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Beziehungsmanagement mit individuellen Lésungen:
Warum der BSH-Kundenservice Hausgerdate noch wertvoller macht

Wer beim Kundenservice der BSH Bosch und Siemens Hausgerdte GmbH nur an
Reparatur denkt, verpasst die Begegnung mit einer zukunftsorientierten Kundenservice-
Philosophie. Bei Europas grofitem Hausgeratehersteller zéhlen moderne Service-
l6sungen zum emotionalen Markenerlebnis und stehen fiir einen entscheidenden Wert:
Kundenbindung.

Kunden erleben heute in der modernen Haushaltswelt in vielerlei Hinsicht neue Dimensi-

onen. Nicht nur erméglichen ihnen technologische Innovationen einen immer komfortab-

leren und auf ihre individuellen Bediirfnisse zugeschnittenen Einsatz von Hausgeraten.
Auch rund um die tagliche Nutzung von Herd und Backofen, Geschirr-

»Mit unseren vielfdltigen Kommuni- gpjjler, Waschmaschine oder Kaffeevollautomat ist ein funktionierendes
kationsangeboten im Service konnen ynd zuverldssiges Servicenetz gespannt, das ihnen im Bedarfsfall ihre
wir unsere Kunden sowohl im Dialog  wiinsche erfiillt. Auch hier gibt die vernetzte und mobile Kommunikati-
als auch bei der Leistung sehrindi-  on — wie zunehmend in vielen anderen Lebensbereichen — den Takt vor.
viduell abholen. Damit schaffen wir - Kyndenerwartungen setzen heute immer stirker auf eine direkte und
einen elementaren Beitrag in der personalisierte Kommunikation in Echtzeit. Diese Entwicklung ist fiir
emotionalen Bindung an die Marke.” 4en Kundenservice der BSH Bosch und Siemens Hausgerite GmbH

Stephan Schneider,
Leiter Marketing
BSH-Kundendienst

STEPHAN SCHNEIDER — @jne hohe Motivation, alle Kommunikationsschnittstellen mit dem
Kunden noch starker am Bedarf und an der Relevanz im praktischen
Haushaltsalltag auszurichten. Im Kern geht es darum, den Kundenservice in seinem
gesamten Prozess so zu gestalten, dass er fiir die Kunden die Komplexitat im Alltag redu-
ziert, und Leistungen so bequem wie moglich in deren Tagesablauf integriert.

Kundenkommunikation ist eine wertvolle Ressource

Hier geht es auch um eine Neubewertung, was im Hausgerdtebereich unter dem Begriff
Service verstanden wird. Wahrend friiher Service gleichbedeutend mit einer Reparatur-
leistung zu setzen war, ist im modernen Verstandnis daraus ein komplettes Leistungs-
spektrum entstanden: So kiimmert sich die Infoline des Kundenservices engagiert via
Telefon, E-Mail oder Facebook um Fragen der Konsumenten, wie beispielsweise Pldtzchen
im neuen Backofen gleichmaflig goldgelb geraten oder wie die Pyrolyse-Funktion sinnvoll
eingesetzt werden kann.

»Es ist fiir uns ein sehr gutes Zeichen, wenn sich die Konsumenten mit all ihren Fragen
vertrauensvoll an uns wenden”, stellt Stephan Schneider, Leiter Marketing des BSH-Kun-
dendienstes in Miinchen fest. Die Beratung reicht von praktischen Haushaltstipps,
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beispielsweise wie man hochwertige Funktionskleidung am besten wascht, bis hin zur
Produktempfehlung fiir die Anschaffung eines Neugerdtes. Hier ist der personliche Aus-
tausch gefragt, denn viele Kunden schatzen die auf sie zugeschnittenen Informationen
und klaren Orientierungshilfen. In rund 1.750.000 Telefonaten jahrlich geht es beim
BSH-Kundenservice um Produktberatung, Haushaltstipps, Auftragsannahme oder Ersatz-
teilbestellung. Via E-Mail kommen etwa 25.000 Anfragen dazu und auch die Kontaktauf-
nahmen {iber Social-Media-Kandle steigen kontinuierlich an. Die Kundenkommunikation
wird als wertvolle Ressource fiir das Unternehmen gewertet. Jede Kritik oder Anregung
wird dokumentiert und dient so als Hinweis fiir das Qualitdtsmanagement und die
Produktentwicklung.

