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Management Summary

Das Unternehmen
Pistor AG ist das führende und unabhängige Handels- und Dienstleistungsunternehmen 
für die Bäcker- und Confiserie-Branche sowie für die Gastronomie und die Pflege in der 
Schweiz. Mit 530 Mitarbeitenden, über 17’000 Produkten und 7500 Kunden erzielte Pistor 
einen Umsatz von CHF 622 Mio. im Geschäftsjahr 2017.

Die Aufgabe
Die kommunikative Begleitung der Einführung eines neuen Konditionenmodells war aus-
sergewöhnlich und anspruchsvoll. Denn sie betraf die wichtigsten Assets von Pistor: rund 
6400 Kunden und rund 200 mit diesen interagierenden Mitarbeitenden. Konditionen, Boni 
und Preismodell sind Stichworte, die hellhörig machen, betreffen sie doch den kommer-
ziellen Nerv der Kundenbeziehung. Eine höchst geschäftsrelevante Aufgabe mit nur vier 
Monaten Vorbereitungszeit, während parallel dazu die Modellberechnungen liefen.

Der strategische Ansatz
Ein interdisziplinäres Projektteam, bestehend aus Marketing, Verkauf, Corporate Com-
munications, Beschaffung und Controlling, erarbeitete die kommunikativen Grundlagen. 
Dazu gehörten eine vertiefte Stakeholder- und Betroffenheitsanalyse, ein phasenorientierter 
Kommunikationsplan und Mittelmix, die Definition von Wirkungszielen, das Entwickeln der 
Leitidee «mit Pistor als Partnerin erfolgreicher werden» und das «Haus der Botschaften», 
welches die internen und externen Basisbotschaften verständlich zusammenfasst. Diese Bot-
schaften flossen stringent in die analogen und digitalen Kommunikationsmittel ein.

Die innovative Umsetzung
Zwei Kommunikationsmittel haben sich als besonders wirkungsvoll erwiesen und zeigen, wie 
sich moderne und klassische Kommunikationsmittel geschickt kombinieren lassen. Einer-
seits Broschüren mit einem ausgeklügelten Faltmechanismus, welche Schritt für Schritt an 
das Thema heranführen – sei es im Selbststudium oder geführt durch einen Aussendienst-
mitarbeitenden. Letzterer verfügt über Zusatzinformationen in seiner Broschüre, die exakt 
gleich wie die für Kunden aufgebaut ist und die Beratung bestmöglich unterstützt. Ander-
seits eine Microsite, die nicht nur kundenspezifisch Zugriff auf die aktuellen Konditionen 
gibt, sondern mittels eines Simulators das Modell erklärt und hilft, Optimierungsmöglich-
keiten auszumachen und diese als PDF auszudrucken oder herunterzuladen.

Mehr zu diesen innovativen Umsetzungen im beiliegenden Kurzfilm oder unter diesem 
Link: Kurzfilm Highlights

Die erzielte Wirkung
Plangemäss wurden alle 6400 Kunden informiert und 200 Mitarbeitende instruiert. Bis zu 
30 Prozent der Kunden, insb. die mit höherem Einkaufsvolumen, nutzten die Microsite, um 
ihre aktuellen Konditionen aufzurufen. Rund 450 Absichtserklärungen zur Optimierung 
der Leistungsboni resultierten aus der persönlichen Information und Beratung mittels des 
Simulators. Bis Juni 2018 stieg die Anzahl elektronischer Bestellungen bereits um 5 Pro-
zentpunkte und Frühbestellungen um einen Prozentpunkt. Das wichtigste Resultat: Kein 
einziger Kundenabgang ist zu verzeichnen; alle Kunden konnten gehalten werden.

 

https://youtu.be/LplC9vjjm24
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Komplexe Aufgabe

Hauptaufgabe
Einführung des neuen Konditionenmodells, Pistor-weit für rund 6400 Kunden. Der interne 
Projektname lautet «Pecunia», lateinisch für Geld.

Teilaufgaben
Die kommunikativen Teilaufgaben, intern und extern:
	 Beweggründe vermitteln: den Modellwechsel positiv verorten
	 Überblick verschaffen: was bleibt, was ändert, was ist neu
	 Neuigkeiten erklären: die Parameter des Konditionenmodells darlegen
	 Konditionen bereitstellen: die neuen Konditionen (auf Kundenstufe) zugänglich machen
	 Optimierung anstossen: Kunden motivieren respektive den Pistor Aussendienst 

	 befähigen, Optimierungen bei den Leistungsboni zu identifizieren, insb. elektronische  
	 Bestellungen und Frühbestellungen
	 Rahmenbedingungen setzen: Zeitrahmen und Fristen, Ablauf der Umstellung aufzeigen

Herausforderungen
Aus kommunikativer Sicht ist die Aufgabe komplex und anspruchsvoll:
	 Betrifft 6400 Kunden aller Segmente: Bäckerei, Gastronomie und Pflege
	 Betrifft 200 Mitarbeitende mit Kundenkontakt: vom Verkäufer bis zum Chauffeur
	 Betrifft den «kommerziellen Nerv» und das Vertrauen der Kundenbeziehung
	 Unterschiedliche Betroffenheit: positiv, neutral oder negativ
	 Komplexität des Modells: Basispreis, Umsatzbonus, Lieferbonus, Bestellbonus, 

	 Wegfall von Gruppenabschlüssen usw.
	 Nur eine Chance, dies glaubwürdig und richtig zu kommunizieren

Zeitrahmen
Die kommunikativen Grundlagenarbeiten begannen im September 2017. Die interne Kom-
munikation erfolgte phasenweise mit einem Schwerpunkt an der Verkaufskonferenz Dezem-
ber 2017. Von Februar 2018 an wurden Kunden informiert; Abschluss war Ende Juni 2018. 
Mit Blick auf die Teilaufgaben und die Herausforderungen – ein enger Zeitrahmen.

