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1 Wirkungen von Workflow-Systemen: eine empirische Studie

Peter Kueng,
Universitat Fribourg, Institut fir Informatik, Fribourg (CH)

1.1 Abstract

Workflow-Management, Wkflow-Anwendungssysteme und andere Bégpifdungen mit

dem Wort ,Workflow" sind nach wie vor sehr haufig zu héren. Wahrend die eireRfldiv

mit monotoner Fliessbandarbeit assoziieren, bedeubekfldlv flr die anderen Entlastung

von simplen Routinetatigkeiten durch Software. Die vorliegende empirische Untersuchung,
welche auf Einzelfallstudien basiert, zeigt, dass durch den Einsatz oxkilai-Systemen
(WFS) die Qualitat der Arbeitsgebnisse und die Zufriedenheit der Mitarbeiter in den meisten
Unternehmen zugenommen hat. Bei der unteren Fuhrungsstufe hat der WFS-Einsatz tenden-
ziell zu einem Machtverlust gefuhrt. Wahrend die Arbeit fur eire@hdBr Mitarbeiter interes-
santer wurde, ist bei anderen die Arbeit gleichférmiger geworden. Die Studie zeigt, dass WFS
in der Praxis nicht als reines technischesrkileug betrachtet werden. In allen untersuchten
Betrieben wurde die Einfihrung eines WFS durd@anisatorische &anderungen begleitet.

1.2 Problemstellung

Workflow-Systeme (WFS)geniessen seit einigen Jahren sowohl in der Praxis als auch in der
Forschung grosse Aufmerksamkeitofz dieser Beachtung existieren kaum Untersuchungen,

die zeigen, welche Auswirkungen WFS auf das Unternehmensgeschehen haben. Es ist weitge-
hend unbekannt, inwiefern WFS die Leistungsfahigkeit von Unternehmen und ihren
Geschaftsprozessen beeinflussen. Die vor vier Jahren von Damschik und Hantschel gemachte
Aussage ,Die in der Literatur berichteten Auswirkungen vanwkflbw-Systemen, insbeson-

dere Aussagen zu 6konomisch bedeutsamen Kriterien, sind haufig spekulativer Art* (1995, S.
19) hat wie vor Giltigkeit. & diesem Hintggrund versuchten wir am Institut fir Informatik

der Universitat Fribog die Frage nach denikkungen von WFS ansatzweise zu beantwor-

ten.

Warum sind empirische Untersuchungen bezlglich ddtuigen von WES von Bedeutung?

Ein Unternehmen bzveine 1S-Abteilung kann es sich in der Regel nicht leisten, neclen®d-

logien einzufiihren, ohne abschatzen zu kénnen, welche positiven und negativen Folgen die
Investition haben wird. Ist unbekannt, ob die Produktivitat steigen wird edi@sélichkeit der
Prozesse positiv beeinflusst wird, die Servicequalitat sinkt oder steigt etc., so ist es Flihrungs-
kraften nicht moglich, Investitionsentscheide auf einer objektiven Basientrefi kbnnen.

Sind die Auswirkungen dagegen bekannt, so kdnnen potentielle Anwender(innen) die Eig-
nungsfahigkeit eines solches Systems besser abschatzen. Hinzu kommt, dass Lehren fir
zuklnftige Projekte gezogen werden kénnen.

Der vorliegende Aufsatz ist wie folgt gegliedert: In Abschnitt 1.3 werden einige Ansatze zur
Erfassung der Wkkungen von Informationssystemen (IS) diskutiert. Die in der Studie verwen-
deten Methoden werden kurz besprochen. In Abschnitt 1.4 werden die Resultade dedV
Hauptstudie prasentiert. Abschnitt 1.5 befasst sich mit deror&tungsgrad von WFS und

1 WFS = Workflow-Management-System +dfkflow-Anwendung
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liefert daher Kontextinformationen. Im abschliessenden Kapitel 1.6 werden einige Schlussfol-
gerungen gezogen.

1.3 Forschungsmethodik und Untersuchungsdesign
1.3.1  Anséatze zur Erfassung von IS-Vifkungen

Um die Wrkungen von Informationssystemen (und hier im Speziellen di&w\gen von
WFS) empirisch zu erfassen, stehen verschiedene Ansatze zur Disposition. Drei sollen kurz
skizziert werden:

O Der ,cross-sectional* Ansat?Z Bei diesem Ansatz werden zwei Gruppen
vergleichbarer Untersuchungseinheiten (Unternehmen oder Geschéftspro-
zesse) gebildet — solche die WFS einsetzen und solche die keine WFS einset-
zen. Um die Wkung von WFS zu ermitteln, wird die Performanceg@imis
oder Outcome einerseitsgfMalten andererseits) der beiden Gruppegliver
chen.

