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Am Sonntag ist der 1. Advent. 'mi' wiinscht IThnen dazu in den nichsten
Wochen ein dickes Weihnachtsgeschidft. Und das sind die Themen dieser
Ausgabe: @@ Toshiba bereitet Zusammenarbeit mit dem Fachhandel Freu-
de o Die Namen des TechniSat-Beirats sind bekannt e WiW mahnt
Saturn ab. - Doch zuvor, sehr geehrte Damen und Herren, Ziel erreicht:

Service-Roundtable bei Samsung sorgt fiir Aufbruchstimmung!

"Ich habe einen guten Eindruck von der Veranstaltung. Wir wurden mit unseren Anliegen ernst genommen. Eswurde
zugehdrt und es wurdeuns vermittelt, dass verschiedene Projekte nun intern gestartet werden, um eine weitere Verbesse-
rung der Servicequalitit zu erreichen. Wobei wir aber auch feststellen mussten, daf viele Angebote seitens Samsung
bereits existieren, diese uns als Hindler leider aber nie vermittelt wurden. Ein ganz klares Kommunikationsproblem.
Das ist aber auch fiir mich personlich nicht verwunderlich, da wir als Einkiufer bei einem Grofhindler - in diesem
Fall Brommelhaupt - leider keinen direkten Zugang zu Samsung haben, trotz offizieller Autorisierung. Hier sollte
Samsung schnellstens eine Struktur schaffen, in der wir als erfolgreicher GrofShandelskunde auch eine Betreuung erfah-
ren. Daher bin ich dankbar, dass ich nun aufgrund der Veranstaltung einen direkten Zugang zu verantwortlichen Mit-
arbeitern des Service habe, um im Bedarfsfall auch hier anklopfen zu kinnen. Schlussendlich ist genau diese Art von
Kontakt fiir mich ein wichtiges Kriterium bei der Wahl meiner Lieferanten. Und hier stand bis zum letzten Mittwoch die
Firma Samsung innerhalb meiner Lieferanten an letzter Stelle.”
So lautet das Fazit von Patrick Schappert/Neuss, einem von zehn Fachhandlern un- @
terschiedlichster Kooperationszugehorigkeit, die in der letzten Woche auf Initiative Threr 'mi'-Redaktion
an dem Samsung Service-Roundtable in der Unternehmenszentrale in Schwalbach teilgenommen haben.
Vorausgegangen war eine bundesweite 'mi'-Umfrage in R 42/11, an der Sie sich nicht nur in gewaltigem
Mafle beteiligt, sondern diese ebenso mit vielen individuellen Kommentierungen inhaltlich auch noch we-
sentlich bereichert haben. Unterm Strich fillt dabei das Ergebnis fiir die derzeitige Service-Qualitdt von
Samsung nicht wirklich gut aus. Auffallig ist allerdings, dafy Sie bei identischen Stichworten absolut kon-
trare Erfahrungen machen. Beispiel 'direkter Kontakt': Wahrend einige von Ihnen loben “leichte Erreichbar-
keit, Zuverlissigkeit”, heifSt es auf der anderen Seite “mehrfach gemeldet - keine Reaktion, lange Wartezeiten”. Diese
'Widerspriiche' ziehen sich wie ein roter Faden durch fast alle abgefragten Punkte. Samsung Senior Mana-
ger Andreas Beck wird beim Roundtable spater kommentieren: "Wir scheinen es zu konnen, aber nicht iiberall.
Es mangelt noch an der Kontinuitit.” Den Roundtable selbst hatten Beck und seine Kollegen inhaltlich detail-
liert und organisatorisch bestens vorbereitet. Fiir'alle Bereiche waren die zustindigen Mitarbeiter ebenfalls
vor Ort, priasentierten und diskutierten offen und ehrlich mit den Fachhandlern. Die Begriifung tibernahm,
und auch das zeigt die Ernsthaftigkeit von Seiten Samsungs, Kai Hillebrandt, Business Director Consumer
Electronics, den Beck u. a. mit diesen Worten ankiindigt: “Ich bin seit sieben Jahren bei Samsung. Der Erste, der
dem Service aus dem Vertrieb seitdem wirklich zuhort, ist Kai Hillebrandt.” Letzterer 'dankt' es mit offenen, aber
bezeichnenden Aussagen, die sich zundchst auf die Erfahrungen des Service-Teams selbst beziehen (natiir-
lich mit einem kleinen Zwinkern versehen):

