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LGAD-Kundenzufriedenheitsanalyse

Die Alfred Pfersich GmbH & Co. KG
berichtet iiber ihre Erfahrungen

Der siiddeutsche Fachgrofshandel fiir das
Backer- und Konditorenhandwerk - die Al-
fred Pfersich GmbH & Co. KG - hat mit
ihrem Schwesterunternehmen, Confis-Ex-
press GmbH, wiederholt an der LGAD-Kun-
denzufriedenheitsanalyse teilgenommen.
Wir haben dazu den Geschéftsfiihrer, Alfred
Pfersich, nach dessen Erfahrungen befragt.

Herr Pfersich, welche Er-
kenntnisse konnten Sie
fiir lhre Unternehmen
aus der wiederholten
Befragung gewinnen?
Dass die Loyalitdt unse-
rer Kunden (berdurchschnittlich hoch ist.
Diese kaufen gerne bei uns ein und wollen
dies auch in Zukunft tun. Dennoch gab es
auch Bereiche, in denen wir uns verbes-
sern mussten.

Welche Bereiche waren das?

Sicherlich die praktischen Hinweise zu
einer zu verbessernden Reklamationsab-
wicklung und Rechnungstransparenz. Dies
war doch {iberraschend fiir uns, haben wir
aber sehr ernst genommen.

Wie haben Sie diese Ergebnisse intern
kommuniziert?

Wir haben die Ergebnisse innerhalb der be-
troffenen Teams und dann im Rahmen der
Abteilungsleiter-Besprechungen prasentiert

und diskutiert. Gemeinsam haben wir
einen Plan entwickelt, welche Mafinahmen
daraus abzuleiten und welche Verbesse-
rungen umzusetzen sind.

Welche Umsetzungsmaf3inahmen haben
Sie ergriffen?

Wir haben im Unternehmen ein strukturier-
tes Beschwerdemanagement eingefiihrt,
das sicherstellt, dass Reklamationen
schnell, kompetent und unkompliziert be-
arbeitet werden. Die Transparenz der Rech-
nungen konnte kurzfristig nicht verbessert
werden. Dies wird aber im ndchsten Jahr
mit der Einfilhrung eines neuen Warenwirt-
schaftssystems gelost sein.

Auf das Gruppenangebot zur Kundenzufrie-
denheitsanalyse, das auch in diesem Jahr
wieder angeboten wird, kdnnen interes-
sierte Teilnehmer noch kurzfristig aufsprin-
gen, sprechen Sie Helmut Ruhland unter
h.ruhland@lgad.de an.

Offensive Weiterbildung Grof3- und Auf3enhandel

Machen Sie sich fit fiir E-=Commerce und Online-Marketing!

Schlagzeilen im Handel wie ,,ALDI wird
Online-Handler* stellen fiir klein- und mit-
telstandische Unternehmen mehr und
mehr eine Herausforderung dar. In Zu-
kunft werden auch sie viel starker auf das
Online-Standbein setzen miissen, um mit
konkurrenz- und zukunftsfahigen Konzep-
ten auf dem Markt agieren zu konnen. Um
Handelsunternehmen darauf vorzuberei-
ten, hat unsere Weiterbildungseinrich-

tung, die Akademie Handel, erstmal einen
Kurs fiir Online Manager im Handel durch-
gefiihrt. Die Teilnehmer haben innerhalb
des letzten halben Jahres drei viertagige
Studienmodule absolviert. Die Zeit zwi-
schen den Prdasenztagen wurde fiir prak-
tische Umsetzungsaufgaben an konkreten
Projekten genutzt.

Die ndchsten Aufbaustudiengdnge Online
Manager Handel starten im Mai und Juni
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»Der Partner fiir die siiBe Kiiche*

Mehr Informationen unter:

an der Akademie Handel in Landshut und
Miinchen. Sie richten sich insbesondere
an Berufserfahrene und Selbstdndige im
Handel, Vertrieb und Marketing. Idealer-
weise sollten die Interessenten Grundwis-
sen in Marketing und strategischer Unter-
nehmensfiihrung mitbringen.
Anmeldung, Studiengebiihr und weitere
Informationen unter
www.akademie-handel.de.



