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Arn Sonntag ist der 1-. Advent. 'rni' vvünscht Ihnen dazu in den nächsten
Wochen ein dickes Weihnachtsgeschäft. Und das sind die Thernen dieser
Arrsgabe: oo Toshiba bereitet Zssarnrnenarbeit rnit dern Fachhandel Frerr-
de Oo Die Narnen des TechniSat-Beirafs sind bekannt oo Wi\A/ rnahnt
Satrrrn ab. - Doctr zrwor, sehr geehrte Darnen und l{erren, Ziel erteicht:

Seruice:Roundtable bei Samsun9 sorglt für Aufbnrchstimmungl
"IchhabeeinengutenEindruckaonderVeranstaltung,WirztsurdenmitunserenAnliegenernstgenommen.Esznurde
zugehörtundeswurdeunsaermittelt, dassaersghieduteProiektenuninterngestartetzauden,umeineweitereVerbesse-
ruig der Seraice'ffiffiT{ffitrffi8en, Wobei wi|"ifue:r aucf feststöllen muss-ten, dalS aiele Angebote seitens Samsung
bereits existieren, diese uns als Händler leider aber nie aermittelt wurden. Ein ganzklares Kommunikationsproblem.
Das ist aber auchfür michpersönlichnichtaerwunderlich, dawir als Einkäuferbei einemGrollhändler -in diesem
Fall Brömmelhaupt - Ieider keinen direkten Zugang zu Samsunghaben, trotz ffizieller Autorisierung. Hier sollte
Samsung schnellstens eine Struktur schffin, in der wir als erfolgreicher Gro/Shandelskunde auch eine Betreuung ufalt-
ren.Daherbinichdanlcbar, dassichnunaufgrundderVeranstaltungeinendirektenZugangzuaerantutortlichenMit-
arbeiterndes Seraicehabe,umimBedarfsfall auchhier anklopfenzulönnen. Schlussendlichist genau diese Artuon
Kontaktfi.trmicheinraichtigesKriteriumbeiderWahlmeinerLi$eranten.Undhier standbiszumletztenMittutochdie
F irma S amsung innerhalb meiner Liefer anten an letzter Stelle. "

So lautet das Fazit von Patrick Schappert/Neuss, einem von zehn Fachhändlem un-
terschiedlichster Kooperationszugehörigkeit, die in der letzten Woche auf Initiative Ihrer'mi'-Redaktion
an dem Samsung Service-Roundtable in der Unternehmenszentrale in Schwalbach teilgenommen haben.
Vorausgegangen war eine bundesweite 'mi'-Umfrage in R 4211'I.., an der Sie sich nicht nur in gewaltigem
Maße beteiligt, sondern diese ebenso mit vielen individuellen Kommentierungen inhaltlich auch noch we-
sentlich bereichert haben. Unterm Strich fällt dabei das Ergebnis für die derzeitige Service-Qualität von
Samsung nicht wirklich gut aus. Auffällig ist allerdings, daß Sie bei identischen Stichworten absolut kon-
träre Erfahrungen machen. Beispiel 'direkter Kontakt': Während einige von Ihnen loben "leichte Erreichbar-
keit, Zuaerlässigkeit" , heißt es auf der anderen Seite " mehrfach gemeldet - keine Reaktion, lange Wartezeiten" . Diese
'Widersprüche' ziehen sich wie ein roter Faden durch fast alle abgefragten Punkte. Samsung Senior Mana-
ger Andreas Beck wird beim Roundtable später kommentieren: "Wir scheinen es zukönnen, aber nicht überall.
Es mangelt noch an der Kontinuität." DenRoundtable selbst hatten Beck und seine Kolleg-err inhaltlich detail: _
Iieit und organisatorisch bestöns vorbereitet. Fürälle Bäieiöhe waren die zuständigen Mitarbäiter ebeniails
vor Ort, präsentierten und diskutierten offen und ehrlich mit den Fachhäindlem. Die Begrüßung übemahm,
und auch das zeigt die Emsthaftigkeit von Seiten Samsungs, Kai Hillebrandt, Business Director Consumer
Electronics, den Beck u. a. mit diesen Worten ankündigt: "Ichbin seit sieben lahren bei Samsung. Der Erste, der
dem Serztice aus demVertrieb seitdem wirklich zuhört, ist Kai Hillebrandt." Letzterer'dankt' es mit offenery aber
bezeichnenden Aussagery die sich zunächst auf die Erfahrungen des Service-Teams selbst beziehen (natür-
lich mit einem kleinen Zwinkern versehen):