"Ich traue keiner Statistik aus dem Service, weil die eh gefiilscht ist. Wir konnen unseren kommerziellen Erfolg
nicht vom Service loskoppeln. Von daher brauchen wir Ihr Feedback. Was machen wir richtig? Was machen wir
falsch? Und wo miissen wir besser kommunizieren?”

Es folgt die Prasentation der 'mi'-Umfrageergebnisse, die mit folgendem Fazit abschliefit und damit den
weiteren Programmablauf vorbereitet:
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++ Die extrem hohe Riicklaufquote zeigt, daf$ der Samsung-Service ein Themaim mittelstindischen Fachhandel ist ++ Samsung
hat noch sehr viele Baustellen zu bearbeiten, will man als Marktfiihrer die Zufriedenheit des Fachhandels auch in diesem
Bereicherreichen ++ Alswesentliche Kritikpunktewerden vom Fachhandel die Schnelligkeit, Erreichbarkeit, Kompetenz so-
wie das grundsitzliche Handling der Serviceabwicklung genannt ++ Das Verhiltnis positiver und negativer Erfahrungen
ist noch zu unausgewogen ++ Uber die Hiilfte der teilnehmenden Fachhindler, die in den vergangenen 12 Monaten Kontakt
zum Samsung Garantie- und Reparaturservice hatten, beurteilen die Bearbeitung als ausreichend und schlechter ++ Das
kann nicht allein das Ergebnis von Einzelfillen sein, sondern mufS grundsitzliche Mingel als Ursache haben ++ Der
Roundtable bietet den idealen Anlaf fiir den Beginn einer neuen Kommunikation zwischen Samsung und dem Fachhandel.”
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Schappert sprach es eingangs an. Gerade die bisherige Kommunikation scheint die Ursache fiir viele bisher
gemachte negative Erfahrungen zu sein. Und viele weitere Dinge kommen wéhrend der Diskussion, die
von 10:30 Uhr bis 17:30 Uhr dauert, ans Tageslicht. Beck gibt abschlielend bekannt: “Ich habe zwei Seiten no-
tiert mit Dingen, die wir noch nicht haben!” Sein Fazit r uns am Tag danach zukommen 14t, zeigt eindrucks-
voll, wie alle Seiten von dieser neuen Kommunikationsoffensive in Sachen 'Service' profitieren:

"Wir waren ehrlich gesagt schon etwas gespannt und nervds, weil wir bewusst nicht die Hindler eingeladen haben,
die uns positiv bewertet hatten, sondern die kritischen Stimmen horen wollten. Nach wenigen Augenblicken war aber
das Eis gebrochen und wir hatten eine sehr offene, konstruktive und wirklich gute Diskussion mit den anwesenden
Hiindlern. Die grifite Uberraschung war, dass wir offenbar ein massives Kommunikationsproblem haben: Die we-
nigsten Aktivititen, die wir fiir den Handel und die Endkunden anbieten, waren bis zu den Teilnehmern des Round-
table vorgedrungen. Hier werden wir sofort Maf$nahmen einleiten. Wir haben vereinbart, einen regelmiifigen News-
letter in Papierform und per e-mail auszusenden, den entwickeln wir jetzt und beginnen in Kiirze mit dem ersten Ver-
sand. Damit konnen wir iiber unseren jetzigen Leistungsumfang und alle neuen Mafinahmen umfassend informieren.
Natiirlich gibt es noch weitere Hausaufgaben: Dabei steht ganz oben der Ausbau unserer Fachhandelshotline. Die be-
werben wir aktuell nicht (wegen des Wechsels unseres Kontaktcenter-Partners). Sie wird aber dringend gefordert, um
vor allem technische Unterstiitzung bei Reparaturen oder Samsung-Service-Prozessen zu leisten. Einweiterer Schwer-
punkt wird der Ausbau unseres Servicenetzwerkes durch geeignete Fachhindler sein; ein Projekt, das wir schon seit
3 Jahren vorantreiben, in das wir aber zukiinftig auch die Kooperationszentralen stiirker einbinden werden.