Rahmenbedingungen
Aufgrund der inhaltlichen Brisanz wünschte Pistor eine sachlich-neutrale Kommunikation, 
schweizweit, auf Deutsch und Französisch. Diese sollte phasenweise verlaufen und nicht als 
Big-Bang. Budgetseitig standen Mittel im fünfstelligen Bereich zur Verfügung. Hilfreich war, 
dass Pistor zur Abfederung der Transformation in das neue Konditionenmodell investiert 
mittels temporärem Bonus. Erschwerend kam hinzu, dass die finalen Modellberechnungen 
(und damit die effektiven Auswirkungen) erst Ende 2017 abschliessend feststanden.
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Strategischer Ansatz

Projektteam
Mit Blick auf die Inhalte und Handlungsfelder wurde ein interdisziplinäres Projektteam 
gebildet. Dieses berichtete regelmässig an die Geschäftsleitung und setzte sich wie folgt zu-
sammen: 
	 Marketing Kommunikation & Controlling (Projekt-Lead)
	 Corporate Communications (Brand, Genossenschaft)
	 Verkauf mit Aussen- und Innendienst (Kundenkontakt, Kontaktdaten)
	 Beschaffung (Warengruppen und Preise)
	 Controlling (Kundendatensätze)
	 IT (Intranet und Extranet)

Anspruchsgruppen
Bei den externen Anspruchsgruppen diente der Aspekt der Betroffenheit als das zentrale 
Kriterium. Entsprechend wurden die Gruppen «besser Gestellte», «Transformierbare» und 
«Kritische» gebildet. Intern wurden die Anspruchsgruppen «Leader» (Regionale Verkaufs-
leiter, Key Account Manager, Aussen- und Innendienst), «Generell» (Kader, Chauffeure und 
Nicht-Kader) und «neue Mitarbeitende» definiert. 
Auf dieser Basis erfolgte eine vertiefte Analyse dieser Anspruchsgruppen hinsichtlich ihrer 
Bedürfnisse, Risiken wie auch bevorzugten Kommunikationskanäle und -mittel. Parallel 
dazu liefen Simulationen des Konditionenmodells mit der Feststellung, welche und wie vie-
le Kunden in welchem Ausmass (positiv oder negativ) betroffen sein würden und was die 
Gründe dazu sind.

Abb. 1:  Analyse der Anspruchsgruppen
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Wirkungsziele
Basierend auf den Teilaufgaben lauteten die Wirkungsziele:
	 Vollständige Information aller internen Anspruchsgruppen bis Ende 2017
	 Befähigung des Aussendienstes, Kunden persönlich zu informieren und zu beraten 

	 und auf Optimierungen hin zu wirken
	 Information aller Kunden bis Juni 2018 bzgl. Konditionenmodell und konkreten 

	 Konditionen
	 Messung, inwiefern Kunden sich aktiv mit dem Konditionenmodell auseinandersetzen

Leitidee
Das neue Konditionenmodell mit Fokus auf die Leistungsparameter «Bestellprozess» 
(Bestellform und -zeitpunkt) und «Lieferprozess» (Abladewert und -zeitfenster) zielt auf die 
gemeinsame Optimierung ab. Dies als Chance auffassend und als Win-win verstanden, lautet 
die kommunikative Leitidee:

Mit Pistor als Partnerin erfolgreicher werden.

Haus der Botschaften
Basierend auf der Leitidee entstand das «Haus der Botschaften». Jeweils für interne und 
externe Anspruchsgruppen gleich strukturiert, enthält dieses maximal verdichtete, klar ver-
ständliche und relevante Basisbotschaften. Diese wurden stringent in jedem Kommunikati-
onsmittel (ob E-Mail, Broschüre oder Microsite) eingesetzt. Ebenfalls entstand in mehreren 
Iterationen eine visuelle Darstellung des Konditionenmodells zur besseren Verständlichkeit 
und als Grundlage zur Programmierung eines Simulations-Tools.

Mit Pistor als Partnerin erfolgreicher werden.
Als Partnerin helfen wir Ihnen, sich optimal auf die Bedürfnisse 
Ihrer Kunden zu fokussieren, Ihren Umsatz zu steigern und Ihre 

Aufwände zu senken. Grundlagen dafür sind unser starkes Vollsortiment, die 
effi ziente Logistik, innovative Dienstleistungen und unser grosses Spezialisten-Netzwerk. 

Daraus entwickeln wir für Sie Ihre individuelle Lösung. Zu fairen und transparenten Konditionen.

Unser Konditionenmodell ist fair und transparent. 
Als Unternehmen mit genossenschaftlichen Wurzeln stellen wir den gemeinsamen, partnerschaftlichen Erfolg in den 
Mittelpunkt – Mit kundenspezifi schen Lösungen zu fairen und transparenten Konditionen. Dazu investieren wir ab dem 1.7.2018 in 
ein neues Konditionenmodell mit einem einheitlichen Basis preis und einem individuellen, transparenten Kundenbonus. 
Dieses Modell spornt uns gemeinsam an, effi zienter zusammenzuarbeiten, Aufwände zu optimieren und erfolgreicher zu werden.

Fair 
Ganz im Sinne des Genossenschaftsgedankens gibt es einen 
einheitlichen Basispreis. Der Kundenbonus lässt sich mit dem 
eigenen Verhalten positiv und direkt beeinfl ussen. Je effi zienter 
unsere gemeinsamen Bestell- und Lieferprozesse, desto mehr 
profi tieren wir gleichsam davon.

Basispreis 
Die bisherigen 
Preisklassen wer-
den aufgehoben. 
Es gibt einen 
für alle gültigen 
Basispreis.

