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Information ist die erfolgsentscheidende Ressource der Unternehmen geworden. Der
Quialitat dieser Ressource wird heute noch zu wenig Aufmerksamkeit geschenkt. Der Bei-
trag setzt sich einflhrend mit dem Begriff und mit Ansétzen der Informationsqualitat aus-
einander, um anschlieBend ein Modell der konstruktiven Informationsqualitdt und ver-
schiedene Qualitatskriterien vorzustellen.

Die Bedeutung der Informationsqualitat

Seit einigen Jahren werden Informationen und Wissen als entscheidende Produktions-
faktoren fiir die Unternehmen aller Branchen und Gréf3en angesehen und als einzig noch
verbliebener Wettbewerbsvorteil der entwickelten Lander im globalen Wettbewerb. Fir die
Entscheidungen des Managements sind aktuelle, vollstandige und relevante Informationen
die wichtigste Grundlage. Der Informationsbedarf von Unternehmen steigt in komplexen
und dynamischen Wettbewerbsumwelten und durch gesellschaftliche Verdnderungen
standig an, die Zeit fur eine Prifung und Auswertung von Information wird immer kirzer.

Obwohl Information als eine der wichtigsten Ressourcen der Unternehmen angesehen
wird, wird ihrer Qualitdt noch weithin nur wenig Aufmerksamkeit geschenkt. An Ent-
scheidungen des Managements und aller Mitarbeiter eines Unternehmens werden heute
hohe Qualitdtsanforderungen gestellt. Management- und Fuhrungsinformationssysteme,
neuerdings Enterprise Information Portals im Intranet, sollen allen Mitarbeitern die fir
ihre Aufgaben benétigten Informationen zur Verfligung stellen [Bullinger/Meitner 1994].
Die informationelle Grundlage fir diese Entscheidungen und Aufgaben wird jedoch h&ufig
noch zu wenig unter qualitativen Gesichtspunkten betrachtet. Die Qualitat von Infor-
mationen entscheidet jedoch Uber den Unternehmenserfolg und bedarf einer intensiven
Beachtung und Bearbeitung durch geeignete Managementmafnahmen. Britische Manager
bewerteten in einer Befragung die ihren Entscheidungen zugrunde liegende Informa-
tionsqualitét hinsichtlich einer acht Kriterien umfassenden Qualitatsskala insgesamt als eher
unzureichend [Rolph/Bartram 1994]:

Average perceived
1Q Dimension quality
(1= poor, 5= high)
Accuracy 3.64
Reliability 3.31
Presentation 3.18
Timeliness 3.07
Completeness 2.88
Information highlights main issues 2.84
Relevancy 2.80
Usable format 2.80

Wang und Kon [1992] flihren eine Studie in 500 mittleren und groRen Unternehmen der
USA an und berichten von Problemen mit der Datenqualitit in tber 60 Prozent dieser
Firmen.

Informationsqualitat spielt durch das sich standig vergroRernde und globaler (auch anony-
mer) werdende Informationsangebot in der entstehenden Informations- und Wissensge-
sellschaft eine immer wichtigere Rolle. Fir die gesamte Leistungserstellung eines Unter-
nehmens ist und wird die Qualitat der Information zunehmend wichtiger. An Kriterien und
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Bewertungsmalstdben fur die Qualitdt von Information besteht ein als gravierend emp-
fundener Mangel. Beispielsweise bringt der weltweite elektronische Handel (ECommerce)
mit Information eine Verunsicherung auf Kaufer- und Verkauferseite mit sich, da es z.Zt.
weder allgemein akzeptierte Prufkriterien noch weithin anerkannte Qualitatssiegel fir
Information gibt. Im Alltag der Unternehmen spielt eine als mangelhaft empfundene
Informationsqualitat bereits eine grof3e Rolle. In einer Untersuchung [Augustin 2000] bei
der nach den Problemen gefragt wurde, die die tagliche Arbeit am starksten behindern,
wurden Probleme der Informationsqualitdt bereits vor materiellen Qualitatsproblemen oder
Problemen mit der Material- und Anlagenverfiigbarkeit genannt. Die Kosten dieser
Qualitatsmangel sind bislang unbekannt und werden letztlich auch nur schwer quantifizier-
bar sein, dirften jedoch eine enorme Hohe erreichen.

Daher ist es gerade fur die entstehende Informationskonomie entscheidend, sich des
Faktors der Informationsqualitdt anzunehmen [Ernst/Koberlein 1994] und Verfahren fir
deren Prufung, Beurteilung und Auszeichnung zu entwickeln. Auch in Qualitdtsmanage-
ment-Fachkreisen wird bereits heute eine informationelle Qualitatsrevolution vorhergesagt,
so bspw. von Karl Albrecht [1999] in der Zeitschrift Quality Digest:

The issue of information quality is a sleping giant, and its effects could dwarf those of
product and service quality combined.

Probleme der Informationsqualitdt sind nicht durch informationstechnische Ldsungen
allein behebbar. Wir haben es vielmehr mit einem Managementproblem zu tun, dass bereits
auf der Ebene des Datenmanagements beginnt [Soeffky 2000]. Die Qualitat der beispiels-
weise aus einem Data Warehouse gewonnenen Information ist in erster Linie abhdngig von
der Qualitat der Ausgangsdaten der verschiedenen operativen Datenquellen bzw. der
extern bezogenden Daten.

In diesem Beitrag soll zunéchst grundsatzlich untersucht werden, wie Informationsqualitat
erkannt werden kann und welche Besonderheiten das Produkt Information hinsichtlich der
Qualitdt und des Qualitdtsmanagements aufweist. AnschlieBend werden einige Ansétze der
Qualitatsprifung, —beurteilung und -sicherung im Rahmen eines Total Quality
Management-Ansatzes vorgestellt.

Rezeptive und konstruktive Informationsqualitat

Die Qualitat von Information muss aus verschiedenen Blickwinkeln betrachtet werden, die
fur das Management von Informationsqualitat jeweils unterschiedliche Malinahmen er-
fordern.

