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Ziele der Studie

Die Studie verfolgt zwei Ziele. Zunachst geht es darum, die Un-
scharfe des Begriffs 'eGovernment' auf eine Definition zu verdich-
ten, die den Gegenstand nicht nur phanomenologisch beschreibt,
sondern zugleich erfasst, welche Anderungen die fortschreitende
Durchdringung des o6ffentlichen Sektors mit Informationstechnolo-
gie bewirken soll. Dadurch lassen sich Ansatzpunkte flr operatio-
nale Implementationsstrategien gewinnen.

Zum Zweiten sollen die verbreiteten Annahmen und Vorstellungen
(Paradigmen) zum Nutzen des eGovernment auf ihren Realitatsge-
halt und die daraus abgeleiteten strategischen Ziele auf ihre
ZweckmaBigkeit geprift werden. Bisherige Erfahrungen lassen
namlich vermuten, dass einerseits erwartete Vorteile nicht gege-
ben sind und andererseits Potenziale nicht erkannt oder genutzt
werden.

Electronic Government (‘eGovernment')

'eGovernment' wird bestimmt als "Systempragende Verwendung
digitalisierter Informationen bei der Wahrnehmung von Staats-
aufgaben".

eGovernment betrifft den gesamten o6ffentlichen Sektor und um-
fasst alle Staatsfunktionen (elegislation, eJustice, eAdministrati-
on), Ebenen und Organisationsformen. Aktionsraume sind sowohl
die System-Umwelt-Beziehungen (externes eGovernment) wie
auch die internen Beziehungen (internes eGovernment). Bezugs-
objekte sind in gleicher Weise die primaren offentlichen Aufgaben
wie die zu ihrer Erbringung erforderlichen unterstitzenden Aktivi-
taten (‘enabling services').

Das Merkmal "Systempragung" bezeichnet einen anzustrebenden
Zustand. Er ist gegeben, wenn dem digitalen Informationshandling
Prioritat eingeraumt und das Potenzial der IT bei der Modellierung
der zur Ausfihrung kommenden Geschaftsprozesse auch ausge-
nutzt wird. Das setzt das Re-Engineering und die Koordination der
Ablaufe sowie die mdglichst medienbruchfreie intra- und interinsti-
tutionelle Datenintegration von Workflow, Datenbanken und Fach-
anwendungen voraus.
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Nutzenerwartungen

Es besteht zwar ein fester und Uberwiegend akzeptierter Kanon
von Vorstellungen zum Nutzen des eGovernment; dabei geht man
von weitreichenden Effektivitats- und Effizienzpotenzialen aus. Die
Nutzenvorstellungen sind aber nach wie vor mehr hypothetischer
Art als durch valide empirische Untersuchungen gesichert.

Als Effektivitidtsvorteile des eGovernment werden betrachtet:

e die Vermehrung, die Erweiterung des Umfangs sowie die Ver-
besserung der Qualitat von o6ffentlichen Dienstleistungen (Ser-
vicenutzen);

e eine verstarkte Transparenz des staatlichen Handelns und er-
weiterte Méglichkeiten zur Mitwirkung an staatlichen Willens-
bildungsprozessen (Partizipationsnutzen);

e die Verbesserung des Ansehens der o6ffentlichen Institutionen,
ihrer Reprasentanten sowie der Qualitat von Standorten
(Imagenutzen).

Effizienzgewinne werden - zumindest auf langere Frist - ange-
nommen, weil entweder ein identischer Bestand von Aufgaben zu
geringeren Kosten wahrgenommen werden kann oder bei gleichen
Kosten qualitativ verbesserte Leistungen oder/und Mehrleistungen
erbracht werden kénnen.

Diese Skalen spiegeln die kumulierten Nutzenerwartungen aller an
eGovernment-Prozessen Beteiligten wider. Das sind neben den In-
stitutionen des offentlichen Sektors (eGovernment-Anbieter) die
Bldrger, Unternehmen und gesellschaftlichen Gruppen (eGovern-
ment-Adressaten). Zwischen den Erwartungen von Anbietern und
Nutzern bestehen zwar keine Widerspriiche, sie sind aber auch
nicht deckungsgleich. Interessegeleitet unterschiedlich sind die
Vorstellungen zur Reichweite, zu den Schwerpunkten und den an-
gestrebten Prioritaten.

Visionar und weitreichend stellen sich die Nutzenerwartungen im
offentlichen Sektor dar. Allerdings zielen die Realisierungsstrate-
gien gegenwartig meist nur auf den Service- und Imagenutzen.
Herrschende Leitstrategie ist es, 'kundenorientiert’ internetfahige
Dienstleistungen (Informationsbereitstellung, Kommunikationsser-
vice, Transaktionen) maéglichst bald und umfassend online zur Ver-
figung zu stellen (Frontend-Ansatz). Effizienzgewinne verspricht
man sich mittelbar, vornehmlich durch die Restrukturierung der
damit verbundenen Geschaftsprozesse.