Wenn nach dem Kauf das Gerdt zuhause ankommt, steht der Kundenservice ebenfalls als
Partner zur Verfiigung. Noch offene Fragen zur richtigen Bedienung kénnen schnell und
kompetent mit dem Servicemitarbeiter geklart werden. Da es sich bei Haus-
., Beim modernen Kundenservice gerdten generell um langlebige Anschaffungen handelt, tritt ein weiterer
geht es heute nicht mehr aus- Aspekt immer starker in den Vordergrund: Eine zuverlassige Wartung der
schlief3lich um eine Reparatur. Gerédte steigert deren Leistung und bietet alle Chancen, die Einsatzdauer im
Wir denken in Lésungen, die den Haushalt zu verlangern. Kommt es zu einem Reparaturfall, wird der kom-
Kunden bei allen Fragen rund um plette Prozess so einfach, schnell und bequem wie moglich fiir den Kunden
sein Hausgerdt helfen und damit gestaltet. Hinter dem eigenen Anspruch ,,Aftersales ist Presales* steckt ein
eine hohe Sicherheit vermitteln.” facettenreiches Programm an Leistungsbausteinen. Dazu zdhlen beispiels-
Stepnan Scineiber  Weise die Verldsslichkeit des grofiten, werkseigenen Kundendienstes eines
Hausgerdteherstellers, die Sicherheit der 24/7-Erreichbarkeit, eine ausge-
feilte Logistik bei der Beschaffung von Ersatzteilen, die das Lésungstempo
wesentlich erhéht und ebenso das Know-how und die Empathie der rund 1.200 Service-
techniker vor Ort, die das Problem fiir den Kunden mdglichst schnell und bequem
beheben. Langlebigkeit zahlt zu den markanten Qualitdtskriterien der hochwertigen

»Storung — bitte Hotline anrufen® — statt der ersten Tasse Kaffee spendiert der
Kaffeevollautomat am Morgen diese Mitteilung auf dem Display. Wie gut, dass es
fiir solche Falle den komfortablen Pickup Service fiir Kaffeevollautomaten gibt.
Telefonisch teilt der Kunde dem BSH-Werkskundendienst seine Gerdtedaten mit
oder versendet schnell und bequem den entsprechenden QR-Code per E-Mail an
das Expertenteam. Am telefonisch vereinbarten Wunschtermin kommt der Service-
mitarbeiter direkt zum Kunden nach Hause, verpackt den defekten Kaffeevollauto-
maten in eine speziell dafiir vorgesehene Transportbox und schickt das Gerat in die
Zentralwerkstatt fiir Kleingerdte. Hier beseitigen die Profis vom Reparaturservice
kompetent alle Stérungen, wahrend der Kunde online jederzeit den Auftragsstatus
checken kann. Genauso bequem wie er abgeholt wurde, wird der Kaffeevollautomat
anschlieBend wieder nach Hause geliefert, oft schon nach weniger als 24 Stunden.
Falls der Kunde den vereinbarten Liefertermin verschieben oder Anderungen vor-
nehmen mochte, steht der neue FlexDelivery Service fiir Gerdte der Marke Siemens
zur Verfiigung: Einfach in der vor dem ersten Zustellversuch erhaltenen E-Mail das
Datum oder den Lieferort dndern - fertig. Und der Kaffeevollautomat kann wieder
das tun, was er am liebsten macht - eine kostliche Tasse Kaffee zubereiten.
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BSH-Hausgerate. Zugleich wurde ein einzigartiges Konzept entwickelt, um diese Lang-
lebigkeit auch im Servicefall umzusetzen: Das internationale Teile-Logistikcenter der BSH
in Fiirth lagert auf einer Flache von rund 37.000 Quadratmetern 140.000 verschiedene
Ersatzteile — von der Schraube bis zur Kiihlschranktiir. Dahinter steht das Versprechen,
dass es mindestens zehn Jahre nach Kauf eines Gerates alles gibt, was zur Reparatur not-
wendig ist. Taglich werden zwischen 30.000 und 40.000 Teile von hier aus in die ganze
Welt verschickt.

