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Erfolg bei Luksche: 97% der Kunden sind
zufrieden

m Ulrike Potmesil

Wie waren Sie heute

mit der Beratung bej
Luksche zufrieden?

Happ or not? Die uberwaltigende Mehrheit der Kunden ist mit dem Service zufrieden. (Foto: Luksche)
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BEZIRK GANSERNDOREF. Die Luksche GmbH betreut in insgesamt drei Filialen in
Niederdsterreich und einer in Wien ihre Kunden und berat sie zum richtigen
Einsatz von Gesundheitsprodukten und Heilbehelfen. Ein vor vier Monaten
implementiertes System zur permanenten Messung der Kundenzufriedenheit
ergibt, dass 97 % der Kunden mit der Beratung bei Luksche zufrieden sind. Dabei
wurden iiber 2.500 Feedbacks in vier Monaten erfasst.

Zeitgleich mit der Erdffnung der neu designten Filiale in Gadnserndorf wurden auch
vier Terminals zur Messung der Kundenzufriedenheit bei Luksche implementiert.
Zur stindigen Messung der Zufriedenheit konnen die Kunden beim Besuch einer
der vier Luksche-Filialen seit vier Monaten Feedback zur wahrgenommenen
Beratungsleistung mit Hilfe von Smiley-Terminals von HappyOrNot abgeben. Nach
dem Besuch sieht der Besucher das Terminal mit dem Frageschild:

»Wie waren Sie heute mit der Beratung bei Luksche zufrieden?*

Dagmar Forster, Geschaftsfithrerin der Luksche GmbH, freut sich tiber das positive
Foadharlr dar ¥iindan
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Hohe Kundenzufriedenheit bei Luksche GmbH

Wie waren Sie heute

mit der Beratung bej
Luksche zufrieden?

Geschaftsfihrerin Dagmar Farster freut sich tber die hohe Kundenzu-

friedenheit in ihrem Sanitatshaus.

Die Luksche GmbH betreut in ins-
gesamt drei Filialen in NO und ei-
ner in Wien ihre Kunden und berit
sie zum richtigen Einsatz von Ge-
sundheitsprodukten und Heilbe-
helfen. Ein vor vier Monaten im-

plementiertes System (,HappyOr-
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Not® der Firma ScanLang GmbH)
zur permanenten Messung der
Kundenzufriedenheit ergibt, dass
97 Prozent mit der Beratung bei
Luksche zufrieden sind. Dabei
wurden iiber 2.500 Feedbacks in
vier Monaten erfasst.
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Das Bohm-Mitsch-Team verabschiedete Alois Glick nach 36
Jahren Betriebszugehdrigkelt in den Ruhestand. Foto: privat

Dagmar Forster und ihre Mitarbeiterinnen freuen sich iber
die zufriedenen Kunden. Foto: Sanitdtshous Luksche
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Seit 25 Jahren sind Andrei Harjani und Keramen Cabuk fir
die Firma KrameR im Einsatz = so auch im Rahmen der Er-
richtung der Fluchtstiege fiir die NMS Matzen.  Fotos: privat

Bohm-Mitsch Die einfache Handhabung
5 ss macht es unseren Kunden
Ehl't A]OIS GIUCk leicht, die Beratung unmit-
Nach Giber 36 Jahren telbar nach dem Besuch der
Firmenzugehdrigkeit Filiale 2u beurteilen™ erzihit
bei der Firma Bohm-Mitsch ~ Dagmar Forster.
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wohlverdienten Ruhestand  fUhet weeden. Die Werte der
zu gehen. JAlois Gluck war  Zufriedenheit sind auBerge-
ein sehr kompetenter und lo-  wohnlich hoch, mit (iber 97
yaler Mitarbeiter, auf den % zufriedenen Besuchern
wir uns immer verlassen (iber einen Zeitraum von vier
konnten”, so Inhaber R: Monaten. Weltweite Bran-
Mitsch. chenwerte sind bel 86 % fir
Das gesamte Bohm-Mitsch  serviceorientierte Organisa.
Team bedankt sich bel Alois  tionen®, meint Mag. Franz
Gliack und wiinscht ihen fir -~ Michael Bauer, geschaftsfih-
die Zukunft Alles Gute. render Geselischafter der
Béhm-Mitsch GmbH Scanlang GmbH, Die Scan
HauptstraBe 44 Lnag GmbH ist ein Bsterrei-
2244 Spannberg chischer Spezialist fir Kun-
www.boehm-mitsch.at den- und Mitarbeiterdialog-
1bsungen, die das System im
Sanitatshaus Luksche imple-
Happy Kunden  meatiert har.
bei Luksche o uksche.ot
Das Sanitdtshaus Luk- A
sche betreut ininsge-  KrameR feiert
samt drei Filialen in Nieder- X ila
dsterreich und einer in Wien Soer JUbllallm
ihee Kunden und berdt sie JubilSen haben in det
zum richtigen Einsatz von Firma Krame8 Metall-
Gesundheitsprodukten und  bau groBe Tradition. Vor