O Der retrospektive AnsatHier werden nur solche Untersuchungseinheiten in
die Studie mit einbezogen, welche WFS einsetzen. Es geht also um einen
svorher/nachher“-\émgleich. Jede(r) Beteiligte wird — anhand gegebener
Aspekte oder Kriterien — danach befragt, wie sich das WFS auf den einen
oder anderen Aspekt ausgewirkt hat.

(0 Der Projektziel-orientierte AnsatzWFS werden in den Unternehmen im
Rahmen von Projekten eingefiihrt. Bestandteil der Projekte sind normaler-
weise Projektziele, welche dazu dienen, WFS so zu gestalten und zu betrei-
ben, dass die gesetzten Ziele erreicht werden. Setzt man sich auf den Stand-
punkt, dass nur das erreicht wird, was als Ziel festgehalten ist, so scheint dies
ein interessanter Ansatz. Der Projektziel-orientierte Ansatz kommt haufig in
den sogenannten ,post-investment appraisals®, ,post-evaluation reviews*
oder ,post-implementation reviews (PIRs)“ zur Anwendung. Solche PIRs
sind primér fur das einzelne Unternehmen gedacht, um herauszufinden,
inwiefern die Projektziele erreicht wurden, wobei Fragen nach der W
schaftlichkeit oft im \drdegrund stehen; siehe dazu Kumar (1990), Norris
(1996) oder Wicocks (1994).

In der vorliegenden Studie wurde der retrospektive Ansatz verwendet — und zwar aus folgen-
dem Grund: Dieser Ansatz erlaubt es, mienén Fragestellungen zu arbeiten. Soll das Spek-
trum der moglichen Wkkungen nicht schon in einem frihen Stadium eingeengt werden, so
darf man nicht mit geschlossenen Fragen an die WFS-Anwender herantreten. Bei der Anwen-
dung des ,cross-sectional® Ansatzes sind geschlossene Fragerergleickbarkeit wegen,
jedoch eine notwendigeovaussetzung. Im Projektziel-orientierten Ansatz warémefFra-

gen zwar moglich, doch kaum sinnvoll. Dieser Ansatz wére insbesondere dann eine sinnvolle
Variante, wenn es darum ginge, den unternehmensspezifischen Zielerreichungbeptrd (ef
veness) von \WWkflow-Systemen zu evaluieren; vgl.iWsbcks (1994). Es soll jedoch nicht
verschwiegen werden, dass auch der hier favorisierte ,retrospektive Ansatz“ seine Schwachen
hat. Die grosste Schwachstelle liegt darin, dass der retrospektive Ansatz zu einem gibssen T
auf dem Erinnerungsvermogen der Beteiligten basiert. Es ist naheliegend, dass sich nicht alle

2 Eine empirische Anwendung und eineiing des ,cross-sectional* und des ,retrospektiven* Ansat-
zes findet sich in Coup®nodu (1997)
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WFS-Anwender(innen) gleich gut zu erinnern vermégen, wie es um die Performance der
Geschaftsprozess®r der Einfihrung des WFS bestellt war

1.3.2 Qualitative Datenerhebungs- und Auswertungsmethoden

»Eine empirische Methode ist niemals fur sich genommen gut oder schlechgritrkafin nur

daran gemessen werden, inwieweit sie den inhaltlichen Erfordernissen einer Untersuchung
gerecht wird“ (BortzDoéring, 1995, S. 29). Eine der zentralen und oft dogmatisch diskutierten
Fragestellungen lautet: Sollen in der Untersuchung quantitative oder qualitative Methoden
zum Einsatz kommen? Oder anders formuliert: Soll die Beobachtungsrealitat in Zahlen abge-
bildet werden oder soll nichtnumerisches MateriaB(2nterviewtexte) im Zentrum stehen?

Da in der vorliegenden Studie Hypothesen genéniﬂmﬂ andererseits auclaNablen (poten-

tielle Wirkungen von WFS) betrachtet werden sollen, welche beim vorhandessenastand

nur schwer numerisch erfasst werden kénnen, standen qualitative Methoderexqrind.