Kai Hillebrandt als Verantwortlicher fiir den Samsung Geschiftsbereich CE hat sich des Themas 'Service’ bereits mit
besonderem Fokus angenommen. Deshalb bin ich sehr optimistisch, dass wir durch die verstiirkte Aufmerksamkeit
die Anforderungen unserer Handelspartner direkter erfahren, um dann schnell und praxisnah reagieren zu kinnen.
Das Samsung-Service Team hat also jede Menge vor sich und schon begonnen, die besprochenen Anderungen und
Erginzungen auf den Weg zu bringen. Ich freue mich jetzt schon auf den Folgetermin des Roundtable in 2012 und
mdchte mich an dieser Stelle bei allen Beteiligten noch einmal herzlich bedanken, insbesondere auch bei Lorenz Huck,
dem "mi-Team’ fiir die Auswertung der Fragebogen und die konzeptionelle Begleitung! Wir starten durch!”

Das klingt nicht nur gut, sondern verdient auch Respekt! Beck und sein Team haben es geschafft, fiir neues
Vertrauen in den Samsung-Service zu sorgen. Und zwar nicht nur, weil sie zuhdren, sondern weil sie auch
direkt handeln. Allein der bereits grob terminierte ndchste Roundtable zeigt den 'Mut' der Samsung-Mann-
schaft. Schliellich wird dann eine erste Bilanz gezogen, inwieweit die Hausaufgaben tatséchlich schon ange-
gangen sind. Klasse! Das sieht auch grundsétzlich Hans Dieter Kneppe/Netphen-Deuz, so, der ebenfalls
am Roundtable teilnahm und diese Bilanz zieht:

" Andreas Beck hat einen soliden Eindruck hinterlassen, und ich glaube ihm, daf er es ernst meint mit der dringend notwen-
digen Verbesserung des Samsung-Service. Gemessen wird er aber an seinen Taten. Es kann nicht funktionieren, wenn
der "Marktfiihrer’ meint, alle TV-Reparaturen in Deutschland iiber 10 Servicecenter und 80 ‘autorisierte’ Werkstitten
durchzufiihren, es sei denn, Samsung will die Flach-TV zum Wegwerfartikel machen. Die meisten Kollegen hatten nichts
dagegen, wenndie Garantiereparaturen iiber die Servicecenter abgewickelt werden (diemeisten Servicepauschalen sindeh
nicht kostendeckend), aber danach sind wir zustindig und dafiir bendtigen die Fachwerkstiitten: ++ kostenlose Serviceunter-
lagen, technische Anderungen und Reparaturtips ++schnelle und preisgiinstige Ersatzteile z.B. iiber aswo ++eine kompe-
tenteund gut erreichbare Hotline (mdglichst mit Ortsvorwahl) fiir Reparaturtipps und technische Auskiinfte ++technische
Schulungen ... Fiir diese Punkte kann Samsung sich die aufwendige ' Autorisierungszeremonie’ sparen. Das gerne eng-
lisch sprechende Samsung Serviceteam sollte sich an Barack Obamas Leitspruch "yes we can’ halten. Warten wir's ab.”

Ach ja, auf eine Information warten Sie sicherlich auch noch, namlich die Bekanntgabe der Fachhéndler,
die die von Samsung als Belohnung fiir die Teilnahme an der 'mi'-Umfrage zur Verfiigung gestellten Preise
gewonnen haben. Hier sind sie: ++ Euronics Dworak/Nordkirchen (Smart TV UE40D7090) ++ HiFi-Video
Point/Wertheim (Blu-ray Player BD-D8500) ++ Euronics XXL Joehnk/Eckernférde (Blu-ray Player BD-
D6900S). Herzlichen Gliickwunsch!
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