Heflbebelfen. Ein vor vier
Monaten implementiertes
System zur permanenten
Messung der Kundenzufrie-
denbelt ergibt, dass 97 %
der Kunden mit der Beratung
bei Luksche zufrieden sind,
Dabei wurden Ober 2.500
Feedbacks in vier Monaten
erfasst. Dagmar Fdrster, Ge-
schaftsfGhrerin der Luksche
GmbH, mdchte damit die Be-
ratungsleistung stindig
durch die Kunden bewerten
lassen.

Zur standigen Messung
der Zufriedenheit kbnnen
die Kunden beim Besuch ei-
ner det vier Luksche-Filialen
ihr Feedback 2ur wahrge-
nommenen Beratungslels-
tung mithilfe von Smiley-Ter-
minals von HappyOrNot ab-
geben, Nach dem Besuch
sieht der Besucher das Ter-
minal mit dem Frageschild:
~Wie waren Sie heute mit
der Beratung bei Luksche zu-
frieden?™ _HappyOrNot wut-
de von unseren Kunden so-
fort sehr gut angenommen.

Kurzem wurde das SO-jahri-
ge Firmenbestehen gefeiert.
Mehr als die Hilfte der Mit.
arbeiter sind bereits Gber 10
Jahre im Betrieb beschiftigt,
Die Mitarbeiter Andrei Har-
jani und Keramen Cabuk fei-
erten diesen Sommer bereits
das 25-jdhrige Firmenjubil3-
um.

Geschaftstilhrer Kurt Kra-
mef gratulierte und bedank-
1e sich fir die Treue und ih-
ren FlelB. .Herr Harjani ist
die Seele der Werkstatt, Er
beherrscht sein Handwerk
aus dem Effell.” 5o Ge-
schiftsfihrer Kurt Krames:
Und Hetr Cabuk bringt die
Schlosserteile mit dem Lkw
und Ladekran punkigenau
um Montageoat.®

Beim Projekt Neue Mittel-
schule Matzen errichtete die
Firma Krame8 im Zuge der
Umbauarbeiten die neve
Fluchtstiege.

Hier konnten Herr Harjani
und Heer Cabuk wieder ein-
mal ihe Kdnnen unter Beweis
stellen.

Kramef Metallbau GmbH

2120 Wolkersdorf

Tel: 02245/24 92
www.metallbau-kramess.at

Auszeichnung
fiir degn.wein

Hohe Bewertungen fllr
die Weine vom Wein-

gut Degn in Hohenruppers-
dort, das sich Gber die Aus-
zeichnungen im SALON und
der vorangegangen NO-
Weinmesse freven darf.

Degn.wein schaffte es mit
dem Weinviertel DAC sau:
riissel 2016 einer der 270
Siegerweine 2u sein und
wurde im SALON aufgenom-
men, Weiters konnten alle
cingereichten Proben bei
der NO-Wein _Gold™ errei-
chen. Die Freude dariiber ist
groB und Martin Degn sieht
das vor allem als Bestiti-
gung flr die Kunden, weiche
auf die Qualitit der Weine
von degn.wein vertraven.