Unternehmensrelevante Daten und Informationen werden einerseits im Unternehmen
selbst erzeugt, andererseits auch aus diversen externen Quellen bzw. von externen
Lieferanten bezogen. Wir haben es daher mit einer konstruktiven und einer rezeptiven
Sichtweise auf die Informationsqualitat zu tun. Flr beide gilt es geeignete Malinahmen zu
entwickeln, um stets nur qualitativ hochwertige Informationen den unternehmerischen
Entscheidungsprozessen zuzufihren.

Die konstruktive Informationsqualitat umfalit alle Malinahmen des Qualitdtsmanagements und
der Qualitatssicherung bei der Produktion von Information und Informationsprodukten
sowie ihrer Verteilung. In dieser Hinsicht gilt es neben der Ergebnisqualitdt auch dem
Produktionsprozel3 und damit der Prozel3qualitat Aufmerksamkeit zu schenken.
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Die rezeptive Informationsqualitdt umfal3t alle Malinahmen, die getroffen werden, um die
Qualitat externer Information und extern bezogener Informationsprodukte zu priifen und
zu bewerten. Rezeptive Informationsqualitat ist zumeist bezogen auf Informationsquellen
und —anbieter, da die Information selbst hdufig einer Prifung unzugénglich bleibt (s.u.).

Begriff und Anséatze der Informationsqualitat

An die Qualitdt von Information konnen sehr verschiedene Anforderungen gestellt
werden, die meist abhdngig vom Anwendungskontext sind. Diese Anforderungen kdnnen
nutzerspezifisch oder allgemein glltig sein [Kdniger/Reithmayer 1998, S. 91]. Wir wollen
unter Informationsqualitat generell die Gesamtheit der Anforderungen an eine Information bzw. ein
Informationsprodukt, die sich auf deren Eignung zur Erfullung gegebener Informationsbedarfe beziehen,
verstehen. Die Kundenorientierung wird von Huang et al. [1999, S. 43] hervorgehoben:

... 1Q 1s defined as information that is fit for use by information customers. In addition,
an 1Q dimension is defined as a set of 1Q attributes that represent a single aspect or
construct of 1Q.

Als Dimensionen der Qualitat von Information kdnnen nach Heinrich [1993]

die Aufgabenrelevanz und Zweckorientiertheit der Information
der Grad der Sicherheit, wahr zu sein

die Glaubwirdigkeit aufgrund vorhandener Erfahrungen

die Uberpriifbarkeit der Information

die Genauigkeit der Information

und die Aktualitat der Information

angesehen werden. Diese Anforderungen sind aus der Sicht der Nutzer von Information
bzw. der Kunden auf dem Informationsmarkt formuliert, also aus dem Blickwinkel rezep-
tiver Informationsqualitat. Die Nutzersicht der Informationsqualitét ist bestimmt durch die
konkrete Informationssituation und die Anforderungen des Kunden. So kdnnen beispiels-
weise der erforderliche Grad der Genauigkeit oder die Aufgabenrelevanz nur festgelegt
werden in Kenntnis der zu erflllenden unternehmerischen Aufgabe, der eine Information
dienen soll.

Allgemein giltige Anforderungen an die Qualitdt von Information sind bspw. hinreichend
aussagefahige Metadaten oder eine tbersichtliche Strukturierung.

Information weist nun verglichen mit anderen Produkten eine Besonderheit auf, die eine
Beurteilung der Qualitat in erheblichem Male erschwert. Die Qualitatseigenschaften einer
Information kénnen nicht ,,besichtigt werden [Nohr/Roos 2001]. D.h. ihre tatsachlichen
Qualitatseigenschaften kdnnen durch den Nutzer bzw. Kaufer vor dem Erwerb nicht ge-
prift werden. Information erlaubt keine ,,Probefahrt*! Wirde die Information zur Ansicht
und Qualitatsprifung dem Kunden bereit gestellt, wére damit der Kauf dieser Information
uberflussig geworden, da der Kunde die Informationshalte mit der ,,Besichtigung* bereits
erhalten und aufgenommen hétte. Die Qualitat von Information kann generell erst bei der
Anwendung nach dem Erwerb erfahren werden, etwa wenn sich herausstellt, ob sie zu
richtigen oder falschen unternehmerischen Entscheidungen gefuhrt hat.

Informationsqualitat muss daher auf anderem Wege erfahren bzw. vermittelt werden. Fur
die Prufung der rezeptiven Informationsqualitdt existieren grundsatzlich funf Moglich-
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keiten, die zugleich fir die Anbieter Malinahmen darstellen, die Qualitat ihrer Informa-
tionsprodukte zu férdern bzw. diese dem Kunden aufzuzeigen:

Vertrauen in die Informationsquelle aufgrund friiherer Erfahrungen
bzw. Reputation

Eigene fruhere Erfahrungen bzw. die Reputation eines Informationsanbieters kdnnen
Vertrauen in die Informationsquelle begrinden (oder eben nicht!). Die Qualitat einer
einzelnen Information bzw. eines Informationsprodukts ist hierbei nicht bekannt, sie wird
aber unterstellt, da der Anbieter den Ruf geniel3t, stets qualitativ hochwertige Informa-
tionen zu liefern. Dieser Ruf ist durch eine langere eigene Erfahrung begriindet oder durch
Reputation (die bekannten Erfahrungen Dritter). Reputation ist gewissermalien 6ffentliche
Information Uber die bisherige Vertrauenswirdigkeit eines Akteurs.

