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Wie Sie RMM-Tools auswahlen, die
sich auch nach einem halben Jahr
noch bewahren

Als MSP haben Sie ein berechtigtes Interesse an Produkten, die zukunftsfahig sind. Sie sollen
Ihr Wachstum fordern, zusammen mit Innen wachsen und verhindern, dass Sie alle sechs
oder zwolf Monate den Provider wechseln mussen. Allerdings ist es oft nicht gerade einfach,
die Langlebigkeit eines Produkts in einem zeitlich begrenzten Probezeitraum zu beurteilen.
Das sind die Grunde dafur:

Unternehmen wahlen Produkte oft anhand der Funktionspakete aus. Bei diesem Denkansatz
wird jedoch nur darauf geachtet, was das Produkt Ihrem Team bringt, und nicht, wie es
eigentlich funktioniert - was mindestens genauso wichtig ist, Stichwort User Experience
(UX). Ein Produkt mit einer guten UX erleichtert nicht nur Inren Technikern die Arbeit,
sondern wirkt sich auch auf langere Sicht positiv auf Inr Geschaftsergebnis insgesamt aus.
Wie kdnnen Sie wissen, ob der Kunde mit der gewahlten Lésung auch dann noch angenehm
arbeiten kann, sobald die erste Euphorie nach dem Kauf verflogen ist?

Dazu mussen Sie die User Experience und ihren Einfluss auf Inr Geschaft verstehen.

In diesem E-Book geht es um UX - die Benutzererfahrung oder das Serviceerlebnis also. Wir
erlautern, warum UX ausschlaggebend fur Inren Erfolg als MSP ist und worauf Sie in diesem
Zusammenhang beim Test kunftiger Software achten mussen.

User Experience, kurz UX - was genau heif3t das?

Ganz konkret sind damit alle Interaktionen gemeint, die der Endbenutzer mit einem Produkt
haben kann. Das bezieht sich darauf, wie einfach er es einrichten oder wie effizient er Tasks
auch nach Monaten noch bewaltigen kann. In einem Ubergeordneten Sinn bezeichnet UX

die Erfahrung, die ein Benutzer mit einem Unternehmen insgesamt macht - mit seinen
Produkten, seinem Support und den Informationen und Handlungsanweisungen, die er erhalt.
Im vorliegenden E-Book werden beide Aspekte abgedeckt.



Das richtige Tool finden

Eine gute Software baut auf dem auf, was Sie bereits kennen. Ganz ohne Aufwand fr die
Einrichtung, Konfiguration und Einarbeitung geht es nie, doch idealerweise ist die Software
insgesamt so intuitiv, dass Inr Tagesgeschaft damit deutlich reibungsloser lauft. Zur
Veranschaulichung hier ein Beispiel: In bestimmten Angelegenheiten mussen Techniker

ihre Kollegen 6fter einmal um Hilfe bitten. Ein Remote-Access-Tool, mit dem die Leute im
Hintergrund kommunizieren und Sessions ubertragen konnen, erleichtert die Arbeit dabei
ungemein; keiner muss dafur seinen Platz verlassen. Uber Monate oder Jahre gesehen sparen
Techniker damit enorm viel Zeit.

Umgekehrt gilt dasselbe: Entscheiden Sie sich fur ein falsches Tool, kann das spater negative
Auswirkungen auf Ihr Geschaft haben. MSPs brauchen Lésungen, die sich auch langerfristig
bewahren. Falsche Tools hangen Ihren Mitarbeitern wie ein Klotz am Bein.

DAS SIND DIE FOLGEN EINER FALSCHEN KAUFENTSCHEIDUNG:

« Ineffizienz: Effizienz tragt maBgeblich zur Rendite von MSPs bei. Jeder Moment, den ein
Techniker mit dem Navigieren durch eine umstandliche Benutzeroberfiache verbringt, ist
vergeudete Zeit, die inm fUr lukrativere Tasks fehlt.

« Fenhler: Stellen Sie sich folgendes Szenario vor: Beim Anmelden auf der RMM-Plattform
stellt der Techniker fest, dass ein wichtiger Test fehlschlug. Der Tag war lang und
anstrengend, und so kam es, dass er bei der Problembehebung einen entscheidender
Schritt vergalB. Der Fehler stort den Betrieb bei einem Kunden, und jetzt muss der
Techniker die unubersichtliche Benutzeroberflache durchforsten, um inn zu beheben.
Gute UX-Designer haben bei ihrer Planungsarbeit im Hinterkopf, dass die Benutzer oft
unter Druck stehen. Wenn Ihre RMM-L6sung nicht so konzipiert ist, dass kritische Fehler
verhindert werden, kdnnen Sie schnell einen Kunden weniger haben.