Begrenzt sind dagegen die Nutzenvorstellungen der Birger, der

Unternehmen und der gesellschaftlichen Gruppen. Bei ihnen steht
gegenwartig zwar ebenfalls der Servicenutzen im Vordergrund des
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Interesses. In erster Linie geht es dabei um zusatzliche und einfa-
chere Informations- und Kommunikationsmdglichkeiten. Auf die
tradierten Kommunikationswege (persénliche Vorsprache, Telefon)
will man jedoch nicht verzichten. Die Bereitstellung onlinefahiger
Transaktionen wird zwar abstrakt gewilnscht, konkret legt man
aber bestenfalls Wert auf offline gewohnte, formalisierte und stan-
dardisierte Verfahren. Unternehmen betonen zudem deren Integ-
rationsfahigkeit in eigene Anwendungen. Tatsachlich werden Inter-
netangebote bis jetzt nur in geringem Umfang genutzt, wenn auch
meist damit Zufriedenheit besteht. Kaum angestrebt werden er-
weiterte Partizipationsmadglichkeiten Gber das Internet.

Die Differenz in den Nutzenerwartungen bei eGovernment-Anbie-
tern und eGovernment-Adressaten sowie die Diskrepanz zwischen
Angebot und Nachfrage werden sich langfristig verringern oder
ausgleichen. Die momentane ZweckmaBigkeit der Leitstrategie ist
jedoch in Frage zu stellen.

Erzielbarer Nutzen

Noch offener als eine zuverlassige Antwort auf die Frage, ob die
Nutzenerwartungen bei den Beteiligten wirklich so bestehen, wie
das verbreitet angenommen wird, ist die Antwort auf die Frage, ob
sich der prognostizierte Nutzen auch realisieren lasst. Die Prifung
fiuhrt zum Ergebnis, dass das nur zum Teil der Fall sein wird.

Effektivitatspotenzial

Ein hohes und bei weitem nicht ausgeschopftes Potenzial besteht
beim Servicenutzen. Aber auch negative Nutzeneffekte sind nicht
auszuschlieBen, wenn konventionelle Leistungen nicht mehr er-
bracht werden, obwohl ein Bedirfnis besteht, oder wenn die Leis-
tungen mit nicht mehr adaquaten Entgelten belastet werden, um
maoglichst schnell einen 'Return on Invest' zu erzielen. In der Regel
verursachen umfangreichere und qualitativ verbesserte Dienstleis-
tungen auch zusatzliche Kosten, die sich allerdings durch geeigne-
te Implementationsstrategien reduzieren lassen.

Demokratische Prozesse lassen sich vornehmlich durch ein verbrei-
tertes und vertieftes Informationsangebot sowie durch vertiefte
Kommunikation und neue Kommunikationsformen deutlich unter-
stitzen. Das Potenzial wird aber weder ausreichend erkannt noch
genutzt. Aus rechtlichen, technischen und finanziellen Grinden
nicht unproblematisch erscheinen gegenwartig noch Internetwah-
len und Internetabstimmungen.

eGovernment bringt weder den o6ffentlichen Institutionen noch ih-

ren Reprdasentanten wesentliche Imagevorteile, weil das Wettbe-
werbsumfeld vergleichbare Leistungen erbringt und damit kein Al-
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leinstellungsmerkmal gegeben ist. Allenfalls wirkt das deutliche
Unterschreiten Ublicher Standards nachteilig. Fir Unternehmen ist
eGovernment - im Gegensatz zu verbalen Bekundungen - in aller
Regel kein relevantes Merkmal der Standortqualitat.

Effizienzpotenzial

Eine Beschleunigung der Geschéftsprozesse lasst sich erreichen,
wenn und soweit die Technologie Transport-, Liege- oder Bearbei-
tungszeiten zu reduzieren vermag. Transportzeiten lassen sich
meist deutlich optimieren. Liegezeiten sind nur eingeschrankt re-
duzierbar. Deutliche Zeitvorteile bei der Bearbeitung entstehen bei
automatisierbaren Prozessen. Offene und komplexe Ablaufstruktu-
ren verlangen dagegen nach einem IT-optimierten Umfeld, wenn
sich Zeitvorteile ergeben sollen.

