Kundentreffen sind beliebt und bleiben wichtig

Kommunikations-
plattform und

Beziehungsseismograph

Interview mit Olaf Polak

as regelmiRige Kundentref-
@fen gehort fiir viele Unter-

nehmen zum Pflichtpro-
gramm im Portfolio der Marketing-
mafnahmen. Warum das so ist und
welchen konkreten Nutzen es den
Beteiligten bringt, erléiutert gegen-
iiber der Redaktion der ew Olaf
Polak, Vorstand der Somentec Soft-
ware AG, Langen.

ew: Ende Mai hat die Somentec Soft-
ware AG in Bad Nauheim
ihr zehntes XAP-Anwendertreffen
durchgefiihrr. Welche Bedeutung
hat die Kundenveranstaltung im
Marketingmix Ihres Unternehmens?

O. Polak: Die Veranstaltung hat ei-
nen sehr hohen Stellenwert, weil
ein enger Kontakt zu den Anwen-
dern unserer Software sehr wichtig
ist. Produkte sind hé#ufig aus-
tauschbar, Services und Dienstleis-
tungen machen den Unterschied.
Dabei kommt es besonders auf die
persénliche Kommunikation von
Mensch zu Mensch an. Dariiber
hinaus ist es auch ganz entschei-
dend, dass dieser Austausch regel-
miiRig stattfindet und somit das
Vertrauensverhilinis gestérkt wird.
Dieser persdnliche Dialog legt mit
die Basis, auch in einer sensiblen
Situation, die in jeder Zusammen-
arbeit auftreten kann, verniinftig
miteinander umzugehen und ein-
vernehmlich Lésungen zu finden.
Andererseits ist das Anwendertref-
fen auch ein aufschlussreicher Be-
ziehungsseismograph, weil man
dort viel iiber die Erwartungen,
Sorgen und Bediirfnisse der Markt-
partner erfahrt.

ew: Wie werden die Veranstaltun-
gen vor den Kunden angenomimen?

0. Polak: Durchschnittlich 30 bis
40 % unserer Kundenunterneh-

men sind mit unterschiedlichen
Personenzahlen vertreten. Wenn
man bedenkt, dass die Arbeitsbelas-
tung iiberall steigt und es immer
schwieriger wird, die Mitarbeiter
aus ihrem Tagesgeschift herauszu-
holen und zu solchen Veranstaltun-
gen zu locken, sind wir mit der Re-
sonanz sehr zufrieden. Und auch
fiir die Anwender war das, was sie
mit auf den Heimweg nehmen
konnten, hilfreich, wie eine Feed-
back-Analyse zeigt.

ew: Welche Inhalte und Informatio-
nen erwarten die Kunden?

O. Polak: Die Kunden erwarten von
uns eine Vielzahl von Informatio-
nen rund um unser Produkt und
unsere Dienstleistungen. Konkret
erwarten sie Informationen zur
aktuellen bzw. kurz vor der Freiga-
be stehenden Softwareversion.
Natiirlich interessiert auch, wie die
mittelfristigen Planungen und Ent-
wicklungen aussehen, welche
Schwerpunkte gesetzt werden und
in welchen Zeitriumen welche
Funktionalititen bereitgestellt
werden. Erfahrungsgemif kom-
men auch Tipps und Tricks gut an,
dieim Umgang mit XAP helfen, den
Arbeitsalltag leichter zu bewilti-
gen. Hoch im Kurs stehen ferner
Kundenvortriige, die an prakti-
schen Beispielen vorstellen, wie
ein Unternehmen bestimmte Auf-
gabenstellungen mit unserer Ap-
plikation geldst hat. Praxisberichte
vermitteln wertvolle Hinweise und
Anregungen fiir die eigene Pro-
blemltésung. Wichtig ist natiirlich
auch immer der Blick iiber den
Tellerrand, sei es in Bezug auf die
Systemintegration, sei es bei recht-
lichen Themen, etwa beim Ener-
giewirtschaftsgesetz und Fest-
legungen der Bundesnetzagentur
wie MaBiS und WiM, aber auch
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vergleichbaren Herausforderun-
gen auf der Wasser- und Wirme-
seite.

ew: Wenn Sie die Diskussionen beim
jiingsten Anwendertreffen refleitie-
ren: Wo driickt bei den EVU der
Schuh?