Eingedenk der Tatsache, daR Informationsqualitat nicht direkt erfahren werden kann, ist in
der Informationsokonomie Vertrauen einer der wichtigsten Wettbewerbsfaktoren flr die
Anbieter. Fur die Nutzung von Information ist Vertrauen und das Vertrauen kénnen in die
Qualitat eine der wichtigsten Voraussetzungen. Den Unternehmen der Informations-
okonomie ist Vertrauensmanagement damit eine existenzielle Aufgabe geworden, sie
mussen lernen, welche Formen des Vertrauensmanagements auf elektronischen Mérkten
entwickelt werden kénnen (Kuhlen 1999). Vertrauen wird nicht durch singuldare MafR-
nahmen erzeugt, sondern Uber die Zeit durch eine Vielzahl von Einzelereignissen auf-
gebaut. Wichtig in diesem Zusammenhang ist die Dienstleistungs- und Servicequalitat
[Kamiske /Hahne 2000] des Anbieters rund um das eigentliche Informationsprodukt.
Dienstleistungsqualitdt wird durch den Kunden unmittelbar erfahren und pragt somit
mittelbar entscheidend auch das Vertrauen in die Produkte eines Anbieters.

Vertrauen in einen Anbieter gibt jedoch im Einzelfall keine Garantie in die Qualitat einer
konkreten Information oder eines konkreten Informationsprodukts. Die Reputation besitzt
streng genommen nur eine Aussagekraft Uber die Giltigkeit vergangener Handlungen.
Zudem tauchen derzeit in der Informationsokonomie viele neue Anbieter auf, deren
Lebenszyklen verglichen mit Unternehmen der alten Glterokonomie haufig eher kurz sind.
Damit fehlt die fur den Vertrauensaufbau notwendige zeitliche Komponente. Ein weiteres
Problem stellt die Virtualitdit der Informationsmérkte im Internet dar, auf denen die
Akteure einander nicht personlich begegnen.

Eine Qualitatsbewertung unabhangiger Dritter

Eine unabhéngige dritte Partei steht als Navigator zwischen Informationsanbietern und —
nachfragern. Mit ihrer unabhéngigen Stellung ist sie geeignet, eine neutrale Priifung und
Bewertung von Qualitdt vorzunehmen. Sie fungiert sozusagen als ,,Informations-TUV*.
Allerdings werden auch hier zumeist nicht einzelne Informationen anhand kunden-
spezifischer Qualitatsanforderungen bewertet, sondern wiederum die Informationsquellen
bzw. —anbieter nach ,,objektiven®, allgemeingultigen Kriterien. Der unabhéngige Dienst-
leister vergibt ein Zertifikat oder hdufig auch eine Wertung nach einem ,,Rating-System*.
Diese Bewertungen Dritter sind geeignet die Reputation eines Anbieters aufzubauen.

Das Argus Clearinghouse bietet mit einem Rating-System eine typische Dienstleistung
dieser Art fur Internet-Informationsquellen an. Finf Qualitatskriterien werden bewertet:

B Level of Resource Description
B Level of Resource Evaluation
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B Guide Design
B Guide Organizational Schemes
B Guide Meta-Information

,Guides receive a rating of 1 to 5 checks for each criterion. An overall score of v/
to v'v'v'v'v is obtained by averaging the guide’s score on these five criteria.*

Andere Navigatoren (vor allem im Internet) legen fiir die Auswahl von Informations-
quellen ihres Suchsystems (Subject Gateway) verdffentlichte Qualitatskriterien zu Grunde
[Royan 1996; Hofman/Worsfold 1996].

Eine unabhédngige Organisation fur die qualitative Bewertung von Datenbanken — das
Centre for Information Quality Management (CIQM) — entwickelte Database Labels fiir eine
standardisierte Spezifikation. Ein Database Label besteht aus vier Beschreibungsebenen?

B General Description

B Quality Assurance Policy Statements

B Database Structure

B Coverage and General Information

Eines der ersten Gutesigel fur Qualitdt und Sicherheit im E-Commerce hat die Beratungs-
organisation PricewaterhouseCoopers entwickelt. BetterWebSM — so der Name des Sigels
— soll Unternehmen verliehen werden, die das Internet als Handelsplattform benutzen.
Voraussetzung ist, da die Anbieter auf ihren Webseiten differenzierte und praxis-
orientierte Standards hinsichtlich der Information ihrer Kunden erfiillen®.

Der kritische Faktor ist die Unabhéngigkeit des Navigators und das Vertrauen der Kunden
in diese Unabhéngigkeit. Auch fir diese Akteure ist Vertrauensmanagement von erheb-
licher Bedeutung. Zudem werden eben nicht einzelne Informationen bewertet sondern
Anbieter. Auch ,,gute” Anbieter mit einer hohen Reputation sind im Zweifelsfall in der
Lage, einmal mangelhafte Qualitat abzuliefern.

Eine Qualitatsbewertung der Nutzer / Kunden

Informationsanbieter kdnnen Nutzer bzw. Kunden die Mdglichkeit bieten, eine Qualitéts-
bewertung abzugeben. Diese Bewertungen werden offentlich zugénglich gemacht und
geben Informationssuchenden somit Qualitatshinweise. Dieser Weg ist fir Anbieter im
Internet leicht realisierbar und wird u.a. vom Online-Buchhéndler Amazon beschritten.
Uber das Internet kénnen zu Biichern oder CD’s Rezensionen verfasst werden sowie iiber
ein Rating-System (ein bis flinf Sterne) eine Wertung abgegeben werden. Kunden werden
so Uber die Qualitdt von Informationsprodukten von anderen Nutzern informiert. Ins-
besondere Uber die Masse der abgegebenen Wertungen entsteht ein informatives System
qualitativer Urteile.

