gewonnen werden. Die 

nachteiligen Folgen dieser Dezentralisierung wurden zunächst 

wenig bedacht: Inkompatible Hardware und unkoordinierter 

Softwareeinsatz führten zum vielbeklagten "Wildwuchs"30^, 

dem sich die DV-Abteilungen zunächst überrascht und hilflos 

gegenüber sahen. Hinzu kommt, daß auch beim Einsatz von Per­

sonal Computern bei den Endbenutzern hoher Schulungs-, Bera-

tungs- und Unterstützungsbedarf entsteht. 

In dieser Situation wurde in vielen Unternehmen erkannt, daß 

das ursprünglich für den Großrechnerbereich entwickelte In­

formation-Center-Konzept geeignet sein könnte, die Beschaf­

fung und den Einsatz von PC-Hardware und -Software im Sinne 

einer unternehmensweiten Strategie zur Informationsverarbei­

tung zu beeinflussen. Allerdings werden den Information Cen­

ters nur teilweise Kompetenzen für Beschaffungsentscheidun­

gen eingeräumt, weil die Investitionsausgaben je Beschaf­

fungsvorgang bei Individueller Datenverarbeitung meist so 

gering sind, daß eine Einschaltung zentraler Instanzen nicht 

gerechtfertigt bzw. nicht durchsetzbar erscheint. Das Infor­

mation Center besitzt jedoch die Möglichkeit, die Unterstüt­

zung auf bestimmte Typen der Hard- und Software zu beschrän-
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ken und diese Beschränkung des Dienstleistungsangebots zur 

Steuerung des Benutzerverhaltens zu nutzen. 

Sofern bereits ein Information Center besteht, wächst ihm 

die Aufgabe zu, die Individuelle Datenverarbeitung steuernd 

und kontrollierend zu beeinflussen. Der Wandel der Aufgaben­

stellung zeigt sich deutlich, wenn das Information Center 

neuerdings als "Abteilung zur kontrollierten Dezentralisie­

rung der Datenverarbeitung" definiert wird und die Mitarbei­

ter des Information Centers als "certifiers of system solu-

tions and custodians of corporate Information" gesehen wer-
31) 

den . Besteht noch kein Information Center, so kann die 

Notwendigkeit zur Beeinflussung der Individuellen Datenver­

arbeitung Anlaß sein, eine derartige Abteilung einzurichten; 

in der Begründung kann gegenüber den Fachabteilungen seine 

Servicefunktion betont und die Steuerungsfunktion hintange­

stellt werden. Offensichtlich resultieren aus der Verfolgung 

dieser gegensätzlichen Aufgabengruppen erhebliche Konflikt­

potentiale . 

Eine wichtige Steuerungsaufgabe des Information Centers ist 

die Beurteilung, ob eine bestimmte Anwendung in der Fachab­

teilung oder durch konventionelle Systementwicklung erstellt 

werden soll. Amerikanische Untersuchungen sehen diese Ab­

grenzung als eines der Hauptprobleme der Individuellen Da-
32} tenverarbeitung an ' . Unsere Untersuchung zeigt, daß eine 

Vielzahl unterschiedlicher Gesichtspunkte als relevant für 

die Zuweisung zu bestimmten Entwicklungsformen angesehen 

wird (Abb. 3). Dies läßt zugleich darauf schließen, daß für 

diesen Problemkreis noch keine endgültigen Lösungen gefunden 

sind. Manche Unternehmen ordnen der traditionellen System­

entwicklung Anwendungen zu, die 

- mehrere Arbeitsplätze betreffen 

- mehrere Abteilungen betreffen oder 

- deren voraussichtliche Programmlänge Endbenutzer überfor-
33) 

dem würde; genannt werden z.B. 100 Zeilen 
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Diese strengen, unikriteriellen Trennungslinien werden je­

doch der Realität der Endbenutzerprogrammierung nicht ge­

recht: Ein erheblicher Anteil der von Endbenutzern erstell­

ten Anwendungen wird nicht nur für den Eigenbedarf ent­

wickelt34^ (vgl . Abb. 4). Die durchschnittliche Länge der von 

Endbenutzern erstellten, nichttrivialen Anwendungen wurde in 

unserer Untersuchung mit rund 125 Zeilen ermittelt und liegt 

damit deutlich über der genannten Obergrenze. 

