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Wer mit Sennheiser-Kopfhörern im 
Haushalt aufgewachsen ist und die 
ersten Bedienungsanleitungen dazu in 
den Händen hielt, hatte da im Prinzip 
schon seinen ersten Kontakt zu Klaus 
Conrad – indirekt zumindest. Denn er 
hat zu Beginn seiner Karriere als tech-
nischer Fachberater bei Sennheiser an-
gefangen und dort die Dokumentation 
von Produkten etabliert. Die Hälfte 
seiner Arbeitszeit entfiel auf die tech-
nische Dokumenation zur Anwendung 
von Sennheiser-Geräten. „Auch das 
Marketing war damals Teil der Auf-

SERIE SERVICE MANAGER IM PORTRÄT

Immer mit dem 
Ohr beim Kunden
Hinter Serviceleistungen von heute stecken oftmals hochkomple-
xe Prozesse und Technologien. Zum Service gehören aber auch 
immer Menschen: Sie setzen die Technik ein, planen den Ser-
vice und entwickeln innovative Lösungen für die Zukunft. In un-
serer Serie „Service-Manager im Porträt“ stellt die Redaktion der  
SERVICE  TODAY Entscheider aus dem Service vor, die mit ihrer 
Erfahrung und ihrem Wissen innovative Dienstleistungen im Un-
ternehmen etabliert und damit das Unternehmen vorangebracht 
haben. In dieser Folge steht Klaus Conrad, Service Consultant bei 
der Sennheiser electronic GmbH & Co. KG, im Mittelpunkt. Er verrät 
seine Vorstellungen und Ideen von Service und zeigt auf, wie man 
strategisch Service entwickelt. [Michael Braun]

gaben“, sagt Klaus Conrad heute. Die 
Kundenberatung intern wie extern fiel 
ebenfalls in seinen Aufgabenbereich.  
Dann kam das Product Management 
dazu, insbesondere die Promotion der 
damals neuen Hörfunk-Sparte des Ele-
tronikherstellers.
Als nächsten wichtigen Schritt für ihn 
persönlich im Hause Sennheiser be-
trachtet Klaus Conrad rückblickend 
den Wechsel in die Leitung des Be-
reichs „Technische Dokumentation“. 
„Hier haben wir die Erstellung der Do-
kumentationen rationalisiert, die Pro-
zesse vereinfacht und kostengünstiger 
gestaltet“, sagt Klaus Conrad. Wichtige 
Aspekte hierbei: Erstmals wurde bei 
Sennheiser das Corporate Design auf 
die Beschreibungen und Gebrauchs-
anleitungen angewendet. Intern wurde 
erstmals ein Redaktionssystem einge-
führt. 
Schließlich wurde Klaus Conrad ge-
fragt, ob er den Gesamtbereich Service 
bei Sennheiser leiten möchte - und 
das relativ spontan: „Vier Wochen vor 
seinem Ausscheiden nahm mich mein 
damaliger Chef zur Seite und fragte, 
ob ich mir vorsellen könnte, seine Auf-
gaben zu übernehmen“, erinnert sich 
Klaus Conrad. Er konnte, und so be-
gann die Transformation der Service- 

Organisation bei Sennheiser. „Ich war 
damals von Anfang an sehr zielstre-
big unterwegs. Ich wusste, wo ich hin 
wollte, habe mir aber die notwendige 
Zeit nicht immer genommen“, sagt der 
Service-Manager. Es sei wichtig, das 
richtige Maß zu finden. Nachdem sich 
Tempo und Zielsetzung angeglichen 
hatten, konnte der Service weiterent-
wickelt werden.

Wichtig: Ausgleich 
zwischen Beruf und Freizeit
Stets geachtet hat Klaus Conrad auf die 
Balance zwischen Beruf und Freizeit. 
Sein Ausgleich außerhalb von Senn-
heiser war und ist sein Garten, aber 
auch die Malerei und die Töpferei. „Ich 
schreibe auch gerne – aber nicht mehr  
unbedingt Bedienungsanleitungen“, 
sagt er und lacht. Auch beruflich ge-
hört das nicht mehr wirklich zu seinem 
Feld – jetzt steht die Entwicklung des 
Service im Vordergrund.
Der Service wurde bei Sennheiser kon-
zeptionell auf den Kunden ausgerichtet 
und international organisiert.  Ersteres 
bedeutete auch, neue Vertriebswege zu 
gehen und andere Produkte ins Port-
folio zu übernehmen. „Ich sehe es so, 
dass eine Service-Organisation so fle-
xibel sein muss, jede Veränderung im 