1 Eine ausfuhrliche Beschreibung der flinf Kriterien des Argus Clearinghouse unter
http.//www.clearinghouse.net/ratings.html

2 Ausfiihrliche Informationen zum CIQM und den Database Labels unter
http:.//www.i-a-1.co.uk/1ALQual.htm

3 laut einer Pressemeldung von news aktuell (http://www.newsaktuell.de ) vom 19. September
2000
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Ein weiteres Beispiel bieten manche Internet-Auktionshauser. Kaufer und Verkéufer geben
jeweils subjektive Bewertungen einer Transaktion ab. Die einzelnen Bewertungen werden
zu einem Gesamtprofil eines Akteurs kumuliert, das eine Aussage Uber vergangene Leis-
tungen und Uber vergangenes Verhalten erlaubt. Vorausgesetzt, eine grossere Anzahl von
Einzelbewertungen lassen uber einen ldngeren Zeitraum eine positive Aussage zu, ist dieses
Wertungssystem geeignet, Vertrauen in die Akteure aufzubauen. Bei ebay.de besteht eine
solche Bewertung beispielsweise aus einer Gesamteinschdtzung (positiv/neutral/negativ)
und einem Freitextkommentar. Die Reputation wird als Summe dieser Bewertungen abge-
bildet. Fir jede positive Bewertung wird ein Punkt addiert, fr jede negative Bewertung ein
Punkt subtrahiert. Der aktuelle Punktestand wird in eine Bewertung von bis zu funf
Sternen umgerechnet und jeweils mit dem Benutzernamen angezeigt. Alle abgegebenen
Einzelbewertungen zu einem Akteur kénnen durch Anklicken des Namens eingesehen
werden.

Rating-Formulare lassen sich durch den Anbieter insbesondere leicht in elektronische
Informationsobjekte im Internet integrieren und mit einer Feedback-Funktion versehen:

positiv ...... negativ
Brauchbarkeit O ® O O O
Genauigkeit O O ® O O
Umfang O O O ® O
Design O O ® O O
Aktualitat ® O O O O
Metainformation O ® O O O
Senden

Bei den einzelnen Wertungen wird jedoch selten die Grundlage eines Urteils bekannt.
Die Qualitatsanforderungen der Kunden werden jeweils sehr unterschiedlich sein
(Praxis, Wissenschaft, Ausbildung, Vorkenntnisse usw.), ohne das dies in den Wertun-
gen zum Ausdruck kommt. Eine hohe Anzahl abgegebener Wertungen mindert die
Unsicherheit dieses Qualitatssystems.

Eine Probeansicht vergleichbarer Informationen bzw. einer
Teilinformation

Informationsanbieter kénnen als Nachweis ihrer Qualitit dem Kunden Proben zur
Verfugung stellen. Diese Proben konnen einerseits aus vergleichbaren Informationen
bestehen, die Analogieschliisse auf die Qualitat der vom Kunden gewiinschten Information
zulassen. Andererseits konnen die Anbieter dem Kunden einen Teil der gewiinschten
Information zur Ansicht liefern. Diese Teilinformation ist als solche noch unbrauchbar,
lasst aber Ruckschlusse auf die Qualitdt der vollstdndigen Information zu.

Den ersten Weg gehen Datenbankanbieter, die in ihren Produktunterlagen fir die
Gesamtkollektion typische Beispieldatensdtze zeigen.

Den Weg der Teilinformation gehen z.B. Anbieter von Borseninformationen. Sie geben
haufig vollig kostenlos zeitverzégerte Kursinformationen ins Internet um eine Aussicht auf
die Qualitat der Realtime-Information zu geben.
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Auch Teilinformationen bieten allerdings nur eine begrenzte Einsicht in die Qualitat der
Information, da gewisse Anforderungen eben nicht erkennbar sind (z.B. Glaubwiirdigkeit,
Aufgabenrelevanz oder Aktualitit), bevor die Information ,,gebraucht” wurde.

Die Beschreibung der Information durch Metainformation

Informationsobjekte kénnen durch Metainformationen beschrieben werden, die u.a. auch
eine qualitative Bewertung der Information zulassen sollen. Mittelbare Ruckschliisse auf die
Qualitat konnen beispielsweise durch die Angabe des Urhebers (z.B. ein renommiertes
Marktforschungsinstitut) gewonnen werden. Die Aktualitdt kann dem Erstellungsdatum
oder einer Angabe Uber die Giltigkeitsdauer (z.B. bei Preisinformationen oder Angeboten)
entnommen werden. Inhaltliche Ruckschliisse bieten bspw. kurze Zusammenfassungen
(Abstracts), die auch als Teilinformation angesehen werden kénnen.

Management der Informationsqualitat

Das Management der konstruktiven Informationsqualitdt umfalst Malinahmen und ver-
einbarte Anforderungen, die bei der Produktion von Information einzuhalten sind. Die
Ubergeordnete Verantwortlichkeit fur das Management der konstruktiven Informations-
qualitat obliegt einem Information Quality Officer, der auf der Schnittstelle zwischen dem
Qualitdtsmanagement und dem Wissensmanagement eines Unternehmens angesiedelt ist.
Das Management einzelner Informationen obliegt den Ownern bzw. den Produkt-
Managern bestimmter Informationsprodukte.

Konstruktive Informationsqualitt ist hdufig nicht ausschlief3lich bezogen auf den Moment
der Produktion. Informationen und Informationsobjekte sind dynamisch, d.h. sie unter-
liegen einem kontinuierlichen VeranderungsprozeB. Produktinformationen werden bei-
spielsweise laufend angepalt. Das Management der konstruktiven Informationsqualitét ist
damit ein ProzeR, der sich auf den gesamten Lebenszyklus einer Information bzw. eines
Informationsobjekts bezient. D.h. konstruktive Informationsqualitat, verstanden als
Ergebnisqualitat, wird u.a. erreicht durch die Implementierung von ProzelRqualitdt beim
Management der Information tber den Lebenszyklus der Information hinweg.