IBM Deutschland verwendet eine Checkliste, um eine sachge­

rechte Zuordnung eines Entwicklungsprojektes zu ermöglichen. 

Die darin vorgenommene Projektbeschreibung wird später Teil 

der Anwendungsdokumentation. Die Darstellung umfaßt ein Men­

gengerüst, z.B. für die Zahl der Benutzer oder die Zahl der 

zu erwartenden Abfragen, eine Beschreibung der benötigten 

Daten, eine Sicherheitsklassifikation sowie eine Kosten-Nut-
3 5) 

zen-Analyse '. Die detaillierteste Veröffentlichung zu 

diesem Problemkreis beschreibt 18 Zuordnungskriterien, die 

von Hennepin County Information Services in einem "Applica­

tion Approach Worksheet" entwickelt wurden. Im einzelnen 

werden angeführt: 

- Zahl der gleichzeitigen Benutzer der Anwendung 

- Zahl der Gebäude, in denen die Anwendung eingesetzt werden 

soll 

- Zahl der Terminals, von denen aus die Anwendung betrieben 

werden soll 

- Regelmäßigkeit des Einsatzes der Anwendung 

- Stabilität des Ausgabeformats 

- Bedeutung des Wiederanlaufes nach Systemabsturz 

- Bedeutung der Wartung der erstellten Anwendung -

Prüfanforderungen 

- Sicherheitsanforderungen 

- Breite der Einsatzmöglichkeiten 

- Inanspruchnahme der verwendeten Daten in verschiedenen Ab­

teilungen 

- Bedeutung eines unmittelbaren Systemzugangs 

- Erwartete Lebensdauer der Anwendung 
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- Speicherbedarf der Anwendung 

- Quelle der und Aktualitätsanforderungen an die benötigten 

Daten 

- Lebensdauer der von der Anwendung benötigten Daten 

- Zahl der Mitarbeiter, die diese Daten verändern 

- Komplexität der zu erstellenden Anwendung36^. 

Zu jedem Kriterium sind mehrere mögliche Antworten vorgege­

ben. Jeder Antwort werden für die drei betrachteten Anwen­

dungsformen (konventionelle Systementwicklung, Endbenutzer­

programmierung am Zentralrechner oder am Personal Computer) 

bestimmte Punktwerte zugeordnet, die die Eignung der Ent-

wicklungsformon wiedergeben sollen. Jene Entwicklungsform 

wird vorgeschlagen, die die höchste Punktesumme erzielt, so­

fern nicht ein Kriterium existiert, das diese Form für die 

betrachtete Anwendung ausschließt. 

Bei Betrachtung der Zuordnungsentscheidungen muß beachtet 

werden, daß nicht alle Unternehmen, die Endbenutzerprogram­

mierung betreiben, auch über ein Information Center verfü­

gen, und daß nicht alle programmierenden Endbenutzer dessen 

Leistungen in Anspruch nehmen. Die DV-Abteilung besitzt also 

keine vollständige Übersicht über die von Endbenutzern ge­

planten bzw. verwirklichten Anwendungen. Allerdings wird da­

von ausgegangen, daß jene Anwendungen, für die eine profes­

sionelle Systementwicklung in Betracht kommt, so komplex 

sind, daß auch fortgeschrittene Endbenutzer Unterstützung 

z.B. hinsichtlich der Datenbereitstellung benötigen und das 

Information Center daher von den geplanten Anwendungen er­

fährt. Allerdings stellt sich das Problem, wie Benutzer rea­

gieren, denen die angestrebte Unterstützung versagt wird, 

weil die geplante Anwendung durch das Information Center als 

für eine Endbenutzerprogrammierung ungeeignet beurteilt 

wird. Beharrt die Fachabteilung auf ihrem Anwendungsprojekt, 

so sind Konfliktlösungsmechanismen unumgänglich. Die Zuord­

nungskompetenz des Information Centers birgt jedenfalls Kon­

fliktpotential, das die Zusammenarbeit zwischen Information 

Center und Fachabteilung erheblich belasten kann. 
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In rund 84 % der von uns befragten Unternehmen machte das 

Information Center den Fachabteilungen Vorschläge zur Vorge­

hensweise bei der Anwendungsentwicklung. Die Einhaltung die­

ser Vorschläge kann jedoch sehr schwierig überwacht werden. 