Umsatzbonus 
Je höher der 
Gesamtumsatz, 
desto höher fällt der 
Umsatzbonus aus. 
Er startet bereits bei 
einem Gesamt-
umsatz ab CHF 
150 000.– und 1.5 % 
Bonus und beträgt 
maximal 9 % auf 
Pistor Eigenlager. 
Die kleinere Um-
satzstaffelung mit 
0.1 % Bonusabstu-
fungen führt zu einer 
schnellen Bonus-
veränderung.

Lieferbonus 
Der Abladewert 
und das Liefer-
zeitfenster bilden 
die Berechnungs-
grundlage für den 
Lieferbonus. Er be-
trägt bis zu 2.25 % 
auf dem Pistor 
Eigenlager. 

Bestellbonus 
Über die Bestellart 
(Anteil elektroni-
sche Bestellungen) 
sowie den Anteil an 
Frühbestellungen 
(bis Vorvortag) 
sind bis zu 1.5 % 
Bestellbonus auf 
dem Pistor Eigen-
lager erzielbar.

Temporärbonus 
Ein Temporärbonus 
dient fallweise 
zur Abfederung 
während des 
Übergangs in der 
Absicht, Kunden 
nicht schlechter 
zu stellen oder 
Entwicklungen in 
der Sortiments-
gestaltung sowie 
Prozessoptimierung 
zu honorieren.

Jährliche 
Anpassung
Das Konditionen-
modell tritt per 
1.7.2018 in Kraft. 
Berechnungs-
grundlage ist 
das Jahr 2017. 
Die nächste 
Berechnung erfolgt 
auf 2019 hin. 

Transparent 
Der Kundenbonus setzt sich kumulativ aus Umsatz-, Liefer-, 
Bestell-, und Temporärbonus zusammen. Der Kundenbonus 
wird aufgrund klar defi nierter und transparenter Messgrössen 
festgelegt und anschliessend auf alle Bestellungen des 
nächsten Jahres angewendet.

Abb. 2:  Haus der Botschaften (externe Anspruchsgruppen)
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Wirkungsorientierte Umsetzung

Phasenorientierter Ablaufplan
Das Projekt gliederte sich in die Phasen der «Stealth-Mode»-Vorbereitung, der internen In-
formation, der selektiv externen Information (Schlüsselkunden F2F) und der breiten exter-
nen Information (postalisch und Microsite).

Faltbroschüre 
intern/extern

Direktmailing Mehrere 
Stufen nach Bedarf

Schulung/
-unterlagen

Dezember

VK 20./21.12. Start F2F 12.2.

VK 2.2. JK 22/23.

8.1.

GV 2.5. PistorONE

Start alle 9.4. AbschlussFinale Daten

KW 49  50  51  52 1   2   3   4 1   2   3   45   6   7   8   9 5   6   7   8  10  11  12  13 14  15  16  17 18  19  20  21 22  23  24  25  26 27  28  29  30
Januar Februar März April Mai Juni Juli Januar Februar...

Meilensteine

2017 2018 2019

Intern

Extern

Intranet/Aushang

PistorONE-Störer

Serviceline VID

Beiblatt Rechnung
Kundensegmentierung/
Status Bearbeitung

Konditionen pro Kunde
1. HJ/2. HJ

Kurzinstruktion und
Pocketguide Chauffeure

Microsite intern/
extern mit pers.
Zugangscode

Individuelles Factsheet 
pro Kunde inkl. 
Zugangscode Microsite

Brief Konditionen 

I|E

M

I|E

K

1

2

Abb. 3:  Ablaufplan
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Kommunikationskanäle und -mittel 
Die benutzten Kommunikationskanäle:
	 Persönliches Gespräch: Aussendienst F2F mit Schlüsselkunden
	 Postalischer Weg: Information aller nicht F2F-informierten Kunden 
	 Telefonische Serviceline: bei Rückfragen durch Kunden
	 Intranet: für alle Mitarbeitenden; News und Verweise auf Kommunikationsmittel
	 Extranet: Störer und Links für Kunden, bspw. in der Bestellplattform PistorONE

Die entwickelten und eingesetzten Kommunikationsmittel:
	 Microsite: Code-basierter Zugang für Kunden wie auch Pistor Aussen-/Innendienst
	 Faltbroschüre extern: für Kunden zur Selbstinformation resp. als Leave-Behind
	 Faltbroschüre intern: für den Aussendienst zur Vorbereitung und Beratung
	 Kurzinstruktion: für den Innendienst und Nicht-Kader
	 Pocketguide: für Chauffeure als täglicher Touchpoint bei Kunden
	 Konditionenblatt: elektronisch für jeden Kunden
	 Direktmailing: Brief und Faltbroschüre, persönlicher Code für Microsite
	 Argumentarium: als Basis für die Schulung des Aussendienstes

Innovative Elemente
Zwei Kommunikationsmittel haben sich als besonders wirkungsvoll erwiesen und zeigen, wie 
sich moderne und klassische Kommunikationsmittel geschickt kombinieren lassen. Einer-
seits sind das Broschüren mit einem flexiblen und aufmerksamkeitsstarken Faltmechanis-
mus. Diese gibt es in zwei Versionen: einer Externen zur Abgabe an Kunden und einer 
internen Version zur Vorbereitung. Diese Broschüren erklären das Konditionenmodell wie 
eine Story, die sich entfaltet. Mit aus Kundensicht aufbereiteten Inhalten wie bspw. dem 
«warum», «was» und «wie». Dank dieser modularen Inhalte kann der Aussendienst höchst 
flexible Gespräche führen. Die interne Version enthält Hintergrundinformationen zur Bera-
tung. Der Clou dabei ist, dass diese Broschüre gleich aufgebaut ist wie die, welche der Kunde 
sieht. Dies vereinfacht das Kundengespräch sehr. Der Aussendienst muss nicht umdenken, 
sondern kann sich voll auf die individuelle Beratung konzentrieren.

