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Abstract

Die Einfiihrung neuer Technologien stellt fiir Organisationen mit hoher Zuverldssigkeit
(HROs) oder solche die danach streben (RSOs) eine erhebliche Herausforderung dar. Die
vorliegende Arbeit analysiert die mit diesem Prozess verbundenen Herausforderungen,
insbesondere in Hinblick auf mogliche Produktionsunterbrechungen, die Einfiihrung
neuer Arbeitslogiken und die Unsicherheit im Umgang mit neuer Technologie. In Zusam-
menarbeit mit spezialisierten Partnern versuchen Organisationen, Fehler und Kontinui-
titsunterbrechungen wiéhrend der Implementierung zu vermeiden.

Die Arbeit fullt auf einer kritischen Literaturiibersicht und untersucht 72 Forschungsbei-
trdge aus einer Reliabilitdtsperspektive. Ziel ist die Identifikation relevanter Diskurse in
der bestehenden Literatur sowie die Ableitung von Handlungsempfehlungen fiir die Tech-
nologieimplementierung. Die Ergebnisse deuten darauf hin, dass der Diskurs der Service-
Dominant-Logic aus der Marketingforschung und die Reliabilititsperspektive aus der
Managementliteratur als koharente Perspektiven betrachtet werden konnen. Diese Arbeit
schldgt vor, diese Verbindung in zukiinftigen Beitrdgen zu tiberpriifen und trdgt damit zur
Integration von Erkenntnissen aus verschiedenen Forschungsdisziplinen bei.

Schliisselbegriffe: Hochzuverldssigkeitsorganisation, Service-dominant Logik, kriti-
scher Literaturreview, Technologieimplementierung, interorganisationale Zusammenar-
beit, Losungsgeschift
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1 Einleitung

Am 01. Juli 2002 kollidierten eine Boeing 757-200 der DHL und eine russische Tupolew
154M der Bashkirian Airlines in der Ndhe des Bodensees (Eiselin, 2022). Im Abschluss-
bericht der Bundesstelle fiir Flugunfalluntersuchung (2004, S. 39-40, 76) wird deutlich,
dass — neben einigen weiteren Faktoren — technologische Briiche zu diesem tragischen
Unfall fiithrten. Die Wartung der neuen Radaranlage der schweizer Flugsicherung
Skyguide induzierte einen Ausfall der Telefonanlage und des Short Term Conflict Alert
(STCA), welche den diensthabenden Lotsen vor einer anbahnenden Kollision warnen
sollte. Technische Neuerungen und Innovationen in Organisationen sind notwendig, um
den stindigen und vielfdltigen, sich schnell entwickelnden, Herausforderungen unserer
Zeit zu begegnen. Gleichzeitig ist die Einfiihrung neuer Technologien auch mit Unterbre-
chungen von Arbeitsroutinen sowie der Verdnderung bestehender Routinen verbunden
(Edmondson et al., 2001, S. 707-710; Rochlin, 1986), die sich letztlich in desastrosen

Folgen, wie am 01. Juli 2002, niederschlagen konnen.

Insbesondere fiir Organisationen, welche zuverldssig operieren miissen, wie High-Relia-
bility Organisationen (HRO) oder Reliability-Seeking Organisationen (RSO), stellen sol-
che Einschnitte eine Hiirde dar. So miissen sie in neue Technologien investieren, um ihre
Zuverléssigkeit aufrechtzuerhalten, da bestehende Technologien ausgedient haben, neuen
Sicherheitsanforderungen nicht geniigen oder der Einsatz neuerer Technologien ein gro-
Beres Sicherheitspotential verspricht. Dies stellt das Management von HROs vor ein
Spannungsverhéltnis, da auf der einen Seite die kontinuierliche Funktionalitit der Orga-
nisation sichergestellt werden muss, auf der anderen Seite aber neue Technologien eine
Weiterentwicklung und damit einhergehend operative Verdnderungen einfordern (Kettu-

nen et al., 2007, S. 437-439; Khashe & Meshkati, 2020, S. 121).

So wird die Einfiihrung neuer Technologien zumeist als interorganisationale Kollabora-
tion organisiert, indem Implementierungspartner eingebunden werden, welche Prozesser-
fahrung, technologische Expertise sowie hinreichend personelle Ressourcen bereitstellen
konnen (Sarker et al., 2012, S. 327-331). Allerdings ist die Forschung zur Implementie-
rung von Technologie zur Reliabilititssicherung als interorganisationale Kollaboration
bisher begrenzt. Ein aktuelles Forschungsprojekt der Freien Universitdt Berlin zielt je-
doch darauf ab neue Erkenntnisse in diesem Bereich zu gewinnen. Folglich leistet das
vorliegende, urspriinglich als Masterarbeit entstandene Arbeitspapier einen Beitrag im
Rahmen des an der Freien Universitidt Berlin angesiedelten, von der Deutschen For-

schungsgemeinschaft (DFG) geforderten und von Prof. Dr. Jorg Sydow geleiteten
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Projekts ,,Zur Digitalisierung Verlésslichkeit suchender Organisationen — Die Einfiihrung
neuer Technologien bei Sicherung hoher Verldsslichkeit: Eine Vergleichsstudie in zwei
Krankenhdusern . Das Ziel dieses Papiers ist es vorhandene wissenschaftliche Diskurse
zu identifizieren, welche fiir die Implementierung von Technologien zur Sicherung von
Reliabilitédt relevant sein konnten. In diesem Zusammenhang wird das Papier auch die
Inhalte der identifizierten Diskurse analysieren und auf Gemeinsamkeiten, Unterschiede

sowie Kohirenz tliberpriifen. Dies fiihrt zu den ersten beiden Forschungsfragen:

1) Welche Diskurse zur Implementierung von Technologien zur Sicherung von Reliabili-

tdt als interorganisationale Kollaboration sind in der Literatur prdvalent?
2) Was ist Inhalt der identifizierten Diskurse?

Aufgrund der hohen Praxisrelevanz fiir Branchen wie das Gesundheitswesen, der Ener-
gieversorgung oder auch der offentlichen Sicherheit untersucht diese Arbeit in einem
ndchsten Schritt, ob sich aus der bestehenden Literaturlage Implikationen fiir die Imple-
mentierung von Technologie zur Sicherung der Zuverldssigkeit von Organisationen ab-

leiten lassen. Dies fiihrt zu der dritten Forschungsfrage:

3) Welche Handlungsempfehlungen kénnen aus den identifizierten Diskursen fiir die Im-

plementierung von Technologien zur Reliabilitdtssicherung abgeleitet werden?

Anhand einer kritischen Literaturiibersicht wird die bestehende Literaturlage hinsichtlich
ihrer Relevanz fiir die Beantwortung der Forschungsfragen analysiert. Diese bietet die
Moglichkeit zuvor unverbundene Diskurse auf Verbindungen, Unterschiede sowie vor-
handene Diskrepanzen zu untersuchen. Hierfiir nimmt die Arbeit eine Reliabilititsper-
spektive ein, welche im zweiten Kapitel anhand eines technologischen, eines organisati-
onalen sowie eines interorganisationalen Fokus entwickelt wird. AnschlieBend wird das
methodische Vorgehen im Rahmen der kritischen Literaturiibersicht beschrieben. Im
vierten Kapitel werden die Ergebnisse der drei identifizierten Diskurse aus der Service-
Dominant-Logic (SDL) zu den Fahigkeiten von Anbietern und Nachfragern von Losungs-
angeboten, dem Einsatz von Technologiepartnerschaften sowie bekannte Faktoren aus
der Erfolgstaktorenforschung vorgestellt. In Kapitel fiinf wird die identifizierte Literatur
aus einer Reliabilitdtsperspektive hinsichtlich ihrer Stirken, Schwichen aber auch auf
mogliche Verbindungen untersucht. Die Arbeit schlieft mit einem Fazit ab, indem sie
Implikationen fiir die Implementierung von Technologien zur Reliabilititssicherung ab-

leitet.



2 Reliabilitatsperspektive

Zur Beantwortung der Forschungsfrage nimmt diese Arbeit eine Reliabilititsperspektive
ein. Diese soll ermdglichen die relevanten Diskurse unter dem Aspekt des Einflusses auf

die Zuverldssigkeit von Organisationen zu untersuchen.

Die Forschung zur Zuverldssigkeit von Organisationen ldsst sich auf den Beginn der
1980er Jahre zuriickdatieren. In seinem Werk widmete sich Turner (1978) verschiedenen
Katastrophen, welche auf menschliche, systemische oder technologische Fehler zurtick-
zufithren waren. Dabei fokussierte er sich auf verschiedene Verkettungen von Ereignis-
sen, welche zur tatsdchlichen Realisation einer Katastrophe fiihrten. Damit 6ffnete er den

Diskurs weg von der nachtrdglichen Fehleranalyse hin zur Pravention von Fehlern.

In der darauffolgenden wissenschaftlichen Debatte entstanden mit der Normal Accidents
Theory (NAT) und der High Reliability Theory (HRT) die zwei zentralen Denkschulen,
welche versuchen die Entstehung von Unfillen und Reliabilitdt zu erkldren (vgl. Leveson
etal., 2009, S. 227-228; Rijpma, 1997, S. 15). Da die Arbeit eine ganzheitliche Perspek-
tive einnehmen soll, werden im Folgenden beide Denkschulen vorgestellt und anschlie-

Bend gegeniibergestellt.
2.1 Technologischer Fokus: Normal Accidents Theorie

In seinem Buch Normal Accidents — Living with High-Risk Technologies analysierte Per-
row (1984) den Reaktorunfall des Three Mile Island Kernkraftwerkes von 1979 in Har-
risburg, Pennsylvania. Er zeigt auf, dass verschiedene kleine Fehler in ihrer Kumulation
einen groflen Unfall verursachten. Als Unfall bezeichnet er jedes unintendierte und uner-
wartete Ereignis, welches die Leistung eines gesamten (Sub-) Systems unterbricht oder
so stark beeinflusst, dass dieses gestoppt werden muss (Perrow, S. 63—70). Dabei gilt das
Stoppen eines gesamten Systems selbst schon als Risiko, da es Produktionsprozesse gibt
deren Unterbrechungen allein schon zu Katastrophen fiihren kénnen (bspw. Das Abschal-
ten eines Atomreaktors) (Perrow, 1984, S. 93). In seiner Analyse stie3 er auf zwei we-
sentliche Faktoren, welche dazu fithren, dass Unfille passieren bzw. unvermeidbar sind:

die Komplexitdt von Systemen und deren enge Kopplung.

Die enge Kopplung von Systemen charakterisiert sich unter anderem durch die enge Ver-
zahnung von Produktionsschritten und Subsystemen, den begrenzten Mdglichkeiten zur
Substitution, vielen Kontrollparametern sowie durch den indirekten Informationsfluss
und ein begrenztes Verstdndnis liber das System. Im Ergebnis fiithre diese Komplexitit zu

Interaktionen, welche nicht vorab antizipiert werden kdnnen, da sie mitunter unsichtbar
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sind. Obwohl diese Komplexitit! eine Unfallquelle birgt, postuliert Perrow (1984, S. 85—
88), dass diese Systeme dennoch linearen Systemen tiberlegen sind, indem sie Effizienz-

gewinne ermdglichen.

Hingegen beschreibt die Komplexitdit von Systemen das Fehlen von Spielraum oder Zeit-
puffern zwischen zwei Einheiten, sodass sich eine Beeintrachtigung einer Einheit unmit-
telbar auf die Leistungsfahigkeit der anderen auswirkt. Dies ist darauf zuriickzufiihren,
dass der Einsatz bestimmter Technologien zeitabhidngige Prozesse induziert oder die Ab-
folge eines Produktionsprozesses nicht variabel und verdnderbar ist und im Ergebnis kei-
nen Spielraum zuldsst (Perrow, 1984, S. 89—94). Im Unterschied zur engen Kopplung fo-
kussiert die Komplexitdt die interaktive Komponente der Abhéngigkeit von Systemen,
welche nicht erkennbar, unplanbar und unsichtbar sein konnen (Marais et al., 2004, S. 1).
Dartiber hinaus prognostiziert Perrow (1984, S. 3) eine Zunahme risikoreicher Technolo-

gien.

2.2 Organisationaler Fokus: High-Reliability Theorie und High-Reliability Orga-

nisationen

Die Betrachtung von Reliabilitdt ist zentral aus der Sicht der High-Reliability-Theorie,
dennoch ist das Versténdnis dariiber uneinheitlich. So existiert eine Vielzahl an Definiti-
onen, je nachdem, welche Betrachtungsebene gewihlt wird. Jedoch ist erkennbar, dass
Reliabilitét sich liber Konstrukte wie Leistungsbestdandigkeit, Sicherheit, die Kontinuitét
von Leistungen oder die Belastbarkeit erstrecken kann. Leistungsbestéindigkeit bezieht
sich auf die Fahigkeit einer Einheit ihre beabsichtigte oder erforderliche Funktion oder
Aufgabe bei Bedarf ohne Beeintrichtigung oder Ausfall zu erfiillen. Die Sicherheit be-
schreibt hingegen die Vermeidung von Schadenseintritten durch das kontinuierliche Ma-
nagement des Risikos von Verletzungen, Verlusten oder Gefahren bei Routineabldufen.
Wenn es darum geht wie Organisationen sowohl wihrend eines negativen Ereignisses
oder Schocks als auch in der Zeit danach reagieren, betrachtet man die Widerstandsfahig-
keit (Ramanujam, 2018, S. 19-23). Diese Widerstandsfihigkeit kann auch die Uberle-
bensfahigkeit einer gesamten Organisation adressieren, indem Reliabilitit auf die Anpas-
sung einer gesamten Organisation an die sich wandelnde Umwelt gerichtet ist (Swanson
& Ramiller, 2004, S. 560-561). AbschlieBend bezieht sich die Kontinuitit der Dienstleis-

tungen auf die Féahigkeit einer Organisation, Dienstleistungen sicher und kontinuierlich

! Anzumerken ist, dass Perrow (1984, S. 86) die Komplexitit eines Systems keinesfalls mit Hoch-Risiko-
Technologien gleichsetzt. Stérker betont er risikoférdernde Eigenschaften, ohne alle komplexen Systeme

als Risiko zu generalisieren.
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zu erbringen. Deutlich wird, dass jedes dieser Verstandnisse eigene Standards fiir Relia-
bilitdt impliziert. Folglich handelt es sich bei Reliabilitdt um ein vielseitiges Konstrukt
(Ramanujam, 2018, S. 19-23). Bemerkenswert ist dabei, dass alle Konstrukte der Relia-
bilitdt den Eintritt von Fehlern nicht negieren, sondern stirker auf die Vermeidung von
Katastrophen fokussieren (Cantu et al., 2020, S. 399—400). Dies ist intuitiv, da es in den
vergangenen Forschungsarbeiten weder theoretische noch empirische Griinde gab, wel-
che zu der Erwartung eines génzlich storungsfreien Betriebes in groBen Organisationen
fiihren. Folglich umfasst das Verstdndnis von Reliabilitit immer einen kleinen Spielraum
fiir Fehler, welche aber nicht zu einer Katastrophe heranwachsen diirfen (La Porte, 1996,
S. 60). Zusammenfassend definiert Ramanujam (2018, S. 23) Reliabilitdt folglich als or-
ganisationale Féhigkeit kontinuierlich eine kritische Anzahl von Produkten oder Dienst-
leistungen in vorgegebener Qualitdt ohne Unterbrechung zu liefern, wobei die Risiken fiir
die Sicherheit von Prozessen und Menschen innerhalb und auerhalb der Organisation
gemanagt werden und indem auf unerwartete Zwischenfille reagiert, sich davon erholt

und daraus gelernt wird.

High-Reliability Organisationen (HRO) sind exemplarisch fiir die Betrachtung von Reli-
abilitét. In ihrer Studie stellte sich Roberts (1989) die Frage, wie es Organisationen ge-
lingt nahezu fehlerfrei zu arbeiten. Hierfiir identifizierte sie im Rahmen eines Forschungs-
projektes an der Berkeley Universitit gemeinsam mit anderen Wissenschaftlern Organi-
sationen, welche sich primér der Reliabilitdt als der Effizienz ihres Betriebes widmeten.
Dabei stielen sie unter anderem auf Flugsicherungsdienste oder die Flugzeugtriager (La
Porte, 1988; Roberts, 1989, S. 112—113; Rochlin et al., 1987). Daneben zihlen aber auch
die chemische Industrie, Atomkraftwerke (Ramanujam, 2018; Schulman, 1993, S. 42—
44) oder auch Einsatzzentralen (Berthod et al., 2017) zu der Gruppe der HROs. La Porte
(1996, S. 63) beschreibt HROs als Organisationen, die ein ausgepriagtes Gespiir fiir Auf-
gaben und betriebliche Ziele haben, die nicht nur die Bereitstellung von Produktions- und
Dienstleistungskapazititen zum Ziel haben, sondern auch ein gleichwertiges Engagement
fiir die Zuverlassigkeit des Betriebs und die Bereitschaft, Investitionen in Technologien,
Verfahren und Personal zur Verbesserung der Zuverlédssigkeit zu gewihrleisten. Auch
hier wird deutlich, dass bei HROs in keinem Fall von einer Fehlerfreiheit gesprochen
werden kann. So konstatieren Weick und Sutcliffe (2007, S. 21) ,,(t)he hallmark of an
HRO is not that it is error-free but that errors do not disable it”. Folglich wird in der
Forschung nicht ausschlieBlich der Terminus der HRO verwendet, sondern auch von Or-
ganisationen gesprochen, welche sich um Reliabilitdt bemiihen. Diese werden dann als

»Reliability-Enhancing Organizations* (Weick & Sutcliffe, 2007, S. 62), ,,Reliability-
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Seeking Organizations* (Creed et al., 1993, S. 56) bezeichnet. Nach Rochlin (1993, S. 17)
sind solche Organisationen daher nicht durch ihre mathematische Unfallrate charakteri-
siert. Viel mehr zeichnet solche Organisationen ein effektives Management zur Kontrolle
der Fehlergefahr aus, sodass die HRT als dynamische Theorie verstanden werden kann.
Folglich schlagen andere Beitrdge vor, den Begriff der HRO als Kontinuum zu verwen-
den und die Betrachtung von Reliabilitit zu dynamisieren (u. a. Creed et al., 1993). In der
bestehenden Literaturlage zeigt sich daher, dass diese Perspektive auch in Branchen wie
der Bauindustrie (Enya et al., 2018) oder im Gesundheitswesen (Tolk et al., 2015) ver-
wendet wird. Mithin schlief3t sich diese Arbeit diesem Verstindnis an, sodass das Konzept
der HRO als Sinnbild der HRT dynamisch betrachtet wird. Eine solche dynamische Be-
trachtung ermoglicht nicht nur die Analyse von Prozessen, sondern erdffnet zusétzlich
den Analyseraum fiir Organisationen, welche nicht durch die statisch anmutenden Krite-

rien der HROs erfasst werden, weshalb diese dem Forschungsziel dienlich ist.

Es gibt verschiedenste Studien, die versuchen aus Fallstudien Gemeinsamkeiten zu abs-
trahieren, um eine kohédrente Charakterisierung von HROs vornehmen zu konnen (z. B.
Boin & Schulman, 2008; Roberts, 1989; Weick et al., 1999; Weick & Sutclifte, 2007).
Aufgrund der Diversitét in dieser Forschung wird die hier vorliegende Arbeit zunichst
die publizierten Kriterien zusammenzufassen und diese in ein gemeinsames Verstandnis

des organisationalen Fokus der HRT, in Form der HRO?, iiberfiihren.
2.2.1 Konzept der Mindfulness

Zunichst zeichnen sich HROs durch ihre auf Achtsamkeit gerichtete Infrastruktur aus,
welche es ihnen ermdglicht Unerwartetes zu antizipieren oder damit umzugehen (Weick
etal., 1999, S. 86—88; Weick & Sutcliffe, 2007, S. 45-80). Unter dem Terminus der (Col-
lective) Mindfulness fassen Weick und Sutcliffe (2007, S. 37) Prozesse zusammen, wel-
che Wachsamkeit erzeugen, die Aufmerksamkeit erweitern, Ablenkungen reduzieren, Ir-
refithrungen durch Vereinfachungen vorbeugen sowie die Wiederherstellung beschleuni-
gen und das organisationale Lernen erleichtern. Diese Prozesse finden sich sowohl auf
der kognitiven Ebene, als auch in den organisationalen Strukturen und Prozessen wieder

(Weick et al., 1999, S. 88-91).

Die Achtsamkeit setzt sich aus den fiinf Prinzipien (0. a. Hallmarks) der Antizipation: (1)
Auseinandersetzen mit dem Scheitern, (2) Vermeidung von Vereinfachungen, (3) Sensibi-

litat fiir das Operative sowie den Prinzipien der Einddimmung: (4) Commitment fiir

2 Anzumerken ist, dass HROs in der Realitit nicht alle diese Kriterien erfiillen kénnen (Boin & Schul-
man, 2008, S. 1053).



Resilienz und (5) Riickgriff auf Fachwissen zusammen (Weick et al., 1999, S. 91; Weick
& Sutcliffe, 2007, S. 45-80).

(1) Das Prinzip des Auseinandersetzens mit dem Scheitern beschreibt zunichst, dass
HROs mit dem Bewusstsein operieren, dass Fehler auftreten konnen. Die Konzentration
auf Fehler ist dadurch begriindet, dass diese sehr selten auftreten. Folglich ist jeder Fehler,
welcher entdeckt wird, eine besondere Abweichung der Kontinuitit (Weick & Sutcliffe,
2007, S. 45-61). Diese Abweichung veranlasst HROs aus Fehlern zu lernen, um ein kiinf-
tiges Auftreten zu verhindern. Demzufolge hat dieser Prozess sowohl eine proaktive als
auch eine priaventive Rolle. In priaventiver Hinsicht schérft diese Eigenschaft die Bereit-
schaft im Operativen die Kontinuitét stetig aufrecht zu erhalten, indem bereits bekannte
oder drohende Fehlerquellen besonders beobachtet werden. Die proaktive Komponente
bewirkt hingegen, dass ein stetiges Fehlerbewusstsein die Gefahr der Ignoranz im opera-
tiven Geschéft senkt. Dieser fehlerbezogene Fokus ist dadurch begriindet, dass in HROs
bereits kleinste Abweichungen Indikatoren der Verletzlichkeit eines gesamten Systems

darstellen (Weick et al., 1999, S. 91-94).