Über Sennheiser

Sennheiser ist ein Familienun-
ternehmen und wurde 1945 als 
„Laboratorium Wennebostel“ 
durch Prof. Dr. Fritz Sennheiser 
gegründet. Zu den Produkten 
gehören drahtgebundene Mi-
krofone, Kopfhörer, drahtlose 
Mikrofon- und Monitorsysteme, 
Konferenz- und Informations-
technik, Audiologie-Produkte und 
Headsets für die Luftfahrt. 
Für Sennheiser arbeiten heute 
mehr als 2.700 Mitarbeiter in über 
90 Ländern. Im Stammwerk in 
der Wedemark entstehen High-
End Kopfhörer und drahtlose 
Mikrofon- und Monitorsysteme. 
Außerdem werden dort Konfe-
renz- und Besucherinformations-
technik, Hör-/Sprechgarnituren für 
die Luftfahrt sowie Mikrofon- und 
Kopfhörerkapseln hergestellt. Im 
irischen Tullamore produziert 
Sennheiser Kopfhörer, Kopfhörer-
kapseln, Audiologieprodukte und 
Studiomonitorlautsprecher sowie 
Komponenten für die Integrated 
Systems Division. In den USA 
fertig der Audiokonzern in Albu-
querque Drahtlostechnik für Mi-
krofon- und Monitorsysteme. Au-
ßerdem erbringt das Unternehmen 
zentrale Logistikdienstleistungen 
für Produkte, die von asiatischen 
Partnerunternehmen gefertigt wer-
den. Eigene Forschungslabore gibt 
es in Deutschland und Dänemark, 
in Kalifornien, in Singapur und in 
der Schweiz. Geführt wird das Un-
ternehmen heute von Dr. Andreas 
Sennheiser und Daniel Sennheiser 
als CEOs. Peter Claussen, Peter 
Callan und Thomas Weinzierl als 
COOs sowie Steffen Heise als CFO 
komplettieren das Management 
Board.
Kontakt:
Sennheiser electronic 
GmbH & Co. KG
Am Labor 1 • 30900 Wedemark
Tel: 05130 . 600-0
Internet: www.sennheiser.com
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In der Wedermark ist Sennheiser traditionell zu Hause. Kürzlich wurde das 
Gelände unter anderem um einen Flagship-Store erweitert.
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Relativ neu ist bei Sennheiser die Call-Center-Sparte besetzt. Klaus Conrad 
zeigt hier ein aktuelles Modell für den professionellen Einsatz.

Unternehmen mitmachen zu können – 
und wir haben sehr flexible Strukturen 
in unserer Serviceorganisation“, sagt 
Klaus Conrad. 
Er beschreibt seine Abteilung als Firma 
in der Firma. „Wir arbeiten autark mit 
vielen Schnittstellen, führen aber unser 

operatives Tagesgeschäft alleinverant-
wortlich.“ Die Abteilung ist unter sei-
ner Leitung von 15 auf 32 Mitarbeiter 
angewachsen, alle wichtigen Diszipli-
nen und Kompetenzen wurden in einer 
Abteilung vereint. „So sind wir sehr re-
aktionsschnell und sind seitdem nah 
am Kunden“, sagt der Service-Manager.
Das gilt auch für die heutige Struktur: 
Der Service ist nun im Bereich Supply 
Chain beheimatet. „Wir haben unse-
re Organisationseinheit auch in zwei 
Bereiche unterteilt, vor allem wegen 
des People Managements und der An-
passung von Funktionen machte das 
Sinn.“ 
Erstmals war in der Organisation jetzt 
auch Platz für strategische Arbeit. Seit 
einem dreiviertel Jahr fällt somit die 
Strategieentwicklung in den Aufgaben-
bereich von Klaus Conrad – als Service 
Consultant. „Wie müssen wir uns stra-
tegisch aufstellen, um die sich stetig 

wandelnden Anforderungen der ‚Kon-
sumenten‘ an den Service nicht nur zu 
erfüllen, sondern zu übertreffen.“ Dazu 
zählt auch: Wie sehen die Entwicklun-
gen in den Ländern und Regionen aus? 
Dazu trifft sich regelmäßig ein Kreis 
von Sennheiser-Service-Managern aus 
den Tochterunternehmen, um über die 
relavanten Service-Themen zu disku-
tieren. Dieser internationale Austausch 
ist wichtig: „Man lernt andere Umge-
bungen kennen, aber auch ganz andere 
Marktrelevanzen und Herausforderun-
gen für Sennheiser“, sagt Klaus Con-
rad.

