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“Service ist unsere Spezialitat”

Melitta Professional riickt den Kundendienst in den Fokus

Minden/Hamburg. Melitta Professional prasentierte auf der internationalen
Fachmesse Internorga Vorziige und Neuheiten seines werkseigenen
Kundendienstes. ,,In diesen Zeiten sind unsere Leistungen mehr denn je
gefragt®, berichtet Séren Miiller, nationaler Service Manager Melitta
Professional. RegelmaBiger Service sorgt fiir maximale Verfiigbarkeit,
gleichbleibend hohe Getrankequalitit und eine lange Lebensdauer des

Kaffeesystems.

Internorga-Besucher lernten Mitarbeitende und Bausteine des Life Cycle Service kennen,
von der Installation und Feinabstimmung iiber Support, Field Service, Upgrades bis zum
Recycling. ,,Unsere Technikerinnen und Techniker sind auch sensorisch bestens geschult
und sehr wichtige Partner vor Ort fiir die Justierung des Kaffeesystems auf die jeweiligen
Bedingungen und den gewiinschten Kaffeegeschmack®, erlautert Séren Miiller. Damit endet
die Unterstiitzung aber nicht. Séren Miiller: ,,Wir sind rundum ein verlésslicher Partner,
beobachten und verstehen, gehen Verianderungen mit, bringen neue Ideen ein und
begleiten unsere Kunden wihrend des gesamten Lebenszyklus ihrer Kaffeemaschinen®.
Ausrangierte Maschinen und ausgetauschte Komponenten werden in der Revision
Uberpriift, wenn moglich aufgearbeitet und in den Markt zuriickgefiihrt. Sollte das nicht

moglich sein, werden sie umwelt- und fachgerecht entsorgt.
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Unter dem Motto ,,Service ist unsere Spezialitit* unterstiitzt Melitta Professional seinen
Kundendienst mit Start der Internorga gezielt in der Kommunikation. Séren Miiller
erliutert die doppelte Perspektive des Begriffs Service im Rahmen der Kampagne: ,,Service
ist ein wichtiger Erfolgsfaktor in der Gastronomie. Guter Kaffee-Service fiir den Gast
funktioniert nicht ohne guten Kaffeemaschinen-Service fiir den Gastronomen.* In den
Bildern der Kampagne bekommen beide Bezugspersonen der Gastronomen ein Gesicht,
der zufriedene Gast und ein Techniker bzw. eine Disponentin aus dem Service-Team von

Melitta Professional.

Gebiindelte Kompetenzen

Mehr als 400 eigene Techniker sind fiir Melitta Professional weltweit in zwolf
Landesgesellschaften an der Seite der Kundinnen und Kunden im Einsatz, im Notfall auch
am Wochenende und an Feiertagen. Dazu kommen Techniker von Partnerunternehmen in
mehr als 50 weiteren Lindern, die ebenso wie die eigenen Techniker intensiv geschult
werden. Nicht nur das Kaffeemaschinen Knowhow in Theorie und Praxis steht dabei auf
dem Programm. Auch Kaffeewissen und Sensorik werden am Unternehmenssitz in Minden
regelmaBig trainiert. ,,Wir kénnen aus dem Vollen schépfen, denn wir haben im eigenen
Unternehmen samtliche Kompetenzen gebiindelt, die unsere Kundinnen und Kunden fiir

ein erfolgreiches Kaffeegeschift benétigen®, berichtet Séren Miiller.

In Minden entwickelt und produziert Melitta Professional seine Kaffeevollautomaten fiir

den AuBer-Haus-Markt. Hier arbeiten auch die Expertinnen und Experten fiir digitale
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Lésungen, maBgeschneiderte Finanzierung, Marketing und Einkauf Hand in Hand mit den
Bereichen Produktentwicklung, Schulung, Vertrieb und Technischer Kundendienst (TKD).
Die Kaffeesortimente fiir den AuBer-Haus-Markt entwickelt Melitta Professional
gemeinsam mit dem Schwesterunternehmen Melitta Europa, das in Bremen Melitta Kaffee

rostet und verpackt.