Insbesondere besteht die Gefahr, da/? die Endbenutzer bei bü­

rokratischen Maßnahmen zur Sicherung der Software-Qualität 

auf die Dienstleistungen des Information Centers verzichten, 

um ihre Anwendungsentwicklungen nicht bekannt werden zu las-
37) 

sen . Daher wird auch empfohlen, andere Abteilungen, ins­

besondere die interne Revision, mit der Prüfung der Einhal-
30 \ 

tung von ProgrammierStandards zu beauftragen ' . Will man 

diesen Weg nicht begehen, bleibt nur das Vertrauen in die 

Einsicht der Benutzer oder auf Lerneffekte aus deren 

schlechten Erfahrungen. Insbesondere können bei Individuel­

ler Datenverarbeitung durch schlecht dokumentierte Anwendun-
3 Q \ 

gen Abhängigkeiten von bestimmten Mitarbeitern entstehen '. 

Dies gilt jedoch nicht für die oft als typisch für Individu­

elle Datenverarbeitung angesehenen "Wegwerf-Programme", die 

z.B. wegen situationsspezifischer Eigenschaften ohnehin 

nicht wiederverwendbar sind und gegebenenfalls für veränder­

te Anwendungssituationen völlig neu entwickelt werden. 

Individuelle Datenverarbeitung kann als Innovation bei der 

Gestaltung der betrieblichen Informationsverarbeitung ver­

standen werden. Für die Durchsetzung von Innovationen können 

in unterschiedlichen Phasen verschiedene Steuerungsmechanis­

men eingesetzt werden? dieses Konzept von "Organizational 

Slack" versus "Control" wurde von Nolan auf den DV-Bereich 

übertragen40^. Bei Einführung eines Information Centers wird 

man möglicherweise zunächst auf eine Kostenumlage verzich­

ten, um die Akzeptanz der Einrichtung und der Individuellen 

Datenverarbeitung zu fördern. In späteren Phasen können un­

terschiedlich gestaltete Verrechnungssysteme4^ zum Einsatz 

gelangen. 
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3.2.4. Marketing der Individuellen Datenverarbeitung 

Das Information Center soll nicht nur passiv auf Benutzeran­

forderungen reagieren, sondern aktiv werden, um das Konzept 

der Individuellen Datenverarbeitung rasch und umfassend im 

Unternehmen zu verbreiten42^. Für diese Aufgabe sind die zur 

Diffusion von Innovationen vorliegenden Ansätze relevant43^. 

Beispielsweise kommt bei der Realisierung von Pilotprojekten 

der Auswahl sowohl der Projekte als auch der beteiligten 

Endbenutzer große Bedeutung zu. Zur Förderung des Konzepts 

können Fallstudien über erfolgreich verlaufene Projekte 

zusammengestellt und ein Newsletter herausgegeben werden, 

der das Interesse an den vom Information Center angebotenen 

Dienstleistungen weckt und den Erfahrungsaustausch der 

Endbenutzer fördert. 

Ein Marketing der vom Information Center angebotenen Lei­

stungen kann jedoch an beschränkten Kapazitäten scheitern; 

Arbeitsüberlastung der Mitarbeiter des Information Centers 

wird oft als ein Hauptproblem dieser Einrichtung gesehen44^. 

In diesem Fall tritt die anspruchsvollere Anwendungsberatung 

gegenüber einer primär produktbezogenen und damit weniger 

direkt nutzbaren Beratung in den Hintergrund. 