Immer der Blick durch 
die Service-Brille
Zu seinem Job gehört einfach, dass 
Klaus Conrad viel unterwegs ist. Auch 
privat reist er gerne – und hat dabei 
nicht selten die Service-Brille auf: 
„Klar achte ich überall darauf, wie 
der Service abläuft. Wenn mir etwas 
gefällt, dann sage ich das auch; umge-
kehrt muss ich auch Dinge ansprechen, 
wenn der Service in einem Hotel oder 
einem Geschäft einmal nicht meinen 
Erwartungen entspricht. Das steckt 
einfach in mir.“ Dazu gehört natürlich 
auch, Vergleiche mit anderen Service-
Organisationen herzustellen, Produkte 
und Prozesse zu beobachten, Usability 
und Bedienbarkeit im Blick zu haben, 
Gutes aus anderen Bereichen zu adap-
tieren. Die Erkenntnisse spielt er regel-
mäßig in die internen Runden zurück.
Der Kreis von Service-Managern, den 
Klaus Conrad regelmäßig zusammen-
ruft, werde als Gremium sehr ernst 
genommen und hätte auch ein neues 
Bewusstsein für den Service geschaf-
fen. „Das bekannte  Bild vom ‚Break 
and Fix‘ als Service-Aufgabe, das gibt 
es heute nicht mehr.“ Ging es früher 
vor allem um das Thema Repair, sei 
jetzt deutlich mehr Support-Arbeit ge-
fragt. Value Added Services schaffen, 
u.a. durch Preventive Service, lautet 
hier das Stichwort: „Wir wollen Lö-
sungen finden für Probleme, so dass es 
möglicherweise gar nicht erst zu Repa-
raturen kommen muss.“ Dabei helfen 
die aus Kundenkontakten gewonnenen 
Informationen, die nutzbringend im 
Unternehmen verwendet werden. Das 
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Klaus Conrad über...

... Berufe in der Dienstleistungs-
branche: „Ich beobachte, dass sich 
Dienstleistungsberufe verändern 
und ganz verschwinden – letzteres 
gilt vor allem für die einfachen 
Jobs, die vielfach automatisiert 
werden. Hochwertige, anspuchs-
volle Jobs hingegen werden 
bewahrt – hier ist Wissen gefragt, 
und Know-how. Und es entstehen 
neue Dienstleistungsberufe – eine 
interessante Herausforderung für 
junge Nachwuchskräfte.“

... fehlenden Techniker-Nach-
wuchs: „Wir beschäftigen viele 
Techniker, die bei uns gelernt 
haben. In einem so großen Un-
ternehmen wie Sennheiser haben 
junge Menschen eine Perspekti-
ve. International ist das Thema 
‚Technikernachwuchs‘ allerdings 
ein ernstes Problem. Das fußt 
meines Erachtens im Prinzip auf 
der fehlenden dualen Ausbildung 
in vielen anderen Ländern.“

wiederm wird ermöglicht durch das 
Prinzip der Connected Company: Alle 
Bereiche arbeiten zusammen und sind 
so näher am Kunden. Auch das Kun-
denbild wandelt sich damit: Der Kunde 
ist nicht mehr ‚Kunde‘ nach alter Per-
spektive, nämlich derjenige, der ein 
Sennheiser-Produkt kauft, sondern er 
wird zum Consumer, zum Anwender 
von Sennheiser-Lösungen. 
Da unterschiedliche Business Segmen-
te unterschiedliche Ansprüche ans 
Produkt Portfolio stellen, ist auch das 
Produktsortiment bei Sennheiser ent-
sprechend breit gestaffelt. „Das heißt 
aber auch, dass wir im Prinzip alle 
daraus resultierenden, sehr divergen-
ten Anforderungen in einer einzigen 
Serviceorganisation abdecken müssen. 
Das ist eine große Herausforderung, 
die wir bis heute gemeistert haben, die 
sich aber immer wieder neu stellt“, sagt 
der Service Consultant.
Strategisch wird der Service noch stär-
ker so aufgestellt, dass jene Services an-

geboten werden, die auch nachgefragt 
werden. Der Fokus liegt auf Dienst-
leistungen, die die Anforderungen 
der Nutzer übertreffen und ihm einen 
deutlichen Mehrwert in Bezug auf Zeit, 
Kosten und Nutzen bieten.
„Bei zukünftigen Service-Neuentwick-
lungen wollen mit einer stärker mo-
dular ausgerichteten Servicestruktur 
arbeiten. Dadurch werden wir flexibler 
bei gleichzeitig höherer Diversität der 
Serviceangebote.“ Die Servicestrate-
gie ist Teil der Unternehmensstrategie 
und mit den operativen internationa-
len Serviceeinheiten abgestimmt. Jetzt 
geht es an die Umsetzung der aus der 
Strategie entwickelten Einzelmaßnah-
men.