(2) Weick et al. (1999) beschreiben mit dem Prinzip der Vermeidung von Vereinfachun-
gen, dass HROs darin eine potentielle Gefahr sehen. Dies begriinden die Autoren mit der
Unzulinglichkeit von Vereinfachungen die Einfliisse einer komplexen Umwelt abzubil-
den. Jede Vereinfachung impliziert ein Ignorieren von Informationen. Wie bereits deut-
lich wurde, vertrauen HROs selbst auf kleinste Informationen (z. B. in Form von Fehlerre-
ports), um Schwachstellen im Gesamtsystem zu erkennen. Folglich erhoht der Versuch
diese Komplexitét in der Darstellung zu reduzieren die Wahrscheinlichkeit, dass Fehler
sich unerkannt kumulieren konnen. Im Ergebnis schiitzt die Vermeidung von Vereinfa-
chungen die Féhigkeit Anomalien durch die Verwendung von detaillierten Informationen

zu antizipieren (Weick & Sutcliffe, 2007, S. 10-11).

(3) Das letzte Prinzip der Antizipation ist die Sensibilitdt fiir das Operative (Weick &
Sutcliffe, 2007, S. 45). Dieses beschreibt die Schaffung eines Situationsbewusstseins,
durch kontinuierliche Interaktion und den damit verbundenen Informationsaustausch
iiber organisationale sowie menschliche Faktoren, um ein integriertes Gesamtbild der Si-
tuationen zu schaffen (Sutcliffe, 2011, S. 140; Weick et al., 1999, S. 97-98). Dieses Ge-
samtbild versetzt HROs in die Lage, sich schnell an Verdnderungen anzupassen, und da-
mit die Kumulation von Fehlern zu vermeiden, da solche schneller erkannt werden kon-
nen. Hierfiir sollten die Organisationen ihre Mitglieder zur Erkennung von Anomalien
befihigen (Weick & Sutcliffe, 2007, S. 10—11). Dennoch reicht der alleinige Fokus auf
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das Operative nicht aus, wenn die Mitglieder einer Organisation dem Druck zur Effizienz
ausgesetzt sind. Ein solcher Druck fiihrt dazu, dass Mitglieder aus Mangel an Konzentra-
tion wichtige Signale vereinfachen oder verallgemeinern (in Form einer Komplexitétsre-
duktion), was die Wahrscheinlichkeit von unentdeckten Fehlern erhoht (Weick et al.,
1999, S. 98-99). Daher betont Sutcliffe (2011), dass Produktionsprozesse in Organisati-

onen unterbrochen werden miissen, um die Sensibilitit zu erhalten.

(4) Das Commitment fiir Resilienz stellt das erste Prinzip der Einddimmung dar (Weick &
Sutcliffe, 2007, S. 65). Darunter versteht man die intrinsische organisationale Fahigkeit
zur Aufrechterhaltung und Wiedererlangung eines dynamisch-stabilen Zustands nach ei-
ner Anomalie (Hollnagel, 2006, S. 11; Weick et al., 1999, S. 100). Resiliente Organisati-
onen sind in der Lage die Auswirkungen von Fehler mdglichst klein zuhalten. Dies kann
durch Investitionen in Trainings sowie Personal mit hoher Expertise erreicht werden

(Sutcliffe, 2011, S. 140; Weick & Sutclifte, 2007, S. 14).

(5) Das letzte Prinzip ist der Riickgriff auf Fachwissen, welches die Fahigkeit von HROs
beschreibt, die Entscheidungskompetenz in dringenden Situationen an die Person mit der
grofften Expertise zu delegieren. Hierfiir 16sen HROs ihre zumeist starken Hierar-
chiestrukturen auf. Dadurch ist es ihnen in einer Problemlésung moglich die grotmogli-
che Kompetenz einzusetzen (La Porte, 1996, S. 65; Sutcliffe, 2011, S. 140; Weick et al.,
1999, S. 102—104). Ahnliches beschreibt auch Roberts (1989, S. 118-119), welche darin
gleichzeitig ein Spannungsverhéltnis identifiziert. Auf der einen Seite miissen die Ent-
scheidungen, welche getroffen werden, akkurat und damit fehlerfrei sein, da mit Fehlent-
scheidungen unabsehbare Folgen realisiert werden konnen. Auf der anderen Seite erfor-
dern dringende Situationen schnelle Entscheidungen, sodass HROs in der Lage sein miis-
sen dieses Spannungsverhdltnis durch die Delegation an die Instanzen mit der gréf3ten

Expertise zu bewiltigen.
2.2.2 Reliabilitétskultur

Neben dem Konzept der Mindfulness scheint die Kultur in HROs eine besondere Rolle
einzunehmen (Roberts, 1989; Roberts & Bea, 2001, S. 75). So beschreiben Leveson et al.
(2009, S. 238), dass HROs durch eine Kultur des Lernens geprégt sind. Nach Ansicht der
Autoren ist dies darin begriindet, dass die Stabilitdt der Prozesse innerhalb von HROs das
Sammeln an Erfahrungen mdglich macht. Hierin sehen sie zudem auch den Grund, wes-
halb solche Organisationen technischen Neuerungen hiufig skeptisch gegeniiberstehen,
da diese erneut einen hohen Lernaufwand implizieren. Darin verdeutlicht sich, dass

HROs bestrebt sind, mogliche Wissensliicken zu eliminieren. Dariiber hinaus betonen
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verschiedene Beitrdge, dass Reliabilitdt selbst auch ein Bestandteil einer Organisations-
kultur ist (z. B. Boin & Schulman, 2008, S. 1052—1053; Cantu et al., 2020, S. 406; Ket-
tunen et al., 2007, S. 435; La Porte, 1996, S. 64—65; Leveson et al., 2009; Roberts, 1989;
Schobel et al., 2022, S. 4). Diese dullere sich darin, dass alle Mitglieder einer Organisation
ihre individuelle Verantwortung und die daran gekniipfte Aufmerksamkeit fiir den Be-
trieb verinnerlicht haben. In der Konsequenz fiihre diese Einstellung dazu, dass die Si-
cherheit innerhalb der gesamten Organisation gefordert werde (Boin & Schulman, 2008,
S. 1052—-1053). Diese Einstellung dufert sich zum Beispiel darin, dass das Berichten von
Fehlern in HROs ausdriicklich erwiinscht ist und belohnt wird (Weick et al., 1999, S. 93).
Neben der Fiihrung findet sich der Einfluss der Reliabilitdtskultur auch in der Arbeit der
Organisationsmitglieder wieder. So beschreibt La Porte (1996, S. 64—65), dass die Ar-
beitnehmer in HROs einen hohen Anspruch an ihre eigene Arbeitskraft haben. Sie versu-
chen ihre Arbeit mit bestmoglichem Ergebnis zu erfiillen was dazu fiihre, dass innerhalb
von Arbeitsgruppen ein Druck entstehe, sich gegenseitig zu unterstiitzen, um so den ho-
hen Anforderungen gerecht zu werden. Besonders gute Arbeit fiihre zu steigender Aner-
kennung, was wiederum den Arbeitsethos der gesamten Gruppe verstédrke. Folglich sorgt
die Kultur der Reliabilitét fiir eine konsequente Orientierung ihrer Mitglieder in dieser
Richtung. Cantu et al. (2020, S. 405) beschreiben, dass die Kultur daher als sechste Hall-
mark Teil des Konzepts der Mindfulness nach Weick et al. (1999) sein konnte, indem sie
das synergetische Zusammenwirken der fiinf Hallmarks ermdgliche. Gleichzeitig betonen
sie, dass sich HROs durch ihre Kultur von anderen Organisationen abgrenzen, weshalb

diese ein Eigenschaftsmerkmal darstelle.
2.2.3 Die Rolle von Redundanz und Slack

Verschiedenste Beitrdge betonen, dass Slack (Boin & Schulman, 2008; Weick et al.,
1999; Weick & Sutcliffe, 2007) sowie Redundanz (Cantu et al., 2020; La Porte, 1996;
Leveson et al., 2009; Rijpma, 1997) charakteristisch fiir HROs sind. Nach La Porte (1996,
S. 63—-64) lésst sich die Redundanz zum Beispiel in den funktionalen Prozessen und in
der Ausbildung von Organisationsmitgliedern wiederfinden. Die funktionalen Prozesse
sind so geschaffen, dass sie liberlappend oder parallel verlaufen. Dies fiihrt dazu, dass
mogliche Betriebsunterbrechungen aufgefangen werden konnen, um so die Kontinuitit
sicherzustellen. Die Ausbildung der Mitarbeiter sei so gestaltet, dass sie in der Lage sind
mit ihrer Expertise ein breites Tatigkeitsfeld bedienen zu kdnnen, um so gegenseitig feh-
lende Erfahrung auszugleichen. Folglich hat die Redundanz vor allem einen praventiven

Charakter, welcher die Organisation vor einem Ausfall schiitzt (Cantu et al., 2020,
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S. 405). Mit dem konzeptionellen Slack wird die Vielfalt an Perspektiven verstanden,
welche es einer Organisation ermdglicht fiir eine grole Anzahl an Inputs empfanglich zu
sein. Herausfordernd sei hierbei diese Perspektivvielfalt zu bewiltigen zu welcher HROs
in der Lage seien und damit in herausfordernden Momenten widerstandsfahiger zu sein
(Weick et al., 1999, S. 95-96). Nach Weick et al. (1999, S. 105-106) schaffen wider-
standsfdhige Systeme freie Ressourcen (,,Slack® o. a. Ressourceniiberschuss), welche al-
ternative Wege zum Ziel er6ffnen, indem sie die Kopplung von Prozessen lockern. Hier-
bei fokussieren die Autoren das Lockern von hierarchischen Zugriffsstrukturen, welche
dafiir sorgen, dass der Komplexitdt eines Systems mit dem notwendigen Fachwissen be-

gegnet werden kann.
2.2.4 Ziele der HRO

AbschlieBend lésst sich aus der Literaturlage schlieBen, dass das Streben nach Sicherheit
bzw. Zuverldssigkeit ein hohes Ziel von HROs darstellen (La Porte, 1996, S. 63; Rijpma,
1997; Sagan, 1993, S. 46; Shrivastava et al., 2009, S. 1366; Sutcliffe, 2011; Weick et al.,
1999). Allerdings sollte hierbei angemerkt werden, dass innerhalb der HRT zwischen den
Begriffen der Reliabilitdt und Sicherheit nicht unterschieden wird. So konnen zuverlds-
sige Systeme, im Sinne einer Kontinuitét, unsicher sein, wenn sie zu unerwiinschten Er-
eignissen flihren. Andererseits miissen sichere Systeme nicht zwangsldufig zuverléssig
sein (Leveson et al., 2009, S. 234-236). Gleichzeitig zeigt sich, dass die Zielsetzung in
HROs vielschichtig ist. So konstatiert La Porte (1996, S. 63), dass die Erreichung von
Reliabilitdt den operativen Zielen mindestens gleichgestellt sei. Dies liege daran, dass
innerhalb der Organisation das Bewusstsein bestehe, dass der Eintritt von Katastrophen
immer moglich sei. Schérfer formulieren Leveson et al. (2009, S. 236-240), dass die Fol-
gen einer Vernachldssigung von Sicherheit so schwerwiegend und irreversibel seien, dass
jeder Versuch, Sicherheit bzw. Reliabilitit als Ziel gegen ein anderes auszutauschen, zu
Katastrophen fiihren kann. Folglich zeigen sie auf, dass keine Ziele zu verfolgen, welche
zu Lasten der Sicherheit gehen. In der Konsequenz entwickeln HROs klare Vorstellungen
davon, welche Ereignisse auf keinen Fall eintreten diirfen (Boin & Schulman, 2008,

S. 1052).
2.3 Interorganisationaler Fokus: High-Reliability Netzwerke

Neben dem organisationalen Verstindnis von Reliabilitdt existiert ein interorganisationa-
les Konzept (Berthod et al., 2015, S. 26-27). Hintergrund dessen ist, dass vor allem die
kritischen 6ffentlichen Infrastrukturen umstrukturiert wurden. Die Erbringung grundle-

gender Versorgung wird seither haufig in Netzwerken, welche sich aus 6ffentlichen und
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privaten Organisationen zusammensetzen, erbracht (Darkow, 2019, S. 148). Die Beson-
derheit dieser High-Reliability Netzwerke (HRN) haben Berthod et al. (2015, S. 26) an-
hand von vier Charakteristika zusammengefasst. Zunéchst zeichnen sich HRNs dadurch
aus, dass sich alle Organisationen innerhalb des Netzwerkes auf die Fehlerfreiheit ihrer
individuellen Beitrdge verlassen. Weiterhin ist es wichtig zu beachten, dass in einem
HRN auch Organisationen eingebunden sein konnen, welche nicht als HRO zu klassifi-
zieren sind. Deutlich betonen die Autoren auch, dass der Beitrag einer einzelnen Organi-
sation die Leistungsfahigkeit und Reliabilitdt des gesamten Netzwerkes beeinflussen
kann. Féllt demzufolge der Beitrag eines einzelnen Mitgliedes aus, kann die Reliabilitét
der Leistung des gesamten Netzwerkes nicht mehr sichergestellt werden. AbschlieSend
unterstiitzen spezifische Kooperationsstrukturen und -praktiken die zuverldssige Kombi-
nation der Beitrdge aller Mitglieder des Netzwerkes. Dies geschieht durch das gemein-
same Abzielen auf die Integration auf Netzwerkebene. Wichtig zu betonen ist, dass HRNs

auch durch freiwillige, informelle Beteiligung von Organisationen entstehen kdnnen.

Das Organisieren von Reliabilitdt in Netzwerken wird in der Praxis haufig mit dem Vor-
teil verbunden, durch eine erhohte Flexibilitit auf unvorhergesehene Ereignisse reagieren
zu konnen (Bigley & Roberts, 2001, S. 1281). Auch in der Forschung wird die Netzwerk-
perspektive auf Reliabilitdt immer populérer (z. B. Berthod et al., 2015; Bigley & Roberts,
2001; Darkow, 2019; Schulman, 2021). So untersuchten beispielsweise Peters et al.
(2023) die Resilienz von Lieferketten aus einer HRN-Perspektive, um herauszustellen
inwiefern die Beitrdge von in einem Netzwerk integrierten Organisationen, zu dieser bei-
tragen konnen. Mithin eignet sich das interorganisationale Verstindnis der HRT in Form
des HRNs zur Analyse von Reliabilitdtspraktiken in interorganisationalen Beziehungen,

welche tliber die Dyade hinaus gehen.
2.4 NAT vs. HRT: Entstehung einer Reliabilitdtsperspektive

Deutlich wird, dass sich die Denkschule der NAT fundamental von den HRT-Perspektiven
(HRO und HRN) unterscheidet. Beide Perspektiven erdffnen, auf das zu untersuchende
Phanomen, unterschiedliche Blickwinkel. So gilt die NAT als eine stirker pessimistische
Perspektive, indem sie statuiert, dass Unfille in komplexen und eng gekoppelten Syste-
men unvermeidlich seien (Sagan, 1993, S. 28). Daher konstatieren die Vertreter einer sol-
chen Perspektive, dass Strategien zur Vermeidung von Unfillen fehlleiten, da die sozio-

technische Interaktion frither oder spiter zu Unfillen fithren miisse.

Dagegen sehen Vertreter der HRT in Management- und Kontrollstrategien die Moglich-

keit fiir Organisationen in risikoreichen Umgebungen nahezu fehlerfrei zu agieren.
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Folglich wird dieser in der Literatur diametral® als optimistisch bezeichnet (Leveson et
al., 2009, S. 228). Wihrend die NAT-Perspektive sich auf die inhdrente Komplexitit und
Kopplung von Systemen konzentriert, betonen HRT7-Vertreter die Bedeutung organisati-
onaler Praktiken und achtsamer Entscheidungen (Weick et al., 1999, S. 86-88). So ist es
verstdandlich, dass zwischen den beiden diametralen Perspektiven ein reger Diskurs ge-
fiihrt wird. Vertreter der NAT kritisieren die HRT aufgrund der Vernachldssigung von
Komplexitit. Nach ihrer Ansicht sei es beispielsweise unmdglich von den Mitgliedern
einer Organisation zu erwarten, dass diese sich in Ausnahmesituationen richtig verhalten
werden, was mit der begrenzten Vorstellung der Akteure begriindet wird, welche uner-
warteten Ereignisse eintreten konnten. Folglich sei die Annahme {iber ein kollektives Ver-
standnis zur Sicherung von Reliabilitdt nicht nur unrealistisch, sondern auch gefahrlich
(Rijpma, 1997, S. 17-18). Rijpma (1997, S. 21) verdeutlicht dies durch die Mdoglichkeit
der zunehmenden Konfusion, wenn verschiedene sowie unterschiedliche Perspektiven in
einer Entscheidungssituation zusammenkommen. Durch unklare Verantwortungszutei-
lungen sowie die Wahrnehmungsunterschiede erh6he sich daher im Ergebnis die Kom-
plexitét eines Systems, welches nach Sicht der NAT das Auftreten von Fehlern unver-
meidbar mache. Es sei daher im Ergebnis nicht nur herausfordernd fiir einen Akteur kom-
plexe Systeminteraktionen wahrzunehmen, sondern gleichzeitig noch eine Vielzahl an

Perspektiven verarbeiten zu miissen.

Folglich fordern die Strategien der HRT die Realisation von Fehlern indem beispielsweise
die Schaffung von Redundanz die Komplexitdt eines Systems verstirke (Boin & Schul-
man, 2008, S. 1053; Weick et al., 1999, S. 86—-87). So konstatiert Sagan (1993, S. 252—
258) nach der Untersuchung von Sicherheitsmechanismen in der US-Nuklearriistung,
dass der Pessimismus in Hinblick auf die Mdglichkeiten von Organisationen das Eintre-
ten von Katastrophen zu verhindern, plausibel sei. Auch wird die HRT Forschung dafiir
kritisiert, dass sie Reliabilitétsstrategien aus Fallstudien vorschlage, welche aufgrund der
speziellen Charakteristika des Einzelfalls nicht {ibertragbar seien und daher die Komple-
xitdt der Umwelt nicht berticksichtigen (Bundy et al., 2017, S. 1668; Leveson et al., 2009,
S. 237-241).

Vertreter der HRT halten dagegen, indem sie anfiihren, dass der Fokus auf den Eintritt
von Unfillen die Félle vernachléssige, in welchen solche verhindert worden seien. Die
HRT konstatiert keinesfalls, dass sie davon ausgehe perfekte, fehlerfreie Organisationen

zu schaffen (Sagan, 1993, S. 48). Auch sie beriicksichtigt, wie die NAT, dass Fehler in

3 Siehe Sagan (1993, S. 46) fiir eine ganzheitliche Darstellung der Diametralitit von HRT und NAT.
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Organisationen auftreten konnen. Allerdings kreiert diese Perspektive die Moglichkeit
organisationale Strategien zu evaluieren mit dem Ziel die Zuverldssigkeit dieser zu si-

chern (Boin & Schulman, 2008, S. 1051).

Folglich setzt sich die in dieser Arbeit verwendete Reliabilititsperspektive aus einem
technologischen Fokus in Form der NAT sowie einem (inter-) organisationalen Fokus
HRT in Form von HROs und HRNs zusammen. Die Beriicksichtigung der Perspektiv-
vielfalt verspricht ein tieferes Verstidndnis liber die Auswirkungen der Implementierung
von Technologie, indem sie zum einen risikoférdernde Faktoren erlaubt zu beleuchten,
welches durch die Zunahme von Komplexitit und enger Kopplung verdeutlicht wird.
Gleichzeitig verspricht die HRT Perspektive Strategien und Praktiken zu erkennen, wel-
che verwendet werden konnen, um Technologien zur Sicherung von Reliabilitit zu im-
plementieren. Mithin ist diese Multiperspektivitit dem Forschungsziel dieser Arbeit dien-
lich. Gleichzeitig beriicksichtigt eine solche Perspektive auch neuere Forschungsansitze
zur Analyse von Phidnomenen aus einer Reliabilitatsperspektive (z. B. Muecklich et al.,

2023).

3 Methode

Zur Beantwortung der Forschungsfragen verwendet diese Arbeit den Ansatz einer kriti-
schen Literaturiibersicht (Par¢ et al., 2015, S. 199). Im Folgenden werden die Suchstrate-

gie, sowie die Datenanalyse erldutert.

Die kritische Literaturiibersicht verfolgt das Ziel, die vorhandene Literatur zu einem brei-
ten Thema kritisch zu analysieren. Hierbei liegt der Fokus vor allem auf die Schwéchen,
Widerspriiche, Kontroversen und mogliche Inkonsistenzen. Dadurch befdhigt dieser For-
schungsansatz, im Vergleich zu anderen Ubersichtsarbeiten, zur Aufdeckung von Prob-
lemen, Diskrepanzen oder Forschungsbereichen, in denen das vorhandene Wissen noch
nicht erschopfend ausgeprégt ist. Im Ergebnis zielt sie darauf ab, ihre Rezipienten zu ei-
nem breiten Forschungsfeld zu informieren und gleichzeitig Schwerpunkte fiir kiinftige
Forschungsarbeiten zu identifizieren und zu empfehlen (Paré et al., 2015, S. 199; Torraco,
2005, S. 361-362). Wihrend die kritische Literaturiibersicht schon lange als eigenstén-
dige Typologie in der Forschung zu Informationssystemen oder auch der Krankenpflege
anerkannt wird, ist sie im Feld der Management und Organisationsforschung erst kiirzlich
als eigene Methodik anerkannt (Wright & Michailova, 2023, S. 177-178). Folglich gibt
es noch kein einheitliches Verstandnis dariiber, wie kritische Literaturiibersichten in die-

sem Forschungsfeld aufgebaut sein sollen (Snyder, 2019, S. 336). Allerdings erkennt die
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Disziplin den explorativen Charakter dieser Methodik an, indem sie dazu befahigt sowohl
bereits etablierte als auch neue, aufkommende Themen zu untersuchen. Zentral ist dabei
die Féahigkeit eine Vielzahl von Perspektiven und Erkenntnissen aus verschiedenen For-

schungsfeldern zu kombinieren (Ammirato et al., 2021, S. 417).