Anderseits eine dynamische Microsite. Jeder Kunde erhielt dazu einen individuellen Code. 
Beim Einloggen werden die aktuellen, kundenspezifischen Konditionen in das Interface ge-
laden. Diese lassen sich nicht nur visuell als Modell anzeigen und ausdrucken, sondern 
dynamisch verändern. Innovativ und auf die Leitidee «mit Pistor als Partnerin erfolgreicher 
werden» einzahlend: Der Kunde kann selbst oder mit dem Aussendienst zusammen live 
Änderungen der Parameter simulieren und Optimierungspotenzial identifizieren. Beispiels-
weise führt eine Erhöhung der elektronischen Bestellungen zu einem höheren Bestellbonus. 
Diese Simulationen können in ein PDF umgewandelt und heruntergeladen werden. Zusätz-
lich kann der Aussendienstmitarbeitende zusammen mit dem Kunden eine gemeinsame 
Absichtserklärung ausfüllen.

Dieser Kurzfilm zeigt die Funktionsweise der Broschüren und Microsite: Kurzfilm

Befähigung Aussendienst
Den Aussendienst als die Schnittstelle zu den Schlüsselkunden galt es abzuholen und zu 
befähigen. So waren Vorbehalte und Ängste (heikle Gespräche bis hin zu potenziellem Kun-
denverlust) zu adressieren und pragmatische Hilfsmittel bereitzustellen. Regelmässige In-
formationsaustausche und eine Schulung mithilfe des Argumentariums unterstützten die 
Vorbereitung.
  

https://youtu.be/LplC9vjjm24
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Brief 
Konditionen 
1. HJ 2018

Mehrstufi ges 
Direct Mailing

Info-
Broschüre

Microsite 
mit personalisier-
tem Zugriffscode

Individuelles 
Factsheet

PistorONE Störer Serviceline GV 
2.5.18

Beiblatt 
Rechnung

Empfänger 
resp. Nutzer

Alle Kunden Kunden, die nicht 
F2F informiert 
werden (XLS 1)

Alle Kunden; im 
Direct Mailing und 
als Leave Behind 
beim F2F Besuch + 
alle Mitarbeitenden

Alle Kunden Pro Kunde Alle PistorONE 
Kunden

Kunden bei 
Bedarf

Eigner Alle 
Kunden

Absicht, 
Ziel

Information 
Konditionen 
1. HJ 2018 und 
Ankündigung 
neues Modell

Information und 
Call-to-Action
Stufe 1: Microsite
Stufe 2: Broschüre

Detaillierte Selbst-
information zum 
Konditionenmodell

Zentrale Info-Platt-
form zum Thema; 
Konversion mit 
dem Individuellen 
Factsheet

Für F2F Bespre-
chung (damit auch 
Leave Behind) 
oder Integration 
auf Microsite zum 
Download durch 
den Kunden

Neue Preise 
ankündigen in 
Verbindung mit 
Go Live des 
neuen Konditionen-
modells

Informieren, 
nicht beraten
Herausgeben 
der Zugangs-
daten 
(Microsite)

Anforderun-
gen

Alle Kunden 
erhalten den 
Konditionen-Brief 
zugestellt.
Unterschiedliche 
Textinhalte (z.B. 
Unterscheidung 
Ansprache Eigner 
und Nichteigner, 
Kunden welche 
noch nie einen 
Kond.-Brief er-
halten haben)

Unterscheidung 
Ansprache Eigner 
und Nichteigner 

Individuelles 
Factsheet auf 
Microsite; Infobro-
schüre im zweiten 
Mailing

Microsite sollte 
länger aktiv 
sein (mind. bis 
Mitte 2019), da in 
unterschiedlichsten 
Mitteln auf diese 
verwiesen wird

Zuordnung persön-
licher Zugriffscode 
zu klären: wer hat 
auf diesen Zugriff? 
Mittels welcher 
Datenabfrage 
kann Code erneut 
angefordert 
werden? Rolle der 
Serviceline?

Selbsterklärend 
aus Kundensicht; 
ist DAS Dokument 
von Interesse

Bestehenden 
Störer nutzen

Abhängig-
keiten

Bereitschaft 
Touchpoints

Bereitschaft Servi-
celine; Microsite; 
Factsheet

Info-Broschüre 
intern

Microsite intern Hergeleitet aus 
den neuen Kon-
ditionen (XLS2); 
Microsite extern

Zeitlinie

Inhalt und 
Struktur

• Konditionen 
1. HJ 2018

• Ankündigung 
neues Konditio-
nenmodell mit 
Storyline extern 
kurz; zu klären, 
ob Form 
(wer F2F, wer 
schriftlich) 
genannt wird

• Storyline extern 
Kurzversion

• personalisierter 
Zugangscode 
für die Microsite 
mit Zugriff auf 
neue Konditionen 
Factsheet sowie 
Möglichkeiten 
der interaktiven 
Simulation 
(Hebel)

• Verweis auf 
Info-Broschüre

• Zu klären, wo 
genau und in 
welcher Form 
die Serviceline 
wie auch ein phy-
sischer Bezug 
des individuellen 
Factsheets ange-
boten werden

• Storyline extern
• Zeitlinie (wann 

passiert was)
• Konditionen-

modell
• Low Hanging 

Fruits der 
Optimierung

• FAQ extern
• Verweis auf 

Microsite für 
dynamische 
Simulationen 
(Optimierungs-
potential 
erfahren)

• News-Header 
für Updates 
(nicet to have)

• Storyline extern 
Kurzversion

• Zeitlinie (wann 
passiert was)

• Individuelles 
Factsheet

• Interaktives 
Beispiel, das sich 
modifi zieren lässt 
um Hebel zu 
simulieren

• Archiv mit allen 
aktuellen 
Dokumenten

• FAQ extern mit 
Suchfunktion

• Kontaktmöglich-
keit bei Fragen

• Storyline extern 
Kurzversion

• Gültigkeitsdatum
• Zeitpunkt nächs-

te Berechnung
• Gültige Konditio-

nen (nur fallweise 
relevante Boni) 
und sofern 
zutreffend Abhol- 
resp. Grossbezü-
gerrabatt

• Evtl.pro Boni 
den maximal 
möglichen Wert 
erwähnen als 
Ansporn?