Die qualitative Studie bestand aus zweil@n: einer drstudie und einer Hauptstudie. Ziel der
Vorstudie war es, dasigéen beziglich potentieller WFSHRUngen auszubauen und Infor-
mationen zu gewinnen, um die Thematik in der Hauptstudie sinnvoll eingrenzen und den
Interviewleitfaden fokussieren zu kdnnen. Das Ziel der Hauptstudie bestand darin, die in der
Vorstudie gesammelten Erkenntnisse zu vertiefen, zu validieren und plausible Hygothesen
formulieren. Fir die inhaltliche Konzeption der Hauptstudie dienten einerseits die Resultate
der \orstudie; andererseits wurden Informationen der Literatur entnommen. Ausgehend davon
wurden Themengebiete und Fragestellungen formuliert und der Interviewleitfaden (90 Fra-
gen) zusammengestellt.

Die in der \or- und Hauptstudie eingesetzten Methoden zur Datenerhebung und -auswertung
sind in Tabelle 1 stichwortartig dgestellt.

1.4 Ergebnisse
1.4.1 Ergebnisse der Vrstudie

Die Befragung von acht Personen mittels nicht-standardisierfeneof Interviews fihrte zu
interessanten, wenn auch nicht vollstandig konsistenten Resultaten. Als mehrheitlich positiv
wurden die folgenden \Wkungen hervagehoben:

[0 Der Einsatz von WFS fuhrte dazu, dass die Durchlaufzeit von Geschéftsfallen
(Workflow Instanzen) reduziert wurde.

[0 Die Qualitdt der Dokumentation war nach der Einfuhrung von WFS besser
als zuvor und die am Geschéftsprozess Beteiligten waren bezuglich der
Ablaufe besser informiert.

3 Empirische Untersuchungen — also Untersuchungen die auf Erfahrungen beruhen — kénnen in zwei
Klassen unterteilt werden: (1) hypothesengenerierende Untersuchungen, (2) hypothesenprifende
Untersuchungen. Wahrend beim ersten (induktiven) Ansatz Hypothesen das Resultat sind, bilden
beim zweiten (deduktiven) Ansatz Hypothesen den Ausgangspunkt (Boriag, 1995, S. 29f).
~Hypothesen sind Annahmen Uber reale Sachverhalte (empirischer Gehalt, empirische Untersuchbar-
keit) in Form von Konditionalsatzen. Sie weisen tber den Einzelfall hinaus (Generalisierbarkeit, All-
gemeinheitsgrad) und sind durch Erfahrungsdaten widerlegbar (Falsifizierbarkeit)/ (Bisitg,

1995, S. 7).
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Tab. 1. Vorgehensweisen als Sequenz der ModuleMinbarung, Analyse,
Gestaltung und Umsetzung

Vorstudie Hauptstudie
Art der Datenerhebung mundliche Befragung mundliche Befragung
Ausmags_ der nicht-standardisiert, &n teil-standardisiert, fokussiert
Standardisierung
Art des Kontaktes direkt und telefonisch direkt
Zeitpunkt der Februar 1997 Januar bis Mérz 1998
Datenerhebung
. . . 4 Einzelinterviews
Anzahl befragter Personen 8 Einzelinterviews . .
2 Gruppeninterviews
Bereichsverantwortliche & Bereichsverantwortliche &
befragte Personen : . - .
Projektleiter Projektleiter
Anzahl Interviewet 1 1
Dauer einer Befragung etwa 30 Minuten etwa 2 Stunden
) o ) Tonbandaufzeichnungen mit
Dokumentation schriftliche Notizen ; L
anschl|essenderr5nskr|pt|oﬁ
Art der Auswertung qualitative Inhaltsanalyse qualitative Inhaltsanalyse

a. Die Interviewer in der ®r- und Hauptstudie waren nicht dieselben.

b. In einem Interview waren keinefbandaufzeichnungen erlaubt

[J Die internen Geschéftsprozesskunden wurden durch den WFS-Einsatz besser
und schneller erreichhar

[0 Die Mitarbeiter konnten durch WFSzielgerichteter arbeiten (,ich weiss,
was ich zu tun habe®).

0 Die Implementierung eines WFS deckte veraltete, suboptimale Strukturen
auf.

Mehrheitlich negativ wurden folgendeifkungen bewertet:

(0 Durch den Einsatz eines WFS erhalt die Arbeit einen mechanistisobeh T
und die Arbeit der Mitarbeiter wird starker fragmentiert.

[0 Die Mitarbeiter wurden gezwungen, sich dechinik anzupassen.

[0 Die technologische Abhangigkeit des Unternehmens (des Geschéaftsprozes-
ses) und damit die potentielleNetzlichkeit nahmen zu.

[0 Der WFS-Einsatz fuhrte zu mehr Bildschirmarbeit und damit zu einer einsei-
tigen Belastung.

