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Portale kosten nicht nur
— sie nutzen auch

Die Kosten eines Mitarbeiterportals lassen sich mit der Total-Cost-of-Ownership-
Berechnung gut kalkulieren. Wer daraufhin vor der Einfiihrung eines Mitarbeiterportals
zuriickschreckt, sollte sich auch ein Bild von dem Nutzen eines Portals machen.

Das Return-on-Portal-Investment-Modell ermdglicht eine realistische Werteinschétzung.

Unter einem Mitarbeiterportal ist eine IT-L6-
sung zu verstehen, die alle im Zusammen-
hang mit der Erledigung der Arbeitsaufgaben
stehenden Bediirfnisse und Anforderungen ei-
nes Mitarbeiters befriedigen soll. Es stellt so-
mit die Oberfldche seines virtuellen Arbeits-
platzes (Workplace) dar, von dem aus der Mit-
arbeiter einen zentralisierten, unternehmens-
weiten Zugriff (Single-Point-of-Access) auf
alle relevanten Dienste, Inhalte und Applika-
tionen erhdlt. Fiir den Anwender bedeutet
dies, er muss sich nur einmal im System an-
melden und hat einen direkten und somit
schnelleren Informationszugang, wodurch
Suchzeiten und Systemadministrationskos-
ten eingespart werden.

Ziel einer Portalimplementierung ist es,
neben der Effizienz der Arbeitsprozesse
auch die Attraktivitdt des Arbeitsplatzes
zu steigern. Die Personalisierbarkeit er-
moglicht den Mitarbeitern eine individu-
elle Gestaltung ihres Arbeitsplatzes, was
sich positiv auf die subjektiv empfunde-
ne Benutzerfreundlichkeit und damit auf
die Zufriedenheit der Mitarbeiter aus-
wirkt. Eine weitere Einflussgrof3e auf die
Mitarbeiterzufriedenheit ist die Mdglich-
keit der geographischen Flexibilitdt des
Arbeitsplatzes. Webbasierte Oberflachen
erlauben einen orts- und zeitunabhdngi-
gen Zugang zum eigenen virtuellen Arbeits-
platz. Das zukiinftige Wachstumspotenzial

des Marktes fiir Portalldsungen wird von Ex-
perten sehr hoch eingeschatzt. Der wachsen-
denNachfrage nach Mitarbeiterportalen steht
allerdings die Tatsache gegeniiber, dass es zu
diesem Thema noch keine nennenswerten
wissenschaftlichen Erkenntnisse gibt. Damit
wird nicht nur eine klare Bestimmung der
Kosten und positiven Nutzenstiftungen eines
Portals erschwert, sondern auch die Entschei-
dung fiir oder gegen eine Portaleinfiihrung.
Nur die wenigsten Unternehmen haben for-
male MaRRgroRen, um den Nutzen von Porta-
len zu bewerten und zu dokumentieren. Hier
ist Handlungsbedarf zu erkennen. Eine um-
fassende ROI-Betrachtung gehort zu den vor-
dringlichen Aufgaben im Rahmen informati-

I Empirisch ermitteltes Nutzenmodell eines Employee-Portals
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Abbildung 1: Die qualitativen Benefits werden aufgrund schwieriger Quantifizierbarkeit in der Praxis oftmals nicht beriicksichtigt.
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e Befragungen von Portalanwendern weisen die nichtmonetéren Nutzen Mitarbeiterzufriedenheit und
Zeitersparnis als die groRten Werttreiber eines Portals aus.
e Die oft praktizierte Total-Cost-of-Ownership-Kalkulation vernachlassigt den aus der Portalnutzung

resultierenden Wertzufluss.

e \Wahrend sich quantitative Nutzen in Geldwerten abbilden lassen, lassen sich qualitative Nutzen wie Mitarbei-
ter- oder Kundenzufriedenheit nur {iber eine vereinfachte Return-on-Portal-Investment-Rechnung erfassen.
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I Nutzenkomponenten

Qualitative Nutzen
Benefit-Faktor Nutzenkomponenten (Messgrofen)

Mitarbeiter-
zufriedenheit

Raumlich ungebundener Arbeitsplatz (Ubiquitét)
Benutzerfreundlichkeit (ease of use)
Schnelleres Erlernen neuer Anwendungen

Breiteres Aufgabenspektrum der Mitarbeiter
(erhohte Aufgabenflexibilitat)