Uberzeugen auch Sie sich
von der Qualitat vor Ort im
Verkostungsraum der Fami-
lie Degn. Mehr Infos unter;

www.degn.at

Gratulation: Der Weinviertel
DAC sauriissel 2016 der Fa-
milie Degn aus Hohenrup-
persdorf schaffte es in den

SALON. Foto: privat
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Sanitatshaus Luksche implementiert Smiley-System
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Die Luksche GmbH betreut in insgesamt drei Filialen in Niederdsterreich und einer in Wien ihre
Kunden und berat sie zum richtigen Einsatz von Gesundheitsprodukten und Heilbehelfen. Ein vor
vier Monaten implementiertes System zur permanenten Messung der Kundenzufriedenheit
ergibt, dass 97 % der Kunden mit der Beratung bei Luksche zufrieden sind. Dabei wurden iiber
2.500 Feedbacks in vier Monaten erfasst.

Zeitgleich mit der Er6ffnung der neu designten Filiale in Ganserndorf wurden auch vier Terminals
zur Messung der Kundenzufriedenheit bei Luksche implementiert. Zur standigen Messung der
Zufriedenheit kdnnen die Kunden beim Besuch einer der vier Luksche-Filialen seit vier Monaten
Feedback zur wahrgenommenen Beratungsleistung mit Hilfe von Smiley-Terminals von HappyOrNot
abgeben. Nach dem Besuch sieht der Besucher das Terminal mit dem Frageschild:

»Wie waren Sie heute mit der Beratung bei Luksche zufrieden?”

GANSERNDORF. Seit iiber vier Monaten haben alle Luksche-Filialen ein System mit Smiley-Terminals
im Einsatz, um die Zufriedenheit der Kunden direkt am Ort der Dienstleistung permanent zu messen
und zu monitoren. Dagmar Forster, Geschaftsfiihrerin der Luksche GmbH, mdchte damit die
Beratungsleistung stdndig durch die Kunden bewerten lassen.
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Dagmar Forster, Geschéaftsfihrerin von Luksche GmbH, berichtet von ihrer Erfahrung mit dem
HappyOrNot-System: ,,HappyOrNot wurde von unseren Kunden sofort sehr gut angenommen. Die
einfache Handhabung macht es unseren Kunden leicht, die Beratung unmittelbar nach dem Besuch
der Filiale zu beurteilen.”

»Das HappyOrNot-System konnte innerhalb eines Vormittags bei Luksche eingefiihrt werden. Die
Werte der Zufriedenheit sind auBergewdhnlich hoch, mit iber 97 % zufriedenen Besuchern tber
einen Zeitraum von vier Monaten. Weltweite Branchenwerte sind bei 86 % fiir serviceorientierte
Organisationen”, meint Mag. Franz Michael Bauer, geschaftsfliihrender Gesellschafter der ScanLang
GmbH.

Werkzeug fiir die Bewertung und Optimierung der Beratungsqualitat

Bei dem Terminal und der dahinterstehenden Cloudlésung geht es um eine vollstandige Sicht auf
das Kundenempfinden in allen Shops von Luksche. Der HappyOrNot-Partner Scanlang GmbH fiihrte
das Feedbacksystem HappyOrNot® bei der Luksche GmbH ein. Das Umfrage-Tool erhebt
automatisch wiahrend der hinterlegten Offnungszeiten an den Filialen die Zufriedenheit mit Hilfe
von vier Smiley-Knépfen.Fiir die Luksche-Kunden missen deren Riickmeldungen ohne Aufwand
erfasst und fir die Vertriebs- und Geschaftsleitung am selben Tag verfiigbar sein. Die HappyOrNot-
Terminals senden tagliche, wéchentliche und monatliche grafische Bilder tber die
Zufriedenheitswerte per Mail an die Geschafts-, Filial- und Verkaufsleitung.