Teamarbeit fiir Kaffeegenuss

Der flichendeckende AuBendienst erhilt in der Mindener Zentrale wertvolle
Unterstiitzung vom Innendienst, wie Petra Spier erldutert, die das Team von 15
Mitarbeitenden des TKD-Innendienstes leitet: ,,Sehr wichtig ist uns die partnerschaftliche
Zusammenarbeit mit den Kundinnen und Kunden, vom Beratungsgesprich vor Ort durch
unseren Vertriebs-AuBendienst liber den Techniker-Einsatz bis hin zum Telefon- und
Online-Service aus Minden. Im Zuge einer Stérungsmeldung bei unserer Kundendienst-
Hotline hilft manchmal schon die fachliche Unterstiitzung am Telefon.” Ansonsten gilt es,
Notfille innerhalb von 24 Stunden zu I6sen. ,,Wir haben das Ziel, in dringenden Fillen, die
vormittags gemeldet werden, noch am gleichen Tag vor Ort zu sein®, berichtet Petra Spier.
Die Techniker sind fiir alle Fille geriistet und haben Werkzeuge und Ersatzteile an Bord
ihres Fahrzeugs. Fiir Nachschub sorgt der Ersatzteil-Service in Minden, wenn es sein muss
auch tiber Nacht, damit die Kollegen im AuBendienst fiir den nichsten Einsatz wieder
rundum gewappnet sind. ,,96 Prozent aller Fille werden mit einem Besuch geldst®, erginzt
Soren Miiller. Aktuelle Kundenbefragungen zeigen eine hohe Zufriedenheit mit dem
Melitta Professional Service, wie Franz Ansorge, Product Manager Global Service,

erlautert: ,,Mit der weltweiten Einfiihrung des Net Promotor Scores (NPS) messen wir
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seit letztem Jahr Kundenzufriedenheit auf Basis unserer Arbeit und freuen uns lber die
starke erste Benchmark von 68. Kundinnen und Kunden wissen insbesondere die

Freundlichkeit unserer Mitarbeiter, deren Expertise und Geschwindigkeit zu schatzen.*

Auch wenn es schnell geht mit dem Einsatz: Notfille gilt es zu vermeiden. ,,Wenn beim
Friihstiicksbiifett oder bei einer Konferenz die einzige Kaffeemaschine streikt, ist der Arger
groB3*, weil3 Petra Spier und empfiehlt, mit regelmaBigem Service vorzubeugen. Dafiir hat
der Kundendienst individuelle Pakete zu attraktiven und kalkulierbaren Preisen aufgelegt.
Denn kaum eine Botschaft findet mehr Anklang im Gastgewerbe als diese: ,,Kaffee lduft...!

Und schmeckt richtig gut.

Portrait-Fotos dazu per mail von

martin.linnemann@melitta.de

Melitta Professional

Leidenschaft fir Kaffeegenuss seit 1908. Mit ganzheitlicher Kompetenz fiir Kaffee, Kaffeemaschinen,
technischen Kundendienst, digitalen Losungen und Finanzierung unterstltzt Melitta Professional seine
Partnerunternehmen im AuRer-Haus-Markt nach ihrem individuellen Bedarf. Weltweit in 12
Landesgesellschaften mit eigenen Vertrieb- und Service-Teams und in mehr als 50 weiteren Landern
gemeinsam mit Partnerunternehmen fir Distribution und Service. Die Kundinnen und Kunden sind (iberall dort
vertreten, wo Coffee to stay oder Coffee to go in zuverlassiger Top-Qualitat gefragt sind. Die Branchen sind
dabei so vielfdltig, wie die Losungen: Hotellerie & Gastronomie, Gemeinschaftsgastronomie & Catering,

Backerei & Convenience, Café & Coffee Shop, Handel & Fachhandel, Work & Office.
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