0. Polak. Die Unternehmen kimp-
fen aktuell stark mit der Unverein-
barkeit von zwei Anforderungen.
Auf der einen Seite wiichst der
Druck, die Geschiftsprozesse zu au-
tomatisieren, zu optimieren und
damit die Effizienz zu steigern.
Hierbei wire es hilfreich, wenn man
kontinuierlich an den Prozessen ar-
beiten und Abldufe {iber eine gewis-
se Dauer einschwingen koénnte.
Doch das ist unmdglich, weil die
Unternehmen immer wieder Verin-
derungen unterworfen sind. Mo-
mentan #dndern sich die Anforde-
rungen des Markts und der Bundes-
netzagentur in rasantem Rhythmus.
Fiir die Kunden bedeutet das stdn-
dige Erginzungen in der Software
und ein permanentes Umlernen in
den Prozessen. Auch uns als Dienst-
leister stellt diese Situation vor eine
groBe Herausforderung. Aktuell
bleibt kaum eine Minute zum
Durchatmen. Trotzdem haben wir
die Riickmeldung erhalten, dass die
Anwender sich in dieser schwieri-
gen Situation bei uns gut aufgeho-
ben und unterstiitzt fithlen.

ew: In Bad Nauheim fiel auf, dass
viele Fragen der Tagungsteilneluner
konkrete Prozessdetails betrafen. Das
scheint ins aktuelle Bild zu passen.

0. Polak: Eindeutig. Frither sprach
man iiber Funktionen, die man mit

Olaf Polak: Wir sind kiinftig
stdrker gefordert, unseren Kunden
unter die Arme zu greifen
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Typischer Arbeitsalltag bei deutschen Stadtwerken aus Sicht von Karikaturist

Ansgar Siebert

einem System beherrschen musste.
Heute kommt es darauf an, eine
ganze Funktionskette durchgingig
und transparent darzustellen und
mit einem hohen Automatisie-
rungsgrad zu unterstiitzen. Pro-
zessoptimierungist aktuell das The-
ma schlechthin. Die zentrale Frage
lautet: Wie ldsst sich gewdhrleisten,
dass keine Informationen verloren
gehen und Prozesse nicht stecken
bleiben?

ew: Welche Erkenntnisse haben Sie
fiir Thr Unternehmen vom jiingsten
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Anwendertreffen mitgenommen?

O. Polak: Wir sind kiinftig stdrker
gefordert, unseren Kunden bei der
Softwarenutzung und vor allem bei
der Bewiltigung von besonders an-
spruchsvollen Aufgaben, aber auch
einfachen Massenprozessen, unter
die Arme zu greifen. Dafiir miissen
wir unser Dienstleistungsportfolio
ausbauen sowie OQutsourcing-Ange-
bote entwickeln. Wenn wir gewisse
Aufgaben iibernehmen, lindert das
beim Kunden beispielsweise den
Druck der Personalvorhaltung und
das Prozessrisiko. Letztlich trégt

dies auch zu einer weiteren Verbes-
serung der Akzeptanz unserer Soft-
ware bei.

ew: Enwas Entspannung darf bei ei-
nem Kundentreffen nicht fehlen. In
Bad Nawheim konnten die Teilneh-
mer abends einen Selbstbalancerol-
ler ausprobieren. Mit Erfolg?

O. Polal: Absolut, das kam hervor-
ragend an und passte in gewisser
Weise auch zur aktuellen Marktsi-
tuation. Man steht das erste Mal auf
einem solchen Ding und ist unsi-
cher, ob man damit klarkommt.
Doch mit den richtigen Tipps vom
Experten gewinnt man schnell an
Sicherheit und dreht schliellich
miihelos seine Runden. Genauso ist
das bei der Realisierung neuer
Marktprozesse. Zunéchst fragt man
sich, wie man das schaffen soll,
doch mit professioneller Unterstiit-
zung und etwas Ubung kommt man
rasch und sicher zum Ziel.

ew: Herr Polak, vielen Dank fiir das
gesprdich.
(40700)

opolak@somentecide