Große Bedeutung kommt der Identifikation und positiven Be­

einflussung von "Gatekeepern" zu, deren informelle Beziehun­

gen für eine rasche Verbreitung des Konzepts innerhalb des 

Unternehmens wichtig sind45^. Zur Entlastung des zentralen 

Information Centers können einzelne Mitarbeiter in den Fach­

abteilungen intensiv ausgebildet werden, um als Trainer und 

Berater der anderen Mitglieder ihrer Fachabteilung tätig zu 

werden46^. 
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4. Künftige Aufqabenschwerpunkte eines Information Centers 

In den Fachabteilungen finden sich immer mehr Mitarbeiter, 

die über DV-Kenntnisse verfügen. Dazu gehören z.B. die für 

die konventionelle Systementwicklung charakteristischen DV-

Beauftragten, die Kommunikationsbarrieren zwischen Fachab­

teilung und DV-Abteilung reduzieren sollen. Ähnlich wie der 

DV-Beauftragte eine Vermittlerposition zwischen Fachabtei­

lung und Systementwicklung übernimmt, wird zuweilen auch ei­

ne Brückenfunktion zwischen Fachabteilung und Information 

Center vorgeschlagen47^. In Verbindung mit der Endbenutzer­

programmierung wird von "lokalen Helden" berichtet48^, die 

aus Sicht ihrer Kollegen in den Fachabteilungen über hohe 

Kompetenz in der Beantwortung solcher DV-Fragen verfügen, 

die für diese Mitarbeiter relevant sind. Empirische Befunde 

zeigen, daß solche Mitarbeiter bevorzugt als Ansprechpartner 

herangezogen werden49^. Die Spezialisierung auf DV-Aufgaben 

innerhalb der Fachabteilung kann jedoch für diese Mitarbei­

ter zu einem Karrierehemmnis werden50^, das eine aus Sicht 

der Fachabteilung aufgabenfremde Spezialisierung und ein aus 

Sicht der DV-Abteilung amateurhaftes DV-Wissen verursacht. 

Mit zunehmender DV-Kompetenz der Fachabteilungen wird das 

(definitionsgemäß zentral ausgerichtete) Information Center 

von einigen Aufgaben, insbesondere im Beratungsbereich, ent­

lastet. In diesem Zusammenhang wird auch erörtert, ob das 

Information Center eine nur vorübergehend benötigte Organi­

sationseinheit sei51): sobald die Benutzer hinreichend aus­

gebildet seien, würden sie keine Hilfeleistung von zentralen 

Einrichtungen und damit auch kein Information Center mehr 

benötigen. Gerrity/Rockart fordern einen Übergang vom (zu) 

zentral ausgerichteten Information-Center-Konzept zu einer 

"managed free economy"52^; dabei sollen nur die Rahmenbedin­

gungen festgelegt werden, innerhalb derer die Endbenutzer 

ihre Informationsbedürfnisse frei erfüllen können. 

Diese Sichtweisen erscheinen zu vereinfachend. Es gibt keine 

Anzeichen dafür, daß sich die Dynamik im Bereich der Ent-
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Wicklung von Informationssystemen so rasch reduzieren wird, 

da/3 einmal erworbenes Wissen für den gesamten Zeitraum der 

Berufstätigkeit ausreichen könnte. Schulungs-, Beratungs­

und Unterstützungsbedarf entsteht insbesondere für alle neu 

mit Individueller Datenverarbeitung befaßten Mitarbeiter so­

wie für alle neu im Betrieb eingesetzten oder erheblich wei­

terentwickelten Software-Pakete. Eine Dezentralisierung von 

Grund-Schulungen läßt kaum Vorteile erwarten; hingegen kön­

nen dezentral orientierte Fortbildungsveranstaltungen 

("Workshops") bei Behandlung abteilungsspezifischer Aufga­

benstellungen für den Benutzer besonders hilfreich sein. 