In dieser Hinsicht scheint der Ansatz einer kritischen Literaturanalyse zur Beantwortung
der Forschungsfragen geeignet, indem sie die Aufdeckung von Forschungspotential so-
wie den Vergleich noch unverbundener Diskurse ermoglicht. Gleichzeitig versucht diese
Arbeit den Forschungsprozess transparent darzustellen, um der vermehrten Kritik der In-
transparenz an kritischen Literaturiibersichten (z. B. Paré et al., 2015; Snyder, 2019) be-
gegnen zu konnen und dadurch den Forschungsprozess fiir die Rezipienten verstandlicher
zu gestalten. Folglich ist die Durchfiihrung einer kritischen Literaturiibersicht auch prob-
lemadiquat, indem bisherige methodische Limitationen in dieser Arbeit behoben werden.
Im Folgenden wird die Suchstrategie sowie der Prozess der Datenanalyse dargestellt, um

die Forschung transparent zu gestalten
3.1 Suchstrategie

Zur Erfassung relevanter Diskurse im Bereich der Implementierung von Technologien
zur Sicherung von Reliabilitit zur Beantwortung der Forschungsfragen wurden zunéchst
verschiedene Stichworter verwendet. In den Datenbanken EBSCO, Web of Science (Cla-
rivate), SSRN (Social Science Research Network), IEEE Xplore, FU Primo* sowie in
HSGswisscovery5 wurde nach folgenden Stichwortern gesucht: |, technology “, ,,soft-
ware”, , hardware*, , reliability”, , introduction®, , implementation*, , deployment”,
., risk” sowie ,,solution . Die Stichwortsuche wurde durch die Verwendung von Frage-
zeichen (?), Sternen (*) und Anfiihrungszeichen (,,*) ergdnzt, um die mogliche Verwen-
dung anderer Terminologie erfassen zu konnen. Hierdurch konnte eine Vielzahl an Stu-
dien identifiziert werden. AnschlieBend wurden die Abstracts der Studien gelesen, um
relevante Diskurse zu identifizieren. Inhaltlich wurden Artikel aussortiert, welche sich
nicht mit der Implementierung von Technologie befassen. Dies fiihrte zum Ausschluss
von Studien, welche die Technologie- bzw. Losungsentwicklung fokussierten. Daneben
konnten nur solche Studien eingeschlossen werden, welche durch einen Volltextzugriff
abrufbar waren. Hierbei kristallisierten sich drei Diskurse heraus, welche von Relevanz

sein konnten: Die Ausrichtung und Rolle von Ldsungsanbietern und -nachfragern, die

4 Zugang der Freien Universitét Berlin
5 Zugang der Universitit St. Gallen
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Rolle von Technologiepartnerschaften als Beziehung iiber die Dyade zwischen Anbieter

und Nachfrager hinaus, sowie die Implementierung von Technologien.

Zur Vertiefung der Diskurse wurden drei voneinander abgekoppelte Suchstrategien initi-
iert. Hierbei wurde in denselben Datenbanken nach Stichwdrtern gesucht, welche in den
Abstracts der jeweilig identifizierten Studien im ersten Suchprozess identifiziert worden
sind. Auch hier wurde durch die zuvor erwihnte Suchstrategie (?**) sichergestellt, dass
verschiedene Terminologien in der Suche erfasst werden kdnnen. So wurden die Begriffe
unter anderem kombiniert. Eine Ubersicht der verwendeten Stichworte je Diskurs sind in

Anhang A dargestellt.

Um zu vermeiden, dass Arbeiten ausgeschlossen werden, welche zwar eine andere Ter-
minologie verwenden, aber dennoch von Relevanz sind, wurden anhand von Querverwei-

sen weitere Artikel identifiziert.

Exkludiert wurden Artikel, welche in keiner wissenschaftlichen Fachzeitschrift veroffent-
licht waren. Obwohl praxisrelevante Literatur interessante Einblicke in das Forschungs-
feld versprechen konnte, stellte sich bei der Durchsicht heraus, dass relevante, zusétzliche
Informationen nicht publiziert worden sind. Diese Whitepaper wurden vorwiegend von
Beratungsunternehmen verdffentlicht. Da solche allerdings auf den Verkauf von Dienst-
leistungen ausgerichtet waren, trigt der darin verdffentlichte Informationsgehalt nicht zur
Exploration relevanter Diskursbeitridge bei. Dies konnte darauf zuriickzufiihren sein, dass
diskursrelevante Informationen Teil des Leistungsversprechens sind und daher nicht frei
verfiigbar veroffentlicht werden. AbschlieBend wurden Beitrdage exkludiert, welche nicht

auf Englisch, Deutsch oder Franzdsisch verfasst worden sind.

Die verbliebenden Beitrige wurden auf ihre Giite mithilfe von Rankings wissenschaftli-
cher Fachzeitschriften iiberpriift. So wurden bevorzugt Artikel bertlicksichtigt, welche
nach dem VHB 2021 Ranking in einem A+, A oder B Journal ver6éffentlicht worden sind.
Da die Datenbank des VHBs nicht alle relevanten Forschungsdisziplinen erfasst (u. a.
gesundheitsbezogene Literatur) ist bei diesen Artikeln durch fachnahe Rankings die Giite
sichergestellt worden. Bei Beitrdgen mit quantitativen Forschungsdesigns wurden die iib-
lichen Giitekriterien der Validitit, Reliabilitidt sowie Objektivitdt gepriift. Konzeptionelle
Beitrage wurden Da keine allgemeingiiltigen Giitekriterien fiir qualitative Forschungsbei-
trige existieren orientierte sich dieser Beitrag an dem iibergreifenden Kriterienkatalog
nach Tracy (2010). Zunéchst wurde iiberpriift, ob dieser Beitrag in der akademischen Li-
teratur von Relevanz ist, da gute qualitative Forschung zunichst daran zu messen sei, ob

diese relevant, zeitgemill und aufschlussreich sei (Tracy, 2010, S. 840—841). Zweitens
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wurde gepriift, ob der Prozess der Datenerhebung transparent dargestellt ist. Dieser sollte
nicht nur iiber das prozessuale Verfahren Aufschluss geben (Flick, 2019, S. 485) sondern
auch mogliche Beziehungsinteraktionen zwischen den Autoren und dem Forschungssub-
jekt beschreiben (Miles et al., 2014, S. 296; Tracy, 2010, S. 841-842). Abschlielend
wurde die Authentizitéit des Beitrages als Giitekriterium aufgenommen. Diese wird durch
die geeignete und nachvollziehbare Ergebnisdarstellung hergestellt, welche dem Rezipi-
enten ermoglicht Interpretationswertungen der Autoren nachzuvollziehen (Miles et al.,

2014, S. 313; Pratt, 2009, S. 857-860; Snyder, 2019, S. 336-337; Tracy, 2010, S. 842).

Mit der Anwendung eines transparenten Kriterienkataloges reagiert die Arbeit auf die
héufig geduBerte Kritik, dass kritische Literaturiibersichten in der Auswahl ihrer Beitrége
beliebig seien und die Giite einbezogener Studien nicht beurteilen wiirden (Paré et al.,
2015, S. 199; Snyder, 2019, S. 336). Damit wird sichergestellt, dass diskursrelevante Bei-
trage stellvertretend fiir ihren Diskurs kritisch beurteilt werden konnen. Gleichzeitig er-
moglicht dieser Katalog kiinftigen Beitrégen, welche sich auf die vorliegende Arbeit be-
ziehen, die hierin vorgeschlagenen Diskursrichtungen oder identifizierten Inkonsisten-
zen, Liicken sowie Unzulidnglichkeiten aufzugreifen, ohne dass sich methodische Méngel

in folgenden Beitrdgen niederschlagen wiirden.
Als Ergebnis des Suchprozesses wurden 72 Artikel identifiziert (siche Anhang B).

3.2 Datenanalyse

Die 72 identifizierten Artikel wurden mithilfe von MAXQDA Plus 2022 (nachfolgend
nur MAXQDA) gelesen und kodiert. Radiker und Kuckartz (2019, S. 201-216) empfeh-
len die Anwendung des Programmes zur Literaturanalyse, da dieses durch verschiedene
Funktionen (u. a. die Identifikation von Passagen mit Wortwolken) die Qualitdt einer Li-
teraturstudie erhoht. Gleichzeitig ermogliche sie auch die Quantifizierung von Schliissel-
begriffen, sodass im Bezug auf kiinftige Forschungsarbeiten oder nachgéngige Recher-

chen eine weiterfiihrende, zielgerichtete Literaturauswertung moglich wird.

Zunichst wurden die identifizierten Studien in MAXQDA importiert und erste Gedanken
aus dem Suchprozess in den jeweiligen Dokumentenmemos festgehalten. Hierdurch
konnte sichergestellt werden, dass alle Eindriicke der Literatur festgehalten werden und
in die spétere Interpretation dieser einbezogen werden. Anschlieend wurden die Beitrige
gelesen und anschlieBend kodiert. Die Kodierung orientierte sich an dem Verstindnis der
deskriptiven Kodierung nach Saldana (2016, S. 102—-105), bei welcher Themen in den

Beitragen identifiziert und inhaltlich in einem Code zusammengefasst werden. Hierdurch
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ist die Translation dieser in andere Beitrage, auch diskursiibergreifend, moglich. Folglich
ist diese Form der Analyse im Rahmen einer kritischen Literaturiibersicht zielfiihrend, da
sie die Identifikation gemeinsamer Themen in unterschiedlichen Diskursen ermdglicht
und gleichzeitig auch zeigt, welche moglichen Verbindungen oder Widerspriiche bei ei-

nem Vergleich der Diskurse entdeckt werden konnen.

AnschlieBend wurden die Codes in thematischen Kategorien innerhalb der drei Diskurse

zusammengefasst.
4 Ergebnisse

Die Ergebnisse der Literaturrecherche spiegeln sich in drei, fiir das Forschungsziel rele-
vanten, Diskursen wider. Der erste behandelt die Fahigkeiten im Losungsgeschéft in Be-
zug auf die Anbieter und Nachfrager von Technologie. Der zweite diskutiert das Einge-
hen von Technologiepartnerschaften im Rahmen des Implementierungsprozesses, um
Technologien fiir die Nachfrager nutzbar zu machen. Die Implementierung von Techno-

logie reflektiert den letzten Diskurs.
4.1 Fahigkeiten im Losungsgeschéft

Die Literaturlage zu den Fihigkeiten von Losungsgeschéftsanbietern sowie von den
Nachfragern ebendieser wird vor allem durch den Diskurs der Service-Dominant-Logic
geprigt. Im Rahmen der einbezogenen Literatur konnten 15 Studien identifiziert werden,
welche die Fahigkeiten diskutieren, {iber welche Anbieter von Losungsgeschiften verfii-
gen miissen, um ebendiese anbieten zu kdnnen. Das Vorhandensein der Literatur, welche
hingegen die notwendigen Fihigkeiten der Kunden adressiert, ist diirftig. So konnten fiir
diese nur zwei identifiziert werden (Elgeti et al., 2020; Leng & Zhao, 2023). Der Diskurs
iber I0sungsspezifische organisationale Féhigkeiten von Anbieter und Nachfrager ist von
Relevanz, da eine effektive Integration und Zusammenarbeit sowohl auf Seiten der Lo-
sungsanbieter als auch auf Seiten der Kunden durch diese erleichtert wird (Elgeti et al.,

2020; Leng & Zhao, 2023; Tuli et al., 2007; Vaittinen & Martinuso, 2019).
4.1.1 Anbieterbezogene Fahigkeiten

Innerhalb der Literaturlage lésst sich ein breiter Diskurs {iber die Fahigkeiten von Lo-
sungsgeschéftsanbietern identifizieren. Gepragt wird dieser vor allem dadurch, dass An-
bieterunternehmen in der Lage sein miissen, sich auf den Kunden zu fokussieren (Huik-

kola & Kohtamiki, 2017; Leng & Zhao, 2023; Morgan, 2012; Raddats & Burton, 2014;
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Storbacka, 2011; Story et al., 2017; Tuli et al., 2007; Ulaga & Reinartz, 2011; Williams
etal., 2015).

(1) Kundenfokus: Das erkennen der Kundenbediirfnisse ist essentiell fiir Losungsanbieter,
da sie das Ziel verfolgen eine auf den Kunden zugeschnittene Losung anzubieten (Leng
& Zhao, 2023; Tuli et al., 2007, S. 13). So identifizieren Leng und Zhao (2023) die Fa-
higkeit des Kundenfokus, welche es dem Anbieter ermdglicht eine beidseitig werthaltige
Kooperation einzugehen. Gleichzeitig sei dieser Fokus auch wichtig, um sich tief in die
Prozesse des Kunden integrieren zu kénnen. So resiimieren sie, dass der Zulieferer in der
Lage sein miisse, die Praferenzen des Kunden zu identifizieren und zu verstehen. Dartiber
hinaus sollte er fihig sein diese Praferenzen zu priorisieren und proaktiv kundenspezifi-
sche Probleme zu adressieren, von welchen der Kunde profitiert. Dies setze eine gute
Kenntnis der Marktsituation des Kunden voraus. So muss er einerseits die Industrie des
Kunden verstehen, um gleichzeitig erkennen zu konnen, wie der Kunde seine aktuellen
Produkte und Services umsetzt. Darin verdeutlicht sich, dass der Zulieferer eine Kunden-
perspektive annehmen muss, um auch den breiteren Bedarf des Kunden erkennen zu kon-
nen. Gleichzeitig ist er dadurch in der Lage kiinftige Entwicklungen auf dem Markt des
Kunden zu identifizieren und sein Wertangebot danach auszurichten. Dies wird vor allem
durch ein ,,Early Vendor Involvement* mdglich, da der Anbieter so Teil der prognosti-

zierten Entwicklung des Kunden ist.

Auf personeller Ebene wird dieser Fokus vor allem durch Fiihrungspositionen in Anbie-
ter-Unternehmen in Form von Account Managern durchgesetzt, da diese eine enge Be-
ziehung zum Kunden pflegen. In dieser Ausrichtung zeige sich, dass der Kundensicht

eine hohe Prioritit eingerdumt werde (Raddats & Burton, 2014, S. 138).

Andere Forschungsbeitrdge beschreiben diese Fahigkeit folglich stirker interaktional,
durch den Einsatz von Verkaufsberatern, Account Managern oder Wartungstechnikern
(Raddats & Burton, 2014; Story et al., 2017; Tuli et al., 2007; Ulaga & Reinartz, 2011,
S. 13; van der Borgh et al., 2022). So sprechen Story et al. (2017, S. 63—64) von der Not-
wendigkeit eine gewisse Intimitdt zum Kunden herzustellen, welche es erst erlaube, die
tiefgreifenden Anforderungen des Kunden zu verstehen, sowie kiinftige Bedarfe leichter
identifizieren zu konnen. Gleichzeitig verhelfe diese Intimitéit dazu, dass die Anspriiche
des Kunden besser in operative Anforderungen an das Losungsangebot iibersetzt werden
konnten. Auch Tuli et al. (2007, S. 10—11) betonen die Bedeutung der personlichen Kun-
deninteraktion. So gehen sie davon aus, dass das soziale Kapital der Mitarbeiter eine
grof3e Rolle spiele. Im Kontext der Interaktion zeige sich diese Bedeutung darin, dass die
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Mitarbeitenden des Anbieterunternechmens besser in der Lage seien, die Branchen den
Betrieb und die Mitarbeiter des Kunden zu verstehen, welches den Fokus auf die Anfor-
derungen deutlich schérft. Gleichzeitig verhilft diese Interaktion auch zukiinftige Ent-
wicklungen des Kunden zu identifizieren. Die Autoren gehen folglich davon aus, dass es
wichtig sei, den Interaktionspartner fiir den Kunden stabil zu halten, um tiefes Wissen
iiber einen Kunden sammeln zu konnen (z. B. auch das Verstehen politischer Konflikte

im Unternehmen).

Deutlich zeigt sich ein solcher Fokus auch, wenn regelmifige Planungstermine von dem
Anbieter arrangiert werden, welche darauf ausgerichtet sind, die gegenseitige Ressour-
cenbasis zu sichten und diese auf das gemeinsame Ziel auszurichten. Diese Meetings ver-
einfachen es dem Anbieter gleichzeitig, unausgesprochene Wiinsche des Kunden zu iden-

tifizieren (Storbacka, 2011, S. 702).

Nach der Implementierung von Losungsangeboten setzt sich dieser Fokus durch die Iden-
tifizierung kiinftiger Wertpotentiale fort (Huikkola & Kohtaméki, 2017, S. 759-762; Tuli
et al., 2007; Ulaga & Reinartz, 2011). So zeigen die Ergebnisse von Huikkola und Kohta-
maki (2017), dass die Identifizierung neuer Wertpotentiale durch die Nutzung von Kun-
dendaten mdglich sei, indem der Anbieter in die Lage versetzt werde durch die Auswer-
tung von Daten die Prozesse des Kunden zu verstehen und dadurch bessere, auf den Kun-
den zugeschnittene Wertangebote zu offerieren. Hierfiir setzen Anbieter Unternehmen
ihre Forschungs- und Entwicklungsabteilungen ein, um neue Technologien, welche Kun-
denbediirfnisse erfiillen, anbieten zu konnen. Im Ergebnis beschreibt der Kundenfokus die
Féhigkeit des Anbieters seinen Kunden hinsichtlich seiner Geschéftsprozesse zu verste-

hen.

(2) Interaktionsfihigkeit. Darliber hinaus diskutiert die Literatur vermehrt die Féhigkeit
zur interpersonalen Interaktion (z. B. Elgeti et al., 2020). Storbacka (2011, S. 707) be-
schreibt, dass wihrend und nach der Implementierung von Losungsangeboten der zeit-
gleiche Aufbau sowie das Aufrechterhalten von Kommunikationskanilen von Relevanz
sei. Diese wiirden die Transparenz und Qualitit der Geschéiftsbeziehung sichern. Gleich-
zeitig sorge eine gut organisierte Kommunikationskultur fiir einen besseren Informati-
onsaustausch zwischen beiden Organisationen. Diese solle aus der Sicht des Anbieters
vor allem proaktiv sein, um auf Bedarfsénderungen auf der Kundenseite eingehen zu kon-
nen (Leng & Zhao, 2023, S. 5-8). Dariiber hinaus wirke sich eine gute kommunikative
Basis auch auf die Vermittlung von Wissen aus (Colm et al., 2020, S. 115; Leng & Zhao,
2023, S.8). Diese zeige sich vor allem in Schulungen des Anbieters, welche das
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Kundenunternehmen zur eigenen Wartung, aber auch zur korrekten Nutzung der imple-
mentierten Losung befahigen solle (Elgeti et al., 2020, S. 51; Ulaga & Reinartz, 2011,
S. 14).

(3) Koordinationsfihigkeit. Die Implementierung von Losungen erfordert eine ausge-
pragte Fahigkeit der Anbieter interne Funktionen und Prozesse, aber auch das Leistungs-
angebot externer Partner zu koordinieren (Leng & Zhao, 2023, S. 5; Ulaga & Reinartz,
2011, S. 13). Nach Tuli et al. (2007) richten sich Anbieterunternehmen hinsichtlich ihrer
Hierarchie daher flexibel aus, sodass sichergestellt werden kann, dass die Einheit mit dem
grofften Fachwissen den Kunden betreuen kann. Storbacka (2011) hingegen beschreibt,
dass nahezu alle Funktionen innerhalb eines Unternehmens fiir das Anbieten und Imple-
mentieren von Losungen relevant sei, sodass die gesamte Organisationsstruktur darauf
ausgerichtet sein sollte intern effektiv zusammenzuarbeiten, was vor allem durch den
dadurch méglichen Informationsaustausch getrieben werde. Tuli et al. (2007) erwdhnen
dagegen nur, dass das interne Teilen von Informationen zur Losungsentwicklung wichtig
sei, da sich so leichter Biindel von Produkten und Dienstleistungen kombinieren lassen,
indem ihre Integrationsfdhigkeit sichergestellt werde. Folglich zeigt sich im Ergebnis,
dass die interne Koordination auf die Entwicklung sowie Implementierung von Losungs-

angeboten ausgerichtet sein sollte.

(4) Lernfihigkeit: Um Kundenunternehmen innovative Losungen anbieten zu kdnnen
miissen sich Anbieter weiterentwickeln. Dafiir, betonen verschiedene Beitrdge, sei die
Lernfahigkeit relevant, welche sich liber die Vorerfahrung aus bereits abgeschlossenen
Projekten bis hin zu methodischen Projektmanagementkompetenzen erstrecke (Huikkola
& Kohtaméki, 2017; Leng & Zhao, 2023; Morgan, 2012; Tuli et al., 2007). So identifiziert
Morgan (2012) die Marktlernfiahigkeit von Losungsanbietern, welche es ihnen ermoglicht
zielgerichtet Informationen tliber potentielle Kunden, Wettbewerber und das eigene Mark-
tumfeld zu sammeln, zu verarbeiten und in neue Handlungsmuster zu iibersetzen. Die
Rolle der Vorerfahrung beschreiben Leng und Zhao (2023) indem sie dem Anbieter er-
mogliche aus bereits vorangegangenen Losungsprojekten die Bediirfnisse neuer Kunden-

unternehmen leichter zu explorieren.

Das Lernen wird durch die Kodifizierung von Wissen verstérkt, indem das Zurtickgreifen
auf Erfahrungswerte einfacher werde. Diese Form der Dokumentation werde in Losungs-
unternehmen stark forciert. Gleichzeitig befdhige die Kodifizierung den Anbieter auch
das Wissen von Entwicklungspartnern nutzbar zu machen, um deren Produkte in eigene
Losungsangebote zu integrieren (Tuli et al., 2007, S.9-10). Zusitzlich beschreiben
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Huikkola und Kohtaméki (2017, S. 762) die methodische Qualifizierung in Form von
Projektmanagementkompetenz. Sie konstatieren, dass der Anbieter in der Lage sein
miisse das gesamte Projekt von der Installation bis zur Leistungserbringung der Losung
zu managen. Der befragte Informant beschreibt, dass eine gute Projektmanagementkom-
petenz dafiir sorge, dass die Kunden wihrend des Implementierungsprozesses nicht allzu

stark beeintrachtigt werden.