eGovernment kann unter mehrfachen Aspekten zu Qualitdtsgewin-
nen fuhren. Leistungsmerkmale der IT kénnen die (sachliche und
rechtliche) Richtigkeit des Ablaufs von Prozessen der Leistungser-
stellung und ihre Transparenz sowie die korrekte Darstellung und
Ubermittlung der Arbeitsergebnisse (formale Qualitit) unmittelbar
sichern (Qualitdtssicherung). IT-basierte oder IT-unterstltzte In-
formations- und Wissenssysteme erhdéhen das Informations- und
Wissenspotenzial der Handelnden und damit mittelbar die Qualitat
der Leistungen (Qualitdtssteigerung). Fortgeschrittene IT-Struktu-
ren erweitern zudem durch ihre Leistungsfahigkeit unmittelbar und
mittelbar das Spektrum der staatlichen Handlungsmoéglichkeiten
und erdffnen ein heute noch unterschatztes Nutzenpotenzial
(Mehrwertpotenzial).

Wirtschaftlichkeitsvermutung

Die Kosteneffizienz des Gesamtprojekts eGovernment lasst sich ex
ante aus einer Reihe von Griinden nicht monetar berechnen (un-
klare kostenrelevante Rahmenbedingungen; Komplexitat; Fehlen
zuverlassiger Daten). Berechenbar sind bestenfalls abgegrenzte
Teilprojekte. Aussagen Uber monetare Einsparpotenziale von
eGovernment fehlt deshalb eine tragfahige, intersubjektiv vermit-
telbare Grundlage und sie erinnern an das Marchen von des Kai-
sers neuen Kleidern.

Eine plausible Hypothese stellt dagegen die Annahme dar, dass die
Neukonzeption von Ablaufen und vor allem auch eine optimierende
Implementationsstrategie zu Effizienzgewinnen flhren kdnnen,
wenn Rationalisierungs- und Mehrwertpotenziale konsequent ge-
nutzt werden. Eine gunstigere Beurteilung ermdglichen weiterhin
Analysemethoden, die nichtmonetadre Effekte in die Bewertung ein-
beziehen (Nutzwertanalysen, Kosten-Wirksamkeits-Analysen). Die
Wirtschaftlichkeit von eGovernment lasst sich damit zwar vermu-
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ten und bestenfalls nutzwertanalytisch belegen, jedoch nicht unan-
fechtbar begriinden.

Paradigmenwechsel

Die doppelte Inkongruenz zwischen Erwartungen der eGovern-
ment-Trager und der eGovernment-Adressaten sowie zwischen
dem angenommenen und dem erzielbaren Nutzen fUhrt bei der
Entwicklung von Implementationsstrategien zu suboptimalen Zie-
len und MaBnahmeprogrammen. Daraus ergibt sich die Notwen-
digkeit, Strategien fortzuschreiben und inhaltlich neu auszurichten.

Die Effektivitats- und Effizienzpotenziale lassen sich am besten er-
schlieBen, wenn die internen Strukturen und Prozesse in Relation
zum externen eGovernment neu gewichtet werden. Neben einer
Uberpriifung und Fortentwicklung der technischen und organisato-
rischen Infrastruktur geht es um homogene Muster der Prozess-
modellierung sowie um Anwendungen, deren Einfihrung einen Zu-
satznutzen (Mehrwert) erschlieB3t.

Als aktuelle Handlungsschwerpunkte vorgeschlagen werden

e der weitere Ausbau und die Verknupfung der Kommunikations-
netze;

e die umfassende Reorganisation und Konsolidierung der IT-
Infrastrukturen (Hardware, Software, Personal, Organisation);

e der konsequente Ubergang zur elektronischen Aktenfiihrung;

e die Lésung der Blockaden bei der Nutzung qualifizierter elekt-
ronischer Signaturen;

e der IT-gestutzte Ausbau eines betriebswirtschaftlichen Instru-
mentariums (neues oOffentliches Rechnungswesen auf doppi-
scher Grundlage; Entwicklung einer Ebenen Ubergreifenden
einheitlichen Systematik der offentlichen Aufgaben / Leistun-
gen / Produkte) sowie die EinfUhrung von ERP-Systemen, die
in ihrer Softwaregestaltung dezidiert den Bedlirfnissen des 6f-
fentlichen Sektors entsprechen;

e eine systematische Entwicklung des Wissensmanagements.

eGovernment hat weitreichende Folgen fiir das Arbeitsumfeld, die
Personal- und Fuhrungsstrukturen in der Verwaltung, die auBere
und innere Aufbauorganisation, den Aufgabenbestand und vor al-
lem flr die Gestaltung der Beziehungen zwischen verfasstem Staat
einerseits und Blrgern, Unternehmen und gesellschaftlichen Grup-
pen andererseits. Es handelt sich deshalb um eine Schlisselinno-
vation, deren Management zentrale Fihrungsaufgabe ist.
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