Bereitstellen einer Plattform fiir Kommunikation und
Wissensaustausch

Erhéhte Mitarbeiterzufriedenheit

Erhohung der Qualitat kundenbezogener Daten

Kunden-
zufriedenheit
Strategische

Wetthewerbs- Reduzierung des Information Overload
vorteile

Féhigkeiten)

bereichen

Bessere Entscheidungsunterstiitzung durch verbesserte
Datenqualitat

Starkere Identifikation der Mitarbeiter mit dem Unternehmen

Haohere Mitarbeiterpartizipation (bessere Ausschdopfung von

Bessere Kontrolle, Struktur und Zuganglichkeit von Informationen
Integration unterschiedlicher Datenformate und IT-Anwendungen
Standardisierung des Corporate Design in allen Unternehmens-

Faktor

Zeit-
ersparnis

Prozess-
kosten-
senkung

Quantitative Nutzen
Nutzenkomponenten (Messgréfen)
Weniger Log-on-Vorgénge

Direkter Zugriff auf Informationen und
bessere Suchmdglichkeiten

Zusammenfiihrung von Daten verschiedener
Systeme

Verringerung von Kommunikationsverzége-
rungen

Automatisierung standardisierter Arbeitspro-
zesse

Reduktion von Schulungszeiten

Geringere Intranet-Administrationskosten
(Help-Desks etc.)

Geringerer Netzwerkverkehr
Reduktion der Schulungskosten

Reduktion des Konsums physischer Ressour-
cen (Papier, Biiroausstattung etc.)

Wiedernutzung von élteren, bisher wenig
genutzten Applikationen

Verringerung der Kommunikationskosten

Abbildung 2: Oft sind allein die quantitativen Nutzen fiir eine Kaufentscheidung ausschlaggebend, weil sie sich in Zeit und Geldwerten ausdriicken lassen.

N Verteilung der Kosten

»Einmalige Kosten«

Faktor Kostenkomponenten

Beschaffungs- Hardwarekosten

kosten ® Anschaffungskosten
Softwarekosten

® Anschaffungs- bzw. Herstellungskosten
(Rechnungspreis bzw. kalkulatorische
Lohnkosten der beteiligten Mitarbeiter)

Anschaffungsnebenkosten
(Erstellen von Marktiibersichten,
Einholen von Angeboten)

Implementierungs-  Planungskosten
kosten ® Beratungskosten (Honorarkosten fiir
externe Berater)
® Kalkulatorische Lohnkosten fiir interne
Mitarbeiter der Planung

Installationskosten

® Kosten fiir die erstmalige Bereitstellung
aller erforderlichen Daten

® Kosten fiir Implementierung und
Vernetzung von Hard- und Software

® Anpassungskosten

Einarbeitungskosten

® Schulungskosten

® Kalkulatorische Lohnkosten fiir schulungs-
bedingten Arbeitsausfall der Mitarbeiter

Leistungskosten

Bereitschaftskosten

»Laufende Kosten«

Kostenkomponenten

Laufende Softwarekosten
® Lizenz- und Updategebiihren

Administrationskosten
(Betriebskosten)

® Materialkosten

® Versicherungskosten der Hardware
® Energiekosten

® Telekommunikationskosten

Wartungs- und Pflegekosten
o Kosten fiir die Beseitigung von
Fehlern und technischen Méngeln

Anpassungskosten

o Kosten fiir die Anpassung des Systems
an neue Benutzer

® Kosten fiir die Modifikation und

® Erweiterung der Datenbanken

Abbildung 3: Die Beriicksichtigung auch der laufenden Kosten weist gegeniiber einer herkdmmlichen Kostenrechnung einen signifikant hdheren Realitdtshezug auf.
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onstechnologischer Entscheidungen. Dabei sind inshesondere die bis-
her vernachldssigten weichen Benefits eines Mitarbeiterportals sys-
tematisch zu erfassen und zu integrieren.

Wie unsere Studie zeigt (vergleiche Kasten: Die Studie), ergibt sich
der Nutzen eines Employee-Portals (Nettonutzen) zunachst ganz all-
gemein aus den beiden konkurrierenden Dimensionen »positive Nut-
zenstiftungen« (Benefits) und Kosten als »negative Nutzenstiftun-
gen«. Die Benefits lassen sich weiter in quantitative (6konomische)
und qualitative (vordkonomische) Benefits differenzieren. Die Kos-
ten bestimmen sich als einmalige und laufende Kosten.

Die qualitativen oder auch weichen Benefits ergeben sich nach den
empirischen Ergebnissen als Mitarbeiterzufriedenheit, Kundenzufrie-
denheit und strategische Wetthewerbsvorteile (vergleiche Abbildung
1). Trotz der offensichtlichen Bedeutung fiir den Wert eines Portals
werden die qualitativen Benefits aufgrund schwieriger Quantifizier-
barkeit in der Praxis oftmals vernachlassigt. Dies fiihrt nicht selten zu
Fehleinschdtzungen hinsichtlich des Wertes eines Portals und verhin-
dert die Implementierung sinnvoller Portalldsungen.

