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Geleitwort

Die Arbeit von Frau Biischelberger gehért zum Forschungsfeld ,,Prozess- und
Infrastrukturinnovationen“ des Fachgebietes Innovations- und Technologiemana-
gement. Die Mehrzahl der Erfolgsfaktorenstudien in der betriebswirtschaftlichen
Innovationsforschung befassen sich mit Produktinnovationen. Zu Prozessinnovatio-
nen gibt es wesentlich weniger Studien und diese wiederum untersuchen im We-
sentlichen Innovationen im Produktionsbereich. Studien iiber Erfolgsfaktoren von
Innovationen im administrativen Bereich bilden nicht nur in Deutschland, sondern
auch international bisher eher die Ausnahme.

Die Bedeutung derartiger Fragestellungen fiir die unternehmerische Praxis ist aber
deutlich hoher. Eine ganze Reihe von Dienstleistungsinnovationen beruht auf
Prozessinnovationen, die erst durch Informations- und Kommunikationstechnik
ermdglicht wurden. Die von Frau Biischelberger untersuchte Innovation Inhouse-
Call-Center stellt in vielen Branchen ein wichtiges Instrument dar, mit dem eine
groBe Anzahl von Kundenbeziechungen kostengiinstig abgewickelt werden kann,
ohne dabei den Kundenkontakt zu verlieren. Vielmehr kann auf diese Weise Kun-
denzufriedenheit und Kundenbindung erhoht werden, weil auf Kundenanfragen
rasch, prizise und zuverldssig reagiert wird. Die Implementierung einer solchen
Innovation im eigenen Unternehmen sowie die Integration zahlreicher externer und
interner Schnittstellen erfordern eine sorgfiltige Planung und ein gutes Projektma-
nagement.

Der thematische Fokus der Arbeit von Frau Biischelberger liegt auf den Erfolgswir-
kungen der Planungsaktivititen in komplexen IT-Projekten. Die Arbeit beginnt mit
einem knappen informativen Uberblick iiber die Ergebnisse des Erfolgsfaktors
Planung in Produktinnovations-Projekten. Der Uberblick belegt, dass die Planung
ein wichtiger Faktor ist, aber weniger wichtig zu sein schient als die personellen
Faktoren wie Zusammenarbeit zwischen Abteilungen im Team oder Unterstiitzung
durch das Top-Management. Frau Biischelberger referiert eine ganze Reihe von
methodischen Griinden, warum die Bedeutung der Planung bisher tendenziell
unterschitzt wurde. Auch stellt sie die Vermutung auf, dass bei Prozessinnovatio-
nen der Planung eine hohere Bedeutung zukommt als bei Produktinnovationen. Um
dies These zu iiberpriifen, greift sie die empirischen Forschungsarbeiten iiber Stra-
tegic Information Systems Planning (SISP-Ansitze) auf, in denen die Erfolgswir-
kung des Faktors Planung intensiver und detaillierter analysiert wurde als in der
Literatur iiber Produktinnovationen. Der ausgezeichnete Literaturiiberblick von



VI Geleitwort

Frau Biischelberger dokumentiert, dass diese Arbeiten umfassende empirische
Ergebnisse iiber die Erfolgswirkungen bei unterschiedlichen Planungsansétzen
aufzeigen. In den Arbeiten von Segars et al. und Doherty et al. wird methodisch
bereits ein sehr hohes Niveau der empirischen Forschung erreicht. Sie stellen daher
eine sehr gute Basis fiir die Studie von Frau Biischelberger dar. Allerdings war zu
beachten, dass die SISP-Ansitze sich auf Unternehmen bzw. Unternehmensbereiche
beziehen, wihrend sich die Arbeit von Frau Biischelberger auf einzelne Projekte im
jeweiligen Unternehmen bezieht. Daher waren zum einen einige ansatzbedingte
Verianderungen im Vergleich zu den SISP-Studien erforderlich, zum anderen waren
zur Sicherstellung des Projektbezuges einige Varniablen aus der Erfolgsfaktorenfor-
schung iiber Produktinnovationen zu beriicksichtigen.

In der vorliegenden Arbeit werden einige Schwichen friitherer Studien tiberwunden.
Zunichst dadurch, dass die Messung der Planungsqualitit auf den Ansdtzen und
Erkenntnissen der SISP aufbauen kann. Weiter vermeidet Frau Biischelberger den
Schwarz-Vergleich von Projektpaaren aus gleichen Organisationen, bei denen die
Merkmale des Planungssystems neutralisiert werden. Vielmehr gelang es ihr, eine
grofie Zahl von unterschiedlichen Nutzern von Inhouse-Call-Centern fiir thre empi-
rische Studie zu gewinnen. Dieser gute Riicklauf, trotz des sehr speziellen Feldes,
spricht fiir eine interessante, praxisrelevante Fragestellung. Schlielich ist zu beach-
ten, dass in der Arbeit von Frau Biischelberger auch eine konsequente Phasendiffe-
renzierung hinzukommt, die in den SISP-Ansdtzen keine Rolle spielt. So kénnen
die vielfiltigen direkten und indirekten Wirkungen des vorgelagerten Planungspro-
zesses und seiner Planungsergebnisse differenziert analysiert werden. Es geht somit
nicht um die pauschale Forschungsfrage, ob die Projektplanung den spiteren Pro-
Jekterfolg beeinflusst, sondern wie und warum dies erfolgt und welche Merkmale
der Planungsqualitit besonders wichtig sind. Dariiber hinaus werden Konzepte fiir
eine zuverldssige und valide Messung der Planungsqualitit angestrebt, so dass ein
Benchmarking von Planungsprozessen aussagekriftiger wird.
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