* Flache Lernkurve: Bei einer gut konzipierten Anwendung ist die Lernkurve steil, damit
die Techniker schnell effizient arbeiten. Stol3t ein neuer Mitarbeiter zum Team, dauert
es eine Weile, bis er samtliche Tasks Ubernehmen kann. Bei guter Software geht dies
vergleichsweise schnell.

+ Abwanderung von Mitarbeitern: Die Arbeit bei einem MSP kann ziemlich stressig sein,
was so manchen Mitarbeiter dazu bewegt, sich anderweitig zu orientieren. Fur viele
sind die Bezahlung oder Vorgesetzte ein Kindigungsgrund; nicht wenige kindigen aber
auch wegen der vielen kleinen Stresssituationen, die sich mit der Zeit summieren. Wenn
Ihr RMM-Tool den taglichen Druck noch verstarkt, kann das der berGhmte Tropfen sein,
der das Fass zum Uberlaufen bringt und Mitarbeiter veranlasst, sich nach einem neuen
Arbeitgeber umzusehen.



Was UX nicht bedeutet

Sie haben den Ausdruck UX schon gehort und eventuell schon eine Idee davon, was er
bedeutet. Allerdings gibt es in diesem Zusammenhang auch einige falsche Vorstellungen, mit
denen wir an dieser Stelle aufrGumen mochten.

X Ansprechende Optik: NatUrlich spielt auch die grafische Gestaltung eine Rolle, jedoch
geht es bei UX nicht darum, wie schick eine Anwendung ist, sondern wie einfach die Leute
damit arbeiten konnen. Eine ,hubsche” Benutzeroberfiache kann mitunter sogar die
schlechte Bedienbarkeit einer Software bemanteln. Das auf den ersten Blick ansprechende
AuBere nutzt sich jedoch nach der Testphase schnell ab. Gute Designer achten nicht nur
auf Asthetik. Bei ihnen unterstutzt das Design die Kommunikation und hilft Innen bei der
Arbeit. Das Dashboard von N-able™ RMM beispielsweise lenkt mit grafischen Elementen
den Blick des Betrachters unmittelbar auf Problembereiche. Die Optik ist also nicht nur
ansprechend, sondern erfullt eine wichtige Funktion. AuBerdem haben wir uns fur ein
Symbolschema entschieden, das auf Formen anstatt Farben setzt, was Benutzern mit
Farbschwache entgegenkommt. Anders gesagt: Der schonste Lack nutzt nichts, wenn ein
Auto nicht vernunftig fahrt.

X Anzahl der Klicks: Oft dient als MessgroBe die Anzahl an Klicks, die eine bestimmte
Aufgabe erfordert, was Ihnen bei der Beurteilung eines Tools aber nicht immer hilft.
Achten Sie lieber auf die Benutzerzufriedenheit: Wie fUhlen sich Ihre Leute nach dem
Abarbeiten von Tasks? Unter manchen Umstanden ist es manchmal sogar sinnvoller, mehr
Klicks auszufuhren: Wird ein Benutzer, der gro3e Datenmengen auf einen Schlag I6schen
mochte, vor diesem weitgreifenden Schritt nicht zumindest gewarnt, I0scht er vielleicht
am Ende versehentlich wichtige Kundendaten.

X Einfache Bedienung: Die Benutzerfreundlichkeit ist ein wichtiger Aspekt, aber
relativ: FUr Grafikdesigner ist Adobe® Photoshop® beispielsweise nutzlich, far
Durchschnittsanwender aber viel zu Uberfrachtet; Letzteren ware mit einem einfachen
Bildbearbeitungsprogramm eher gedient. Auch flr Techniker spielt das Kriterium
Benutzerfreundlichkeit eine Rolle: Um einige Tasks kimmern sich erfahrene Techniker,
andere passen besser zu Berufsanfangern. Und genau aus diesem Grund muss ein Tool
von verschiedenen Teammitgliedern getestet werden; schlieBlich soll es spater fur die
gesamte Belegschaft effektiv nutzbar sein.