Die quantitativen, also monetdren Benefits, gelten hingegen fiir vie-
le Unternehmen als die entscheidenden positiven Nutzenstiftungen
und werden hdufig als einzige GréRen zur Bewertung eines Portals
herangezogen. Sielassen sich in Zeit- und/oder Geldeinheiten bemes-
sen und resultieren aus der Zeitersparnis und der Prozesskostensen-
kung (vergleiche Abbildung 2).

Kostenerfassung nach Total Cost of Ownership

Neben den Benefits miissen auch die negativen Nutzenstiftun-
gen einer Portalimplementierung, also deren Kosten, betrachtet
werden. Diese lassen sich anhand des Zeitfaktors in einmalige und
laufende Kosten aufteilen. Das weit verbreitete Konzept der To-
tal-Cost-of-Ownership (TCO) zur Erfassung und Analyse von IT-
Kosten spiegelt diesen Ansatz wider. Es gewdhrleistet die Erfas-
sung aller Kosten, die wahrend der Dauer einer Investition in ei-
ne Informations- und Kommunikationstechnologie (IuK) durch
Beschaffung und Einsatz entsprechender Investitionsgiiter ent-
stehen. Auch die zukiinftigen Kosten der Bindung an eine Sys-
temtechnologie, eine oftmals vernachldssigte Komponente, sind
im TCO-Konzept mit eingeschlossen. Die in Abbildung 3 darge-
stellte Kosteneinteilung weist gegeniiber einer herkmmlichen Kos-
tenrechnung einen signifikant héheren Realitdtshezug auf. Sie
gestattet zudem, die Komplexitat einer IuK-Infrastruktur und die

?

Mehr zum Thema

Nahere Informationen zur Studie finden sich unter
www.imu-mannheim.de. Kontakt: Institut fiir Marktorientierte
Unternehmensfiihrung (IMU), Universitat Mannheim,

Telefon 0621/181-1755, E-Mail: service@imu-mannheim.de.

Bauer, H. H. / Hammerschmidt, M. / Elmas, 0.: Messung
und Steuerung der Kundenbindung bei Online-Portalen,
Wissenschaftliches Arbeitspapier W 65, Institut fiir
Marktorientierte Unternehmensfiihrung, Mannheim, 2003.
Stock, R.: Der Zusammenhang zwischen Mitarbeiter- und
Kundenzufriedenheit: direkte, indirekte und moderierende
Effekte, Wiesbaden, 2001.
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spateren Bediirfnisse von Endanwendern mit
in die Analyse aufzunehmen.

Return on Investment eines Portals
In der Praxis erfolgt eine Portalbewertung
meist auf Basis des TCO-Ansatzes. Da dieser
sich aber lediglich auf die Kosten der Portal-
infrastruktur beschrankt, vernachlassigt er
den aus der Nutzung einer IuK-Infrastruktur
resultierenden Wertzufluss.

Erst durch die Zusammenfithrung der iiber
den TCO-Ansatz ermittelten Kosten und der
Benefits eines Employee-Portals kann der Net-
tonutzen, der sich als Return-on-Portal-Invest-
ment (ROPI) bezeichnen ldsst, erfasst werden.
Er représentiert den realistischen Wert eines
Portals. Die Kenntnis des ROPI ist damit die
Voraussetzung fiir eine fundierte Entschei-
dung {iiber eine Portaleinfiihrung und die
mdgliche Wahl eines bestimmten Anbieters.
Doch wahrend sich die Kosten der Implemen-
tierung und Nutzung eines Portals durch
das TCO-Modell gut berechnen lassen, sind
die Benefits eines Portals (insbesondere Be-
nefits qualitativer Art) oft nur eingeschrankt
in Geldwerten ausdriickbar. Es kann jedoch
eine vereinfachte ROPI-Berechnung heran-
gezogen werden. Sie bildet zundchst den
Wertzufluss einer Portalimplementierung
durch die 6konomisch darstellbaren Bene-
fits ab. AuRer6konomische Nutzenstiftun-
gen wie eine Steigerung der Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit werden indirekt,
als Vorstufen der 6konomischen Grofen, be-
riicksichtigt.