Auf diese Weise hat sich der BSH-Kundenservice zu einer umfangreichen Dienstleistung
entwickelt, die nicht nur dem Kunden direkt zur Verfiigung steht, sondern selbstver-
standlich auch engen Kontakt mit den Handlern hélt, um hier in allen Servicefragen der
Konsumenten direkt verfiighar zu sein. Auch bei der freiwilligen Sicherheitsmafinahme
fiir Geschirrspiiler bewies sich der Kundenservice, der die Ma3inahme nicht nur ziigig
umsetzte, sondern im Gesprdach mit den Kunden auch viel Vertrauen aufbaute. Bestnoten
in aktuellen Kundenumfragen bestdtigen Stephan Schneider, dass der Kundenservice auf
dem richtigen Weg ist: ,,Aber wir diirfen keinen Moment stehen bleiben. Die Kundener-
wartungen im Hinblick auf die Schnelligkeit und Losungsorientierung steigen stetig und
werden selbstverstandlich auch aus anderen Lebensbereichen auf den Haushaltsalltag
ibertragen — deshalb suchen wir stdndig nach Innovationen, wie wir unsere Leistungen
ausbauen und verbessern kénnen.”

Wie gut schlagen sich Deutschlands Top-Marken unter dem Aspekt ,,Service*?
Sehr gut — so das Urteil fiir die Hausgerdatemarke Bosch, die Anfang 2014 mit

dem ,,Deutschen Servicepreis 2014 ausgezeichnet wurde. Der Award wird vom
Deutschen Institut fiir Service-Qualitdt (DISQ) und dem Nachrichtensender n-tv an
Unternehmen verliehen, die durch hervorragende Serviceleistungen iiberzeugen.
Mehr als 590 Unternehmen wurden von iiber 18.900 verdeckten Testern unter die
Lupe genommen. 2014 ging es erstmals um zwei Sonderpreise: In der Kategorie
»Kundenbefragung Marke* wurde auch Bosch getestet. Der Slogan ,,Technik fiirs
Leben* spiegelt sich dabei in den Kundenbewertungen wider, denn Bosch schnitt
als ,,beliebteste Kaffemaschinen-Marke* in den Bereichen Produktqualitat,
Preis-Leistungsverhadltnis und positives Markenimage tiberdurchschnittlich gut ab.
Herausragende Ergebnisse gab es auch in den Jahren zuvor: Im Juni 2013 erhielt der
BSH-Kundenservice bei der Bewertung der ServiceRating GmbH die bestmdgliche
Auszeichnung mit fiinf Kronen. Im gleichen Jahr erzielte der Werkskundendienst
als ,,Servicechampion“ den Branchensieg in Deutschlands gréfitem Ranking zum
erlebten Kundenservice. 2012 gewann das BSH-Kundendienst-Konzept fiir Kaffee-
vollautomaten Service24Plus den KVD Service Management Preis, der als wichtigste
Auszeichnung fiir Innovationen auf dem deutschen Dienstleistungs-Sektor gilt.
Gewinner des ,,Total Excellence & Quality Award“ in Grof3britannien, ,,Exzellent
Enterprise* in China, ,,Bester Hausgerate-Kundendienst*“ in Polen und zahlreiche
weitere Preise weltweit — die BSH stellt mit einem ausgezeichneten Service ihre
Kundenorientierung immer wieder mit Erfolg unter Beweis.
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Den Weg in die Zukunft weist beispielsweise ,,myBosch”. Der digitale Produktbegleiter
der Hausgerdtemarke Bosch hilft den Kunden bereits im Web oder per App mit vielen
Hinweisen rund um das jeweilige Gerat weiter. Auch hier bleibt der persdnliche Dialog
wichtig: per Video-Chat soll sich der Kunde in Zukunft direkt mit einem Servicetechniker
verbinden lassen und erste Fragen stellen.