O Einige Befragte ausserten sich dahingehend, dass Geschaftsprozesse, welche
in Software abgebildet sind, als ,gegeben‘ hingenommen werden und dadurch
nicht rechtzeitig angepasst wirden.

Uneinig waren sich die Befragten, ob durch den WFS-Einsatz der Handlungsspielraum der
Mitarbeiter zu- oder abgenommen hat, ob derdrismus sich ausgedehnt hat oder nicht und
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Abb. 1: Die wichtigsten Auswirkungen von WFS: Resultate der drstudie
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negative Vitkungen

ob das Arbeitsklima positiv oder negativ beeinflusst wurde. Eine Zusammenstellung der wich-
tigsten Resultate derovstudie findet sich in Abbildung 1.

1.4.2 Ergebnisse der Hauptstudie

In Abschnitt 2 wurde erwahnt, dass in der Hauptstudie mit einem umfangreichen Interview-
leitfaden gearbeitet wurde und die Interviews transkribiert wurden. Die rund 100 Saiten T
skriptionstext wurden anschliessend analysiert. Eihder gewonnenen Resultate sind nach-
stehend in der Form von acht Hypothesen zusammengefasst. Wahrend es sich bei den ersten
sieben Aussagen um unspezifische Hypothesen handelt, gehdrt die achte Aussage zur Katego-
rie der spezifischen Hypothesen.

Hypothese 1: WFS steigern die Qualitat der Arbegsbnisse
Alle Befragten waren sich einig, dass die Qualitéat der Arbgebaisse zugenommen hat, und

zwar in dem Sinne, dass die Art der Bearbeitung und die erstellten Dokumente einheitlicher
geworden sind. Die Fehlerquellen haben abgenommen, denn viele Fehler kdnnen gar nicht

5 VonunspezifischeRlypothesen wird gesprochen, wenn keine genauen Angaben uiber die Grosse des
Zusammenhangs gemacht werden. f@izifischelypothesen dagegen wird die Grosse des Zusam-
menhangs oder dee¥anderung angegeben (Bdbring, 1995, S. 51f).
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mehr gemacht werden, weil der Arbeitsablauf innerhalb bestimmter Grenzggeben ist

und das WFS fur die Einhaltung devryaben sagt. Die Qualitat der Arbeit hat auch deshalb
zugenommen, weil die Ablaufe fur alle Mitarbeiter transparent und nachvollziehbar sind.
Dadurch findet eine Art ,Kontrolle* durch Gleichgestellte stateilvilie Mitarbeiter wissen,
welches die verund nachgelagerten Tatigkeiten und Prozesse sind, erhoht siclerdas V
wortungsbewusstsein.

Hypothese 2: WFS fidn zu veranderten Arbeitsablaufen

Der Einsatz von WFS fuhrt zu veranderten Arbeitsablaufen — und zwar auch dann, wenn vor
der Einfuihrung kein Reengineering der Prozesse durchgefuhrt wurde. Die Spannweite ist
jedoch relativ breit: Wéahrend die einen Firmen betonen, dass sich die Arbeitsablaufe sehr
stark gedndert haben, waren in anderen Unternehmerediadérungen gering. DieaNati-
onsbreite soll durch einige Aussagen veranschaulicht werden:

(0 Die manuelle Informationsbeschafig wurde durch das WFS tGbernommen.

O Fruher bearbeiteten die besten Mitarbeiter die schwierigsten Geschéftsfalle;
heute kann auch ein mittelmassiger Mitarbeiter die schwierigen Falle bearbei-
ten.

[0 Das System sgt dafuy dass ein Mitarbeiter den Geschaftsfall von A bis Z
bearbeitet.

(0 Die Einfuhrung eines WFS ist ein Ansporn, die Geschéaftsprozesse neu zu
strukturieren, und daher ist es naheliegend, dass sich veranderte Arbeitsab-
laufe egeben.

(0 Die Mitarbeiter sitzen jetzt den ganzeaglam Bildschirm, was zu einer
Mehrbelastung fiihrt. Zudem ist die Bildschirmarbeit anstrengender gewor-
den.