(5) Post-Deployment Support: Die Forschung {iber die Rolle und relevanten Féahigkeiten
im Rahmen des Post-Deployment Supports gilt als unausgepragt (van der Borgh et al.,
2022, S. 122). Zentral sei hierbei die Unterstiitzung des Kundenunternehmens nach der
Bereitstellung mit dem Ziel den gewiinschten Wert zu sichern. Dieser kann beispielsweise
die Wartung des Produktes umfassen (Tuli et al., 2007, S. 7-8) sowie das Anbieten neuer
Losungen fiir das Kundengeschéft im Sinne eines Cross-Sellings zur besseren Befriedi-
gung von Kundenbediirfnissen (Kleinaltenkamp et al., 2022, S. 345; van der Borgh et al.,
2022, S. 128). Hierbei ist erneut die Bedeutung der Kodifizierung des Wissens zu dem
implementierten Produkt zu betonen, da nur so ein optimaler Support gewéhrleistet wer-
den kann, indem ein tiefgreifendes Produktverstindnis zu der Losung existiert (Tuli et
al., 2007, S. 10-13). Dafiir miisse der Anbieter in der Lage sein den erbrachten Wert zu
erfassen (z.B. durch die Erhebung von Daten bereits installierter Produkte) und bei mog-
lichen Diskontinuitéten sein Losungsangebot kontinuierlich zu verfeinern, um den Value-
in-Use zu erhdhen. Allerdings kann dieser iiber die reine Leistung der Unterstiitzung hin-
aus gehen, sodass auch von Post-Deployment-Development gesprochen wird. Dieser sei
von groBer Bedeutung fiir die gemeinsame Entwicklung von Ldsungen, der iiber die
grundlegenden Fahigkeiten der Bereitstellung von Ersatzteilen, Betriebsinformationen
und Routinewartung hinausgehe und die Erkundung des potenziellen Werts der einge-
setzten Losung sowie die gemeinsame Schaffung neuer Moglichkeiten als Reaktion auf
sich entwickelnde Kunden- oder Marktanforderungen umfasse (Leng & Zhao, 2023,
S. 9). Kleinaltenkamp et al. (2022) betonen die Bedeutung des Customer Success Mana-
gements (nachfolgend CSM) nach der Implementierung, durch welches der dem Kunden
bereitgestellten Wert gesichert werden kdnne sowie neue Verbesserungen vorgeschlagen

werden.

(6) Customer Success Management: Kleinaltenkamp et al. (2022) beschreiben das Custo-
mer Success Management als strategisches Konzept, welches Anbieter komplexer Wert-
angebote nutzen. Das Konzept beschreibt, dass ein konkretes Ziel im Kundenunterneh-

men erreicht werden solle, weshalb es eine Form des Kundenfokus darstelle (Eggert et
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al., 2020, S. 123—124). Dahinter steht, dass vor allem bezichungsorientierte komplexe
Angebote, wie Software-as-a-Service (SaaS) (Eggert et al., 2020, S. 124-125), die Ab-
héngigkeit des Kunden erhdhen, da der Anbieter grofere Teile der betrieblichen Prozesse
iibernehme. Das von dem Kunden wahrgenommene Risiko konne durch die Etablierung
eines CSM gesenkt werden. Dariiber hinaus verfolgen Anbieter mit dem CSM das Ziel
Ldsungen anzubieten, welche niitzlich fiir den Kunden sein konnten. CSM ist folglich aus
der Sicht des Anbieters ein Teil des Wertangebotes. Gleichzeitig zielt dieses auf den Auf-
bau einer guten Beziehung ab, sodass beide Seiten von der Geschéftsbeziehung profitie-

ren (Kleinaltenkamp et al., 2022, S. 343-347).

(7) Risikobewertungsfdihigkeit: Die Fahigkeit zur Risikobewertung ist nach Ulaga und
Reinartz (2011) wichtig, wenn Ergebnisgarantien versprochen werden. Der Anbieter sei
mit dieser Fihigkeit in der Lage sein eigenes Risiko zu bewerten und zu mindern. Vor
allem mit Blick auf die Gefahr von Produktausfillen, welche zum Beispiel durch die Nut-
zung von Daten vorhergesagt werden sollen. Unternehmen, bei denen diese Fahigkeit
stark ausgeprégt sei, mindern ihr Ausfiihrungsrisiko durch die Entwicklung und Imple-
mentierung von Schutzmechanismen. Raddats und Burton (2014, S. 138) ergidnzen, dass
auch potentielle Ausnutzungsmaoglichkeiten durch den Kunden als Betriebsrisiko vertrag-

lich vermieden werden sollten.

(8) Anpassungsfihigkeit: Losungsangebote sind zu Beginn selten spezifiziert, da dies eine
aktive Beteiligung des Kundenunternehmens erfordert. Folglich ist es nur im Rahmen der
Mitgestaltung moglich ein auf den Kunden zugeschnittenes Angebot zu entwerfen (Ulaga
& Reinartz, 2011, S. 13). Wahrend der Zusammenarbeit erfasst der Anbieter die kunden-
spezifischen Anforderungen durch die gegenseitige Interaktion, auch mit Mitarbeitenden,
um deren Anforderungen beriicksichtigen zu konnen. Gleichzeitig ermdglicht dies die
Identifikation notwendiger integrativer Schnittstellen. Insgesamt kann die Fahigkeit zur
Anpassung daher als prozessiibergreifend betrachtet werden, da wéhrend der Bereitstel-
lung neue Anforderungen identifiziert werden konnen (Tuli et al., 2007, S. 6-12). Wéh-
rend der Bereitstellung verwenden Anbieter zumeist modulare Angebote, womit sie ihre
Losung den Bediirfnissen des Kunden anpassen (,,Customization®) (Leng & Zhao, 2023,
S. 7; Storbacka, 2011, S. 703).

4.1.2 Nachfragerbezogene Fahigkeiten

In der Literaturlage lieBen sich verschiedene Studien identifizieren, die Fahigkeiten un-
tersuchen, welche industrielle Kunden von Losungsgeschiftsanbietern bendtigen, um

diese nutzen zu konnen (z. B. Elgeti et al., 2020; Leng & Zhao, 2023; Tuli et al., 2007).
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Als nachfragerbezogene Féahigkeiten wurden die (1) Anpassungsfihigkeit, die (2) inter-
aktionelle Fdihigkeit, die (3) Beschaffungsfihigkeit, die (4) Verwendungsfihigkeit sowie
(5) Lernfihigkeit identifiziert.

(1) Zunidchst wird beschrieben, dass ein Losungsgeschéft eine gewisse Anpassungsfihig-
keit des Kundenunternehmens erfordert (Elgeti et al., 2020; Story et al., 2017, S. 64; Tuli
etal., 2007, S. 11-12). Tuli et al. (2007, S. 11) beschreiben diese als das Ausmal} in dem
ein Kundenunternehmen bereit ist eigene Geschiftsroutinen und -prozesse zu adaptieren,
um die Produkte des Losungsgeschiftsanbieters aufnehmen und nutzen zu kénnen. Zu
einer dhnlichen Erkenntnis gelangen auch Elgeti et al. (2020, S. 50). So identifizieren sie
in ihrer Untersuchung die Féhigkeit der verfahrenstechnischen Agilitit, welche die An-
passungsfihigkeit der internen Prozesse des Kundenunternehmens beschreibt, um sich an
die Anforderungen des Anbieters anzupassen. Diese sei vor allem wihrend der Entwick-
lungsphase einer Losung relevant, da das Wissen des Anbieters in die bestehenden Struk-
turen des Kunden aufgenommen werden muss. Auch die Ergebnisse von Story et al.
(2017, S. 64) verdeutlichen, dass die Prozesse des Kunden auf die des Anbieters abge-
stimmt sein miissen. Allerdings gehen diese weiter und formulieren den Bedarf einer Ba-
lance, welche durch die Anpassung erzielt werden miisse. Dies begriinden sie mit der
Parallelitét der Leistungserbringung beider Einheiten, welche durch die Integration einer
Losung in bestehende Abldufe induziert wird. Die Balance soll sicherstellen, dass die
Nutzung der Ressourcen optimal ist und sich keine Ineffizienzen durch die iiberproporti-
onale Anpassung eines Partners einstellen, welche die eigene Leistungserbringung ge-
fahrden konnte. Folglich kommen die Autoren zu dem Schluss, dass der Einkauf von
Losungen aus der Kundensicht nicht passiv betrachtet werden sollte. Vielmehr solle der
Kunde Prozesse einrichten, welche ihn in die Lage versetzen mit Anbietern zusammen-

zuarbeiten.

Diese Anpassungsfihigkeit erstreckt sich tiber den gesamten Losungsprozess bis hin zum
Post-Deployment-Support bei welchem der Kunde seine Prozesse auf den Wartungsplan

des Anbieters einstellen miisste (Tuli et al., 2007, S. 12).

(2) Neben der Anpassungsfahigkeit vertiefen verschiedene Studien die Rolle der interak-
tionalen Fdhigkeiten eines Kundenunternehmens. Die Literatur verweist diese Fahigkeit
in verschiedene Bereiche. So betont Storbacka (2011), dass die Kommunikation zwischen
dem Anbieter und dem Nachfrager fiir den Erfolg der Losungsentwicklung von grofB3er
Bedeutung sei. Er stellt heraus, dass die Prozesse des Informationsflusses klar definiert
sein sollten, um die Transparenz und damit einhergehende Beziehungsqualitit zu
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erhohen. Auch Tuli et al. (2007) empfehlen auf Grundlage ihrer Ergebnisse dem Liefe-
ranten ungehinderten Zugang zu den Informationen des Unternehmens zu geben, sodass
dieser die Prozesse des Kunden verstehen kann, welche sich im Ergebnis in einer verbes-
serten Individualisierung des Losungsangebotes niederschlagen soll. Etwas kritischer be-
leuchten Colm et al. (2020) das Teilen von Informationen als Teil der Interaktion. Konk-
ret identifizierten sie ein Spannungsverhiltnis zwischen der Informationspreisgabe und
der Zuriickhaltung. Dies begriinden sie mit der Sorge des Kunden vor einem Abfluss von
Betriebsinformationen zugunsten des Losungsanbieters, sofern dieser auch Konkurrenz-
kunden betreue oder als auBlenstehend wahrgenommen werde. Elgeti et al. (2020) ordnen
diese Féahigkeit den Mitgliedern einer Organisation zu und unterteilen diese Fahigkeit in
Beziehungsaufbau, personliche Interaktionsfahigkeit der Mitarbeitenden sowie die Inter-
aktionsanpassungsfahigkeit. Der Aufbau der Beziehung diene vor allem der Pflege sowie
dem Ausbau der Beziechung zum Anbieter. Die personliche Interaktionsfahigkeit befahigt
hingegen die Mitarbeitenden des Kundenunternehmens mit denen des Anbieterunterneh-
mens zu kommunizieren. Hierin sehen die Autoren einen Schliissel fiir den Aufbau von
Vertrauen, welcher fiir eine enge und integrierte Zusammenarbeit notwendig sei. Die In-
teraktionsanpassungsfahigkeit zeigt sich hingegen in dem kommunikativen Modus der
Mitarbeitenden, indem sie in der Lage sind ihre Kommunikation an das Anbieterunter-
nehmen anzupassen, um mogliche Konfliktsituationen zu entschérfen. Gesamthaft betont
ihr Beitrag, dass die Bereitstellung sowie Integration von Losungsgeschiften relational
gepragt ist. Dadurch, dass die menschliche Interaktion in der Leistungsentfaltung eine

dominante Rolle einnehme, sei die Interaktionsfahigkeit eine wichtige Komponente.

Auch Tuli et al. (2007) beschreiben, dass die Fahigkeit zur Interaktion etwaige Konflikte
entschiarfen kann (,,Politische Beratung®), indem das Anbieterunternehmen von dem
Kundenunternehmen iiber die eigene Betriebspolitik informiert wird, sodass Spannungen
im Voraus erkannt werden kdnnen. So zeigen ihre Ergebnisse, dass das Erkennen politi-
scher Konflikte einen wichtigen Einfluss auf die Implementierung der Losung nimmt,
indem er beschreibt, dass verschiedene Interessensstrome im Losungsprozess beriicksich-

tigt werden konnen.

(3) Als weitere Fahigkeit wurde die Beschaffungsfihigkeit identifiziert. Sie kann dadurch
beschreiben werden, dass Kundenunternehmen in der Lage sind Anforderungen an Lo-
sungen zu formulieren. Notwendig hierfiir ist ein tiefgehendes Wissen iiber die organisa-
tionsinternen Prozesse sowie etwaige Probleme, welche auftreten konnten. Dies befahigt

ein Unternehmen auch dazu Wertkriterien fiir Losungen zu definieren (Leng & Zhao,
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2023, S. 6). Detaillierter betont der Beitrag von Elgeti et al. (2020, S. 49-50), dass sich
diese Fahigkeit durch eine zielgerichtete Orientierung des Kundenunternehmens aus-
zeichnet, welche die klare Artikulation sowie Durchsetzung von Anforderungen erlaube.

Dies verhelfe zur schnelleren Entscheidungsfindung.

(4) Leng und Zhao (2023) entdecken die Verwendungsfdihigkeit, welche beschreiben soll
inwieweit ein Kundenunternehmen in der Lage ist ein Losungsangebot zu verwenden.
Die von ihnen beschriebene Verwendung erstreckt sich bis in das Wertkonzept. Sie kon-
statieren, dass ein Wert durch die Interaktion mit dem Lieferanten geschaffen wird. Diese
Interaktion ist allerdings nur moglich, wenn der Kunde dazu befdhigt ist die implemen-
tierte Losung zu verwenden. Hierfiir bendtige er das Wissen von dem Lieferanten. Mit
diesem Wissen sei er in der Lage die bisherigen Strategien und Handlungen an 16sungs-
bedingte Verdnderungen anzupassen. Dariiber hinaus versetze das Vorhandensein der
Verwendungsfahigkeit den Kunden in die Lage weitere Wertpotentiale zu erschliefen,
indem sich durch den Anwendungskontext neue Verwendungsmdglichkeiten ergeben.
Auch weitere Studien betonen, dass die Wertentfaltung einer Losung eine intensive Aus-
einandersetzung mit dieser voraussetzt (Tuli et al., 2007, S. 11; Ulaga & Reinartz, 2011,
S. 19-20). Ahnliches beschreiben auch Elgeti et al. (2020, S. 50) mit Erfahrungswissen
aus vorangegangenen Projekten mit Losungsanbietern. Diese soll dazu verhelfen einfa-
cher mit dem Anbieter zu interagieren, was zu einer hoheren Wertgenerierung fiithre. Eine
stirker relational gepriagte Ansicht vertreten Story et al. (2017, S. 63), welche die Ver-
wendung von Produkten und Services an eine enge Zusammenarbeit der einbezogenen
Mitarbeiter ankniipfen. Folglich ergéinzen sie, dass eine gewisse Intimitédt notwendig sei,

um gerade bei komplexen Produkt- und Servicebiindeln den Wert dieser zu entfalten.

(5) AbschlieBend verweist die vorhandene Literaturlage auf die Existenz einer Lernfdihig-
keit. Diese umfasst die Fahigkeit das Wissen des Losungsanbieters aufzunehmen, zu ver-
arbeiten und zu interpretieren. Dies setzt eine enge Zusammenarbeit voraus, um den
Transfer impliziter Wissensbasen zu ermoglichen. Ist eine Losung implementiert so
streckt sich diese Fahigkeit in den Feedbackprozess hinein, indem das Kundenunterneh-
men in der Lage ist, neue Bedarfe zu identifizieren und diese an den Anbieter zu kommu-
nizieren, was zu einer Nutzenverbesserung fithren soll (Leng & Zhao, 2023, S. 8-9). An-
dere Arbeiten zeigen, dass dies hingegen nur moglich sei, wenn das Kundenunternehmen
iiber eine dhnliche innovative Ausrichtung verflige wie der Anbieter (Story et al., 2017,

S. 62). Zusitzlich ist die Lernfahigkeit mit einer Offenheit des Kunden verbunden neue
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Entwicklungen zu Nutzen und in die eigenen tdglichen Arbeitsabldaufe einzubinden (El-

geti et al., 2020, S. 50-51).
4.2 Technologiepartnerschaften im Implementierungsprozess

Die Literaturlage zu den Technologiepartnerschaften im Rahmen des Implementierungs-
prozesses als Teil der Nutzbarmachung von Technologien ist bisher nicht umfangreich.
So konnten im Rahmen des Suchprozesses neun Studien identifiziert werden, welche eine
iiber die Dyade zwischen Anbieter und Nachfrager hinausgehende Beziehung im Rahmen
der Implementierung thematisierten. Hingegen ist die Literatur, welche in dieser Hinsicht

den Entwicklungsprozess von Technologien untersucht, gut ausgepragt.

Durch den Einbezug von Partnern ist es Technologieanbietern moglich zusétzliche rela-
tionale Ressourcen zur Erfiillung der Kundenbediirfnisse bereitzustellen, welche ohne
den Einsatz nicht moglich wiren (Ivens et al., 2009, S. 517-518; Leng & Zhao, 2023,
S. 7). So verwenden Technologieanbieterpartner als Absatzmittler, da eigene Vertriebs-
netzwerke nicht ausreichen, um mit den Kundenorganisationen in Kontakt zu treten (An-
tero & Bjern-Anderson, 2013; Gupta et al., 2016; Sarker et al., 2012, S. 327). Bedeutsa-
mer sei allerdings der Partnereinsatz im Implementierungsprozess. Solche Partner werden
in der Literatur zumeist als ,,Value Added Reseller* (nachfolgend VAR genannt) oder
,»Channel Partner* (Antero & Bjern-Anderson, 2013; Breidbach & Maglio, 2016; Gupta
et al., 2016; Sarker et al., 2012).

In ihrer Fallstudie untersuchen Sarker et al. (2012) den Prozess der gemeinsamen Wert-
schopfung zwischen einem ERP-Anbieter und seinen Partnern im B2B-Geschéft in Be-
zug auf den Vertrieb, die Weiterentwicklung sowie die Implementierung von ERP-Sys-
temen bei Kundenunternehmen. Sie stellen heraus, dass die gemeinsame Wertschopfung
sich wihrend der Implementierung auf Schulungsangebote sowie Implementierungs-
dienstleistungen fokussiert. Wéhrend sich das Anbieten von Schulungen auf die Nut-
zungsfahigkeit der kiinftigen Nutzer konzentriert, beschreiben die Implementierungs-
dienstleistungen ein Biindel von verschiedenen Aktivitdten, welche der Implementie-
rungspartner beim Kundenunternehmen erbringt. Diese Leistungen seien fiir die Nutzbar-
keit von grof3er Relevanz, da ein eigenstindiges Implementieren durch den Kunden auf-
grund fehlender Fahigkeiten und Erfahrungen nicht moglich oder zu kostspielig sei.
Gleichzeitig erlaube der Partnereinsatz dem Anbieterunternehmen seinen Kunden kos-
tengiinstige Services anzubieten, ohne dass eine eigene Service-Organisation betrieben
werden muss. Dariliber hinaus betonen die Informanten der Autoren, dass der Einsatz von

Beratern auch bei dem Kundenunternehmen zusitzliche Verarbeitungskapazititen
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schaffe, sodass die Wahrscheinlichkeit des Auftretens implementierungsbedingter Sto-
rungen reduziert werde. Zusétzlich ermdgliche der Partnereinsatz zusétzliche Fahigkei-
ten, welche die ,,Customization® bei dem Kunden verbessern. Prominent wird hierbei die
potentielle Vorerfahrung des Implementierungspartners mit der Branche des Kundenun-
ternechmens betont, welches thm ermdgliche, dessen Geschiftslogiken zu verstehen und
in einen Anforderungskatalog zu iibersetzen. Hierbei bieten die Partner eigene Leistungs-

pakete an, um den Wert des Systems zu erhohen.

Ist ein ERP-System implementiert so wird das Partnerunternehmen fiir Wartungsdienst-
leistungen eingesetzt, um den Wert des implementierten Systems zu sichern. Hierbei wird
die Wartungsdienstleistung ein Teil der operativen Prozesse des Kunden (Breidbach &
Maglio, 2016, S. 76), da eine kontinuierliche Wartung des Systems erforderlich sei, um
dessen Funktionsfahigkeit zu sichern (Sarker et al., 2012, S. 326). Der Einsatz von Part-
nern sei hierbei relevant, wenn eigene Ressourcen nicht ausreichen, um eine kontinuier-
liche Funktionsféhigkeit der bereitgestellten Technologie, bspw. durch eine Service-Or-
ganisation, zu sichern (Story et al., 2017, S. 62).

Die Partner selbst bieten im Rahmen der Customization auch eigene Software-Addons
an, wie es die Literatur zu ERP-Software bestitigt, welche durch die Softwarearchitektur
des Hauptanbieters mdglich wird. Hierdurch kann das urspriingliche Leistungsangebot
werthaltiger gestaltet werden indem zusitzliche Funktionalitdten die Anforderungen des
Kundenunternehmens besser erfiillen (Antero & Bjern-Anderson, 2013, S. 21; Rothen-
berger & Srite, 2009; Sarker et al., 2012, S. 331).

Zur Sicherung der Zuverléssigkeit sowie Qualitét der Partnerdienstleistungen setzen An-
bieter Zertifizierungsprozesse ein. Hierbei priifen sie anhand eines festgelegten Kriteri-
enkataloges, ob die Produkte und Dienstleistungen des Partners die Anforderungen des
Anbieters erflillen (Sarker et al., 2012, S. 328). Teilweise wird auch berichtet, dass An-
bieter von Software Templates zur Softwareeinfiihrung vorgeben, um eine Mindestquali-
tit zu sichern, sodass unerwiinschte Nebeneffekte, wie der Ausfall eines Systems, ver-

mieden werden kénnen (Helo, 2008, S. 1048—-1056).
4.3 Implementierung von Technologien

In der Literaturlage konnten 50 Artikel identifiziert werden, welche sich mit der Imple-
mentierung von Technologie zur Sicherstellung von Reliabilitét beschaftigt haben. Vor-
wiegend fokussierten die selektierten Studien die Identifizierung von Best-Practices zur

Implementierung von Technologien, weshalb auch der Diskurs zu kritischen Erfolgs-
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faktorenforschung aus der Informationssystemforschung in diese Ergebnisdimension ein-

geflossen ist.

Die dabei untersuchten Technologien lassen sich iiberwiegend dem Gesundheitssektor
zurechnen, da dort der Forschungsstand besonders ausgeprigt ist (Bhardwaj et al., 2019,
S. 330). Es zeigt sich, dass die identifizierten Arbeiten hierbei vier verschiedene Perspek-
tiven beleuchten. Zundchst beschiftigen sich einige Studien mit den organisationalen
Rahmenbedingungen der Implementierung. Diese verdeutlichen férdernde und auch hin-
dernde Faktoren, welche die Implementierung von Technologien beeinflussen. Eine
zweite Perspektive befasst sich mit dem Implementierungsprozess und gibt Aufschluss
iiber unterstiitzende Praktiken im Rahmen der Einfithrung von Technologie. Die dritte
Perspektive befasst sich mit den Eigenschaften der Technologie, welche implementiert
werden soll. Eine anwenderorientierte Perspektive stellt die vierte Perspektive dar. Diese
befasst sich vornehmlich mit der Rolle der Mitarbeitenden im Rahmen der Implementie-
rung sowie der zugehorigen Interaktion mit der Technologie. Deutlich wird in allen Per-
spektiven, dass eine Passung erforderlich wird, welche den Einklang mit den organisati-
onalen, prozessualen, technologischen sowie anwenderseitigen Anforderungen be-

schreibt.
4.3.1 Organisationale Perspektive

Die organisationale Perspektive beschreibt die organisationalen Rahmenbedingungen, in
welchen die Implementierung neuer Technologien eingebettet ist. Diese setzt sich vor-
nehmlich aus der (1) Organisationskultur (Jones et al., 2005; King et al., 2012; Leidner
& Kayworth, 2006), (2) den Arbeitsprozessen, sowie der (3) Ressourcenbasis einer Or-
ganisation zusammen (Boyer et al., 2010; Jones et al., 2005; Leidner & Kayworth, 2006;
Mason et al., 2017; Poon et al., 2004; Rivard et al., 2011).