Information, Lebenszyklus von

Was wird gemanagt? | |nformationsprodukten
Einbeziehung von Produzenten und Endbenutzern
Wie wird gemanagt? (wenn moglich auch externen Lieferanten) von Infor-

mation: Integrierter, cross-funktionaler Ansatz

_ Auslieferung von Informationsprodukten hoher
Warum wird gemanagt? | Qualitat an die Endnutzergruppen

Kontinuierliche Auslieferung von Informations-
Was bedeutet Erfolg?  |Produkten hoher Qualitat tiber den gesamten
Lebenszyklus (kein Garbage-In-Garbage-Out)

Wer managt? Der Information Quality Officer und die Owner

Abbildung 1: Management konstruktiver Informationsqualitat [nach Huang et al. 1999]




Holger Nohr — Management der Informationsqualitat Seite 11

Grundsatzlich ist Informationsqualitit gegeben, wenn bei der Produktion von Information
[K&niger/Reithmayer 1998]:
B die gesellschaftlich anerkannten Konventionen fiir Informationsqualitat eingehalten
werden
B die explizit im Unternehmen definierten Regeln und Kriterien eingehalten werden
B die Informationsnutzer innerhalb und aulerhalb des Unternehmens der Informa-
tion Qualitat zusprechen.

Es bedarf eines Management-Instrumentariums zur Sicherstellung der Informationsquali-
tét, dies sind:

B definierte Qualitatsziele, Qualitatskriterien und Regeln flr deren Einhaltung

B MelRgroRen und Memethoden

B Abweichungsanalysen und Malinahmen

Quialitatskriterien kdnnen entsprechend der konkreten Anwendungssituation unterschied-
lich ausfallen, einige bekannte Beispiele werden in spéateren Abschnitten kurz besprochen.
Die Uberprifung der Einhaltung dieser Kriterien kann zunéchst einfach aus der Priifung
des Vorhandenseins bestimmter Angaben, wie bspw. aussagefédhigen Metainformationen
(Autor, Versionsnummer, Datum, Giiltigkeitdauer usf.) bestehen. Andere Qualitdtskriterien
kdnnen etwa Uber Rating- oder Voting-Systeme einer differenzierteren Bewertung der
Kunden zugénglich gemacht werden. Kunden teilen den erhaltenen Informationen anhand
bestimmter Qualitatskriterien Punkte auf einer Skala zu. Mittels differenzierter Bewertun-
gen konnen Uber die Zeit Qualitdtsentwicklungen beobachtet werden bzw. deren Wahr-
nehmung durch die Kunden. Sind Qualitatsziele definiert worden, kénnen Abweichungs-
analysen durchgefuhrt und daraus abgeleitet gezielteVeranderungsmalRnahmen eingeleitet
werden. Ein Qualitétsziel konnte beispielsweise lauten: ,,Auf einer Rating-Skala von 1 bis
10 soll die durchschnittliche Kundenwertung fir das Kriterium Genauigkeit bei 9 liegen.”

Qualitatsanforderungen auf der Ebene des Designs von Informationsprodukten (Infor-
mationsdesign) konnen heute gut durch (web-basierte) Content-Managementsysteme
[Nohr 2000] unternehmensweit eingefiihrt und standardisiert (als Corporate Design)
werden.

Betrachten wir Unternehmen als Informationsmérkte bzw. Wissensmarkte [Schmidt 2000],
so ist es Aufgabe des Wissensmanagements, Ansdtze fir eine Qualitatsbewertung der
verschiedenen Akteure (Anbieter, Kunden, Agenten) auf diesem Markt zu finden.

Die Qualitat der Wissensorganisation entscheidet, ob sich Anbieter und Nachfrager auf
einem Wissensmarkst finden. [Schmidt 2000, S.76]

Die Wissensqualitdt [Schmidt 2000] wird auf einer Skala gemessen, die Aussagen zuldft
uber die Transaktionshistorie der einzelnen Akteure auf dem Markt, in diesem Fall der
Mitarbeiter des Unternehmens. Je hoher das Ranking eines Akteurs auf der Qualitatsskala,
desto groRer war die Zufriedenheit der Partner mit erhaltenen Informationen und desto
hoher ist die Reputation. Durch die so erzeugte Reputation Ia3t sich auf die zu erwartende
Quialitat kunftiger Informationen schlieRen.

Ein Modell der konstruktiven Informationsqualitét

Wir sprechen der Einfachheit halber in diesem Beitrag von Informationsqualitdt und
mussen doch bedenken, daR ein konstruktives Modell fiir qualitativ hochwertige Infor-
mation eine Unterscheidung von Daten, Information und Wissen berticksichtigen muf, wie
auch den Prozel von der Datengewinnung zur Wissensentwicklung. So verwendet Schmidt
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[2000] beispielsweise den Begriff der Wissensqualitat, wahrend Huang et al. [1999]
Information Quality und Data Quality als Aquivalente ansehen. Ein Modell fir ganz-
heitliche Informationsqualitdt hat die Qualitdit der Daten, der Informationen und des
Wissens zu berticksichtigen [Albrecht 1999]. Fir unternehmerische Entscheidungen spielen
alle drei Ebenen eine integrative Rolle. Der Einsatz von Data Warehouse-Systemen bietet
ein gutes Anschauungsbeispiel dafur: Zunéchst ist ein Data Warehouse ein Repository fur
Daten, geladen aus verschiedenen operativen Systemen des Unternehmens. Durch ver-
schiedene Analyseverfahren (Data Mining, OLAP) und durch die Interpretation der Ergeb-
nisse wird aus diesen Daten Information gewonnen. Durch die Vernetzung der ge-
wonnenen Informationen mit bereits vorhandenem Wissen, kann schlief3lich neues Wissen
entwickelt werden [zu den Begriffen Daten, Information und Wissen vgl. North 1999]. Ein
Qualitatsmanagement allein auf der Ebene der eigentlichen Information und des Infor-
mationsmanagements anzusetzen, ist nicht hinreichend und zielfiihrend, denn letztlich ist
das Ziel entscheidungsrelevantes Wissen zu entwickeln [Huang et al. 1999]. Fir Infor-
mationsdienstleistungen ist ein Qualitdtsmanagementsystem nach DIN EN 1SO 9001 vor-
geschlagen worden [InfonetzBayern 1997]. Auch dieser Ansatz greift jedoch zu kurz, da er
entscheidende Stufen auf dem Weg von den Daten zum entscheidungsrelevanten Wissen
nicht bericksichtigt. Der formalistische Ansatz der DIN EN 1SO 9001 erscheint zudem
unangemessen.