X Fundierte Annahmen: UX-Profis erschaffen ihr Produkt nicht im luftleeren Raum, sondern
testen das Design mit echten Benutzern. Zu diesen Tests gehdren Beobachtungen von
Versuchspersonen beim Benutzen einer bestimmten Funktion, Benutzerbefragungen
und Diskussionsrunden. Ein serioser Provider holt GUberdies in regelmaBigen Abstanden
das Feedback seiner Benutzer dazu ein, welche Funktionen sie brauchen und wie diese
idealerweise implementiert werden. Bei N-able gibt es ein ganzes UX-Team, darunter
auch Mitarbeiter, die sich ausschlief3lich darum kimmern, Designs an Benutzern
auszuprobieren, bevor eine Losung sémtlichen MSP-Partnern zur Verflgung gestellt wird.



Losungen auf UX und Langlebigkeit testen

Beim Testen einer Losung sollten Sie darauf achten, inwiefern sie Innen die Arbeit erleichtert,
statt sich nur auf inre Funktionen zu konzentrieren. Letztlich genht es immer um diese beiden
Fragen:

» Ist das Tool einfach zu bedienen? Es sollte Inrem Team die Arbeit und Ihnen die
Bereitstellung der Services erleichtern, die Inre Kunden zu schatzen wissen und gerne
bezahlen.

+ |Ist das Tool nlutzlich? Es muss in Ihrem Unternenmen einen Bedarf erfullen. Das kann die
ErschlieBung von Umsatzen aus neuen Services sein oder das Rationalisieren von Tasks,
um Techniker zu entlasten.

WAS HEISST DAS NUN IM DETAILFUR SIE? SIE SOLLTEN BEIM KAUF AUF FOLGENDES ACHTEN:

werden in vielen Unternehmen Tools von der Geschaftsleitung bestellt,
ohne das IT-Team zu fragen. Dabei sollten doch gerade diejenigen eine
L6sung auf Herz und Nieren prufen, die sie spater nutzen sollen. Betrauen
Sie also mehrere Techniker, die unterschiedlich lang in der Branche
arbeiten, mit dieser Aufgabe und vergleichen Sie das eingeholte Feedback:
Berufseinsteiger haben einen anderen Blickwinkel als alte Hasen, doch
letztlich mUssen beide ihre Arbeit machen konnen. Eine gute Losung dient
beiden Nutzergruppen.

0 Techniker das Tool testen lassen: Das klingt zwar banal, doch tatsachlich

Einfache Erlernbarkeit: Ware es nicht schon, wenn jeder auf Anhieb mit
einer Software umgehen kénnte? Die Realitat sieht leider anders aus; jede
Anwendung erfordert einen gewissen Lernaufwand. Achten Sie deshalb

darauf, wie gut die UnterstUtzung ist, die es dazu gibt. Gibt es eine Online-

Hilfe? Ein Support-Team? Eine Support-Community? FUr manche Tools

gibt es eigene Foren, in denen Sie Fragen stellen konnen - gerade bei

technischen Finessen eine interessante Option. Merke: Auch das beste

Schiff muss mit Rettungsbooten und Schwimmwesten ausgestattet

werden.

verschiedenen Benutzertypen. Manche lassen sich gern von einem
Assistenten die einzelnen Schritte erklaren, andere pragen sich lieber
selbst die Schritte ein, um im eigenen Tempo voranzukommen. Wenn ein
Produktverschiedene Lernpfade anbietet, istdaseingutesZeichen.N-able
RMM beispielsweise hat verschiedene Methoden zur Automatisierung von
Tasks. Wer mit Scripting nicht besonders vertraut ist, kann mit unserem
Drag-and-Drop-Editor muhelos Ablaufe erstellen. Ein Scripting-Profi
wiederum kann sich seine eigenen Tasks schreiben und in N-able RMM
hochladen.