B Die Studie

Grundlage der empirischen Bestimmung eines Nutzenmodells fiir Employee-Portale war eine
Online-Befragung von 50 Kunden der SAP Portals Europe GmbH, die mit der Top-Tier-Portal-
beziehungsweise Workplace-Lésung der SAP arbeiten, sowie Erstkunden (First-Customer-Ship-
Kunden) der Employee-Portal-Losung EP 5.0. Der Focus lag auf diesen Kundenunternehmen, da
ein hohes Fachwissen zu Employee-Portalen fiir die Beantwortung des Fragebogens nétig war.
In den Unternehmen wurden Schliisselinformanten, also Entscheidungstréager fiir die Portalim-
plementierung befragt, da diese {iber das ndtige Hintergrundwissen verfiigten. Die Entwicklung
des Messmodells fiir den Nutzen von Employee-Portalen erfolgte mittels moderner statistischer
Analysemethoden (explorative und konfirmatorische Faktorenanalyse, Reliabilitdtsanalyse). Ziel
dieser Verfahrenist es, eine Vielzahl einzelner Indikatoren auf die grundlegenden, »dahinter ste-
henden« Faktoren zu verdichten, um somit Informationen zu biindeln und Komplexitét zu redu-
zieren. Dabei ermdglichen diese Verfahren, fiir die Nutzenbeurteilung irrelevante Indikatoren

zu eliminieren.

Uber Mitarbeiterzufriedenheit zum
wirtschaftlichen Erfolg

So ist der stark positive Effekt der Kunden-
zufriedenheit auf den wirtschaftlichen Er-
folg empirisch nachgewiesen (vergleiche die
Studie von Stock 2001), der vor allem aus
einer Senkung der Kundenbearbeitungskos-
ten (weniger Beschwerden, geringere Au-
Rendienst-, Beratungs- und Betreuungskos-
ten) resultiert. Durch Experten- oder Mitar-
beiterbefragungen ldsst sich etwa ermitteln,
wie stark die Zahl an Beschwerden zuriick-
geht, wenn die Kundenzufriedenheit um
fiinf Prozentpunkte steigt. Liegen aus der Kos-
tenrechnung Informationen iiber den durch-
schnittlichem Zeitverbrauch fiir die Bear-
beitung einer Beschwerde und die hierfiir
erforderlichen Personalkosten vor, kann der
Nutzen aus einer gestiegenen Kundenzu-
friedenheit in Geld- oder Zeiteinheiten um-
gerechnet werden. Empirische Befunde be-
legen weiterhin den stark positiven Einfluss
der Mitarbeiterzufriedenheit auf die Kun-
denzufriedenheit. So ermittelt Stock in ih-

I Wie hoch sind die Nutzenstiftungen ausgepragt
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Abbildung 4: Als die groRten Werttreiber eines Employee-Portals werden die nicht-monetéren Benefits
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»Mitarbeiterzufriedenheit« und »Zeitersparnis« wahrgenommen.

rer Untersuchung im Industriegiiterbereich,
dass eine Steigerung der Mitarbeiterzufrie-
denheit um eine Einheit, eine Erh6hung der
Kundenzufriedenheit um 0,26 Einheiten be-
wirkt. Diesen Effekt konnen Mitarbeiterpor-
tale durch eine Erhéhung der Kundenndhe
erreichen. Mitarbeiterportale fiihren dazu,
dass die Qualitdt der Kundenkontakte, die
Qualitét der Beratung, die Flexibilitdt der Mit-
arbeiter im Umgang mit Kunden sowie die
Offenheit gegeniiber Kundenanregungen
verbessert werden.

Um erste Hinweise auf den Beitrag der qua-
litativen Benefits zum Portalwert zu erhalten,
wurden die befragten Anwender gebeten, die
Ausprdgungen der einzelnen Benefits einzu-
schdtzen. Die nicht-monetéren Benefits »Mit-
arbeiterzufriedenheit« und »Zeitersparnis«
als die grof3ten Werttreiber eines Employee-
Portals wahrgenommen. Sie bestimmen nach
Einschdtzung der befragten Anwender maR-
geblich dessen ROPI. Eine Erkenntnis, die in
nahezu allen Praxisstudien bisher vernachlds-
sigt wurde.

Autoren

Professor Dr. Hans H. Bauer, Inhaber des
Lehrstuhls fiir Allgemeine Betriebswirt-
schaftslehre und Marketing Il an der Uni-
versitdt Mannheim und Wissenschaftlicher
Direktor des Instituts fiir Marktorientierte
Unternehmensfiihrung (IMU), Mannheim
Maik Hammerschmidt, Wissenschaftli-
cher Mitarbeiter und Doktorand am Lehr-
stuhl fiir Allgemeine Betriebswirtschafts-
lehre und Marketing Il an der Universitét
Mannheim, E-Mail: maik.hammer-
schmidt@bwl.uni-mannheim.de

Axel Hallbauer, Marketing Executive bei
der Net-linx Asia Pacific Inc. in Kuala
Lumpur, Malaysia