(1) In ihrer Literaturiibersicht heben Leidner und Kayworth (2006) die Bedeutung der
Kultur in der Forschung zur Informationstechnologie prominent hervor. Sie betonen, dass
die Kultur einer Organisation die Fahigkeit beeinflusse, Technologien zu nutzen. Sie stel-
len daher die These auf, dass Organisationen mit groBerer Verdnderungsbereitschaft bes-
ser in der Lage seien, sich auf neu eingefiihrte Technologien einzustellen. Gleichzeitig
warnen sie in ihrer Synthese auch, dass eine Kultur der Risikoaversion die Adaption neuer
IT-Systeme verhindere. Dieser literarische Befund spiegelt sich auch in den Ergebnissen
von Rivard et al. (2011) wider. Sie stellen heraus, dass es wichtig sei, die Arbeitskultur
der Organisation im Implementierungsprozess zu beriicksichtigen. So sollte vor allem

darauf geachtet werden, dass innerhalb von Organisationen Subkulturen existieren,
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welche die Implementierung eines neuen EHRs behindern konnten. Thre Félle zeigen,
dass die Dominanz von Arzten innerhalb eines Krankenhauses die fiir eine Implementie-
rung notwendige Kollaboration verhindere. Dariiber hinaus illustrieren ihre Fallstudien
auch, dass die Implementierung durch die Arbeitskultur der Organisation behindert wer-
den kann. Sie berichten, dass der Arbeitsethos der Krankenhausbelegschaft vor allem
durch den Willen zur Aufrechterhaltung einer hohen Behandlungsqualitit getragen wird.
Das Einfiihren einer neuen Technologie wirkt dagegen als Unsicherheitsmomentum, wes-
halb sich einige Organisationsmitglieder resistent verhalten. Auch die Ergebnisse von
Boyer et al. (2010) zeigen, dass die Arbeitskultur einen wichtigen Einfluss auf die tat-
sdchliche Nutzung des Systems hat. Wenn die Mitarbeiter das Gefiihl haben, dass sie
durch die Technologie in ihrer bisherigen Arbeit qualitativ unterstiitzt werden, zeigen sie

eine groBere Bereitschaft die Technologie zu nutzen.

(2) Verschiedene Studien fiihren an, dass sich die Implementierung neuer Technologien
auf bestehende Arbeitsprozesse in der Organisation auswirke (Aarts et al., 2004; Cress-
well et al., 2012; Goh et al., 2011). So kann die Anwendung neuer Systeme bisherige
Verfahren neu ordnen, welche zu einer Verlangsamung bestehender Prozesse fiihre (Aarts
et al., 2004, S. 212-213), was durch eine fehlende Passung mit den existierenden Ar-
beitspraktiken hervorgerufen werde (Cresswell et al., 2012, S. 4). Eine fehlende Passung
wird mit dem Scheitern der Implementierung eines Systems verbunden (Harrison et al.,
2007, S. 544-546; Hong & Kim, 2002; Jacobs et al., 2019, S. 345; Poon et al., 2004,
S. 188; Yusof et al., 2008, S. 397). Fiir ERP Systeme empfehlen Hong und Kim (2002,
S. 36) daher eine kritische Analyse der Arbeitsprozesse der Organisation. Solche Analy-
sen kdnnen dazu geeignet sein, die Gefahr eines Scheiterns der Implementierung zu ver-
hindern. In diesem Sinne raten sie dazu, dass fiir die Passung nicht auf eine Liste funkti-
onaler Anforderungen zuriickgegriffen werden sollte, sondern die Prozessmerkmale einer
Organisation in den Vordergrund riicken. Zusitzlich beschreiben Harrison et al. (2007,
S. 544-546), dass eine Passung mit dem bestehenden Arbeitsumfeld sichergestellt wer-
den miisse. Dies umfasse im Krankenhaus-Kontext vornehmlich die Anordnung der In-
strumente und Gerdte. Auch Bayramzadeh und Aghaei (2021) stellen in ihrer Literatur-
analyse fest, dass die Passung in die physische Anwendungsumgebung einen entschei-

denden Erfolgsfaktor fiir die Nutzung der Technologie darstelle.

(3) Neben der Organisationskultur, sowie den bestehenden Arbeitsprozessen, ist auch die
Ressourcenbasis einer Organisation relevant. Diese bezieht sich neben der finanziellen,

vor allem auch auf personelle Kapazititen, welche die Implementierung von Technologie

29



beeinflussen (Aggarwal et al., 2022; Carayon et al., 2009; Poon et al., 2004; Poon et al.,
2006; Tsiknakis & Kouroubali, 2009; Vest, 2010). So sollten fiir die Einfiihrung neuer
Technologien geniigend finanzielle Mittel bereitgestellt werden. Diese Bereitstellung
sollte nicht nur die Kosten der Technologie abdecken, sondern auch die mit der Imple-
mentierung verbundenen Aufwendungen berticksichtigen (Poon et al., 2006, S. 4). Zu-
sdtzlich ist die Bereitstellung geniigender personeller Ressourcen von Relevanz (Carayon
et al., 2009; Qvretveit et al., 2007, S. 263). So flihren Szydlowski und Smith (2009, S. 7—
8) aus, dass die Implementierung von Informationstechnologie im Gesundheitswesen
durch Engpésse im Personal erschwert werde. Dies fiihren sie auf den Bedarf an Training
mit dem neuen System zurlick. Auch Doherty et al. (2012, S. 8) beschreiben, dass die
Einfiihrung von Technologie zusétzlichen Personalbedarf implizieren kann, wenn bishe-
rige Aufgaben nicht zuriickgestellt werden kénnen. Ahnliches berichten die Informanten
von Qvretveit et al. (2007, S. 262) bei der Einfithrung eines neuen medizinischen Infor-
mationssystems im Krankenhaus. Konkret fiihren sie an, dass die Einfithrung und Nut-
zung des Systems parallel zu ihrer iiblichen Arbeit stattfand. Gleichzeitig aber, sei die mit
der Implementierung verbundene Arbeit so zeitintensiv, dass Uberstunden notwendig
wurden. In dem Fall von Carayon et al. (2009) wurde dem an der Einfiihrung beteiligten
Personal zusdtzliche Zeit fiir die projektbezogenen Aktivititen eingerdumt. Thre Infor-
manten fithrten an, dass dies fiir die Arbeitsatmosphére im Projektteam forderlich gewe-

sen sei.
4.3.2 Prozessuale Perspektive

Die Prozessperspektive beschreibt die prozessuale Gestaltung der Implementierung von
Technologien. Studien einer solchen Perspektive heben vor allem die Bedeutung der (1)
Stakeholderbeteiligung (Ovretveit et al., 2007; Simon et al., 2013), (2) die Rolle des In-
formationsflusses (Yusof et al., 2008; Yusof, 2015), (3) die Rolle der Fiihrung (Bala &
Venkatesh, 2016; King et al., 2012; Mason et al., 2017; Shao et al., 2017; Tan et al., 2020;
Tsai & Compeau, 2021), (4) die Bedeutung der Evaluation (Harrison et al., 2007) sowie
eine (5) friihzeitige Planung (Bhardwaj et al., 2019; Weeger et al., 2021) hervor.

(1) Zunichst ist aus einer prozessualen Sicht die Bedeutung der Beteiligung aller rele-
vanter Stakeholdergruppen zu erwihnen. Am Beispiel der Einfiihrung eines Compute-
rized Provider Order Entry (CPOE) Systems zeigen die Ergebnisse von Simon et al.
(2013), dass die interdisziplindre Zusammensetzung von Ausschiissen und Arbeitsgrup-
pen vielversprechend sei. Dies fiihren sie darauf zuriick, dass die Kommunikation zwi-
schen den beteiligten Stakeholdern in einem Gremium gebiindelt wird. Dadurch ist es
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jedem Vertreter moglich die eigene Sichtweise auf die Implementierung zu vermitteln.
Diese wurden anschlieBend im Rahmen der Zeitplanung, dem Setzen von Richtlinien so-

wie der Festlegung von Zielen beriicksichtigt.

Dartiber hinaus macht die Forschungslage deutlich, dass ein frithes Einbeziehen aller re-
levanten Nutzergruppen sinnvoll ist (Abbott et al., 2014; Harrison et al., 2007; Jacobs et
al., 2019; @vretveit et al., 2007; Weckman & Janzen, 2009). Das friihe Einbeziehen der
kiinftigen Nutzergruppen im Design sowie Implementierungsprozess von Gesundheits-
technologien fiihrt dazu, dass diese Technologie positiver aufgenommen wird und die
Implementierung erfolgreich ist (Weckman & Janzen, 2009). Gleichzeitig kénnen
dadurch die Bediirfnisse der Nutzergruppen wéhrend der Implementierung besser beriick-
sichtigt werden (Harrison et al., 2007, S. 547). Einige Organisationen setzen dafiir Cham-
pions ein (Abbott et al., 2014; Ovretveit et al., 2007; Simon et al., 2013; Swaithes et al.,
2020; Yang et al., 2015), welche ausgewéhlte Nutzer und Unterstiitzer sind, die das ge-
samte Implementierungsprojekt begleiten. Diese Form der Beteiligung ermdgliche, dass
die Kenntnisse zu den Arbeitsprozessen der Organisation besser beriicksichtigt werden
konnen. Gleichzeitig kann dadurch eine groflere Akzeptanz innerhalb der kiinftigen Nut-

zerschaft erreicht werden (Abbott et al., 2014, S. 15).

Zusitzlich zeigt die Forschung, dass die Beteiligung relevanter Stakeholdergruppen nicht
nur intraorganisationale Kollaboration betrachtet, sondern auch interorganisationale,
durch die Bedeutung der Einbindung externer Partner (Aggarwal et al., 2022; Harrison et
al., 2007; Jacobs et al., 2019). In der Fallstudie von Jacobs et al. (2019) setzten sich die
Arbeitsgruppen, welche sich mit der Implementierung eines neuen EHR befassten, aus
Mitgliedern einer niederldndischen Radiologie und dem Softwareanbieter zusammen.
Dadurch sollte sichergestellt werden, dass innerhalb eines jeden Arbeitsmoduls das not-
wendige Wissen liber die technologische Infrastruktur sowie die Arbeitsprozesse des ra-
diologischen Zentrums vorhanden sind. Dartiber hinaus wurde der Anbieter anschlieend

in den Schulungsprozessen involviert.

(2) Der Informationsfluss nimmt wéhrend des Implementierungsprozesses eine wichtige
Rolle ein, da sich dieser unmittelbar auf den Erfolg der Implementierung auswirkt. Dieser
ist vor allem relevant, wenn eine ebenen- und/oder professionsiibergreifende Kommuni-
kation notwendig wird (Yusof et al., 2008, S. 394-395). Die Fallstudie von Yusof (2015)
zeigt, dass eine unzureichende Kommunikation im Krankenhauskontext zu Konfusionen
zwischen der IT-Abteilung und dem klinischen Personal fiihren kann. Dariiber hinaus

wird auch betont, dass die Kommunikation zum Anbieter der Technologie essentiell sei.
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Fehlende oder unzureichende Kommunikation kann dazu fiihren, dass die Anforderungs-
spezifikationen nicht auf den spéteren Anwendungskontext zugeschnitten werden, was

die spatere Nutzung vor eine Herausforderung stellt.

(3) Viele Studien heben die Rolle der Fiihrung im Rahmen der Implementierung hervor
(Mason et al., 2017; Shao et al., 2017; Tan et al., 2020; Tsai & Compeau, 2021). Es wird
betont, dass die Einfilhrung neuer Technologien gleichsam einen Wandlungsprozess in-
nerhalb der Organisation anstoft. In diesem fungieren Fiihrungskréfte als Change Mana-
ger. Allerdings gestaltet sich diese Fithrung in vielen Féllen als besonders anspruchsvoll,
da es Fiihrungskriften an der notwendigen Erfahrung mangele (Mason et al., 2017,
S. 2950). Fiihrungskrifte iibernehmen die Rolle des Informationsvermittlers im Wand-
lungsprozess (Bala & Venkatesh, 2016; Shao et al., 2017; Tsai & Compeau, 2021). Tsai
und Compeau (2021) beschreiben, dass Fiihrungskrifte durch ihren Zugang zu Informa-
tionen im Rahmen von Implementierungsprojekten einen groflen Einfluss auf die Wahr-
nehmung der Mitarbeiter haben. Dies impliziere, dass das Management die Aufgabe hat,

hochwertige Informationen iiber die Implementierung bereitzustellen.

Gleichzeitig heben verschiedene Arbeiten hervor, dass Fithrungskréfte die Aufgabe ha-
ben Widerstinde wahrzunehmen und einzugreifen (King et al., 2012; Selander & Hen-
fridsson, 2012). So beschreiben die Informanten von King et al. (2012, S. 6-7), dass das
Management die Nutzung des implementierten Systems zu einer notwendigen Vorausset-
zung fiir die Erflillung kiinftiger Aufgaben erheben werde. Nach Poon et al. (2004, S. 186)
sei aber auch schon allein die Vermittlung der Vision des Einsatzes der Technologie ein
Weg, um Widerstinde zu beseitigen. Hierbei sollen die Fiithrungskréfte stets die Bedeu-
tung der Technologie hervorheben und, dass diese zur Erflillung der Ziele der Organisa-

tion beitrage.

Allerdings hat die Fiihrung auch eine entscheidende Rolle, wenn die eingefiihrte Techno-
logie als Risiko wahrgenommen wird. Bala und Venkatesh (2016) zeigen, dass die Un-
terstiitzung des Einfiihrungsprozesses durch das Management die von den Angestellten

wahrgenommene Bedrohung durch die neue Technologie reduziere.

(4) Die Literaturlage hebt die Bedeutung von Evaluationen im Rahmen der Implementie-
rung hervor, welche wéhrend und nach der Implementierung eingeplant werden sollten.
Diese konnen dazu verhelfen, dass unintendierte Folgen schneller erkannt werden (Har-

rison et al., 2007, S. 547).
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(5) Weitere Faktoren, welche im Rahmen der Implementierung neuer Technologien be-
achtet werden sollten sind eine friihzeitige Planung (Bhardwaj et al., 2019, S. 333), sowie
eine groBziligige Planung hinsichtlich Deadlines. Dies sei vor allem dadurch relevant, da
vor dem Beginn der Implementierung noch nicht antizipiert werden kann, wie viel Zeit
diese tatsdchlich in Anspruch nehmen werde. Als besonders zeitintensiv kann sich die
Definition der Anforderung herausstellen, da diese mit der Verhandlung mehrerer invol-
vierter Akteure verbunden sei (Bhardwaj et al., 2019, S. 333; Qvretveit et al., 2007; Wee-
ger et al., 2021, S. 693—694). Dariiber hinaus ist die Zeit einer der kritischsten Faktoren
bei der Einfithrung neuer Systeme, sodass geniigend Raum fiir etwaige Zwischenfille

geschaffen werden sollte (Tan et al., 2020, S. 1773-1774).
4.3.3 Technologische Perspektive

Innerhalb der Literaturlage konnte eine Perspektive identifiziert werden, welche sich vor-
nehmlich mit der Technologie, welche implementiert werden soll, beschéftigt. Dieser
Diskurs setzt sich aus den (1) Anwendungsbereichen, (2) der Technologiesicherheit sowie

der (3) technologischen Kompatibilitdt mit bestehenden Systemen zusammen.

(1) Zunédchst ist zu erwédhnen, dass verschiedenste Technologien zur Erreichung oder Si-
cherstellung von Reliabilitidt implementiert werden. In der identifizierten Literatur wurde
der Einsatz von Technologie in verschiedenen Branchen diskutiert. Besonders prominent
ist der Einsatz von Technologie im Gesundheitswesen. Hierbei kann es sich um Software
und/oder Hardware handeln. Als Software wurde vornehmlich der Einsatz von Informa-
tionstechnologie in Form elektronischer Gesundheitsdokumentation sowie als Entschei-
dungsunterstiitzungssysteme diskutiert (z. B. Aggarwal et al., 2022; Boonstra et al., 2014;
Boyer et al., 2010; Harrison et al., 2007; Jacobs et al., 2019; King et al., 2012; Mason et
al., 2017)%. Im Rahmen der Hardware wurde vornehmlich der Einsatz von Kontrollappa-
raten (z. B. Monitore) oder Operationstechnik (Edmondson et al., 2001), u. a. auch robo-
tergestiitzt, diskutiert, wobei diese ein Biindel aus Soft- und Hardware darstellen (z. B.
Swaithes et al., 2020). Als weitere Branche konnte das Transportwesen identifiziert wer-
den in welcher vor allem die Installation neuer Software-Hardware Biindel fiir die Schiff-
fahrt (z. B. ARPA Automatic Radar Plotting Aid) (Bhardwaj et al., 2019) sowie die Ein-
fiihrung von neuer Steuerungssoftware fiir Ziige (Positive Train Control — PTC) unter-
sucht wird (Khashe & Meshkati, 2020). Als letztes konnte die Einfiihrung von neuen ERP

Systemen als Software in brancheniibergreifenden Organisationen identifiziert werden (z.

¢ Siche Stefanou und Revanoglou (2006) fiir einen umfassenderen Uberblick iiber den Einsatz von Infor-
mationssystemen im Gesundheitswesen.
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B. Ferratt et al., 2006; Sarker et al., 2012; Seddon et al., 2010; Shao et al., 2017; Somers
& Nelson, 2001; Tan et al., 2020; Xue et al., 2005).

(2) Bedenken der Anwender zum Datenschutz, der eigenen Haftung sowie dem Einfluss
auf bestehende Arbeitspraktiken wurden unter dem Begriff der Technologiesicherheit
subsumiert. Ash et al. (2009) identifizieren in ihrer Studie verschiedene unintendierte
Konsequenzen bei der Einfiihrung von CPOE im Gesundheitswesen. Sie stellen fest, dass
die Kliniker (Arzte und Pflegekrifte) sich Sorgen, um den Datenschutz sowie den Ein-
fluss auf die bisherigen Workflows in ihrer Arbeitsorganisation machen. Dies begriinden
die Autoren mit der strengen Haftung, welche im Falle eines Fehlverhaltens oder Fehlers
mit der Nutzung des Systems verbunden sein konnte. Auch die Fallstudien von Weeger
etal. (2021, S. 698) zeigen, dass sich die Einflihrung eines neuen Dokumentationssystems
auf bestehende Arbeitspraktiken auswirkt. In dem konkreten Fall fiihrte die Einflihrung
der Technologie zu Unterbrechungen der Behandlungsprozesse von Patienten, da das
neue Dokumentationssystem als zu komplex wahrgenommen wurde. Daraufhin interve-
nierte allerdings das Management, indem es den Dokumentationsaufwand auf bestimmte
Informationen beschrinkte. Allerdings nutzten die Kliniker nach der Intervention parallel

die Dokumentation auf Papier.

(3) Die technologische Kompatibilitdit befasst sich mit der Einbettungsfahigkeit neuer
Technologien in bestehende Systeme. Eine solche Kompatibilitit wird zumeist vor dem
Beginn der Implementierung im Rahmen der Definition funktionaler Anforderungen
iiberpriift (Yang et al., 2015, S. 462—463). Solche Anforderungen kénnen durch die Kom-
patibilitét bestehender Systeme, aber auch durch die Interkonnektivitit von Systemen de-
terminiert werden, welche in einem Netzwerk von Organisationen (z. B. zum Datenaus-
tausch) verwendet werden (Harrison et al., 2007, S. 544-546; Marsan & Paré, 2013,
S. 735).

4.3.4 Anwenderorientierte Perspektive

Innerhalb der anwenderorientierten Perspektive werden zwei Themen prominent betont:
(1) die Mitarbeiterbefihigung und (2) die Einstellung der Mitarbeitenden zu der Techno-

logie.

(1) Die Mitarbeiterbefdhigung beschéftigt sich zum einen mit den bestehenden Fertig-
und Fihigkeiten der Mitarbeitenden eine Technologie zu nutzen, zum anderen bei fehlen-
den Féhigkeiten mit dem Erwerb ebendieser. Die bestehenden Fiahigkeiten der Mitarbei-

ter werden in verschiedenen Arbeiten als ein wichtiger Erfolgsfaktor fiir die Einfiihrung
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neuer Technologien beschrieben. So betonen vor allem Studien zur Softwareimplemen-
tierung, dass grundlegende Kenntnisse der Nutzung von Computern sowie bereits exis-
tierende Erfahrung mit vergleichbarer Technologie ein Vorsteuerungspotential fiir den
Einfiihrungserfolg darstellen (Ash et al., 2009; Boyer et al., 2010, S. 225-226; Yusof,
2015). Bestehen ebendiese Féahigkeiten nicht, werden Trainings und Schulungen als Teil
des Implementierungsprozesses angeboten (Marsan & Paré, 2013). Fiir diese sollte genug
Zeit eingeplant werden (Yoon-Flannery et al., 2008, S. 282), sodass das Lernen bereits
am Pilot beginnt (Weckman & Janzen, 2009).

Bruwaene et al. (2018, S. 546) fiihrt zur Notwendigkeiten von Schulungen und prakti-
schen Trainings aus, dass eine Technologie nur erfolgreich implementiert werden kann,
wenn die sichere Bedienbarkeit durch die Nutzer zuvor festgestellt worden ist. Dies be-
griinden die Autoren mit der zunehmenden Verletzungsrate nach der Einfithrung einer
neuen Behandlungsmethode in den 1990er Jahren, welche auf die unzureichende Schu-
lung der Chirurgen mit dem eingesetzten Gerit zuriickgefiihrt wurde. Anhand dessen ver-
deutlichen die Autoren, dass das Lernen in Krankenhdusern im Allgemeinen problembe-
haftet sei, da sie nicht nach dem Trial-and-Error-Prinzip funktionieren kénnten und einen

erheblichen Ressourcenverbrauch implizierten.