6 Verschiedene Wege: Eine gute Anwendung dient, wie bereits gesagt,



der jedoch bei Inrer Evaluierung von Losungen nutzlich ist. Wenn Ihr
Unternehmen wachst, verbringen Sie ziemlich viel Zeit mit der Einrichtung
neuer Kundenaccounts. Mit Inrem RMM-Tool kdnnen Sie diesen Prozess
vereinfachen und im Idealfall weitestgehend automatisieren. Sie sollten
beispielsweise beim Onboarding eines neuen Kunden dem Account neue
Einstellungen hinzufigen konnen. Diese sollten dann beim Hinzuflgen
neuer Gerate aus dem Kundenprofil Gbernommen werden kénnen. Auf
diese Weise konnen samtliche Gerate vorab mit bestimmten Richtlinien,
Funktionen wie Antivirenprogrammen und den richtigen Tools fur den
Fernzugriff bestlckt werden. Dadurch konnen Sie neue Kunden rasch
einbinden und bei Bedarf manuelle Anpassungen an Geraten vornenmen.
Im Laufe Inrer Schaffenszeit als MSP fugen Sie so viele Gerate und Kunden
hinzu, dass sich die Zeit- und Kosteneinsparung mehr als bezahlt macht.

e Neue Kunden einrichten: Dies ist ein MSP-spezifischer Aspekt,

Er kennt Ihren Arbeitsalltag und Ihre Ziele. Deshalb bietet er Innen nicht
einfach ein Tool an, sondern behalt auch das ultimative Ziel im Blick - Inr
Geschéaftsergebnis. N-able beispielsweise hat neben den Tools auch ein
umfassendes Schulungs- und Supportangebot fur Sie parat. Das MSP
Institute und MSP Advice Project stehen Ihnen mit Rat und Tat zur Seite -
zu geschéaftlichen Themen wie Vertrieb, Marketing, Management und auch
zur Erweiterung Inres Angebots, etwa um Sicherheitsservices.

@ Das Tool alleine ist nicht alles: Ein guter Provider ist immer fur Sie da.

stressig. Die auf dem MSP-Markt héufigen Ubernahmen und
FUhrungswechsel konnten sich auch auf Ihr Business auswirken.
Wenn Sie also nach Tools suchen, die sich auch langfristig bewahren,
sollten Sie darauf achten, wie lange der Anbieter schon im Geschaft
ist. N-able ist seit 20 Jahren auf dem Markt und hat nicht vor, so schnell
wieder zu verschwinden. AuBerdem investieren wir kontinuierlich in
Produktentwicklung und UX. Wenn Sie unser Kunde werden, konnen Sie
im Rahmen unseres VIP-Programms sogar in Form von Feedback und Tests
zur besseren Nutzbarkeit unserer Produkte beitragen. Egal wie lange Ihr
neues Unternehmen Bestand haben soll - N-able ist fur Sie da.

@ Langlebigkeit: Der Wechsel des Providers ist fur jedes Unternehmen

Uber N-able RMM

Das Unternenmen N-able leistet seit Jahren Pionierarbeit im MSP-Segment. Sein
Hauptprodukt N-able RMM soll MSPs den Geschéaftsbetrieb erleichtern. Durch die Bundelung
mehrerer Funktionen in einem Dashboard kann Ihr Team mit N-able RMM den gesamten
Kundenstamm von zentraler Stelle verwalten. So wird der Wechsel von Produkt zu Produkt
weitgehend unterbunden, Ineffizienzen im MSP-Geschaft werden verringert. Und aufgrund
unserer Erfahrung von 20 Jahren wissen Sie, dass Sie auch in Zukunft auf uns zahlen konnen.

BEREIT?

( Kostenlos testen )

Testen Sie N-able RMM 30 Tage lang kostenlos: n-able.com/products/remote-management/trial.


https://www.n-able.com/products/remote-management/trial

Uber N-able

Mit N-able konnen Managed Services Provider (MSPs) kleine und mittelstandische
Unternehmen effektiv bei der Digitalisierung unterstutzen. Eine flexible Technologieplattform
und leistungsstarke Integrationen erleichtern MSPs die Uberwachung, Verwaltung und
Sicherung der Systeme, Daten und Netzwerke ihrer Endkunden. Unser wachsendes Portfolio
an Sicherheits-, Automatisierungs- sowie Backup- und Wiederherstellungslésungen richtet
sich an Fachleute fUr das IT-Servicemanagement. N-able vereinfacht komplexe Umgebungen
und sorgt dafur, dass Kunden ihre Probleme selbst in die Hand nehmen konnen. Wir bieten
umfassenden, proaktiven Support in Form von hilfreichen Partnerprogrammen, praktischen
Schulungen und wachstumsfordernden Ressourcen. So konnen MSPs hochwertige Services
liefern und ihren Erfolg ausbauen.

n-able.com
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