" lch traue keiner Statistik aus dem Seraice, weil die eh gefälscht ist. Wir können unseren kommerziellen Erfolg
nicht aom Seraice loskoppeln. Von daher brauchen wir Ihr F eedback. Was mschen wir richtig? Was machen wir
falsch? Und roo müssen wir besser kommunizieren? "

Es folgt die Präsentation der 'mi'-Umfrageergebnisse, die mit folgendem Fazit abschließt und damit den
weiteren Programmablauf vorbereitet:



c!

ö

F-
s
I.JJ
l

E

++DieextremhnheMcklnufquotezeigt,dn/|der Sctnsung-SeroiceeinThemnimmittelständßdrcnFachhnndelist ++Smrntmg
hnt noch sehr aiele Baustullen zu bearbeiten, will man als Marktführu die Zufriedmheit des F achhnndels auch in diesem
Bereichmeichen ++AlswesentlicheKritilcpunktewerdenaomFachhnndeldieSchnelligkeit,Erreichbarlceit,Kornpetenzso-
wie das grundsätzliche Hsndling der Seraiceabwicldung genssnl ++ DasVuhältnispositioer undnegatiau Erfahrungen
istnochzuunausgeu)ogen +Übu dieHälfuderteilnehmendenFachhändler, dieindenaugangenenl2Monatcnlhntakt
zumSamsungGarantie-undREaraturseraicehattut,beurteilendieBearbeitungalsausreichendundschlechter ++Das
knnn nicht allein das Ergebnis aon Einzelfiillen sein, sondern muJl grundsätzliche Mängel nls Llrsache haben ++ Der
RoundtablebietetdenidealenAnlaJSfiirdenBeginneinuneuenKommunikntbnzznischenSamsungunddernFachhnndel."

Schappert sprach es eingangs an. Gerade die bisherige Kommunikation scheint die Ursache für viele bisher
gemachte negative Erfahrungen zu sein. Und viele weitere Dinge kommen während der Diskussiory die
von L0:30 Uhr bis 17:30 Uhr dauert, ans Tageslicht. Beck gibt abschließend bekannt: "lch habe zwei Seiten no-
tiert mit Dingm, die wir noch nicht haben!" Sein Fazit, das er uns am Tag danadr zukommen läßt, zeigt eindrucks-
voll, wie alle Seiten von dieser neuen Kommunikationsoffensive in Sadren 'Service' profitieren:

"Wir waren ehrlich gesagt schon etwas gespannt und neraös, weil wir beww;st nicht die Händler eingeladenhaben,
dieunspositiabewertethatten, sonderndiekritischenStimmenhörenwollten.NachwenigenAugenbliclcenwar aber
da-s Eis gebrochen und znir hatten eine sehr offene, konstruktiae und wirklich gute Diskussion mit den anwesenden
ttrindlern. nie gröJlte Überraschung znar, dasl zair ffinbar ein massiaes Kommunikationsproblem haben: Die we-
nigsten Akiiaitäten, die wir für äen Handel un)d die ffidkurtdöi anbieten'wmenbis zu den Teilnehmern des'Round-
tableaorgedrungen. Hierrnerdenwir sofort MaJlnahmeneinleiten.Wirhabenaereinbart, einenregelmälSigenNews-
letter inPapierformundper e-mail auszusenden, den entwickelnwir jetzt undbeginneninKürzemit demerstenVer-
sand.Damitkönnenwir überunseren jetzigenLeistungsumfangund alleneuenMaJlnahmenumfassendinformieren,
Natürlich gibt es nochweitere Hausaufgaben: Dnbei steht ganz oben der Ausbau unserer Fachhandelshotline. Diebe-
werbenwir aktuellnicht (wegen desWechselsunseres Kontaktcenter-Partners). Siewird aber dringend gefordert, um
aor allemtechnischeUnterstützungbeiREaraturenoder Samsung-Seruice-Prozessenzuleisten.Einweiterer Schzler-
punktwirdder Ausbauunseres Seraicenetzznerkes durchgeeigneteFachhändler sein; einProjekt, daswir schonseit
3lahrenaorantreiben, in daswir aber zukünfiig auch dieKooperationszentralen stärker einbindentuerden.