Ein Modell fur Informationsqualitdit muR vielmehr die folgenden Dimensionen einbe-
ziehen, soll es wirkungsvoll sein und als Grundlage fur qualitativ hochwertige Manage-
mententscheidungen dienen:

Daten- Informations- Informations- Wissens-
management management design management

B Hard-/Software B Bedarfsanalyse B Aufbereitung B Entwicklung
B Datengewinnung B |Interpretation B Transformation B Verteilung

B Datenlogistik B Versorgung B Présentation B Bewahrung
B Datensicherheit B Organisation B usf. B Bewertung

B Fehlerfreiheit B Korrektheit m usf.

W usf. W usf

Abbildung 2: Dimensionen der Informationsqualitat

Die angesprochenen Dimensionen machen deutlich, Informationsqualitét ist nicht die Auf-
gabe einer einzelnen Organisationseinheit — bspw. der 1T-Abteilung — eines Unternehmens,
sondern eine Ubergeordnete und unternehmensweit anzusiedelnde Funktion.

Dimensionstibergreifend missen zundchst erfolgskritische Informationsprozesse in Ab-
hangigkeit von den Geschaftsprozessen identifiziert werden. Diese Informationsprozesse
werden einer systematischen Analyse unterzogen, mit dem Ziel, Probleme der Informati-
onsqualitat zu erkennen, Qualitatsziele festzulegen, Qualitatskriterien zu definieren, Metho-
den der Erfolgsmessung einzufuhren, Verfahren und Durchfiihrung von Abweichungs-
analysen zu implementieren sowie Malinahmen fir Ergebnis- und ProzeRverbesserungen
zu treffen. Dabei handelt es sich nicht um eine einmalige Aufgabe, sondern — wie bereits
festgestellt — um einen permanenten Managementprozel3, dem Total-Information-Quality-
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Management-Prozel (TIQM), der sich am sogenannten Deming-Zyklus orientiert und auf
eine stetige Verbesserung abzielt [vgl. Huang et al. 1999].

~

Planen Messen

Ziele und Qualitat

Kriterien messen
_J

TIQOM
Prozel3

Ver- ) Analyse
bessern Abwei-
Prozesse chungen

verbessern
J

Abbildung 3: Total-Information-Quality-Management-Prozef3

Die Qualitatsziele orientieren sich an den Unternehmenszielen und dienen als Grundlage
fur alle Steuerungsprozesse im Management der Informationsqualitat.

Total Information Quality Management (TIQM)

Der Ansatz des Total-Information-Quality-Management (Abb. 4) bezieht folgende Kon-
zepte ein, die hier kurz erléutert werden sollen:

1.

Orientierung auf (interne wie externe) Kunden

Kundenzufriedenheit wird als Motor des stdndigen Verbesserungsprozesses verstanden.
Die Verbesserung der Informationsqualitét zielt auf die Erkennung und Umsetzung der
Kundenerwartungen an die Qualitat der Information (was versteht der Kunde unter re-
zeptiver Informationsqualitat?). Ein Programm fur die Verbesserung der Informations-
qualitdt mul} daher den Focus auf die Erwartungen und die Zufriedenstellung interner
wie externer Kunden legen.

Fuhrung (Management als aktive Fiihrung)

Informationsqualitdt wird als strategische Aufgabe verstanden, eine Verbesserung der
wettbewerbsentscheidenden Ressource Information zu erreichen. Die Unternehmens-
fuhrung gibt durch Einforderung, Anwendung und Produktion hoher Informations-
qualitat ein Beispiel fr die Mitarbeiter (Informationsqualitat wird ,,vorgelebt®) und stellt
zugleich die bendtigten Ressourcen (Ziele, Vision, Personal, Kapital usf.) fur die erfolg-
reiche Bewirtschaftung der Informationsqualitét zur Verfugung.

Teamwork (Implementierung von Qualitatsteams, die Kunden und Lieferanten
usf. einbeziehen)

Alle Vereinbarungen tiber die Zielsetzung, die Definition von Informationsqualitat, Gber
einzuhaltende Qualitatskriterien, Gber MelgroRen (Uber das gesamte Programm fur
Informationsqualitdt) sowie Uber Verbesserungsprozesse werden durch ein Qualitéts-
team getroffen, dem alle Stakeholders (u.a. Produzenten, Zulieferer, Kunden, Lieferan-
ten, Information Quality Officer usf.) angehdren.
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4. Prozess der standigen Verbesserung
Ein Qualitatsprogramm fur Information ist keine einmalige Aktion, sondern ein per-
mananter Verbesserungsprozel3, der eine kulturelle und eine methodologische Basis
hat:

a) Im Unternehmen muf} eine Kultur der Informationsqualitit entstehen, in der jeder
Mitarbeiter eine Verantwortung fur hohe Qualitdt von Information wahrnimmt
und an der stdndigen Verbesserung aktiv beteiligt ist. Die Qualitatskultur muf
durch das Management vorgelebt werden.

b) Die Methode der stdndigen Qualitdtsverbesserung ist der Total-Information-
Management-Prozel Planen — Messen — Analysieren — Verbessern (Abb. 3).

5. Erfolgsmessung (der Verbesserungsprozel3 basiert auf einer quantitativen wie
qualitativen Erfolgskontrolle)
MelRgrélRen (metrics) fur die Qualitdt von Information werden benétigt, um die defi-
nierten Qualitatsziele und Qualitatskriterien in quantitative Kennzahlen zu Ubertragen.
Anhand diese Kennzahlen kénnen Abweichungsanalysen durchgefihrt und Zielerrei-
chungsgrade ermittelt werden.

