Chefsache

EDV

Service entscheidet

Nach Abschluss des Kaufvertrages werden Nutzer einer Bran-
chensoftware haufig mit ihren Fragen und Problemen allein
gelassen. Die erwartete Arbeitserleichterung verkehrt sich so
schnell in das Gegenteil. Gefragt ist ein gleichermaBen kompe-
tenter wie kontinuierlicher Service.
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»Da konmen wir Thnen nicht helfen,
das miissen Sie im Handbuch nach-
lesen.« Solche oder dhnliche Auskiinfte
erhielt Peter Maciol, Geschiftsfithrer
des Kélner Trockenbaubetriebs Maciol
GmbH von Softwareherstellern. »lch
habe vor ein paar lahren verschiedene
Anbieter ausprobiert«, erzéhlt er.
»Abgesehen davon, dass der Funk-
tionsumfang der Programme zu-
meist nicht meinen Vorstellungen
entsprach, tat es der Kundenservice
noch weniger.«

Lieber wire Peter Maciol bei seinem
alten Programm geblieben. Dieses
hatte ein freier Programmierer spe-
ziell fiir seinen Betrieb konzipiert.
Doch als der Entwickler unerwartet
verstarb, zeigten sich die Schatten-
seiten einer Individualldsung: »Es
gab keinen Support mehr und das
Programm konnte nicht weiterent-
wickelt werden«, erklart er. Fachleute
empfehlen deshalb, die Finger von
kleinen »Feld-, Wald- und Wiesenan-
bietern« zu lassen. Der Anbieter sollte
ein paar hundert Installationen vor-
weisen kénnen, da sonst nicht sicher-
gestellt ist, dass die Branchenldsung
in den nachsten Jahren gewartet
und weiterentwickelt wird.
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Nach griindlicher Sichtung des Soft-
waremarktes entschied sich Maciol
schlieRlich fir das Programm »Con-
tura« von Sander & Doll (Remscheid).
Dabei liberzeugten ihn nicht nur die
gebotenen Serviceleistungen und
die Flexibilitat der modular aufge-
bauten Losung. »Ein wesentlicher
Punkt bei der Entscheidung war, dass
die zirka 3000 bis 4000 Datensatze
aus unserem Altprogramm iiber-
nommen werden konnten. Eine Neu-
erfassung ware sehr zeitaufwindig
gewesen.«

Installation im eigenen Biiro

Da Peter Maciol sofort produktiv mit
der Software arbeiten wollte, liel? er
die Installation von Sander & Doll in
seinem Betrieb durchfiihren. Bei einer
Installation in Eigenregie muss der
Handwerksbetrieb zwar im gilinstigs-
ten Fall nur die Zeit fiir den Installa-
tionsprozess selbst aufwenden.
Kommt es dabei aber zu kleineren
oder groReren Problemen, kann sich
der Einsatz der neuen Software er-
heblich verzégern. Fithrt jedoch der
Hersteller die Installation durch, ist
der Anwender bei Problemen auf der
sicheren Seite.

1 Bei Problemen wendet sich Trocken-
bauunternehmer Peter Maciol an die
Hotline seines Branchensoftwareanbieters.
Wichtig: Am anderen Ende der Leitung
sitzen geschulte Mitarbeiter.

2 Per Fernwartung kénnen Anwender
unterstiitzt werden.
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Auch die Einfithrung in das Programm
erhielt Peter Maciol am eigenen Rech-
ner in Kéln. Er ist iiberzeugt: »Die
Bedienung ist einfach. Wer sich in
Word auskennt, der kommt auch mit
Contura schnell klar.« Der 3g-jahrige
Trockenbauer verzichtete daher auf
die Teilnahme an weiteren Schulun-
gen.

In Anbetracht der Komplexitat von
Branchensoftware — eine moderne
Branchenlosung bietet Hunderte
verschiedener Funktionen - emp-
fiehlt es sich aber fir den weniger
erfahrenen Softwarenutzer, nach dem
Kauf wenigstens ein Einfithrungs-
seminar zu besuchen. Dabei flithrt
ein Trainer die Teilnehmer durch

die komplette Auftragsabwicklung.
Ein Fortgeschrittenen-Seminar hilft
auch versierten Anwendern, die
Maglichkeiten der Software noch
besser zu nutzen. Sander & Doll bie-
tet ein- bis zweitagige Seminare mit
eng begrenzter Teilnehmerzahl an.
So kann auch auf individuelle Frage-
stellungen eingegangen werden.
Zudem sind die Lernerfolge bei der
Schulung von Mensch zu Mensch
meist besser als beim Selbststudium.