Weckman und Janzen (2009) beschreiben, dass solche Trainings auf die Nutzergruppen
zugeschnitten seien, sodass zu einer Technologie verschiedene Schulungen innerhalb der
Organisation angeboten werden. Gleichzeitig sollte darauf geachtet werden, dass alle
Nutzergruppen in der Verwendung der Technologie geschult werden (Bruwaene et al.,
2018, S. 546). Als niitzlich beschreiben die Autoren den Einsatz von Super-Usern, welche
Teil der Belegschaft sind. Ahnliches erkennen auch Jacobs et al. (2019, S. 342-344), wel-
che den Einsatz darauf zurilickfiihren, dass die Wissensvermittlung innerhalb einer Peer-
group leichter sei. In ihrem Fall wurden diese User durch einen externen Dienstleister
wihrend der Implementierung intensiv geschult und darauf vorbereitet das Wissen an
andere Kliniker weiterzugeben. Allerdings erfiillen diese Trainings nicht nur die Funktion
der Wissensvermittlung, sondern ermoglichen zugleich den Test des Systems in einer ge-

schiitzten Umgebung (Yoon-Flannery et al., 2008).

(2) Die Einstellung der Mitarbeitenden gegeniiber der Technologie lésst sich in der Lite-
ratur in zwei Schwerpunkte gliedern: dem wahrgenommenen Nutzen sowie dem Ver-

trauen in die Technologie.

Verschiedene Studien beschreiben, dass die Nutzer eine groflere Adaptionsbereitschaft

zeigen, wenn die eingefiihrte Technologie ihre Arbeitsprozesse unterstiitzt, sei es in Form
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von Effizienzsteigerungen (z. B. Zeitersparnis) oder qualitativen Verbesserungen (z. B.
verbesserte Patientenversorgung) (Jensen & Kjaergaard, 2010, S. 8-10; Ovretveit et al.,
2007, S. 262; Poon et al., 2004, S. 186; Rivard et al., 2011; Yusof, 2015, S. 492-493). So
empfehlen Poon et al. (2004), dass stets der Nutzen der neuen Technologie betont werden
sollte. In Ihrem konkreten Fall hatte das Management den Klinikern gegeniiber stets kom-
muniziert, dass die Nutzung des CPOE die Patientensicherheit erhdhen wiirde, welches
mit dem Arbeitsanspruch der Beschéftigten korrespondiere. Die Informanten von Rivard
etal. (2011, S. 135) beschreiben hingegen, dass die stindige Kommunikation des erwar-
teten Nutzens nicht ausreiche, wenn die Zeit fehle sich die notwendigen Fahigkeiten an-
zueignen, um das neues System bedienen zu konnen. Dieses Aneignen nehme viel Zeit
in Anspruch, da ein intensives Training vorausgesetzt werde. Ahnliches erkennen auch
Rothenberger und Srite (2009, S. 673), dass eine Motivation des Managements alleine

nicht ausreiche, um eine erfolgreiche Adaption zu ermdéglichen.

Die Rolle des Vertrauens der Anwender (z. B. Pflegekrifte, Arzte) in die Technologie
kann in der Gesundheitsversorgung mit der Studie von Weir et al. (1994) veranschaulicht
werden. So stellen sie heraus, dass eine unzureichende Funktionalitét (z. B. Geschwin-
digkeit) des Systems eine Barriere flir die Implementierung darstelle. Ebenso zeigen Poon
et al. (2004, S. 188) in ihrer Untersuchung, dass Performanceprobleme die Implementie-
rung erschweren. Ahnliches beobachtet auch eine aktuellere Untersuchung von Weeger
et al. (2021). Sie beschreiben, dass die Komplexitét des neuen Systems dazu fiihrte, dass
die Mitarbeitenden parallel frithere Arbeitspraktiken durchfiihrten, um die Kontinuitét ih-

rer Arbeit zu gewihrleisten.
5 Diskussion

Im Folgenden werden die identifizierten Diskurse kritisch aus einer Reliabilitdtsperspek-
tive diskutiert, mit dem Ziel Stiarken und Schwichen, aber auch Verbindungen zwischen
den drei Strangen zu identifizieren. Deutlich wird, dass der Diskurs zu den Fahigkeiten
im Losungsgeschift den relationalen Charakter des Wertschopfungsprozesses hervor-
hebt, indem vor allem Fahigkeiten, wie der Kundenfokus, die Interaktion aber auch die
interne Koordination darauf abzielen, die Bediirfnisse des Kunden in Génze zu befriedi-
gen. Fiir die Kundenseite riicken daher vor allem Féhigkeiten in den Vordergrund, welche
sie in die Lage versetzt, sich an die Anforderungen zu definieren und sich gleichzeitig
den Anforderungen des Anbieters anzupassen aber auch die eigene Nutzbarmachung im
Sinne der Verwendungs- und Lernfahigkeit zu erreichen. Zur Erfiillung der Kundenbe-

diirfnisse benoétigt der Anbieter eine auf den Kunden zugeschnittene Ressourcenbasis,
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welche er auch mithilfe des Einsatzes von Technologiepartnern erzielen kann. Klar wird
hier, dass diese Partner ein integrativer Teil des relationalen Implementierungsprozesses
werden und mithilfe von Initiativen wie der Zertifizierung aber auch dem Anbieten von
Add-Ons die Kundenbediirfnisse noch besser befriedigen konnen. Abschlieend kristal-
lisiert sich aus dem Forschungsstrang zu vielversprechenden Praktiken in Implementie-
rungsprozessen die Rolle der Passung heraus, welche sich im Kontext der Implementie-
rung, dem Implementierungsprozess, der verwendeten Technologie sowie in der Anwen-

der-Technologieinteraktion zeigt.
5.1 Reliabilitdt durch Kommunikation und Zielkongruenz?

Die Ergebnisse zeigen deutlich, dass die Implementierung von Technologien mit Abstim-
mungsprozessen zwischen Anbieter und Kundenorganisation und/oder dem Technologie-
partner verbunden ist. Es zeigt sich, dass Meetings eingesetzt werden, welche nach Emp-
fehlung der Implementierungsliteratur mit allen relevanten Stakeholdern besetzt werden
sollten. Hierfiir bendtigen sowohl der Anbieter als auch das Kundenunternehmen inter-
aktionale Féahigkeiten, um Informationen wiahrend des gesamten Implementierungspro-
zesses auszutauschen, wie die Literatur zu den losungsbezogenen Fihigkeiten unter-
streicht. Aus einer Reliabilitdtsperspektive scheint diese Praktik vielversprechend zu sein,
da der Austausch von Informationen mit verschiedenen Fachexpertisen das Potential zur
schnelleren Informationsverarbeitung eroffnet. Dieser Schluss kann auf die multiprofes-
sionelle Zusammensetzung dieser Meetings oder Ausschiisse zuriickgefiihrt werden.
Gleichzeitig ermdglicht das Einbeziehen aller relevanten Entscheidungstriger eine Erho-
hung der Entscheidungsgeschwindigkeit, welche beim Auftreten unerwarteter Ereignisse
zu einer schnelleren Reaktionsfahigkeit innerhalb des Implementierungsprojekts fiihrt.
Dieses Verstindnis stiitzt sich auch auf die Ergebnisse des Losungsdiskurses, da sowohl
das Kunden- als auch das Anbieterunternehmen iiber Lernfdhigkeiten verfiigen sollten.
Besonders interessant ist hierbei, dass mit der Vorerfahrung iiber die Implementierung
bzw. Wahrnehmung von Losungsgeschéften als auch mit vorangegangener Branchener-
fahrung die Ko-Kreation von Losungen als leichter beschrieben wird. Dies erlaubt den
Schluss, dass die Vorerfahrung aus vorangegangenen Losungsgeschiften die Fahigkeiten
stairke mit unerwarteten Situationen umzugehen, da sowohl Anbieter als auch Kunde an-

hand ihrer Erfahrungswerte Situationen besser einschitzen konnen.

Gleichzeitig konnten solche Meetings die sonst stirker starr charakterisierten Strukturen
von HROs liberwinden und gleichzeitig zur schnelleren Identifikation der Entscheidungs-
expertise flihren. Diesen Schluss untermauert auch der Beitrag von Saunders et al. (2016).
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Ihre Ergebnisse bei der Untersuchung sicherheitskritischer Projekte zeigen, dass die Biin-
delung von verschiedener Expertise in Projektteams Unsicherheiten, welche Ergebnis der
dynamischen Umwelteinfliisse sind, reduzieren. Hierfiir bendtige es eine offene Kommu-
nikationskultur, welche die Akteure zu den ungefilterten AuBerungen von Bedenken er-
mutigt. Im Gegensatz zu anderen Organisationen ist es flir HROs charakteristisch, solche

Kommunikation zu belohnen.

Die Rolle der Wissensvermittlung zeigt sich in der anwenderorientierten Perspektive so-
wie in den Losungsgeschiftsfahigkeiten. Es wird betont, dass sowohl Kunden als auch
Anbieter eine Fahigkeit zur Wissensaufnahme und Wissensvermittlung benétigen. Die
Féhigkeit der Aufnahme und den organisationalen Anspruch zu lernen, spiegelt typische
reliabilitdtsfordernde Eigenschaften wider, da HROs eine hohe Lernbereitschaft aufwei-
sen. Deutlich machen die Ergebnisse auch, dass die Wissensvermittlung wahrend des ge-
samten Implementierungsprozesses stattfindet, sei es durch anbieter- oder partnerseitige
Schulungsangebote. Die Bedeutung der Wissensiibertragung in Implementierungsprozes-
sen betonen auch Studien zur Implementierung von ERP-Software. So untersuchten Ko
und Kirsch (2005) den Wissenstransfer zwischen Beratern und den Klienten bei der Im-
plementierung neuer ERP-Systeme. Sie stellen heraus, dass die Ubertragung von Wissen
wichtig sei, um das System zielgerichtet einsetzen zu konnen. Hierfiir brauchen die Kli-
enten eine ,,Absorptive Capacity*, um das Wissen aufzunehmen. Gleichzeitig zeigen ihre
Ergebnisse, dass ein gemeinsames Verstindnis wichtig sei, um Wissen vermitteln zu kon-
nen. Dies ldsst den Schluss zu, dass das Lernen eine zentrale Rolle in der Implementie-
rung von Technologie einnimmt. Folglich scheint es sinnvoll, dass dieses in Form von
Schulungen angeboten werde. Gleichzeitig zeigen die Ergebnisse aus den Implementie-
rungsprozessen von HIS in Krankenhdusern, dass Schulungen fiir die Nutzergruppen
wichtig seien, um sich mit der Technologie vertraut zu machen, um diese sicher einsetzen
zu konnen. Der Ansatz die Mitarbeitenden der Kundenorganisation zu befdhigen, wird
durch Peer-Schulungen oder die Etablierung von Power Usern unterstiitzt, da in dieser

Form die Wissensvermittlung leichter falle.

Dartiber hinaus ldsst sich erkennen, dass die Zielbestimmung in der interorganisationalen
Zusammenarbeit wihrend der Implementierung eine entscheidende Rolle einnimmt. So
betont sowohl die Implementierungsliteratur als auch die Literatur zu den Féhigkeiten,
dass die Aushandlung von Zielen wichtig sei. Sei es, um dem Kunden eine zugeschnittene
Losung anbieten zu konnen oder um Anforderungsdefinitionen fiir die implementierte

Technologie zu erfassen. Die Reliabilititsperspektive zeigt, dass Reliabilitdt in HROs das
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hochste und aus dem dynamischen Verstindnis erstrebenswerte Ziel darstellt. Um die
Bedeutung zu unterstreichen kann auf die Arbeit von Vargo und Lusch (2004) zur Ser-
vice-Dominant Logic (nachfolgend SDL) verwiesen werden, welche kontrastieren, dass
der Wert fiir das Kundenunternehmen wihrend des Nutzungsprozesses entstehe, welcher
gemeinsam mit dem Anbieterunternehmen geschaffen wird. Hierbei miissen die Ziele von
Anbieter und Kunden iibereinstimmen, um die Ressourcen nutzenbringend einzusetzen
(Gronroos & Voima, 2013, S. 136—-137). Fiir HROs impliziert dies einen Ressourcenein-
satz in Richtung der Reliabilitdt als oberstes Ziel. Da der Wert allerdings nur im Ko-
Kreationsprozess entsteht, folgt daher auch fiir den Anbieter die Anforderung, Reliabilitét
zum eigenen Ziel zu machen. Die Ergebnisse zeigen, dass Nachfrager Fiahigkeiten haben,
welche Potential fiir eine solche Ausrichtung bieten. Zunéchst knnen sie durch den Kun-
denfokus sicherstellen, dass sie die Ziele sowie die bisherigen Prozesse des Kunden ver-
stehen konnen. AnschlieBend konnen sie diese verfolgen und ihre Ressourcen im Sinne
des CSMs auf die Zielerreichung des Kunden ausrichten. Deutlich wird dadurch, dass
Reliabilitdt im Prozess der Implementierung neuer Technologie einen relationalen Cha-
rakter tragt, welches die Zielkongruenz beider voraussetzt. Problematisch ist allerdings,
dass die HRO ecine Seite des Reliabilitdtskontinuums darstellt. Offen bleibt daher, wie
viel Reliabilitdt tatsdchlich in RSOs oder REOs, wie Krankenhédusern erreicht werden

konne, wenn zeitgleich Profit und Effizienz ein Spannungsfeld er6ffnen.

Zusétzlich kann die Zielkongruenz zwischen dem Anbieter und seinen Technologiepart-
nern als relevant betrachtet werden. Durch Zertifizierungsprozesse und der Bereitstellung
von Templates sichert der Anbieter die Prozess- bzw. Produktqualitit seines Partners.
Hiermit konnte eine Zielkongruenz beim Kunden erzielt werden, welche iiber den Partner
vermittelt wird. Hierbei konnten die Templates als eine Form der Checklisten gesehen

werden, welche Prozeduren zur Implementierung vorschreiben.

Im Ergebnis zeigt sich, dass die Konzepte der SDL in Form der Kommunikation, als Wis-
sensvermittlungs- und Abstimmungskomponente, und Zielkongruenz als Ergebnis eines
Aushandlungsprozesses als relevante Analysedimensionen aus einer Reliabilititsper-
spektive identifiziert werden konnen. Es kann allerdings nicht konstatiert werden, dass in
diesen Formen eine Erfolgsgarantie ldge, wie es in dem Diskurs der kritischen Erfolgs-
faktoren vermittelt werden konnte. So zeigen Studien aus anderen Organisationen, dass
die AuBerung von Bedenken in hierarchieiibergreifenden Beziehungen mit Hindernissen
verbunden ist (z. B. Morrison, 2011, S. 393). Diese Hindernisse liegen vor allem in der

Unsicherheit der Akteure mit der neuen Technologie umzugehen. So zeigen Edmondson
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et al. (2001, S. 701-704), dass die hierarchieiibergreifende Kommunikation in Kranken-
hiusern eine Herausforderung darstellt, da Pflegekrifte oder OP-Assistenten durch die
gewdhnliche Ubermacht der Arzteschaft, eigene Bedenken zuriickhalten. Gleichzeitig
zeigt dieselbe Studie aber auch, dass durch eine befdhigende Fiihrung diese Kommunika-

tion hergestellt werden kann, indem sie psychologische Sicherheit vermittele.
5.2 Zum Einfluss von Ressourcen und Fiahigkeiten

Die Ergebnisse zeigen, dass die Bereitstellung und Verfiigbarkeit von Ressourcen einen
entscheidenden Einfluss auf den Erfolg der Implementierung nehmen. Solche Ressourcen
umfassen Personal, Zeit sowie finanzielle Mittel. Bei genauerer Betrachtung ist zu erken-
nen, dass die Technologieanbieter ihre Technologiepartner fiir die Implementierung ein-
setzen, da sie entweder selbst nicht iiber geniigend oder nicht iiber branchenerfahrenes
Personal verfiigen. Dadurch stellen diese ihren Kunden eine Vielzahl von zusitzlichem
Wissen und Dienstleistungen zur Verfiigung. So bieten die Partner Schulungsangebote,
Implementierungs-, Vertriebs- oder auch Beratungsdienstleistungen an. Dadurch werden
die Anbieter befdhigt den Kunden eine zielgerichtete Expertise anzubieten, welche mit
den vorangehenden Ausfiihrungen iiber die Rolle der Zielkongruenz korrespondiert. Auf
theoretischer Ebene ldsst sich diese Funktion mit der Ressourcenintegration, welche in
der SDL betont wird, erkldren. Nach diesem Versténdnis integrieren alle am Wertschop-
fungsprozess beteiligten Akteure ihre Ressourcen in ebendiesen (Gummerus, 2013,
S. 31-33). Folglich kann das Einbeziehen von Technologiepartnern als eine Aufstockung
der Ressourcen verstanden werden. Eine Bereitstellung zusitzlicher Ressourcen und Fi-
higkeiten impliziert zunichst ein groferes Handlungspotential fiir das Anbieter- und das
Kundenunternehmen. Allerdings sollte hierbei aus einer Reliabilitdtsperspektive eben

diese Integration problematisiert werden.

Wie zuvor ausgefiihrt betont die SDL im Rahmen des Féhigkeitendiskurses die Notwen-
digkeit zur Integration von Ressourcen und Fdhigkeiten. Dieser integrative Charakter
fiihrt dazu, dass der Dienstleister die Verantwortung fiir Prozesse tibernimmt, welche Teil
der Leistungserbringung bei der Kundenorganisation sind. Folglich liegt die Verantwor-
tung, fiir die Uberwachung von Prozessen und damit einhergehend fiir die zuverlissige
Ausiibung dieser, bei dem Anbieter. Die Fahigkeiten zeigen zwar, dass Anbieter in der
Lage sind ihre eigene Leistungs- und Lieferfdhigkeit in Form der Risikobewertung ein-
zuschitzen. Allerdings vernachlissigt dieser Diskurs hierbei die zunehmende Komplexi-
tit dieser Kollaboration. So ist die Fahigkeit, die eigene Leistbarkeit zu bewerten zwar
sinnvoll, um etwaige Diskontinuitéten frithzeitig aufzudecken. Allerdings vernachléssigt
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der Diskurs an dieser Stelle, was tatsdchlich passiert, wenn es zu einem Leistungsausfall
kommt. Aus der interorganisationalen Reliabilitdtsperspektive wird deutlich, dass das
Ausfallen der Leistung einer Organisation, die Zuverldssigkeit des gesamten Netzwerks
beeintrachtigt. Folglich sollte sich die Fahigkeit zur Risikobewertung nicht nur auf die
eigene Angebotsfahigkeit beschrinken, sondern auch die Leistungskontinuitit betrach-
ten. Hinzu kommt, dass die Teilung von Verantwortung ein gemeinsames Verstdndnis im
Sinne der Zielkongruenz voraussetzt, welches ein gemeinsames Lernen und Ausprobie-
ren notwendig macht. Die Folgen dessen sind nicht absehbar, sodass ein Trial-und-Error

Ansatz zu katastrophalen Folgen fiihren konnte (Rijpma, 1997, S. 21).

Die Ressource Zeit wurde vor allem im Diskurs der Implementierungsprozesse prominent
betont. Die Ergebnisse zeigen, dass sich die Zeit als kritischer Erfolgsfaktor auf die Im-
plementierung einer Technologie auswirkt. Die Beitrdge betonen liberwiegend die friihe
Planung des Prozesses. Nur wenige erkennen, dass eine frithzeitige Zeitplanung nicht im-
pliziert, dass hinreichend Zeit fiir etwaige Zwischenfille vorhanden sei. Dies spiegelt den
typisch-deterministischen Ansatz der Forschung zu kritischen Erfolgsfaktoren in der In-
formationssystemforschung wider. Erhellend ist daher die Erkenntnis von Tan et al.
(2020), dass vor allem Freirdume eingeplant werden sollten. Das Fehlen von Freirdumen
wiirde dazu flihren, dass die Kopplung der Implementierungsmeilensteine sehr eng ist.
Zusétzlich verhindern fehlende Freirdume die Moglichkeit Arbeitsprozesse parallel lau-
fen zu lassen. Daher empfiehlt es sich der Sicht von Tan et al. (2020) zu folgen und Frei-
rdume einzuplanen. Zusitzlich wire eine Modularisierung der Implementierung denkbar,
welche parallele Arbeitsprozesse realisieren wiirde. Aus einer Reliabilitétsperspektive ist
es daher konsequent dieser engen Kopplung mit Redundanz in Form der Modularisierung

sowie Slack in Form eines Uberschusses an Zeit und Expertise zu begegnen.

Ungeklart bleibt hierbei jedoch, wie sich die Einfiihrung der Technologie auf die Arbeits-
routinen in der Kundenorganisation auswirkt. Die Ergebnisse zeigen Verschiedenes. Zum
einen deutet die Anpassungsfihigkeit der Kunden darauthin, dass diese in der Lage sein
konnen ihre Prozesse und Strukturen anzupassen, um das Losungsangebot des Anbieters
zu nutzen. Zum anderen zeigt sich allerdings im Implementierungsdiskurs, dass die Ein-
fithrung neuer Technologien mit Unterbrechungen in der Leistungserbringung verbunden
sein kann. Es wird zudem auch der groe Einfluss der Einstellung der Organisationsmit-

glieder gegeniiber der Technologie sichtbar.

Die Unterbrechung von Arbeitsroutinen beschreiben auch Goh et al. (2011) bei der Ein-
filhrung eines neuen Informationssystems in einem Krankenhaus. Konkret zeigen sie,
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dass die Einfiihrung neuer Technologie bisherige Arbeitsprozesse und Rollenzuweisun-
gen verdndere. Dies erfordert eine hohe Anpassungsfahigkeit der Organisation, was ins-
besondere fiir die Kontinuitit der Leistungserbringung als herausfordernd beschrieben
werden kann. So konstatieren Tucker et al. (2007, S. 906), dass die Standardisierung von
Arbeitsabldufen die Komplexitit reduziere. Folgt man dem NAT Verstindnis von Relia-
bilitdt so senkt eine Reduktion der Komplexitéit die Wahrscheinlichkeit eines Zwischen-
falles. Aus der organisationalen Perspektive der HRT hingegen ist ebendieses Aufbrechen
von Routinen sinnvoll, um die Wach- und Aufmerksamkeit der Akteure zu sichern, wobei
die Stabilitdt der Organisation als Ziel verfolgt werde (Weick & Sutcliffe, 2006, S. 519).
In der Konsequenz ldsst die ganzheitliche Reliabilitdtsperspektive daher den Schluss zu,
dass das Risiko des Aufbrechens von Routinen im konkreten Anwendungsfall zu bewer-
ten ist. Bestehende Routinen zu verdndern, wenn diese dazu geeignet sind, kann grund-
sitzlich die Reliabilitdt erhohen. Allerdings fiihrt das konzeptionelle Verstindnis von
HROs dazu diese nur ex post als reliabel betrachten zu konnen (Rochlin, 1993, S. 28-29).
Mithin sind Routinen vor allem dann relevant, wenn eine Abweichung von diesen mit

dem Eintritt von Zwischenfillen vergangener Abweichungen verbunden ist.