Hypothese 3: WFS steigern die Zufriedenheit der Mitarbeiter

Alle Befragten ausserten sich dahingehend, dass die Zufriedenheit der Mitarbeiter positiv
beeinflusst wurde und die Mitarbeitermotivation zugenommen hat. Die Mitarbeiter waren mit
den eingesetzten WFS zufrieden bis sehr zufrieden. Im allgemeinen gab es von den WFS-
Benutzern nur wenig Kritik. \Wden Winsche geaussert, so waren diese meistens ,techni-
scher’ Naturwie zB. Formularanpassungen odegrklirzung der Antwortzeiten. &iegen

die Grunde fur die hohe Zufriedenheit? (i¢l¢ Benutzer schéatzten die benutzungsfreundli-
chen Oberflachen (user interfaces) der neuen Systeme, wobei hier anzumerken gilt, dass diese
oft auch ohne WFS hétten erstellt werden kdnnen. (2) WFS sind ein Hilfsmittel zur techni-
schen Integration. In mehreren Fallen konnte durch den WFS-Einsatz das manuelle Ubertra-
gen von Daten zwischen inkompatiblen Systemen eingestellt werden. Eine kaum geschéatzte
Tatigkeit wurde also Uberflissig. (3) Bei telefonischen Anfragen kénnen die internen und
externen Kunden schneller bedient werden. (4) Der Einsatz wokfldiv-Technologien gilt

als modern. Durch den WFS-Einsatz wird den Mitarbeitern vor Augen gefihrt, dass sich die
Firma, um im harten Bttbewerb bestehen zu kénnen, engagiert und viele Mitarbeiter schéat-
zen es, in einer innovativen Firma tatig zu sein.
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Hypothese 4: WFS erweitern diersintwortung der Mitarbeiter nicht

In Hypothese 2 wurde dgelegt, dass WFS zu veranderten Arbeitsablaufen fihren. Aus dieser
Perspektive stellt sich die Frage, ob Firmen, welche WFS einsetzen ihren Mitarbeitern mehr
Verantwortung Ubertragen. Die Analyse der Interviews deutet darauf hin, dass dem nicht so
ist. Das in der Theorie oft erwahnte Dreieck ,Aufgabe — Kompetererantivortung®, wurde

also nicht immer neu ausbalanciert: Der Einsatz eines WFS flhrte zwar ab und zu zur Uber-
nahme neuerusatzlicher Aufgaben, die zugebilligten Kompetenzen wrdnéwortung blie-

ben jedoch oft dieselben.

Hypothese 5: WFS machen irgssante Jobs intessantereinfache Jobs dagegen monoton

Die Frage, ob die menschliche Arbeit durch den Einsatz von WFS interessanter wird oder
nicht, wurde sehr kontrovers beantwortet. Mehrmals wurde betont, dass durch den WFS-Ein-
satz die Routinearbeiten weggefallen sind und dadurch die Arbeit interessanter und anspruchs-
voller geworden ist. Andere Interviewpartner brachten dagegen zum Ausdruck, dass durch das
WEFS die Arbeit monotoner geworden ist und auch weniger qualifizierte Leute eingesetzt wer-
den kénnen. Dazu einige Aussagen:

[0 Das Aufgabengebiet ist gleich geblieben, aber die Routinearbeit ist weg; die
Arbeit ist insgesamt anspruchsvoller geworden.

(1 Die Arbeit ist monotoner geworden. Das System zwingt den Mitarbeiter
gemass dendrfgaben (Geschaftsprozessdefinitionen) zu arbeiten. Durch das
WEFS hat eine Art ,Férderbandarbeit im Biro* eingesetzt.

[0 Die Mitarbeiter erledigen nicht mehr nur einen Arbeitsschritt, sie bearbeiten
ganze Falle.

[0 Die einfachen Geschaftsfélle sind noch einfacher oder gar langweilig gewor-
den.

Wie lassen sich diese unterschiedlichen Beurteilungen erklareriklaWw-Systeme sind in

der Lage, Arbeiten auszuftihren, die nach bestimmten Regeln funktionieren. Arbeited.wie z.
das Sammeln von Informationen, welche auf verschiedenen Datenbanken vorhanden sind; das
Prufen der Wlistandigkeit und Wierspruchsfreiheit eines stark strukturierten Dokumentes;
das Weiterleiten bestimmter Informationen an die richtigen Personen etc. werden unterschied-
lich bewertet. Mitarbeiterwelche im Allgemeinen komplizierte, intellektuell anspruchsvolle
Auftrage bearbeiten, werten die Ausfiilhrung oben genannter Tatigkeiten durch das WFS als
positiv. Anders dagegen die Sichtweise von Personen, die weniger anspruchsvolle, eher
gleichférmige Arbeiten ausfuhren. Sie erachten das Suchen edeil@h von Informationen

als abwechslungsreich. ik ihnen diese Arbeit vom WFS ,weg-‘genommen, so empfinden
sie dies als negatithre ohnehin schon nicht sehr anspruchsvolle Arbeit wird durch das WFS
noch weniger anspruchsvoll.