6. Benchmarking als Treiber durch den Vergleich mit den Besten
Der Vergleich mit den Besten auf dem Gebiet der Informationsqualitdt kann ein guter
und wirkungsvoller Treiber fur den Verbesserungsprozel sein (lernen von den Besten).
Strategisches Ziel muf3 es sein, selbst ,,Weltklasse* zu erreichen bzw. diese Position zu
erhalten.
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Management
9
Initiati
ative 1Q Ressourcen
. Kultur
Umwelt:
Konkurrenz Informations-
qualitat:
Planen: Ziele, g ilr?'::rien
Benchmarking Kriterien, MalRe MeBgrofen
; Benchmarks
Kunden- Messen: Qualitat
orientierung Initiative der Information
Kriterien,
: : Mel3groRRen,
Kunden- Analysieren: Abwei- Benchmarks
zufriedenheit chungen analysieren
; Kriterien und
_ Me3grof3en der
Verbessern: Informations-
Prozesse verbessern qualitat:

internes und
externes
TIQM-Team: Wissen

X Kunden
Informationsproduzent
% Informationslieferanten

Abbildung 4: Ein Rahmenmodell fir TIQM

Ausgewahlte Ansatze der Informationsqualitat

In diesem Abschnitt werden einige Ansdtze zur Implementierung von Informationsqualitat
vorgestellt, die sich hauptséchlich beschranken auf die Ausarbeitung von Qualitatskriterien.

Qualitatskriterien flr Datenbanken und Informationsressourcen im
Internet

Wichtige Quellen fir die Informationsversorgung von Unternehmen sind Datenbanken der
Fachinformation sowie das Internet mit seinen verschiedenartigsten Informationsquellen.
Ansatze der qualitativen Bewertung von Datenbanken sowie Informationsressourcen im
Internet wurden u.a. von Online User Groups — also aus der Kundenperspektive — ent-
wickelt. Der bekannteste Entwurf stammt von der Southern California Online User Group
(SCOUG) und liegt in Form einer ,rating list for database quality* mit folgenden
Kategorien vor [Basch 1990; Hofman und Worsfold 1996]:
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SCOUG rating list for database
qguality

1. Consistency

Coverage and Scope
Timeliness

Error rate / Accuracy
Accessibility / Ease of Use
Integration

Output

Documentation Abbildung 5: SCOUG
. Customer Support and Training rating list for database

10. Value-to-Cost Ratio quality

© o N Ok WD

Der Ansatz der SCOUG sieht eine Bewertung der einzelnen Kriterien anhand einer Zehn-
Punkte-Skala vor. Dieses Rating-System erlaubt Informationsnutzern eine Qualitatsbe-
wertung einzelner Datenbanken vorzunehmen und ein solches Qualitatsprofil etwa uber
das Intranet den Mitarbeitern des Unternehmens zugédnglich zu machen. Das Wissens-
management kann auf der Grundlage eines erstellten Qualitatsprofils und dem Abgleich
mit eigenen Anforderungen eine Entscheidung tber eine Anschaffung bzw. einen Nut-
zungsvertrag treffen.

Insbesondere fiir das Internet sind verschiedene Qualitatsstandards entworfen worden
[Alexander/Tate 1999]. Der bislang wohl ausfihrlichste Ansatz wurde im EU-Projekt
DESIRE (Development of a European Service for Information on Research and Edu-
cation) entwickelt [Hofman/Worsfold 1996]. Die quality selection criteria (vgl. Abb. 6) dienen
als qualitative Auswahlkriterien flir Navigatoren im Internet, den sogenannten Subject
Gateways. Die quality selection criteria stellen eine Zusammenfassung verschiedenster Quali-
tatskriterien dar. Die Kriterienliste wird heute bei verschiedenen Subject Gateways ange-
wendet [Royan 1996] und hat sich in der Praxis bewéhrt.

Der DESIRE-Ansatz beschrankt sich auf die Qualitatskriterien und enthalt keine Emp-
fehlungen fur Bewertungsmafstébe.

A list of quality selection criteria: a reference tool for Internet subject
gateways:

1. Scope Policy: Considering your |4. Process Criteria: Evaluating the
Users System
« Information Coverage . Information Integ_rity (Work of the
. Access Information Provider)
. Cataloguing Policy » Site Integrity (Work of the Web-
. Geographical Issues Master/Site Manager)
» System Integrity (Work of the
Systems Administrator)

2. Content Criteria: Evaluating the |5. Collection Management Policy:
Information Considering your Service
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* Validity » Collection Coverage and Balance
* Authority and Reputation of Source |+ Availability of Internet Resources
» Substantiveness » Availability of Library Resources
* Accuracy

» Comprehensiveness

* Uniqueness

» Composition and Organisation

» Currency, and adequacy of
Maintenance

3. Form Criteria: Evaluating the
Medium

» Ease of Navigation

* Provision of User Support

» Use of Recognised Standards

» Appropriate use of Technology
» Aesthetics

Abbildung 6: A list of quality selection criteria (DESIRE)

Modell der Informationsqualitat von Kéniger und Reithmayer

In ihrem exzellenten Buch Management unstrukturierter Informationen [1998], stellen Kdniger
und Reithmayer u.a. die Qualitdt von Informationen in den Mittelpunkt ihrer Unter-
suchung. Ihre Begrindung fir hohe Informationsqualitat lautet: ,,Mehr Qualitét bedeutet
weniger Informationsobjekte. Das gilt pro Informationsproduzent und im Informations-
lager, und es bedeutet besseres und schnelleres Handling bei den Empfangern und ein
Sinken der cost of non-conformance.” [KOniger/Reithmayer 1998, S. 151]

Zentrales Element im Modell der Informationsqualitdt von Koéniger und Reithmayer sind
die Qualitatskriterien mit einer systematischen Einteilung in Kategorien und Dimensionen
(siehe Abb. 7). Informationsqualitat wird an der Einhaltung dieser Qualitatskriterien ge-
messen. Daher sind Mel3groRen und —methoden sowie Abweichungsanalysen als Kompo-
nenten in das Modell einzubeziehen. Diese beiden Komponenten werden von den Autoren
jedoch nicht detaillierter behandelt.