• Evtl. standardi-
siertes Erwähnen 
von Low Hanging 
Fruits?

• Verweis auf 
Microsite für 
Simulationen 
(Hebel) und 
Info-Broschüre 
für Details

• Neu 
Einheitspreis 

• Verweis auf 
persönliche 
Informationen 
sowie Microsite

• Kontaktstelle 
bei Fragen 
angeben?

Abb. 4:  Kommunikationsmix extern
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MEHR ERFAHREN

Als Partnerin helfen wir Ihnen, sich optimal auf  

die Bedürfnisse Ihrer Kunden zu fokussieren,  

Ihren Umsatz zu steigern und Ihre Aufwände zu  

senken. Grundlagen dafür sind unser starkes  

Vollsortiment, die effiziente Logistik, innovative  

Dienstleistungen und unser grosses Spezialisten- 

Netzwerk. Daraus entwickeln wir Ihre 

individuelle Lösung.

Dank unseren genossenschaftlichen 
Wurzeln stellen wir den gemeinsamen, 
partnerschaftlichen Erfolg seit jeher in 
den Mittelpunkt unseres Wirkens. Mit 
kundenspezifischen Lösungen zu fairen 
und transparenten Konditionen. 

Dazu investieren wir in ein neues Kondi­
tionenmodell. Dieses Modell spornt uns 
gemeinsam an, effizienter zusammenzu­
arbeiten, Aufwände zu optimieren und 
erfolgreicher zu werden.

Fair 
Ganz im Sinne des Genossenschafts­
gedankens gibt es neu einen einheitlichen 
Basispreis. Der Kundenbonus lässt sich 
mit dem eigenen Verhalten positiv und 
direkt beeinflussen. Je effizienter unser 
gemeinsamer Bestell­ und Lieferprozess, 
desto mehr profitieren wir gleichsam 
davon.

Transparent
Der Kundenbonus setzt sich neu  
kumulativ aus Umsatz­, Liefer­, Bestell­ 
und Temporärbonus zusammen. Er wird 
aufgrund klar definierter und trans­
parenter Messgrössen festgelegt und 
anschliessend auf alle Bestellungen des 
nächsten Jahres angewendet.

Wann gelten welche Konditionen?
Das Konditionenmodell tritt per 1. Juli 2018 in Kraft.  

Berechnungsgrundlage ist das Jahr 2017.  
Die nächste Berechnung erfolgt auf 2019.

Mit Pistor als Partnerin  
erfolgreicher werden.

FAIRE UND TRANSPARENTE KONDITIONEN. 1

Jan

bisherige Konditionenneue Konditionen 2018

Umstellung Online­Shop PistorONE

Konditionen 2019

20182019

FebMärAprMaiJunJulAugSepOktNovDezJanFebMärApr

So funktioniert  
das Konditionenmodell.

BESTELLBONUS 
Über die Bestellart (Anteil elektronische Bestellungen)  

sowie den Anteil an Frühbestellungen (bis Vorvortag) sind bis 

zu 1.75 % Bestellbonus auf dem Pistor Eigenlager erzielbar.

LIEFERBONUS 
Der Abladewert und das Lieferzeitfenster bilden  
die Berechnungsgrundlage für den Lieferbonus.  
Er beträgt bis zu 2.75 % auf dem Pistor Eigenlager. 

UMSATZBONUS 
Je höher der Gesamtumsatz, desto höher fällt der Umsatz­

bonus aus. Er startet bereits bei einem Gesamtumsatz  

ab CHF 150 000.– und 1.5 % Bonus und beträgt maximal  

9 % auf dem Pistor Eigenlager. Die kleine Umsatzstaffelung  

mit 0.1 % Bonusabstufungen führt zu einer schnellen  

Bonusveränderung.

TEMPORÄRBONUS
Ein Temporärbonus dient fallweise zur Abfederung während 

des Übergangs in der Absicht, Kunden nicht schlechter  

zu stellen oder Entwicklungen in der Sortimentsgestaltung 

sowie Prozessoptimierung zu honorieren.

Die bisherigen Preisklassen werden aufgehoben. 

Es gibt einen gültigen Basispreis. Der neue 

Kundenbonus setzt sich kumulativ aus Umsatz-, 

Liefer-, Bestell- und Temporär bonus zusammen.

+

+

Basispreis
Brutto

Bestellbonus
maximal 1.75 %

Temporärbonus

Lieferbonus
maximal 2.75 %

Umsatzbonus
maximal 9 %

Kundenbonus

Nettopreis

Nettopreis

Einfach  

optimieren!

Pistor investiert in ein neues Konditionenmodell.  

Dieses gilt ab 1. Juli 2018.

Informieren Sie sich jetzt: 
» warum wir das tun
» wie das Modell funktioniert
» wie Sie profitieren und optimieren

FAIR UND TRANSPARENT
DAS PISTOR KONDITIONENMODELL

Pistor AG
Hasenmoosstrasse 31
CH­ 6023 Rothenburg

Tel. 041 289 89 89
info@pistor.ch
www.pistor.ch

Das neue  

Konditionen-

modell.

VERTRAULICHE INFORMATIONEN

Nur für den internen 

Gebrauch

2

So informieren und unter-

stützen wir unsere Kunden 

bei der Umstellung.