Noch deutlicher wird dieser Schluss mit Blick auf die Interaktion zwischen den Anwen-
dern der Technologie und der Technologie selbst. Die anwenderorientierte Perspektive
stellt klar heraus, dass die Einstellung der Mitarbeitenden die Bereitschaft beeinflusst eine
Technologie anzunehmen, welche eine Voraussetzung fiir die Implementierung und da-
mit einhergehend der Verdnderung von Routinen ist. Verbinden lésst sich dies mit der

Reliabilititskultur und der Rolle der Arbeitskultur aus der organisationalen Perspektive.

Die identifizierten Studien fiihren an, dass die Einstellung gegeniiber der Technologie
durch die Erwartungen an den Einfluss auf die Versorgungsqualitit (am Beispiel von
Krankenhdusern) und mogliche Sicherheitsbedenken beeinflusst wird. Gleichzeitig kon-
nen aus dieser Verdnderungsresistenzen erwachsen, welche die Verdnderung von Arbeits-
prozessen herausfordernd gestaltet. Zusdtzlich betont die technologische Perspektive,
dass die Anwendungsbereiche von Technologien sowie die jeweiligen Integrationserfor-
dernisse vielfdltig sind. Daraus kann geschlussfolgert werden, dass wahrscheinlich die
Art der Technologie sowie ihre integrative Reichweite in die Arbeitsprozesse die Akzep-
tanz und damit die Implementierung dieser beeinflusst. Einen solchen Unterschied iden-
tifizieren auch Goh et al. (2011, S. 566) indem sie kontrastieren, dass einige Technologien
nur die Ausfithrung bestimmter Aufgaben verdndern, wohingegen andere in die bestehen-

den Routinen eingreifen, mit dem Potential diese zu unterbrechen.
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Fiir die Kollaboration mit dem Anbieterunternehmen hebt dies die Bedeutung der politi-
schen Beratung hervor. Wenn der Anbieter dazu beféhigt wird, Konflikte innerhalb der
Kundenorganisation zu identifizieren, kann er durch Schulungen aber auch durch Inter-
ventionen des Change-Managements, erwarteten Resistenzen entgegenwirken. Hierbei
riickt auch die identifizierte Bedeutung der Fiihrungskréfte aus der Prozessperspektive in
den Vordergrund. Als Gatekeeper von Informationen sind sie in der Lage etwaigen Sor-
gen zu begegnen, vorausgesetzt, dass sie selbst liber die notwendigen Informationen ver-
fiigen. Gleichzeitig verspricht der Einsatz von Power-Usern und Champions eine hohere
Akzeptanz innerhalb der Kundenorganisation, da Mitglieder der Peer-Group sehr wahr-

scheinlich denselben Arbeitsethos haben.

Im Ergebnis ist daher auch hier eine differenzierte Perspektive einzunehmen. Klar zeigt
sich, dass die Implementierung neuer Technologien die Verdnderungsfahigkeit von Or-
ganisationen voraussetzt. Diese wird in den Ergebnissen durch die Mitarbeiter, die beste-
henden Arbeitsprozesse sowie die verfiigbaren Ressourcen zur Integration veranschau-
licht. Die Herausforderung besteht hierbei im Rahmen der Integration etwaige Hinder-
nisse zu erkennen und auf diese zu reagieren. Die tatsdchliche Anpassungsfdhigkeit ist a
priori schwer feststellbar, sodass selbst der bloBe Verlass auf ,,Best Practices®, welche
insbesondere im Rahmen der Implementierungsprozesse innerhalb der Literatur betont
werden, fehlleiten konnten. Erneut sollte an dieser Stelle betont werden, dass die Relia-
bilitiatsperspektive die dynamische Umwelt einer Organisation betont, weshalb determi-

nistische Ansitze konzeptionell ungeeignet scheinen.

5.3 Implikationen fiir die Implementierung von Technologien zur Reliabilitétssi-

cherung

Fiir die Implementierung von Technologien zur Sicherung von Reliabilitdt bedeutet dies,
dass die Leistungserstellung als relationaler Wertschopfungsprozess aus einer SDL-Per-
spektive betrachtet werden kann und sollte. Hierbei wird betont, dass innerhalb der Lite-
ratur keine ,,Best-Practices® fiir die Implementierung von Technologien zur Sicherung
der Reliabilitdt identifiziert werden konnten. Selbst wenn literarische Befunde bestimmte
Praktiken mit Hinblick auf den Implementierungserfolg empfehlen, handelte sich bei die-

sen eher um ,,Promising Practices®.

Ebendiese erfolgsversprechenden Praktiken entwickeln sich nun aus den identifizierten
literarischen Befunden unter der Hervorhebung einer Reliabilitdtsperspektive. Festzustel-
len ist, dass die Implementierung von Technologie mit einer Bestandsaufnahme beginnen

sollte, fiir welche das Kundenunternehmen eine tiefe Kenntnis der eigenen Prozesse
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bendtigt. Fiir HROs ist dies charakteristisch, da viele Routinen und Prozeduren sogar ko-
difiziert sind. Selbst in Krankenhdusern zeigen sich Behandlungsabldufe als eher statische
Konstrukte, sodass selbst bei RSOs von einer tiefen Prozesskenntnis ausgegangen werden
kann. Nach der Anforderungsdefinition sollte eine Zielsetzung definiert werden, welche
mit einem Implementierungspartner kongruent geteilt wird. Im Falle von iibereinstim-
menden Zielsetzungen sind beide in der Lage ihre Ressourcenbasen sowie Fahigkeiten zu
sichten und aufeinander abzustimmen. Das Anbieterunternehmen kann hierbei auf Tech-
nologiepartner zuriickgreifen, welche iiber einen groflen Erfahrungsschatz des Kernge-
schiftes der Kundenbranche verfiigen. Das Anbieten zugeschnittener Expertise ist not-
wendig, da die Kommunikation mit dem Kunden reibungslos verlaufen soll, was neben
interaktionalen Fahigkeiten auch dhnliche Wissensbasen erfordert (Colm et al., 2020,
S. 115; Leng & Zhao, 2023, S. 8). Dadurch kann gegenseitige Intimitét aufgebaut werden,
welche eine Vorbedingung relationaler Wertschopfung ist. Zeitgleich ist der Anbieter

oder sein Partner dazu befdhigt in die Prozesse des Kundenunternehmens einzugreifen.

Fiir die gegenseitige Abstimmung sowie Prozess- und Ressourcensichtung ist ein multi-
disziplindres Team hilfreich, welches alle von der Technologie betroffenen Stakeholder-
gruppen umfasst. Dadurch verkiirzen sich die Kommunikationswege, was zu ungehinder-
ten Kommunikationsfliissen fiihrt. Hierdurch entsteht gleichzeitig ein kognitives Abbild
der innerhalb der Organisation relevanten Prozesse. Indem beispielsweise eine Reaktor-
sicherungsabteilung, als hochspezialisierte Einheit, einzelne Arbeitsschritte erldutern
kann. Ohne diese Multidisziplinaritit wére eine Prozess- und Ressourcensichtung nicht
moglich. Zusitzlich ist hierbei die Branchenerfahrung bzw. Vorerfahrung iiber die Im-
plementierung der Anbieterseite von grofler Relevanz. Sie versetzt das Implementie-
rungsteam in die Lage einer besonderes Aufmerksamkeit o. a. ,,Situational Awareness*
(Saunders et al., 2016, S. 1263), da individuelle Erfahrungen zur Interpretation geringster
Signale befihigen. Uber die Transparenz und die dadurch moglich werdende Integration
konne die Multidisziplinaritét auch als Instrument fiir den Umgang mit Resistenzen dien-
lich sein. Durch den Einbezug relevanter Stakeholder ist es mdglich Power-User oder
Champions einzusetzen, welche innerhalb ihrer Peergroup nutzungsrelevantes Wissen
teilen, sowie eine groBBere Akzeptanz hervorrufen konnen. Weiterhin eréffnen sie Kom-
munikationskanéle, welche fiir die ,,Customization® der Technologie relevant sind, indem

Anpassungsbedarfe erkannt werden konnen.

Insgesamt setzt diese Transparenz eine kollaborative und auf Reliabilitdt bedachte Ar-

beitskultur voraus. Diese ist in der Lage den Beteiligten die psychologische Sicherheit zu
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vermitteln etwaige Bedenken oder Anderungswiinsche zu duBern. Vor allem in der bzw.
den Testphasen konnte sich diese Kultur als niitzlich herausstellen, da in diesen die Tech-
nologie unter realen Bedingungen getestet wird und solche Feedbacks die Verfeinerung
der Technologie flir den konkreten Anwendungsbereich erst moglich machen. Gleichzei-
tig kann im Rahmen von Tests festgestellt werden, inwiefern die Losung mit dem beste-
henden System interagiert. So sollte vor allem bei der Verwendung verschiedener Anbie-
ter auf die Integrationsfahigkeit dieser geachtet werden (Yusof, 2015, S. 489). Die Lite-
ratur betont starker die Integrationsfdahigkeit der Anbieter innerhalb der eigenentwickel-
ten Systemlandschaft, welches fiir eine hoch technologisierte Organisation verschiedens-

ten Reifegrades eine Herausforderung darstellen konnte.

Abschlieflend ist es empfehlenswert die Kollaboration iiber den Prozess der Implemen-
tierung hinaus zu betrachten und die Rolle des Post-Deployment-Supports hervorzuhe-
ben. Hierbei tritt nicht nur die Anbieterseite zur Durchfiihrung von Wartungsarbeiten her-
vor, sondern zeigt weitere Nutzungspotentiale auf und sorgt fiir eine Uberwachung der
Zuverlassigkeit bei datengetriebener Technologie durch die Auslesung dieser. Hierdurch
wird der Anbieter auch nach der Implementierung Teil der Reliabilitédtsstrategie des Kun-
denunternehmens, wodurch sich die Relationalitit in diesem Kontext hervorhebt. Zu be-
achten ist, dass das Hinzuziehen eines Partners die Komplexitit der Arbeitsprozesse er-

hohen kann, da dies einen hoheren Abstimmungsbedarf impliziert.

Prozessual kann geraten werden die Implementierungsplanung mit voneinander unabhén-
gigen Prozessen zu gestalten, um etwaige Wechselwirkungen oder unintendierte Interak-
tionen zu vermeiden. Hierbei sollte nicht nur darauf geachtet werden geniigend zeitliche
Ressourcen sowie Personal zur Verfligung zu stellen, sondern auch einen gewissen Res-
sourceniiberschuss zu erzeugen, welcher die Kontinuitit der organisationseigenen Pro-

zesse sicherstellt.
6 Fazit, Limitationen und Forschungsbeitrag

Die Implementierung von Technologien zur Sicherung von Reliabilitdt stellt Organisati-
onen vor eine Herausforderung. Zum einen ist dies notwendig, da mit ihrem Einsatz eine
groflere Zuverldssigkeit erreicht werden kann. Zum anderen impliziert die Einfiihrung
hingegen Disruptionen innerhalb der Organisation, welche sich in Leistungsunterbre-

chungen widerspiegeln kann.

Diese Arbeit verfolgte zwei Ziele. Zundchst die Identifizierung von wissenschaftlichen

Diskursen und deren Inhalten, welche fiir die Implementierung von Technologien zur
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Sicherung von Reliabilitit relevant sein konnten. Hierbei wurden die Literaturstrange der
Service-Dominant-Logic in Bezug auf die Féhigkeiten von Kunden- und Anbieterunter-
nehmen im Kontext des Losungsgeschifts identifiziert. Als zweiter Strang wurden Tech-
nologiepartnerschaften im Implementierungsprozess herausgearbeitet, da die interorgani-
sationale Kooperation im Implementierungsprozess nicht zwangslaufig dyadisch organi-
siert ist. Als dritter Strang wurde die Forschung zu Einflussfaktoren im Rahmen von Im-

plementierungsprozessen von Hard- und Software identifiziert.

Diese Striange zeigen konzeptionelle Verbindungen in dem sie aus einer Reliabilitdtsper-
spektive in Verbindung mit den Ansétzen der Service-Dominant-Logic den relationalen
Charakter dieser hervorheben. So kann die Implementierung von Technologie als Co-
Creation verstanden werden, bei welcher der Technologieanbieter sich tief in die Prozesse
des Kundenunternehmens integrieren muss, welches eine Zielkongruenz sowie interakti-

onale Fahigkeiten voraussetzt.

Damit bietet die vorliegende Arbeit einen Einblick, wie Praktiken zur Reliabilitétssteige-
rung anhand bekannter Féhigkeiten aus dem Losungsdiskurs und Promising Practices,
auch iiber die Dyade zwischen Anbieter- und Kundenunternehmen hinaus, verbunden
sind. Die Implementierung macht deutlich, dass die Adaptionsfahigkeit fiir HROs bzw.
RSOs eine groBe Herausforderung darstellt. Allerdings ist diese die Voraussetzung fiir
die relationale Wertschopfung und schligt sich in der Anwenderakzeptanz, der Techno-
logicauswahl, der Verdnderung organisationaler Routinen sowie der abschlieBenden Nut-
zung der Technologie nieder. So stellt eine HRO einen besonderen Kontext der Imple-
mentierung von Technologien dar, da ihr Betrieb in einer komplexen Umgebung zuver-
lassig aufrecht erhalten werden muss. Der kollaborative Charakter unterstreicht folglich
die Bedeutung der Integration des Systems, welche den Einbezug des Kunden in die Ent-
wicklung und Anpassung der Technologie unabdingbar macht. Folglich stellt ein relatio-
nales Verstdndnis sicher, dass die implementierte Technologie auf die Kundenbediirfnisse

abgestimmt ist.

Weiterhin wird deutlich, dass sich die Sensibilitdt fiir Abldufe und die Betonung von
Fachwissen in beiden Diskursen wiederfindet. Aus Losungsperspektive dient diese der
besseren Befriedigung von Kundenbediirfnissen, da Vorerfahrungen mit Implementie-
rungen oder Branchenerfahrungen vorhanden sind, welche die Beriicksichtigung des be-
trieblichen Kontextes des Kundenunternehmens erlauben. Die Reliabilititsperspektive
konkludiert dhnlich, dass tiefgreifende Expertise zur Bewiéltigung von Herausforderun-
gen, welche moglicherweise wihrend der Implementierung auftreten, notwendig sei.
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AbschlieBend betont die SDL das Angebot integrierter Losungen durch welche Biindel
aus Hard- und Software sowie Dienstleitungen in Form von Beratung oder Post-Deploy-
ment Support fiir den Kunden nutzbar werden. Diese integrative Perspektive erdftnet die
Moglichkeit der ganzheitlichen Erfiillung der Kundenbediirfnisse und damit die Moglich-
keit zur Sicherung von Reliabilitdt. Im Ergebnis zeigt die Arbeit damit, dass es sich bei
der Reliabilitdtsperspektive und der SDL, im Rahmen der Implementierung von Techno-

logie als interorganisationale Kollaboration, um kohirente Perspektiven handeln konnte.

Die Ergebnisse implizieren daher, dass die Implementierung von Technologie als relati-
onales Konstrukt verstanden werden sollte. Hierbei sind vor allem das Stakeholder-En-
gagement, der Aufbau von Intimitdt sowie die Integrationsfahigkeit relevant. Die Betei-
ligung aller relevanten Stakeholder im Implementierungsprozess verspricht eine verbes-
serte Passung der Technologie mit den Arbeitsprozessen innerhalb der Kundenorganisa-
tion, indem eine breitere Expertise in der Lage ist, die fiir die Integration notwendige,
Prozesstransparenz zu erzeugen. Gleichzeitig beféhigt sie dadurch zur hoheren Wach-
samkeit wihrend des Prozesses, indem unintendierte Abweichungen oder Handlungsbe-
darfe schneller erkannt werden konnen. Dies befdahigt auch zur schnelleren Reaktion.
Durch eine solche Beteiligung wird es moglich eine Intimitdt zwischen dem Anbieter und
der Kundenorganisation zu erzeugen in welcher ein Vorsteuerungspotential fiir die letzt-

endliche Integrationsfihigkeit beider Organisationen liegt.

Fiir kiinftige Forschungsarbeiten bietet diese Arbeit zwei wichtige Beitrdge. Zum einen
begegnet sie der Kritik an kritischen Literaturiibersichten durch einen transparenten Such-
prozess und zeigt gleichzeitig auf, dass die Verbindung wissenschaftlicher Diskurse mit
diesem Ansatz moglich wird. Zum anderen bietet sie interessante Einblicke in den Fahig-
keiten-Diskurs der Service-Dominant-Logic aus einer Reliabilititsperspektive. Dieser er-
moglicht die bestehende Forschung zu Losungsgeschéften auf Risikokontexte, wie Atom-
kraftwerke, Krankenhduser oder Flugsicherungen zu erweitern. Zusatzlich erdffnet die
Reliabilititsperspektive wichtige Analyseebenen mit Hinblick auf die Leistungskontinu-
itdt eines Unternehmens. Folglich wiren kiinftige Untersuchungen hilfreich, welche den
Féahigkeitendiskurs im Losungsgeschift mit Bezug auf die Leistungskontinuitdt empi-
risch untersuchen. Bedeutsam wéren hierbei vor allem quantitative Forschungsdesigns,
um Diskontinuitdten messbar zu machen, um Praktiken zur Verhinderung entwickeln zu

konnen.

Fiir die Praxis bietet diese Arbeit einen guten Uberblick iiber vielversprechende Praktiken
zur Sicherung der Zuverldssigkeit einer Organisation wéhrend der Einfiihrung neuer
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Technologien. Mit Blick auf die Komplementaritidt von Fahigkeiten zur Ressourcenin-
tegration wird deutlich, dass sich sowohl das Anbieterunternehmen als auch das Kunden-
unternehmen an ihren Partner anpassen miissen. Kundenunternehmen kdnnen hierbei da-
rauf achten, dass sie einen Implementierungspartner wéhlen, welcher iiber geniigend
(Branchen-)Erfahrung sowie hinreichende Implementierungserfahrung verfiigt. Bei die-
sem Partner muss es sich nicht der Hersteller der Technologie handeln. Auch das Hinzu-
ziehen von Beratungsunternehmen kann die vielversprechende Expertise bieten. Zusétz-
lich zeigt die Arbeit betroffenen Kundenorganisationen auf, dass diese in interaktionelle
Féahigkeiten investieren sollten, da die integrative Sicht diese besonders fokussiert. Fiir
Technologieanbieter oder -partner impliziert die Arbeit, dass diese in der Lage sein miis-
sen sich auf das Kundenunternehmen fokussieren zu kénnen, um sich in die Kundenpro-
zesse integrieren zu konnen. Gleichzeitig miissen diese dabei sensibel fiir die Verdnde-
rungen innerhalb der Kundenorganisation sein, um Resistenzen oder auch Missverstidnd-
nissen begegnen zu koénnen. Mithin empfiehlt es sich sowohl fiir den Anbieter als auch

fiir den Kunden geniigend Raum fiir Interaktion zu schaffen.

Diese Arbeit ist nicht frei von Limitationen. So ist anzufiihren, dass die Auswahl der
Literatur, aufgrund der Breite zwar problemadédquat durch eine Stichwortsuche geleitet
wurde, jedoch dadurch nicht den Anspruch haben kann generalisierbares Wissen zu er-
zeugen. Zuséitzlich konnte die Verwendung der Stichworte sowie der Literaturzugang
zum Ausschluss relevanter Werke gefiihrt haben, welche die identifizierten Diskurse an-
ders dargestellt hitten. Gleichzeitig konnte die Beschrankung auf den Implementierungs-
prozess dazu gefiihrt haben, dass in Beitrdgen zu der Technologieentwicklung relevante
Aspekte vernachldssigt worden sind, welche ein differenziertes Bild zur Einfiihrung neuer
Technologie geliefert hiatten. Weiterhin ist die Arbeit durch die Limitationen der einbe-

zogenen Studien begrenzt.
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Anhang

Anhang A: Ubersicht der Stichworter

Fiihigkeiten im

Lisungsgeschiift

Technologiepartner-
schaften im Implementierungs-

prozess

Implementierungsprozesse

neuer Technologien

Customer, Supplier, Vendor,
Capabilities, Solutions, Prod-
uct-Service Systems, Services,
B2B, Provision, Implementa-
tion, Deployment, Complex Of-
ferings, Complex Products and
Services

Partnerships, Technology, Im-
plementation, Introduction,
Third Party, Vendor-Partner

Relationship, Intermediary, So-

lution Provision, Customization,
Deployment, Interfirm

Introduction, Implementation,
Provision, ERP, Software,
Hardware, Technology, Relia-
bility, Risk, Innovation, High
Hazard Operations, Adoption
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Anhang B: Ubersicht der einbezogenen Literatur

Autorenschaft

Diskurs

Theoretische

Grundlage

Methode

Aarts et al.
(2004)

Abbott et al.
(2014)

Aggarwal et
al. (2022)

Antero und
Bjorn-Ander-
son (2013)

Ash et al.
(2009)

Bala und Ven-
katesh (2016)

Bayramzadeh
und Aghaei
(2021)

Bhardwaj et
al. (2019)

Boonstra et al.
(2014)

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Technologiepartner-
schaften

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Soziotechnischer An-

satz, Emergente Ver-

anderung nach Orli-
kowski

Komplexititstheorie

Keine

Ressourcenbasierte
Sicht

Keine

Theorie der Technolo-
gieadaption

Keine

Keine

Keine

Qualitativ — Um herauszufinden,
welche organisationalen Faktoren
den Implementierungserfolg von In-
formationssystemen beeinflussen,
werden 10 Personen interviewt, wel-
che an der Implementierung eines
CPOE Systems in einem niederléndi-
schen Universitétsklinikums beteiligt
sind.

Qualitativ - Anhand von zwei Fall-
studien werden "Best Practices" der
Implementierung von IT im Gesund-
heitswesen untersucht
Qualitativ - Semistrukturierte Inter-
views mit 14 Teilnehmern, um Enab-
ler und Barrieren bei der Implemen-
tierung einer neuen App in einem
Krankenhaus zu identifizieren
Qualitativ - Anhand von zwei Fall-
studien, welche durch semistruktu-
rierte Interviews und Dokumen-
tenanalysen gebildet wurden, um her-
auszufinden inwiefern VARs bzw.
ISVs zusétzlichen Wert stiften.
Quantitativ & Qualitativ - Anhand
von Umfragen, Expertenpanels und
Feldstudien sollten unerwiinschte
Folgen der Einfiihrung eines CPOE-
Systems identifiziert und Strategien
vorgeschlagen werden mit diesen
umzugehen.