Ferner kann sich der allgemeine Informationsbedarf hinsicht­

lich der Grundprinzipien der Anwendungsentwicklung reduzie­

ren. Mit steigender Reife der Anwendungsentwicklung durch 

Endbenutzer können daher Schulung und zentrale Beratung an 

Bedeutung verlieren und andere Unterstützungsaufgaben wie 

z.B. das Datenmanagement53^ innerhalb der vom Information 

Center zu verfolgenden Aufgaben an Bedeutung gewinnen. 

In dem Ausmaß, wie dezentral DV-Unterstützung der Endbenut­

zer verfügbar wird, reduziert sich die Abhängigkeit der 

Fachabteilungen vom Information Center. Dieser Umstand wäre 

im Hinblick auf die Dienstleistungsfunktion bei gleichwerti­

ger Qualität der dezentralen Hilfen unproblematisch; die 

Steuerungsfunktion des Information Centers kann allerdings 

durch die Dezentralisierung von Beratungsaufgaben beein­

trächtigt werden, weil der Informationsfluß zum Information 

Center reduziert wird und damit das Information Center nicht 

von allen für die Erfüllung der Steuerungsfunktion re­

levanten Projekten der Fachabteilungen erfährt. In diesem 

Sinn scheint das Information-Center-Management gut beraten 

zu sein, Dezentralisierungstendenzen aufmerksam zu verfolgen 

und gegebenenfalls formelle Organisationsformen (z.B. Ma­

trix-Organisation) oder zumindest ein informelles Netzwerk 

von Informationsbeziehungen zu ausgewählten Nutzern in den 

Fachabteilungen aufzubauen. 
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Unsere Untersuchung zeigt, daß sich die Beziehungen zwischen 

Fachabteilungen und DV-Abteilungen nach Einführung der End­

benutzerprogrammierung zumindest aus Sicht der DV-Abteilung 

erheblich verbessern (Abb. 5). Fachabteilungen berichten von 

einem frischen Wind, der die DV-Abteilung nach Einführung 
54) 

des Information-Center-Konzeptes durchwehe '. Wenig Aufmerk­

samkeit haben bisher mögliche Kommunikationsprobleme zwi­

schen den Mitarbeitern des Information Centers und jenen der 

professionellen Systementwicklung gefunden; die vom Infor­

mation Center (unabhängig von der aufbauorganisatorischen 

Zuordnung) wahrgenommene Brückenfunktion zwischen Endbenut­

zern und professionellen Systementwicklern läßt derartige 

Probleme durchaus möglich erscheinen55^. 

Der Stellenwert der Anwendungsentwicklung durch Endbenutzer 

wird von den in unserer Untersuchung Befragten aus heutiger 

Sicht nicht sehr hoch eingeschätzt (Mittelwert nur 2,5 auf 

einer fünfteiligen Skala mit 1 ... sehr hoch und 5 ... sehr 

gering); für eine zukünftige Situation der Informationsver­

arbeitung wird jedoch eine erheblich größere Bedeutung pro­

gnostiziert (2,2). Noch interessanter ist, daß die Einschät­

zung des Konzeptes der Endbenutzerprogrammierung stark mit 

den bisher gemachten Erfahrungen korreliert: Jene Unterneh­

men, die das Konzept der Endbenutzerprogrammierung sehr hoch 

einschätzen, verfügen über eine durchschnittliche Erfahrung 

von fünf Jahren; jene, die dem Konzept nur eine geringe 

Bedeutung beimessen, von nur etwa einem Jahr (Abb. 6). Diese 

Angaben lassen darauf schließen, daß sich die Innovation 

Endbenutzerprogrammierung noch in den frühen Phasen ihres 

Lebenszyklus bewegt und für die kommenden Jahre eine 

steigende Bedeutung dieses Konzeptes unterstellt werden muß. 

Aus diesen Gründen darf angenommen werden, daß auch die Be­

deutung des Information-Center-Konzeptes in den nächsten Jah­

ren eher steigen als fallen wird; in diesem Sinn ist die 

Einrichtung des Information Centers als Ansatzpunkt für eine 

organisatorische Neuorientierung des gesamten DV-Bereichs 

anzusehen56^. 
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