Das Thema Vernetzung bietet auch fiir den Kundenservice viel Potential. Schon heute
entstehen bei der BSH neue Servicemodelle, die die ,,digital transition“ nutzen, um tech-
nologische Innovationen in einen zukunftsorientierten Kundenservice zu
»In der aktuellen Situation einer  gpersetzen. Stephan Schneider freut sich iiber die zusétzlichen neuen Kom-
omniprdsenten Kundenkommuni-  mynikationschancen, ist aber auch iiberzeugt, dass die wirklichen Heraus-
kation werden der Kundenservice forderungen im taglichen Kundenkontakt liegen: ,,Kundennihe driickt sich
und seine zukunftsorientierten  dadurch aus, dass wir uns méglichst nahtlos in die Alltagsanforderungen
Losungsansdtze zu einem ent-  ynd Bediirfniswelt unserer Kunden integrieren.” Das betrifft die Erreichbar-
scheidenden Differenzierungs-  keit auf den relevanten Kommunikationskanilen genauso wie die maximale
kriterium im Hausgerdtemarkt.”  Flexibilitat, mit der Kunden Serviceldsungen in Anspruch nehmen kénnen.
STepHAN SCHNEIDER  Eg geht somit um eine hohe Prdsenz des Angebotes an allen Kommunikati-
onsschnittstellen und die personalisierte Kundenldsung. Zugleich werden
dem Kunden auf Wunsch moglichst viele Optionen zur Verfiigung gestellt, die ihm die
Unabhdngigkeit und die Chance bieten, {iber individualisierte Informationen zielgerichtet,
schnell und selbststandig Antworten und Losungen zu finden.

,»Die Qualitdt des Kundenservice”, davon ist Stephan Schneider tiberzeugt, ,,wird in
Zukunft starker denn je zu einem entscheidenden Wert im Aufbau von Kundenvertrauen
und damit in der Kundenbindung. Kundenservice ist unmittelbar erlebbar — hier geht es
um alle Facetten eines positiv gepragten Beziehungsmanagements und daran arbeiten
wir taglich mit vielen neuen Ideen”.

Die BSH hat die grofite
eigene Kundendienstor-
ganisation aller Hausge-
ratehersteller. Weltweit
arbeiten mehr als 5.300
Mitarbeiter fiir den Kun-
denservice.
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Im internationalen
Teile-Logistikcenter der
BSH in Fiirth lagern auf
einer Flache von rund
37.000 Quadratmetern
140.000 verschiedene
Ersatzteile: Sie stehen fiir
das Versprechen der BSH
mindestens zehn Jahre
nach Kauf eines Gerédtes
jedes Ersatzteil zur Ver-
fiigung zu stellen, das
zur Reparatur notwendig
ist. Das gilt fiir mehr als
120.000 verschiedene
Hausgerdtetypen.

Aus Unternehmenssicht gewinnt ,,Service* als Wettbewerbsfaktor weiter an Be-
deutung. Guter Service und hohe Produktqualitdt binden Kunden an Marken und
schaffen Mehrwerte. Aber woran erkennt der Kunde eigentlich, wie sein Leben durch
guten Service leichter und besser wird? Das Wichtigste sind die Mitarbeiter. Die
Ansprechpartner des BSH-Werkskundendienstes sind nicht nur hochqualifiziert,
sondern auch kompetent, hoflich, zuverldassig und bemiiht, jedes Anliegen schnellst-
moglich zu l6sen. Auf alle Kunden wird individuell eingegangen und jeder bekommt
die Hilfe, die er sucht. Um keine langen Wartezeiten aufkommen zu lassen, werden
alle defekten Gerdte moglichst innerhalb von 2 bis 3 Tagen von den Profis des Repa-
raturservices repariert. Ersatzteile und Zubehor werden innerhalb von 48 Stunden
direkt zum Kunden geliefert. Zuverldssigkeit, Qualitat, kurze Wartezeiten, individu-
elle Beratung und personalisierbare Einsdtze sind aber noch nicht alle Kriterien, die
guten Service ausmachen. In ihren eShops halten die Marken Bosch und Siemens
ein breites und auf die Hausgerédte speziell abgestimmtes Sortiment an Reinigungs-
und Pflegemitteln bereit.
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