Die Änderung der Konditionen betrifft alle Pistor Kunden  

und führt bei den meisten zu positiven oder wertneutralen 

Anpassungen. 

Wir unterstützen unsere Kunden proaktiv bei der Umstellung 

und persönlich dort, wo wichtige Kunden (gemessen an  

Umsatz und/oder Potential) von der Änderung der Konditionen 

nicht sofort profitieren. Unser Aussendienstteam wird diese 

Kunden ab dem 12. Februar 2018 besuchen. Alle anderen  

Kunden werden ab dem 9. April 2018 informiert. Die Informati-

onsphase wird auf Ende Mai 2018 abgeschlossen.

Information unserer Kunden in zwei Phasen:

Um die proaktive Unterstützung unserer Kunden  

sicherzustellen, werden die folgenden Kommunikations-

mittel eingesetzt:

Infobroschüre – Der Kunde erhält eine Infobroschüre, 

die gleich aufgebaut ist wie diese interne Version, aber 

weniger Hintergrundinformationen enthält.

Infoseite – Auf der Infoseite mit persönlichem Login 

findet der Kunde seine neuen Konditionen, kann diese 

herunterladen und Optimierungspotentiale simulieren.

Direkt-Mailing – Über das mehrstufige Mailing in Kom-

bination mit der personalisierten Infoseite stellen wir 

sicher, dass alle Kunden ihre neuen Konditionen kennen.

Factsheet – Für jeden Kunden ist ein individuelles 

pdf-Factsheet mit den neuen Konditionen, dem Ver-

gleich Warenwerte 2017 alt und neu sowie dem Zu-

gangscode für die Infoseite vorhanden.

Serviceline – Der Verkaufinnendienst betreibt eine 

telefonische Serviceline für Fragen, welche nicht durch 

andere Kommunikationsmittel/-kanäle beantwortet 

werden können.

Touchpoints – Mitarbeitende mit Kundenkontakt und 

ohne Detailwissen (Chauffeure, Telefonistinnen) erhalten 

Kurzinstruktionen und Karten mit Kontaktdaten, welche 

sie weitergeben können.

Phase 1
Persönliche Infor mation 

ausge wählter Kunden 

durch den AD
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Gebrauch
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Alle Kunden sind per 31.5. 

informiert und alle offenen 

Fragen sind geklärt
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Wir investieren in ein neues Konditionenmodell.  

Dieses gilt ab 1. Juli 2018.

Informieren Sie sich jetzt: 

» warum wir das tun

» wie das Modell funktioniert

» wie unsere Kunden profitieren und optimieren

FAIR UND TRANSPARENT

UNSER KONDITIONENMODELL

Pistor AG

Hasenmoosstrasse 31

CH- 6023 Rothenburg

Tel. 041 289 89 89

info@pistor.ch

www.pistor.ch

NUR FÜR INTERNEN GEBRAUCH

Dieser Flyer enthält Zusatzinformationen, die nur für den  

internen Gebrauch bestimmt sind. Um das interne Verständnis 

für den Wechsel unseres Konditionensystems zu fördern,  

stellen wir hier detaillierte Informationen, Argumente sowie  

die Antworten zu den wichtigsten Fragen zur Verfügung.

MEHR ERFAHREN

Wichtige  

Zusatzinformationen.

TEMPORÄRBONUS

Im Detail setzt sich dieser aus zwei Teilen (Temporärbonus  

System und Temporärbonus Übergang) zusammen. Neue 

unterjährige Kunden erhalten den Temporärbonus, sofern  

diese die Voraussetzungen erfüllen.

Der Temporärbonus kann nur durch Freigabe des VL/RVL  

gewährt werden. Die folgenden Kriterien können aus Kunden-

sicht Einfluss auf den Temporärbonus haben:

 » Potentialausschöpfung mit Wachstum durch Erweiterung der 

Sortimentsbreite/-tiefe

 » Honorierung der Treue

 » Zahlungsmoral

 » Gute Abladesituation oder kooperatives Abladeverhalten

 » Zeitliche Verpflichtung

 » Partnerschaftliche Gegenleistungen

BESONDERE REGELUNGEN

Rabattstufen (Grossbezügerrabatt, Abholrabatt) sowie Einzel-

abschlüsse bleiben bestehen. Gruppenabschlüsse und Boni  

auf Individuelle Spezialpreise (IS-Preise) werden aufgehoben. 

Weiterhin gibt es Nettoartikel und Warengruppen mit Bonus-

limiten von 1 % (Zigaretten, Spirituosen und Fleisch). Neu führen 

wir zudem eine Bonuslimite von 10 % für Butter, Margarine, Öle 

und Couverturen ein.

So funktioniert  

das Konditionenmodell.

Die bisherigen Preisklassen werden aufgehoben. 

Es gibt einen gültigen Basispreis. Der neue 

Kundenbonus setzt sich kumulativ aus Umsatz-, 

Liefer-, Bestell- und Temporär bonus zusammen.

Einfach  

optimieren!

BESTELLBONUS 

Über die Bestellart (Anteil elektronische Bestellungen) sowie 

den Anteil an Frühbestellungen (bis Vorvortag) sind bis zu 1.75  %  

Bestellbonus auf dem Pistor Eigenlager erzielbar.

LIEFERBONUS 

Der Abladewert und das Lieferzeitfenster bilden die  

Berechnungsgrundlage für den Logistikbonus. Er beträgt  

bis zu 2.75  % auf dem Pistor Eigenlager.

UMSATZBONUS 

Je höher der Gesamtumsatz, desto höher fällt der Umsatzbonus 

aus. Er startet bereits bei einem Gesamtumsatz ab CHF 150 000.– 

und 1.5 % Bonus und beträgt maximal 9 % auf dem Pistor Eigen-

lager. Die kleine Umsatzstaffelung mit 0.1 % Bonusabstufungen 

führt zu einer schnellen Bonusveränderung. Dabei zählt der 

erwirtschaftete Umsatz im Pistor Eigenlager und PistorPlus.