IGi Hillebrandt als Verantwortlicher für den Samsung Geschäftsbereich CE hat sich des Themas 'seruice' bereits mit
besonderem Fokus angenommen. Deshalb bin ich sehr optimistisch, dass wir durch die aerstärkte Aufmerksamkeit
die Anforderungenunserer Handelspartner direkter erfahren, um dannschnellundpraxisnahreaglerenzukönnen,
Das Samsung-SeraiceTeamhat also jede Mengeaor sichund schonbegonnen, diebesprochenen Anderungenund
Ergänzungen auf denWegzubringen.lchfreuemich jetzt schonnuf denFolgetermin desRoundtablein20L2und
möchte mich an dieser Stellebei allenBeteiligtennoch einmalherzlichbedanken, insbesondere auchbeiLorenz Huck,
dem'mi-Team' für die Auswertung der Fragebögenund diekonzeptionelleBegleitung! Wir starten dLtch!"

Das klingt nicht nur gut, sondern verdient auch Respekt! Beck und sein Team haben es gesdrafft, für neues
Vertrauen in den Samsung-Service zu sorgen. Und zwar nicht nur, weil sie zuhörery sondem weil sie auch
direkt handeln. Allein der bereits grob terminierte nächste Roundtable zeigt den 'Mut' der Samsung-Mann-
sclraft. Sdrließlich wird dann eine erste Bilanz gezogen, inwieweit die Hausaufgaben tatsädrlich schon ange-
gangen sind: Klasse! Das sieht auch grundsätzlich Hans Dieter KneppeA,letphen-Deuz, so, der ebenfalls
am Roundtable teilnahm und diese Bilanz zieht:

" Andreas Beckhat einen soliden Eindruckhintulassen, und ich glaube ihm, datl u es ernst meint mit der dringend nohnen-
digenVerbesserung des Samsung-Seraice. Gemessenwird er aber an seinenTaten. Esknnnnichtfunktionieren, wenn
der 'Marktführer' meint, alleW-ReparatureninDeutschlandüber 1-0 Seruicecenter und 80'autorisierte'Werkstätten
durchzuführen,es seidenn, SamsungwilldieFlach-WzumWegwufartikelmachen.DiemeßtenKollegmhnttennichts
dagegen,wenndieGararüierEaraturenüberdieSmicecentuabganiclceltwerden(diemeistenSmticepauschalensindeh
nichtkostudeclcend),aberdanachsindwirzuständigunddafitrbenötigmdieFachraerlcstättut: t+kostenloseSmiceuntu-
lngen, technische ÄnduungenundREaraturtips ++ schnelleundpreisgünstigeErsatzteilez.B.über aszpo t+ einekornpe-
tenteundguteneichbnreHotline(möglichstmitOrtsaorwahl)fürReparaturtippsundtechnischeAuskünfte ++technische
Schulungen...FürdiesePunktekannsamsungsichdieaufwendige'Autorisiuungszeremonie'sparen.Dasgerneeng-
lischsprechende Samsung Seruicetesmsollte sich anBarackObamasLeitspruch'yesTne can'haltut.Wartenwir's ab,"

Ach ja, auf eine Information warten Sie sicherlich auch noch, nämlich die Bekanntgabe der Fachhändler,
die die von Samsung als Belohnung für die TeilnalLme an der 'mi'-Umfrage zur Verfügung gestellten Preise
gewonnen haben. Hier sind sie: ++ Euronics Dworak/Nordkirchen (Smart TV UE40D7090) ++ HiFi-Video
Point/Wertheim (Blu-ray Player BD-DS500) ++ Euronics XXL Joehnk/Eckernförde (Blu-ray Player BD-
D6900S). Herzlichen Glückwunsch!

... Der vertrauliche, aktuelle, unabhängige, kritische Informations- r