Hypothese 6: WFS fidn beim ,Lower Management' zu einem Machtverlust
Die Hauptaufgabe der unteren Fihrungsebene kann in vielen Unternehmen mit ,planen,

anweisen und kontrollieren“ bezeichnet werden. Und gerade diese Aufgaben kénnen zu einem
erheblichen @il von WFS Ubernommen werden. Mit andereorééh: Durch die Einflihrung
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eines WFS werden die Tatigkeiten der unteren Fiuhrungskrafte Bestandteil der ,automatisier-
ten’ GeschéaftsprozesseoMdiesem Hintegrund ist es erstaunlich, dass in den untersuchten
Fallen die Fuhrungskréafte nur partiell oder Uberhaupt nicht in derkfdMv eingebunden
waren. In nur einem Fallbeispiel sagte die Interviewpartnerin: ,Jetzt muss der Chef wieder
Chef sein. Die Fuhrungskraft wird gezwungen, seie@aiMwortung wahrzunehmen®.

Hypothese 7: WFS erleichtern die Modifikation von Geschéaftsgsen

WFS haben in den untersuchten Unternehmen dazu gefiihrt, @a8ad&ungen an
Geschaftsprozessen leichter und schnellggermsmmen werden kdnnen. Insbesondere wurde
betont, dass beschlossene Anderungen von den am automatisierten Geschéftsprozess Beteilig-
ten rasch praktiziert werden; zum einen deshalb, weil die Ablaufe im WFS codiert sind und die
Mitarbeiter gezwungen sind, sich daran zu halten, zum anderen weil dief@etroviel
schneller und einfacher beziiglich Anderungen informiert werden kénnen.

Die durch das WFS gewonnene Flexibilitat hat aber auch Grenzen. Bildet das WFS das Dach
oder die Integrationskomponente sehr viaierht modular aufgebauter Anwendungen (Host-
Systeme), so kann sich das WFS bei grosseren Geschaftsprozessanpassungen als trages Ele-
ment erweisen.

Hypothese 8. WFS steigern dieoBuktivitdt um 50 Ryzent

In den von den Anbietern zurexfigung gestellten Dokumentationen und Erfahrungsberich-
ten ist immer wieder die Rede von beeindruckenden Produktivitatssteigerungen, die mit WFS
erreicht werden kénnen. Ist diesusch oder \ivklichkeit? Welche Erfahrungen haben die
untersuchten Betriebe gemacht? Dazu einige Aussagen:

[0 Die Durchlaufzeit ist um 40 Prozent gesunken.

[0 Die Produktivitat (Anzahl bearbeiteter Geschaftsféalle pro Mitarbeiter) hat
sich verdoppelt.

O Das Arbeitsvolumen hat sich vervierfacht, die Zahl der Mitarbeiter hat nicht
zugenommen.

(0 Die Produktivitdt konnte unter Beibehaltung der Kosten gesteigert werden.

Aufgrund dieser Ausserungen kénnte man zum Schluss gelangen, dass das von den Anbietern
Versprochene vollumfanglich zutfef Eine genauere Betrachtung der zitierten Falle zeigte
jedoch, dass die Aussagen auf Schatzungen oder auf nicht ganz objektiven Messungen basier-
ten. So basierten B. die Messungen nicht auf einer Prozess-, sondern auf einer Abteilungs-
sicht. Dies bewirkte, dass nicht samtliche zum Geschéaftsprozess gehérenden Arliiten (z.
das Scannen von Dokumenten) in die Messung miteinbezogen wurden. Eine weitere Unge-
nauigkeit lag darin, dass die Messungen Uber relativ kurze Zeitperiodggnagarmen wur-

den. Dadurch haben sich systembedingte Ausfallzeiten oder Perioden, in welchen die Ant-
wortzeiten wegen zu hohen Kommunikationsvolumens lange waren, nicht oder nur partiell
niedegeschlagen. Allgemein konnte festgestellt werden, dass die Einsparungen dort am gros-
sten waren, wo es sich weniger um eine Migration handelte, sondern wo eine komplette Neu-
entwicklung erfolgte.
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Sowohl \or- als auch Hauptstudie haben gezeigt, daggkiféw-Systeme in der Praxis nicht

als rein technisches &kkzeug betrachtet werden. In allen untersuchten Unternehmen war die
EinfUhrung des WFS von grdssereigamisatorischen &anderungen begleitet. Die Einfuh-
rung erstreckte sich daher nicht selten auf mehrere Jabrdiegem Hintegrund ist es nicht
erstaunlich, dass der Einsatz von WFS zu vielfaltigghiigen, welche Mitarbeiter unk
gesetzte nachhaltig better, gefiihrt hat.