Quantitativ - Zwei Studien (Einfiih-
rung von SAP Modulen und Einfiih-
rung von eines PLM-Systems) zur
Entwicklung eines nomologischen
Netzwerkes um den Einfluss der Ein-
fithrung von Technologie auf die Ar-
beitszufriedenheit sowie -leistung zu
untersuchen.
Konzeptionell - Systematische Ana-
lyse von 20 Studien, welche die Ein-
fiihrung neuer Technologien in einer
Intensivstation untersuchen, um Bar-
rieren aber auch Mittler der Integra-
tion neuer Technologien zu identifi-
zieren.

Qualitativ - Anhand von semistruktu-
rierten Interviews mit Seeleuten
sollte herausgefunden werden, wie
die Betroffenen die Einfithrung neuer
Systeme zur Erhéhung der Sicherheit
beurteilen.
Konzeptionell - Systematische Ana-
lyse von 21 Studien, welche die Im-
plementierung von EHR-Systemen
untersuchten, um Herausforderungen
aber auch Mittler der

v



Boyer et al.
(2010)

Breidbach und
Maglio (2016)

Bruwaene et
al. (2018)

Carayon et al.
(2009)

Colm et al.
(2020)

Cresswell et
al. (2012)

Doherty et al.
(2012)

Edmondson et
al. (2001)

Eggert et al.
(2020)

Implementierung von
Technologien

Technologiepartner-
schaften

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-
geschift

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-
geschéft

Theorie der kontinuier-
lichen Verbesserung

Service-Dominant Lo-
gic

Keine

Keine

Service-Dominant
Logic,
Transaktionskostenthe-
orie, Agency Theorie,
Stewardship Theorie

Akteur-Netzwerk-The-
orie

Keine

Organisationale Routi-
nen

keine

Implementierung von EHR-Systemen
zu identifizieren.

Qualitativ - Anhand von Interviews
mit 115 Beschéftigten eines franzdsi-
schen Universitatsklinikums sollte
herausgefunden werden, welche
Chancen und Barrieren diese bei der
Einfiihrung eines neuen EMR-Sys-
tems wahrnehmen.
Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz untersucht die Studie die Inter-
aktion zwischen Organisationen im
Rahmen technologiegestiitzter Wert-
schopfungsprozesse mit dem Ziel re-
levante Akteure, Ressourcen und
Praktiken zu identifizieren.
Konzeptionell — Anhand eines Pub-
med Reviews wurden verschiedene
Herausforderungen bei der Imple-
mentierung neuer Technologie in der
Urologie identifiziert mit dem Ziel
mogliche Losungen fiir diese zu ent-
decken.

Quantitativ & Qualitativ - Diese Stu-
die untersucht die Einfiihrung eines
EHR-Systems in einer Arztpraxis.
Hierfiir wurden Befragungen, Inter-
views und Beobachtungen durchge-
fuhrt, mit dem Ziel die Wahrneh-
mung der Mitarbeitenden vor, wéh-
rend und nach Systemeinfiihrung her-
auszustellen.

Qualitativ - Anhand von Interviews,
Workshops und Beobachtungen sol-
len Herausforderungen im Losungs-
geschift identifiziert werden, welche
sich aus der Beziehung zwischen An-
bieter und Nachfrager ergeben.
Qualitativ — Um die Integration eines
britischen EHR-Systems in beste-
hende Arbeitspraktiken zu untersu-
chen, wurde mit einem Fallstudien-
ansatz die Implementierung in drei
verschiedenen Krankenh&usern un-
tersucht.

Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wurden drei Organisationen un-
tersucht mit dem Ziel Praktiken der
Nutzenrealisation bei der Entwick-
lung / Einfithrung von IT-Systemen
zu identifizieren.
Qualitativ - Anhand eines multiplen
Fallstudienansatzes mit 16 Kranken-
hiusern wird die Einfithrung der
neuen OP-Technologie MICS unter-
sucht.

Qualitativ & Konzeptionell - Anhand
einer vorgingigen Literaturiibersicht
wird in einer illustrativen Fallstudie
die Managementpraktiken des

VI



Elgeti et al.
(2020)

Ferratt et al.
(2006)

Goh et al.
(2011)

Gupta et al.
(2016)

Harrison et al.
(2007)

Helo (2008)

Hong und Kim
(2002)

Huikkola und
Kohtamdiki
(2017)

Ivens et al.
(2009)

Féahigkeiten im Losungs-
geschift

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Technologiepartner-
schaften

Implementierung von
Technologien

Technologiepartner-
schaften

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-
geschéft

Technologiepartner-
schaften

Theorie der Ressour-

cen und Fahigkeiten /

Theorie der dynami-
schen Féhigkeiten

Keine

Organisationale Routi-
nen

Spieltheorie

Interaktive Soziotech-
nische Analyse

Keine

Organisationaler Fit
von ERP

Ressourcenbasierte
Sicht

Ressourcenbasierte
Sichtweisen
(RBV/RV)

Customer Success Managements her-
ausgestellt werden.

Qualitativ - Anhand von 20 Tiefenin-
terviews mit Mitarbeitern von Lo-
sungsanbietern wird untersucht, wel-
che Fahigkeiten Kunden von Lo6-
sungsanbietern bendtigen, um diese
zu verwenden.
Quantitativ - Durch eine Umfrage
unter 120 IT-Fiihrungskréften sollten
zuvor in der Literatur identifizierte
"Best-Practices" anhand von 35 lau-
fenden und 31 abgeschlossenen ERP-
Implementierungsprojekten unter-
sucht werden.

Qualitativ — Im Rahmen einer Lang-
zeitfeldstudie wurde die Implemen-
tierung eines CDS in einem grofen
Krankenhaus begleitet. Ziel war es
herauszufinden, wie neue Informati-
onstechnologie die bestehenden Rou-
tinen im Krankenhaus verédndert.
Konzeptionell - Anhand einer vor-
gingigen Literaturstudie wird ein
Modell zur quantitativen Untersu-
chung der Auswahl von Anbietern in
komplexen Ko-Kreationsumgebun-
gen untersucht.
Konzeptionell - Anhand der beste-
henden Literaturlage zur Einfiihrung
von HITs wird das ISTA-Modell ent-
wickelt, um soziotechnische Interak-
tion zwischen den Anwendern und
der Technologie zu verstehen.
Quantitativ - Mit einer Umfrage un-
ter 59 finnischen ERP-Anbietern und
Beratern wird untersucht, welche
Herausforderungen diese im Rahmen
von ERP-Implementierungen wahr-
nehmen.

Quantitativ - Anhand einer Feldbe-
fragung von 105 ERP-Projektmana-
gern werden kritische Erfolgsfakto-
ren, welche mit dem ERP-Implemen-
tierungserfolg verbunden werden.
Quantitativ & Qualitativ - Anhand
von 115 Umfrageergebnissen von
finnischen Managern, welche fiir das
Losungsgeschift verantwortlich sind
und 9 Fallstudien von Unternehmen,
welche erfolgreich im Losungsge-
schéft sind, sollte herausgefunden
werden, welche Féahigkeiten erfolg-
reiche Losungsanbieter bendtigen.
Qualitativ - Anhand von Interviews
mit Alliance-Managern der franzdsi-
schen IT-Industrie wird die Rolle der
Beziehungen zwischen den IT-An-
bietern und ihren Partnern unter-
sucht.

VII



Jacobs et al.
(2019)

Jensen und
Kjaergaard
(2010)

Jones et al.
(2005)

Khashe und
Meshkati
(2020)

King et al.
(2012)

Kleinalten-
kamp et al.
(2022)

Leidner und
Kayworth
(2006)

Leng und
Zhao (2023)

Marsan und
Paré (2013)

Mason et al.
(2017)

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von

Technologien

Implementierung von
Technologien

Féahigkeiten im Losungs-

geschift

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-

geschift

Technologiepartner-
schaften
Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Keine

Sensemaking-Theorie

Keine

High-Reliability Theo-
rie

Keine

Keine

Keine

Solution Co-Creation
(relationale Prozess-
perspektive)

Keine

CAS-Theorie

Quantitativ - Um den langfristigen
Einfluss einer EHR-Implementierung
zu untersuchen wurden in einer nie-
derldndischen Radiologie iiber 42
Monate Daten zu Behandlungsunter-
briichen erhoben.
Qualitativ - Anhand von zwei Fall-
studien in medizinischen Fachabtei-
lungen dénischer Krankenhéuser
wurden die Auswirkungen einer
EPR-Implementierung auf die Ar-
beitsroutinen und Identitdtskonstruk-
tionen der Nutzer untersucht.
Quantitativ - Mit einer Umfrage un-
ter 67 Mitarbeitern einer australi-
schen Regierungsbehdrde wurde der
Einfluss der Organisationskultur und
die Verdnderungsbereitschaft des
einzelnen Mitarbeiters auf die den
Einfiihrungserfolg eines neuen Sys-
tems untersucht.
Konzeptionell - Die Studie diskutiert
auf Basis bisheriger Forschungsbei-
trage die Etablierung von HRO-Prin-
zipien im Bahnverkehr als Teil der
Einfithrung der PTC-Technologie
Qualitativ - Anhand von 41 Inter-
views werden in drei Fallstudien die
strukturellen, professionellen und ge-
ografischen Grenzen bei der Einfiih-
rung eines E-Health Systems in
Schottland untersucht.
Qualitativ - Anhand von 95 halb-
strukturierten Interviews mit Vertre-
tern von Zulieferern und deren Kun-
den wurden die Treiber die Imple-
mentierung eines CSM untersucht so-
wie Wahrnehmungsunterschiede zwi-
schen Kunden und Zulieferer heraus-
gestellt.
Konzeptionell - Untersuchung von 82
Studien, um den aktuellen For-
schungsstand zur Rolle der Kultur
und Informationssystemen zu klassi-
fizieren sowie wahrgenommene Lii-
cken und zukiinftige Forschungsrich-
tungen zu identifizieren.
Qualitativ - Anhand von 34 tiefen In-
terviews mit Kunden und Zulieferern
von Losungsgeschiften wurden 20
gemeinsame Fahigkeiten im Lo-
sungsgeschift identifiziert.
Qualitativ - Interviews mit 28 Perso-
nen aus dem kanadischen Gesund-
heitswesen zur Untersuchung der
Entscheidungskriterien fiir die Ein-
fithrung einer Open-Source-Software
in ihr jeweiliges IT-Anwendungs-
portfolio.

Qualitativ - Anhand von 21 Tiefenin-
terviews mit Arzten und Arzthelfern
wurde die Erfahrung dieser mit dem
Umgang mit Barrieren bei der
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Struktur-Verhalten-

Morgan Féahigkeiten im Losungs-
(2012) geschéft Performance-Para-
digma, Ressourcenba-
sierte Sichtweise, Dy-
namische Fahigkeiten
Ovretveit et Implementierung von Keine
al. (2007) Technologien
Poon et al. Implementierung von Keine
(2004) Technologien
Poon et al. Implementierung von Keine
(2006) Technologien
Raddats und | Fahigkeiten im Losungs-  Resource-Advantage

Burton (2014)

Rivard et al.
(2011)

Rothenberger
und Srite
(2009)

Sarker et al.
(2012)

geschéft Theorie

Kulturelle Ansétze in

Implementierung von
der IS-Forschung

Technologien
Technologiepartner- Keine
schaften
Technologiepartner- Ressourcenbasierte
schaften Sicht

Einfiihrung eines EHRs in Missouri,
USA untersucht.

Konzeptionell - Anhand bestehender
empirischer und konzeptioneller Stu-
dien wird die Rolle von Marke-
tingstrategien, -ressourcen und -fa-
higkeiten in Bezug auf die finanzielle
Leistung von Unternehmen unter-
sucht. Hierfiir wurden verschiedene
Theorien des strategischen Manage-
ments und des Marketings vereint.
Qualitativ - Durch die Befragung von
30 Mitarbeitern eines schwedischen
Universititsklinikums wurde eine
Fallstudie entwickelt, um Faktoren
zu identifizieren, welche die Imple-
mentierung eines EMR Systems er-
moglichen bzw. verhindern mit dem
Ziel einen Beitrag zur Entwicklung
einer IT Implementierungstheorie zu
leisten.
Qualitativ - Anhand von 52 Inter-
views in 26 Krankenhdusern wurden
Herausforderungen bei der Imple-
mentierung von CPOE-Systemen und
Strategien zur Uberwindung dieser
identifiziert.

Qualitativ — Anhand von Interviews
mit 52 Personen aus verschiedenen
Gesundheitseinrichtungen in Denver
und Boston wurde die Einfiihrung
von HIT-Systemen untersucht, um
mogliche Barrieren zu identifizieren.
Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wurden sechs britische Hersteller

verschiedener Branchen in Bezug auf
die Entwicklung und Bereitstellung
von Multi-Vendor Losungen unter-
sucht mit dem Ziel die notwendigen
Ressourcen und Féhigkeiten zu iden-
tifizieren.

Qualitativ - Anhand von 43 Inter-
views wurden drei Fallstudien von
Krankenhéusern entwickelt, um Fak-
toren zu identifizieren, welche den
Schwierigkeitsgrad der Implementie-
rung von CIS beeinflussen.
Qualitativ - Anhand von 8 Fallstu-
dien von ERP-Implementierungspro-
jekten und 3 Interviews mit Imple-
mentierungsberatern wurden Fakto-
ren identifiziert, welche die
Customization von ERP-Systemen

befordern sowie der Einfluss dieser
auf die Customization.
Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wird die Ko-Kreation von Wert
eines ERP-Anbieters mit seinen Part-
nern bei den Kunden untersucht.
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Seddon et al.
(2010)

Selander und
Henfridsson
(2012)

Shao et al.
(2017)

Simon et al.
(2013)

Somers und
Nelson (2001)

Stefanou und
Revanoglou
(2006)

Storbacka
(2011)

Story et al.
(2017)

Swaithes et al.
(2020)

Szydlowski
und Smith
(2009)

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-
geschéft

Fahigkeiten im Losungs-
geschift

Technologiepartner-
schaften

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

OBES-Modell

Prozess-Modell der IT-
Resistenz

Transaktionale, Trans-
formationale Fithrung /
Lernkultur

Keine

Keine

Keine

Keine

Ressourcenbasierte
Sicht

Implementierungstheo-
rie: i-PARIHS

Verschiedene Theorien

Quantitativ & Qualitativ - Mithilfe
einer Inhaltsanalyse wurden 130
Kundenprisentationen analysiert zur
Entwicklung eines Modell der
Schliisselfaktoren, welche die durch
IT-Innovationen erzielten organisati-
onalen Vorteile beeinflussen (indivi-
duelle und kollektive Auswirkun-
gen).

Qualitativ - Anhand von 57 Inter-
views wird der Widerstand der Mit-
arbeiter bei der Einfithrung eines
neuen CRM-Systems untersucht.
Quantitativ - Anhand einer Befra-
gung von 50 Studierenden einer chi-
nesischen Universitdt untersucht die
Studie inwiefern der Fithrungsstil
und die organisationale Lernkultur
Adaption eines ERP-Systems beein-
flusst.

Qualitativ - Anhand von Beobachtun-
gen und Tiefeninterviews in sechs
Krankenh&usern wurde die Einfiih-
rung eines neuen CPOE-Systems un-
tersucht, um Barrieren und Anreize
der Implementierung zu identifizie-
ren.

Quantitativ - Es wurde eine Umfrage
unter 86 Fithrungskréften in Fortune
500 Unternehmen durchgefiihrt, um
relevante kritische Erfolgsfaktoren
bei der Implementierung eines ERP-
Systems zu identifizieren.
Qualitativ - Mit einer Kombination
aus einem Fallstudien- und Aktions-
forschungsansatz wurden die Heraus-
forderungen der ERP-Implementie-
rung in einem Krankenhaus unter-
sucht.

Qualitativ & Konzeptionell - Anhand
einer vorgingigen Literaturiibersicht
werden 10 erfahrene Fiithrungskrifte
aus verschiedenen Branchen inter-
viewt, um einen Rahmen des Lo6-
sungsgeschéfts zu entwickeln sowie
hierfiir notwendige Féahigkeiten zu
identifizieren.

Qualitativ - Um die notwendigen Fé-
higkeiten zur Bereitstellung von Lo-
sungen zu identifizieren wurden 24
Fiihrungskréfte in britischen Produk-
tions-, Intermedidren- und Kundenor-
ganisationen interviewt.
Qualitativ - Anhand einer Auswer-
tung sekundérer Daten aus Fokus-
gruppen sowie durch Interviews mit
21 Klinikern wurde die Implementie-
rung einer neuen Technologie zur
Behandlung von Osteoarthritis unter-
sucht.

Qualitativ - Anhand von 12 Inter-
views wurden die Griinde fiir den
Einsatz von HITs sowie die
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Tan et al.
(2020)

Tsai und Com-
peau (2021)

Tsiknakis und
Kouroubali
(2009)

Tuli et al.
(2007)

Ulaga und
Reinartz
(2011)

Vaittinen und
Martinuso
(2019)

van der Borgh
etal (2022)

Vest (2010)

Weckman und
Janzen (2009)

Weeger et al.
(2021)

Implementierung von
Technologien

Implementierung von

Technologien

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-

geschift

Fahigkeiten im Losungs-

geschift

Féahigkeiten im Losungs-

geschift

Fahigkeiten im Losungs-

geschift

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Organisationales Sen-
semaking

CUMA

FITT-Framework

Keine

Keine

Konzept der Service
Readiness

Solutions-Ansatz

TOE-Entscheidungs-
modell

Keine

Activity Theorie

Implementierungspraktiken hierfiir
untersucht.

Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wird die Einflihrung eines neuen
ERP-Systems in einer chinesischen
Tabak-Fabrik untersucht, um die
Rolle des Sensemaking wéhrend der
Implementierung zu identifizieren.
Quantitativ - Befragung von 278 US-
Biirgern zur Messung der Rolle for-
maler Kommunikation in Technolo-
gieimplementierungsprojekten.
Quantitativ & Qualitativ - Die Studie
untersucht organisationale Faktoren,
welche den erfolgreichen Einsatz von
IT-Systemen im Gesundheitswesen
beeinflussen. Hierfiir nutze man
Feldstudien, Beobachtungen, Daten-
auswertungen der Systemnutzungen
sowie Dokumentenanalysen.
Qualitativ - Es wurden Interviews
mit 49 Managern von Kunden- und
55 Managern von Zulieferunterneh-
men durchgefiihrt sowie Diskussio-
nen zwischen 21 Managern in zwei
Fokusgruppen zur Entwicklung einer
relationalen Prozessbetrachtung von
Losungsgeschiften.
Qualitativ - Anhand von Fallstudien
und Tiefeninterviews mit leitenden
Angestellten in Fertigungsunterneh-
men wurde ein Ressourcen-Fahig-
keitsrahmen fiir hybride Angebote
entwickelt.

Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wurde die Bereitschaft der Kun-
den zur Wahrnehmung von Dienst-
leistungen ihrer Zulieferer unter-
sucht.

Quantitativ - Mit Daten aus 220 US-
Unternehmen wurde ein konzeptio-
nelles Modell entwickelt und getes-
tet, welches zwei Mechanismen be-
schreibt, wie die Kundenzufrieden-
heit nach der Einfiihrung von Losun-
gen zu erhdhen.
Quantitativ - Anhand von Umfrage-
daten US-amerikanischer Kranken-
hduser wurden Faktoren untersucht,
welche die Einfithrung von HIE Sys-
temen zum Informationsaustausch
beeinflussen.

Qualitativ - In dieser Studie wurde
die Einfiihrung eines BCMA-Sys-
tems in einem Krankenhaus begleitet,
um die Beteiligung der Kliniker her-
auszustellen.

Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wurden zwei Fallstudien in ei-
nem deutschen Universitétsklinikum
untersucht, mit dem Ziel Herausfor-
derungen wihrend und nach der
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Weir et al.
(1994)

Williams et al.

(2015)

Xue et al.
(2005)

Yang et al.
(2015)

Yoon-Flan-
nery et al.
(2008)

Yusof (2015)

Yusof et al.
(2008)

Implementierung von
Technologien

Fahigkeiten im Losungs-
geschift

Implementierung von
Technologien

Implementierung von

Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Implementierung von
Technologien

Keine

Channel Governance
Theorie

Keine

Verschiedene Kon-
zepte der IT Pre-Adop-
tion

Keine

HOT-Fit-Framework

IS Success Modell /
HOT-Fit-Framework

Implementierung von zwei verschie-
denen HIS zu identifizieren. Zusétz-
lich wurde untersucht, wie das Ma-
nagement mit diesen Herausforde-
rungen umgeht.

Quantitativ - Mit einer Befragung
von Mitarbeitenden US-amerikani-
scher Krankenhéuser wurde unter-

sucht, wie diese die Einfiihrung eines

neuen COEP wahrgenommen haben,
um Barrieren aber auch férdernde
Faktoren zu identifizieren.

Quantitativ - Anhand von Kundenda-
ten eines Gebaudeausriisters wurde
untersucht inwiefern die Kundenbe-

ziehung sowie -zufriedenheit Er-

folgsfaktoren fiir das Projektmanage-
ment darstellen.

Qualitativ - Anhand von fiinf Fallstu-
dien chinesischer Unternehmen un-
tersuchte die Studie Griinde fiir das
Scheitern von ERP-Implementierun-

gen.

Qualitativ - Mit einem Fallstudienan-
satz wurde die Implementierung zwei
neuer Systeme zur Visualisierung
von Vitalzeichen in zwei Kranken-
hiusern untersucht mit dem Ziel Pro-
zesse zu verstehen, welche die Ent-
scheidung fiir Systeme im Gesund-
heitswesen erkléren kdnnen.
Qualitativ - Anhand von 31 Inter-
views mit verschiedenen Personen in
der Gesundheitsversorgung wurde
untersucht, welche Vorteile, Erleich-
terungen aber auch Hindernisse mit
der Einfithrung eines EHR-Systems
verbunden sind.

Qualitativ - Mit einer summativen
Fallstudienevaluierung aus malaysi-
schen Krankenhédusern wurde die
Einfiihrung eines neuen Informati-
onssystems untersucht mit dem Ziel
Faktoren zu identifizieren, welche
die Akzeptanz der Mitarbeitenden
beeinflussen sowie die Passung zwi-
schen diesen Faktoren.
Qualitativ - Anhand eines Fallstudi-
enansatzes wurde in einer britischen
Primérversorgungseinrichtung die
Einfiihrung einer neuen Technologie
zur Untersuchung der Augen unter-
sucht mit dem Ziel Praktiken zu iden-
tifizieren, welche die erfolgreiche
Implementierung dieser neuen Tech-
nologie ermoglichen.
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