Identifizierte Trends für 
Sennheiser übersetzt
„Das sind sehr spannende Prozesse, bei 
denen auch ich noch viel dazugelernt 
habe. Unter anderem, dass Service in-
ternational ein leider wenig beachtetes 
Forschungsthema ist“, sagt Klaus Con-
rad. Er hat sich im Laufe der Strate-
gieentwicklungen mit Trends befasst, 
auch branchenfrei. Hatte er die Trends 
erfasst und analysiert, wurden sie ent-
sprechend für Sennheiser übersetzt. 
„Das bedeutet, dass wir uns heute dar-
auf beschränken, was wir gut können: 
Perfekter Sound.“ Andere Felder wie 
bspw. Logistik und spezielle Services 
wie die Wartung von Headsets für den 
Einsatz in der Luftfahrt können über 
Kooperationen und Partner besetzt 
werden. Durch ein effektives Partner-
Management werde Sennheiser in die 
Lage versetzt, die Kundenerwartungen 
zu erfüllen. „Das läuft über Schulun-
gen, Kontrollen und Auditierungen 
von Partnern“, erklärt Klaus Conrad.
„Wir im Service arbeiten in der Regel 
recht geräuschlos. Trotzdem werden 
wir zunehmend wahrgenommen“, sagt 
er. Das sei auch richtig: „Die Investiti-
on in Service lohnt sich. Und Service 

darf man auch nicht einfach verschen-
ken, sonst wird der Wert gemindert“, 
sagt der Service-Manager. Eine Wert-
schätzung für Dienstleistungen – auch 
das ist ein Feld, das Teil der Neuaus-
richtung des Service ist.
Gewandelt hat sich mit dieser Neu-
ausrichtung auch der Arbeitsalltag des 
langjährigen Sennheiser-Mitarbeiters. 
Früher, als er noch operativ tätig war, 
hatte er einen sehr strukturierten, vom 
Tagesgeschäft und Meetings geprägten 
Arbeitstag. 

In Projekten denken
Mit den neuen Aufgaben hat sich auch 
der Alltag gewandelt. „Jetzt denke ich 
mehr in Projekten, arbeite an Konzep-
ten“, erklärt er den Unterschied. Er sei 
sehr neugierig, was in den nächsten 
Jahren an Aufgaben auf ihn zukom-
men – schließlich sei der Service einer 
ständigen Veränderung ausgesetzt. 
„Service ist nie Routine – wenn man‘s 
denn richtig macht“, sagt er. Ein Bei-
spiel hierfür sei die Digitaliserung, die 
neue Möglichkeiten der Serviceerbrin-
gung eröffnet, Stichwort IoT, Smarter 
Services.
Generell empfiehlt der erfahrene Ser-
vice-Mann, sich in Netzwerken zu be-
wegen. „Es ist unwahrscheinlich wert-
voll, auch extern einmal Themen zu 
diskutieren, ohne Interna auszuplau-
dern. Aber es geht um das Problem, 
vor dem man im Job vielleicht gerade 
steht – da können Erfahrungen von 
Externen mitunter weiterhelfen“, sagt 
er. Vor allem dann, wenn man auf wei-
tere Menschen wie Klaus Conrad trifft, 
die einfach für den Service leben. „Ser-
vice lernst Du nicht, Service bist Du“, 
sagt er. „Das ist eine Passion, man muss 
einfach eine Affinität zum Service ha-
ben, um ihn umzusetzen.“ Auf solche 
Menschen sollte man beim Networ-
king achten. „Mir hat dieser Austausch 
im Berufsleben immer sehr geholfen – 
bis heute.“

Über die Serie

In der Serie „Service-Manager 
im Porträt“ sind bislang folgende 
Beiträge erschienen: 
• 4/2014: Ulrich Hein,  
Kern GmbH 
• 5/2014: Thomas Kolbe,  
Kolbe Konferenztechnik
• 1/2015: Erik Schneider,  
Sky Deutschland
• 2/2015: Christian Funken &  
Stefanie Schirmer, Datagroup Köln

„Service lernst Du nicht, Service bist Du. Das ist eine Passion, man  
muss eine Affinität zum Service haben, um ihn umzusetzen.“

Klaus Conrad
Service Consultant, Sennheiser electronic GmbH & Co.KG