15 Verbreitung von Workflow-Systemen in der Schweiz
1.5.1 Untersuchungsanlage

Nachdem die zentralen iYKkungen von WFS thesenartig prasentiert wurden, sollen nachste-
hend einige Kontextinformationen geliefert werden. Es soll die Frage beantwortet werden, ob
WES in den Unternehmen zum heutigen Stand dehiik gehdren, oder ob allenfalls erst
einige wenige diese Systeme einsetzen.

An der Universitat Fribogy wird seit einigen Jahren die Studie ,Einsatz von Informations-
technologien in Schweizer Unternehmen® durchgefihrt. Sie basiert auf der schriftlichen
Befragung von rund 5.000 Unternehmen des privaten uieditithen Sektors. Im Januar

1998 wurde an 5.190 Unternehmen ein Fragebogen versandt; geantwortet haben 1.137. Inner-
halb dieser Studie wurde danach gefragt, ob ein WFS im Einsatz ist, in welcher Phase (Pilot
oder operative Phase) das WFS genutzt wird und wieviele Personen das WFS nutzen.

1.5.2 Ergebnisse bezuglich der ¥rbreitung von WFS

[0 Grundsatzlich kann festgehalten werden, dass WFS eine sehr geeinge V
breitung aufweisen. Am 1. Januar 1998 setzten in der Schweiz rund 1 Prozent
der kleinen Unternehmen (2 bis 99 Beschatftigte) ein WFS ein. Bei den mittel-
grossen Unternehmen (100 bis 499 Beschéftigte) betrugedereitungsgrad
6 Prozent, und bei den grosseren Unternehmen (500 und mehr Beschaftigte)
betrug der Anteil 12 Prozent.

[0 Rund 35 Prozent der Unternehmen, welche 1998 WFMS einsetzten, nutzen
diese Systeme zu Evaluationszwecken oder innerhalb einer Pilotanwendung.
Mit anderen V@rten: In nur 65 Prozent der WFS-anwendenden Unternehmen
hat das WFS die Stufe ,operativer Einsatz* erreicht. Hier drangt sich die
Frage auf, warum der Anteil der Pilotinstallationen so hoch ist. Ein wesentli-
cher eil der Begrindung durfte darin liegen, dass WFS einerseits noch sehr
junge Systeme sind und andererseits sie eine erhebliche Komplexitat aufwei-
sen. Damit geht einhedass erst wenig Erfahrungsberichte vorliegen und die
Erfahrungen von Unternehmen A nicht ohne weiteres auf Unternehmen B
Ubertragen werden kénnen. Hinzu kommt, dass die Prufung der Eignungsfa-
higkeit eines WFS sehr zeitaufwendig ist. In der qualitativen Studie hat sich
bspw gezeigt, dass die Zeitdauer von der ersten Pilotanwendung bis zum
operativen Betrieb vielfach etwa ein Jahr betrug. Hinzu kommen oft mehrere
Monate zur Erstellung der Pilotanwendung. Ein weiterer Grund fir den hohen
Anteil an Pilotanwendern liegt darin, dass nicht alle Pilotanwender sich fur
den operativen Einsatz entscheiden.

O Unternehmen, welche WFS operativ einsetzen, haben im Durchschnitt
(Median) 30 Mitarbeiter in das System eingebunden. Rrgation ist jedoch
sehr gross: Wéahrend die einen Unternehmen weniger als 10 Mitarbeiter in
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den ,automatisierten’ Geschaftsablauf einbinden, sind es bei anderen Hun-
derte. Die zum @il sehr kleinen Nutzerzahlen sind vor dem Higtend zu
sehen, dass ¥kflow-Anwendungen haufig sukzessive aufgebaut werden
und nicht immer von Beginn weg fur einen gesamten Geschaftsprozess kon-
Zipiert werden.

0 WFS werden vor allem in solchen Unternehmen eingesetzt, in welchen die
computegestitzte Informationsverarbeitung eine wichtige Rolle spielt. In
WEFS-anwendenden Unternehmen verfligt die Mehrheit (55 Prozent) der
Beschaftigten Uber einen Arbeitsplatz mit Computer (Personal Computer
oder erminal) und der Anteil an Informatikern ist iberdurchschnittlich hoch.