Kategorie Dimensionen

Genauigkeit, Objektivitat,

Innere Qualitat Vertrauenswurdigkeit

Zugangsqualitat Zuganglichkeit, Sicherheit

Bedeutung, Mehrwert, Zeitgerechtheit,

Kontextuelle Qualitat Vollstandigkeit, Informationsgehalt

Interpretierbarkeit, Verstehbarkeit,

Darstellungsqualitat Knappheit, Durchgangigkeit

Qualitat der Metainformationen Existenz, Angemessenheit

Existenz, Angemessenheit,

Qualitat der Strukturierung Nachvollziehbarkeit

Abbildung 7: Systematik flr Qualitatskriterien [Koniger/Reithmayer 1998]
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Die Kriterien sollen konstruktiv wie rezeptiv angewendet werden:

»Die Qualitatskriterien, die unterneghmensinterne Informationsproduzenten maglichst
verinnerlicht haben sollen, miissen bei externen Quellen tatséchlich wie Hirden aufgebaut
werden.” [Koniger/Reithmayer 1998, S. 153]

Neben den im Unternehmen festgelegten Qualitatskriterien missen auch gesellschaftlich
anerkannte Konventionen eingehalten werden. Die letztendliche Beurteilung der Qualitat
obliegt den Informationsnutzern.

Ein zentrales Ziel der Einhaltung von Informationsqualitét ist die Wiederverwertung oder
Wiederverwendung von Information. Vor allem die Wiederverwendung reduziert die Zahl
der Informationsobjekte im Unternehmen. Wiederverwertung und Wiederverwendung
setzt eine hohe Quialitat der Information bzw. der Informationsobjekte voraus.

Koniger und Reithmayer bieten kein Implementierungsmodell an, sondern zeigen eine
Vielzahl praxisrelevanter Ansatze fur die Verbesserung der Informationsqualitat auf.

Reichhaltigkeit von Information von Evans und Wurster

Evans und Wurster [2000], beide Mitglieder der Boston Consulting Group, prasentieren in
ihrer Konzeption einer Informations6konomie zwei bestimmende Faktoren fur den Wett-
bewerb: die Reichweite und die Reichhaltigkeit von Information. Beide Faktoren gehen bei
physischer Ubermittlung eine Kompromissheziehung ein, die durch die Ablésung der
Information von physischen Tragern oder Menschen aufgelst wird (Dekonstruktion). Mit
der Reichweite wird die Anzahl der Personen bezeichnet, die Zugang zu einer Information
erlangen kénnen. Mit dem Begriff der Reichhaltigkeit bezeichnen Evans und Wurster ihr
Verstandnis von Informationsqualitét: ,,Unter Reichhaltigkeit ist die vom Benutzer defi-
nierte Qualitat der Information zu verstehen® [Evans/Wurster 2000, S. 31].

Die Reichhaltigkeit (Qualitat) einer Information betrifft nach Evans und Wurster sechs
Aspekte:

B Die Bandbreite oder auch die Menge von Informationen, die zu einem bestimmten
Zeitpunkt vom Sender zum Empfanger bewegt werden kann.

B Der Grad der individuellen Anpassung einer Information
B [nteraktivitat

B Zuverlassigkeit (Zuverlassigkeit wird nach Evans und Wurster durch Vertrauen
hergestellt)

B Sicherheit
W Aktualitat

Die Qualitdt von Information ist nach Evans und Wurster ein entscheidender Wett-
bewerbsfaktor der neuen Informationsékonomie im Internet. Wettbewerb vollzieht sich
entweder Uber die Reichweite oder Uber die Reichhaltigkeit (Qualitdt). Reichhaltigkeit ist
geeignet, einer Dekonstruktion vorzubeugen. Unter Dekonstruktion verstehen Evans und
Waurster die Trennung der Informationsokonomie von der Giiterokonomie sowie die Auf-
|6sung des Kompromisses zwischen Reichhaltigkeit und Reichweite innerhalb der Infor-
mationsokonomie. In der Reichhaltigkeit sehen die beiden Autoren die méchtigste Wettbe-
werbsstrategie, insbesondere mit den auf Reichweite setzenden Marktfiihrern einer
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Branche. Entscheidend dabei ist die Generierung gezielter, auf die Wiinsche des Kunden
zielenden Reichhaltigkeit, also die Erfullung der Qualitdtsanforderungen des Kunden.

Evans und Wurster legen weniger ein Konzept flr das Management von Informations-
qualitat vor. Ihr Beitrag zum Thema besteht in der Hervorhebung der Bedeutung von
Informationsqualitdt in dem Entwurf einer Informationsokonomie.

Fazit

Nicht nur die Verfiigbarkeit, sondern vor allem die Qualitat von Information entscheidet
uber die Leistungsfahigkeit eines Unternehmens. Informationsqualitat wird eine der wich-
tigsten Managementaufgabe der betrieblichen Informationswirtschaft. Dies gilt insbeson-
dere flr die neue Informationskonomie. Fur diese Aufgabe gilt es Methoden und Ver-
fahren zu entwickeln, die heute in der benétigten Detailliertheit noch fehlen.

Das Management von Informationsqualitét ist eine Aufgabe des gesamten Unternehmens,
die einen ganzheitlichen Ansatz bendtigt und sowohl Daten, Informationen und Wissen
berticksichtigt. Die Qualitat der Information mu Gber den gesamten Lebenszyklus der
Information bzw. der Informationsobjekte betrachtet werden. Fur das Management der
Informationsqualitit wird ein Total-Information-Quality-Management-Prozel3 bendtigt, der
zur standigen Verbesserung der Qualitét fuhrt.
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