TEMPORÄRBONUS

Ein Temporärbonus dient fallweise zur Abfederung während 

des Übergangs in der Absicht, Kunden nicht schlechter zu 

stellen oder Entwicklungen in der Sortimentsgestaltung sowie 

Prozessoptimierung zu honorieren.

+

+Basispreis NEU

Brutto (PK 6 + 2 %)

Preis ALT
Brutto (PK 6)

Nettopreis ALT

Nettopreis NEU

Leistungsbonus

maximal 2.25 %

Umsatzbonus

maximal 5.25 %

Nettopreis
ALT

Bestellbonus

maximal 1.75 %

Temporärbonus

Lieferbonus

maximal 2.75 %

Umsatzbonus

maximal 9 %

Kundenbonus

Nettopreis
NEU

Als Partnerin helfen wir unseren Kunden, sich optimal 

auf die Bedürfnisse ihrer Kunden zu fokussieren, ihren 

Umsatz zu steigern und ihre Aufwände zu senken. 

Grundlage dafür sind unser starkes Vollsortiment, die 

effiziente Logistik, innovative Dienstleistungen und  

unser grosses Spezialisten-Netzwerk. Daraus entwickeln 

wir für unsere Kunden ihre individuelle Lösung.

Dank unseren genossenschaftlichen 

Wurzeln stellen wir den gemeinsamen, 

partnerschaftlichen Erfolg seit jeher in 

den Mittelpunkt unseres Wirkens. Mit 

kundenspezifischen Lösungen zu fairen 

und transparenten Konditionen. 

Dazu investieren wir im Rahmen des 

Projekts «Pecunia» in ein neues Konditi-

onenmodell. Dieses Modell spornt uns 

an, gemeinsam mit unseren Kunden, 

effizienter zusammenzuarbeiten, Auf-

wände zu optimieren und erfolgreicher 

zu werden. 

Fair 
Ganz im Sinne des Genossenschafts-

gedankens gibt es einen einheitlichen 

Basispreis. Unsere Kunden können den 

Kundenbonus mit dem eigenen Verhalten 

positiv und direkt beeinflussen. Je  

effizienter unser gemeinsamer Bestell- 

und Lieferprozess, desto mehr profitieren 

wir und unsere Kunden gleichsam davon.

Transparent

Der Kundenbonus setzt sich neu  

kumulativ aus Umsatz-, Liefer-, Bestell- 

und Temporärbonus zusammen. Er wird 

aufgrund klar definierter und trans-

parenter Messgrössen festgelegt und 

anschliessend auf alle Bestellungen des 

nächsten Jahres angewendet.

FAIRE UND TRANSPARENTE KONDITIONEN.

Mit Pistor als Partnerin  

erfolgreicher werden.

Wann gelten welche Konditionen?

Das Konditionenmodell tritt per 1.7.2018 in Kraft.  

Berechnungsgrundlage ist das Jahr 2017.  

Die nächste Berechnung erfolgt auf 2019.
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FAIR UND TRANSPARENTDAS PISTOR KONDITIONENMODELL

Um was geht es?Wir investieren in ein neues Konditionenmodell, dass ab dem 
1.7.2018 gilt. Die Änderung der Konditionen betrifft alle Pistor 
Kunden. Wir unterstützen unsere Kunden proaktiv bei der 
Umstellung mittels persönlicher Information durch unseren 
Aussendienst, den Verkaufsinnendienst, einer Infobroschüre 
und der Informationsseite www.pistor.ch/neueboni. 

Inwiefern betrifft mich das?Konditionen und deren Änderung sind aus Kundensicht ein 
wichtiges und sensibles Thema. Es ist wahrscheinlich, dass alle, 
die im Kundenkontakt stehen, von Kunden darauf einmal ange­
sprochen werden. Beispielsweise, indem Kunden um Rat fragen, 
die eigene Meinung dazu erfragen oder Feedback abgeben. 
Daher ist es im Voraus wichtig zu wissen, was die eigene Rolle 
in diesen Situationen und das korrekte Verhalten ist.

Welche Rolle habe ich dabei?Wer im Kontakt mit dem Kunden steht, repräsentiert Pistor.  
Die eigene und einzige Rolle beim Thema «neues Konditionen­
modell» ist das Vermitteln von Hilfe, respektive Verweisen an 
die spezialisierten Ansprechpartner bei Pistor. Dazu gibt es 
«Kärtchen» zur Abgabe an Kunden im persönlichen, respektive 
die Servicehotline, auf die am Telefon verwiesen werden kann.Was bewusst nicht getan werden soll, um Missverständnisse zu 

vermeiden: Kundenfragen selbst beantworten oder Ratschläge 
abgeben; Verantwortung an sich nehmen «ich kläre das für Sie 
ab»; oder wertende Äusserungen/Meinungen kundtun.

Wie verhalte ich mich richtig?So verhält man sich in folgenden, beispielhaften Situationen 
der Sache und dem Kunden gegenüber korrekt und gleichzei­
tig hilfsbereit:

»  Beispiel Verständnisfrage:«Ich habe einen Brief von Pistor erhalten betreffend neuer Kon­
ditionen. Wie genau funktioniert das jetzt? Warum gibt es neu 
einen Basispreis? Wie hoch ist der maximale Lieferbonus? usw.».  
Antwort: «Gerne helfe ich Ihnen weiter. Auf diesem Kärtchen 
finden Sie Ansprechpartner und Informationsquellen, die 
Ihnen dazu kompetent Auskunft geben.»