0 WFES werden nicht nur — wie manchmal vermutet — in Bankersidherun-
gen und der d&éntlichen \érwaltung eingesetzt. Auch Handelsbetriebe,
Unternehmen im Bereich der Planung und Beratung, degEnrersogung,
der Metallverarbeitung und der Elektrotechnik — um einige Beispiele zu nen-
nen — setzen dies®adls ein. Es trit jedoch zu, dass WFS in Banken uretV/
sicherungen einen anteilsmassig grossemrbréitungsgrad haben als in den
ubrigen Branchen. Konkret: Im Bereich Banken uretsitherungen sind
rund 2 Prozent aller schweizer Firmen angesiedelt; in diesen 2 Prozent befin-
den sich aber 20 Prozent aller WFS-Installationen.

(0 Vemrleicht man die Resultate von Januar 1998 mit den Resultaten von 1996,
so stellt man fest, dass deerreitungsgrad der WFS um etwa 60 Prozent
gestiegen ist; vgl. dazu Kueng (1997). Die prozentuale Steigerung erscheint
hoch, es ist jedoch zu bertcksichtigen, dass nach wie vor die tGberwiegende
Mehrheit der Unternehmekein WFS im Einsatz hat.

1.6 Schlussbemerkungen

Ruckblickend lasst sich sagen, dass sich das gewahtienén im Allgemeinen bewahrt hat.
Trotzdem sollen nachstehend zwei kritische Uberlegungen zu Studien dieser Art angestellt
werden.

(1) Es muss davon ausgegangen werden, dass eine auf mindlicher Befragung basierende
Untersuchung von Auswirkungen einer bestimmtenhhologie, ein zu optimistisches Bild
vermittelt: Zum einen sind Unternehmen, welche mit WFS Misserfolge erlitten haben, oft
nicht bereit Interviews zu geben, zum anderen neigen die Befragten dazu, auf Fragen bezlig-
lich negativer Vifkungen nur knappe oder nicht eindeutige Antworten zu geben.

(2) Die Uberschrift ,\Witkungen von \rkflow-Systemen* suggeriert eine Kausalitat: unab-
hangige Mriable ist der Einsatz eines WFS, abhangigealdlen sind B. die Mitarbeiterzu-
friedenheit oder die Produktivitat. Informationssysteme — und damit auch WFS - sind jedoch
in ein Umfeld eingebettet. Die Einfihrung neuer technischer Systeme hat einerseits Auswir-
kungen auf die Durchfiihrung der Arbeitsaufgaben, sie beeinflusst die Menschen am Arbeits-
platz und sie wirkt sich auf die im Unternehmen vorhandenen und gelebten Strukturen aus.
Auf der anderen Seite setzt die Einflhrung neuer Systeme bestimmte Arbeitsaufgaben, Men-
schen(bilder) und Strukturen voraus. Nachfassung von Leavitt (vgl. Abb. 2) miussen sich

die vier Elemente (technologtask, people, structure) immer in einem Gleichgewicht befin-
den® Was bedeutet dieser Sachverhalt fir eine Untersuchung beziglichrdangn von

WFS? Er bedeutet, dass es ein schwieriges Unterfangen ist,fdeheliifer neuendchnolo-

gie isolieren und messen zu kdnnen. Daraus folgt, dass die Frage ,was ist Ursache, was ist
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Abb. 2: Wechselwirkung zwischen Organisation und &chnik nach Leavitt (1965);
entnommen aus LaudorLaudon (1997, p. 77)

Task

Technology » People

\/

Structure

Wirkung?“ oft nicht hinreichend genau beantwortet werden kann und Kausalitat nicht immer
gegeben ist. Fur die vorliegende Untersuchung bedeutet dies, dass diean ded\Haupt-
studie ermittelten \Wkungen nur partiell ursachlich auf daoMflow-System zurtickgefihrt
werden konnen. Die ermittelten ilkungen kamen zum €il dadurch zustande, dass
Geschaftsprozesse rganisiert (Stichwort BPR), unternehmensweite Massnahmen fgetrof
wurden (zB. neues ®p-Management), oder gar f&te, welche nicht der Kontrolle des
Managements eines Unternehmens unterliegéh Konjunkturaufschwung), einen gewissen
Einfluss austbten. M die bald zehnjahrige Diskussion um das sogenannte ,IT Paradoxon® —
vgl. Brynjolfsson (1993) oder Mooney et al. (1996) — zeigt, ist es enorm schwierigfaekeEf

der IT zu extrahieren und zu messen.

6 Eine ahnliche Adaissung vertreten Dul et al. (1996). Sie betonen, dass die Leistungsfahigkeit (Perfor-
mance) eines Unternehmens inshesondere dann gesteigert werden kann, wenn sich die ,human fac-
tors' (z.B. Ausbildung und Betreuung), diedhnologie und die @anisation im Gleichgewicht befin-
den.
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