Der Net Promotor Score® bringt zum Ausdruck, ob die Kunden mit der Beratung des Anbieters
zufrieden waren. Dieser Index vergleicht die Ergebnisse automatisch mit anderen Filialen von
Luksche und macht eine Reihung nach Zufriedenheitswerten der Besucher. Mit dem HappyOrNot-
System wird sichtbar, wie aus der Kundensicht die Beratung funktioniert und wie wahrscheinlich es
ist, dass der Kunde die Beratung weiterempfiehlt. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Luksche-Filialen konnen darauf durch eine weitere Optimierung der Prozesse darauf reagieren. Was
wiederum langfristig die Kundenbindung erhoht.

HappyOrNot®-Leistungsmerkmale

Diese Applikation fiir den permanenten Kundendialogarbeitet ist als Cloud-Losung verfiigbar, so
dass die Reports mit PC, Tablet oder Smartphone abrufbar sind. Fiir detailliertere Auswertungen
steigt man in die Benutzeroberflache ein. Die Berichte sind optisch mit Diagrammen aufbereitet und
Ubersichtlich gestaltet. Das Einsatzspektrum und der Einsatzort fiir die Losung ist vielseitig: Ob mit
Standful3, mit Wandbefestigung, als Tischgerat oder sogar mit Diebstahlhemmung. ScanLang
arbeitet bei der erstmaligen Installation des Systems haufig mit einer zweimonatigen,
kostenpflichtigen Testphase.

Uber HappyOrNot

HappyOrNot Ltd. ermdglicht mit der Lésung HappyOrNot Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit und
Servicequalitdt von Menschen an Begegnungspunkten zu messen und mit Hilfe von Analyse-Tools
die Zufriedenheit quantitativ auszuwerten. HappyOrNot wird auch im Retail, im GroBhandel, im
Bereich der personlichen Mobilitat, im Gastgewerbe, der Hotellerie- und Gesundheitsbranche, im
Bereich der Mitarbeitersicherheit aber auch von Servicestellen der 6ffentlichen Verwaltung
verwendet. Das Unternehmen mit Hauptsitz in Tampere (Finnland), betreut weltweit 3.000 Kunden
in mehr als 70 Landern. Die Idee zur Griindung stammte von dem Finnen Heikki Vdananen, der sich
2009 (ber die unaufmerksame Bedienung in einer Warenkette drgerte. Er suchte mit anderen



Geschaftsleuten, Designern und Programmierern nach einer Losung, wie Kunden auf objektive
Weise Feedback an die Geschaftsleitung abgeben konnten und hatte die Idee mit den kabellosen
Smiley-Terminals.

Uber Scanlang

Die ScanLang GmbH ist ein dsterreichischer Spezialist fiir Kunden- und Mitarbeiterdialoglésungen.
Das von dem Osterreicher Franz Michael Bauer und der Finnin Katja Jaaskeldinen 2014 gemeinsam
gegriindete Unternehmen ist seit 2014 der Osterreichische Vertriebs- und Implementierungspartner
des finnischen HappyOrNot®-Systems.

Die Kommunikationslosungen umfassen auch Sprachdienstleistungen das Texten und das
Ubersetzen von technischen, marketingbezogenen und vertraglichen Texten fiir skandinavische und
deutschsprachige Unternehmen.

www.scanlang.at

Uber die Luksche GmbH

Bei Luksche spielen schon seit den 1960ern Frauen als Geschéaftsfiihrerinnen bei der Flihrung des
Unternehmens die Hauptrolle. Hertha Luksche Gibernahm 1979 die Geschaftsfiihrung und 2004
Ubernahm Dagmar Forster (geb. Luksche) das Unternehmen und ist seitdem die Geschaftsfihrerin.
Diese Vorbildwirkung fiir die filhrende Rolle von Frauen in mittelstdndischen Betrieben erstreckt
sich aber auch auf die soziale Verantwortung von Unternehmern. RegelmaRige Initiativen im
sozialen Bereich dokumentieren dieses Verantwortungsbewusstsein.

Das Weinviertler Familienunternehmen versorgt Kunden und Krankenkassenpatienten seit 1947 mit
Gesundheitsprodukten und Heilbehelfen. Luksche beschaftigt in seinen vier Filialen Giber 25
Mitarbeiter.

www.luksche.at

Foto: "Geschaftsfiihrerin Frau Dagmar Forster mit Mitarbeiterin der Filiale Ganserndorf"
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