Zahlreiche Formulare entwickelt
Der Softwarehersteller passte zu Be-
ginn die in Contura enthaltenen For-
mulare an das Geschiftspapier des
Trockenbauers an. Doch dabei beliefd
es Maciol nicht. Mit wachsender
Kenntnis des Programms erweiterte
er die Standardformulare, indem er
die Formulare Angebot und Auftrags-
bestatigung zusammenfasste und
daraus ein neues Dokument erzeugte,
das er »Nachtragsangebot« nennt.
Fiir seine Subunternehmer erstellte
er aullerdem ein besonderes Auf-
tragsformular. In einem anderen Fall
forderte ein GroRkunde, dass auf
allen Auftragsdokumenten neben
der Projekt- und Rechnungsnummer
auch eine Bestellnummer genannt
wurde, »In Contura lief} sich eine
entsprechende Zeile problemlos in
das Dokument einfligen, erinnert
sich Maciol. »Bei anderen Program-
men ist dies nicht méglich. Solche
Kleinigkeiten kosten dann viel Zeit
und Nerven.«

Schlechter Service kann teuer
werden

Auch bei erfahrenen Anwendern tre-
ten von Zeit zu Zeit Fragen und Pro-
bleme auf. Hier sollte der Anbieter
schnelle Hilfe ermadglichen. Denn ein
schlechter Kundenservice strapaziert
nicht nur die Nerven der Anwender,
sondern kann auch teuer werden.
»Kein Handwerksunternehmen kann
es sich leisten, die Arbeit wegen eines
EDV-Problems stunden- oder tage-
weise zu unterbrechene, sagt Peter
Doll, Vorstand von Sander & Doll.
»Bei Fragen und Problemen benétigt
der Anwender schnelle Hilfe vom
Softwarenanbieter.« Deshalb misst
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man im bergischen Remscheid dem
Kundenservice ebenso viel Wert bei,
wie der Weiterentwicklung der Soft-
ware. »Wir haben unsere Service-
Hotline beispielsweise nicht in ein
fremdes Call-Center ausgelagert, son-
dern mit eigenen, fest angestellten
Mitarbeitern besetzt, die wir selber
schulen«, erklart Peter Doll. AuRer-
dem sei die Hotline nicht nur von
Montag bis Freitag fiir tiglich zehn
Stunden besetzt, sondern auch am
Samstagvormittag. Erfahrungsgemalk
nutzen viele Handwerker diese Zeit,
um Biiroarbeiten zu erledigen.«

Die Techniker kénnen nach Freigabe
durch Maciol per Fernwartung zeit-
lich begrenzt auf den Rechner im
Betrieb zugreifen und dort Hilfsak-
tionen durchfiihren. »Sie haben das
Programm immer ruckzuck wieder
zum Laufen gebracht«, lobt der
Trockenbauer. Diese Maéglichkeit des
Supports gewinnt durch die Vernet-
zung der Rechner iiber das Internet
zunehmend an Bedeutung. Voraus-
setzung ist eine schnelle Internet-
verbindung.

Leistung hat ihren Preis

Alle Serviceangebote haben ihren
Preis, schlieflich miissen hierfiir
besonders ausgebildete Mitarbeiter
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bereitgestellt werden. Bei Billig-An-
bietern ist deshalb Vorsicht geboten.
Viele Hersteller schlieRen mit thren
Kunden besondere Servicevertrige
zur Wartung der Software ab. Andere
Hersteller berechnen jede Dienstleis-
tung gesondert. Diese Variante ist -
wenn iiberhaupt — nur fiir erfahrene
Anwender kostengtinstiger als eine
Festpreisvereinbarung.

Der Servicevertrag, den Peter Maciol
bei Sander & Doll abgeschlossen hat,
umfasst den Zugang zu einer Wissens-
datenbank im Internet, kostenlosen
telefonischen Support und regel-
malige Updates. Denn: Ob es sich
um gednderte Rechnungslegungs-
vorschriften handelt, einen neuen
Mehrwertsteuersatz oder neue
Funktionen - eine gute Branchen-
software wird laufend weiterent-
wickelt.

Doch ein Servicevertrag allein garan-
tiert noch keine Zufriedenheit. Aus-
schlaggebend ist letztlich die Qualitat,
mit der die Serviceleistungen umge-
setzt werden. «
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3 Schulung muss sein. In kleinen Gruppen lernen

Kunden besonders effektiv.
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