Wer sind meine Ansprechpartner?Unsere Serviceline:

041 289 89 89gibt während der Bürozeiten (7.30 Uhr – 17.00 Uhr) 
Auskunft bei weiteren Fragen wie auch dem Vermitteln  
des zuständigen Verkaufsberater.

»  Beispiel Einstellungs-/Meinungsfrage:«Was meinen denn Sie/was meinst Du denn zu den geänder­
ten Konditionen/dem neuen Konditionenmodell, dass Ihr bei 
Pistor jetzt habt? Ist das gut oder schlecht? Ist das zu unserem 
Vorteil oder Nachteil? Ist das wirklich notwendig?»Antwort: «Pistor investiert in ein neues Konditionenmodell, 

das fair und transparent ist. Unser Aussendienst und Verkaufs­
innendienst zeigen Ihnen gerne auf, wie Sie Ihre Boni optimie­
ren. Auf diesem Kärtchen finden Sie dazu die Kontakte.» »  Beispiel negative Einstellung, Einwand:«So, so, neue Konditionen. Die braucht es doch gar nicht; 

uns passt es so wie bisher und so soll das bitte bleiben.»
 «So so, neue Konditionen. Das ist doch nichts anderes als eine 
versteckte Preiserhöhung!»Antwort: «Pistor investiert in ein neues Konditionenmodell, 

das fair und transparent ist. Unser Aussendienst und Verkaufsin­
nendienst zeigen Ihnen gerne auf, wie Sie Ihre Boni optimieren. 
Auf diesem Kärtchen finden Sie dazu die Kontakte.»

»  Beispiel Beschwerde, Drohung – wird selten vorkommen:
«Das geht so gar nicht, mit diesen neuen Konditionen, da  
machen wir nicht mit. Sagen Sie das nur Ihren Kollegen!»
Antwort: «Ich werde Ihren Verkaufsberater informieren. Dieser 
wird mit Ihnen Kontakt aufnehmen und dies besprechen.»«Das hat es jetzt gerade noch gebraucht, diese neuen  

Konditionen. Jetzt wechseln wir definitiv zur Konkurrenz!»Antwort: Keine. Nicht auf eine hitzige Diskussion einlassen oder 
diese befeuern. Aber auch nicht sich auf die Seite des Kunden 
stellen und zu rechtfertigen versuchen. Unbedingt den zuständi­
gen Verkaufsberater über die Kundenaussage informieren.

Kurzinstruktion für alle, die im direkten Kundenkontakt stehen:

• Um was es geht
• Inwiefern es mich betrifft• Meine Rolle dabei• Wie ich mich richtig verhalte• Wer meine Ansprechpartner sind

FAIR UND TRANSPARENT

DAS PISTOR KONDITIONENMODELL

Pistor investiert in ein  

neues Konditionenmodell.  

Dieses gilt ab 1. Juli 2018.

Haben Sie dazu Fragen? Gerne helfen Ihnen:

Ihr Aussendienstberater wie auch  

der Verkaufsinnendienst

Pistor Infoseite «neue Boni»

www.pistor.ch/neueboni

Einblick in Ihre Konditionen und weiteres 

Optimierungspotential

Unsere telefonische Serviceline

Telefon 041 289 89 89

Montag bis Freitag 7.30 –17.00 Uhr

Abb. 5:  Auszug Kommunikationsmittel

Faltbroschüren Intern und Extern

Kurzinstruktion Nicht-Kader

FAIR UND TRANSPARENT
DAS PISTOR KONDITIONENMODELL

Pistor investiert in ein  
neues Konditionenmodell.  

Dieses gilt ab 1. Juli 2018.

Haben Sie dazu Fragen? Gerne helfen Ihnen:
Ihr Aussendienstberater wie auch  

der Verkaufsinnendienst

Pistor Infoseite «neue Boni»

www.pistor.ch/neueboni
Einblick in Ihre Konditionen und weiteres 
Optimierungspotential

Unsere telefonische Serviceline

Telefon 041 289 89 89
Montag bis Freitag 7.30 –17.00 Uhr

Pocketguide Chauffeure



E,T&H Werbeagentur AG LSA

Abb. 6:  Microsite-Simulator



E,T&H Werbeagentur AG LSA

Messbar hohe Wirkung

Messgrössen
Die gesetzten Wirkungsziele liessen sich mit folgenden Messgrössen überprüfen:
	 Anzahl versendeter Direktmailings an Kunden
	 Anzahl geführter persönlicher F2F-Kundengespräche
	 Microsite-Logins, generierte PDF, ausgeführte Simulationen, ausgefüllte 

	 Absichtserklärungen
	 Erzielte Verbesserungen bei den Leistungsparametern (elektronische Bestellung, 

	 Frühbestellung, Lieferzeitfenster)
	 Kundenfluktuation

Wirkung
Folgende Wirkung ist belegt:
	 3000 Kunden wurden via Direktmailing informiert
	 3400 Kunden wurden persönlich durch den Aussendienst und mittels Einsatz der 

	 Faltbroschüren informiert und beraten
	 Je höher das jährliche Einkaufsvolumen, desto höher das Interesse an der 

	 Microsite: 15 Prozent der Kunden mit Jahresumsatz > CHF 100’000.– und 29 Prozent 
	 der Kunden mit Jahresumsatz zwischen CHF 300’000.– und 400’000.–
	 60 Prozent der Microsite-Besucher riefen ihre neu gültigen Konditionen auf; von diesen 

	 nutzten weitere 77 Prozent den Simulator und jeder Zweite generierte ein PDF der 
	 Simulation
	 450 Absichtserklärungen zur Optimierung der Leistungsboni wurden ausgefüllt
	 Der Anteil elektronischer Bestellungen stieg um 5 Prozentpunkte
	 Der Anteil Frühbestellungen stieg um 1 Prozentpunkt
	 Bis dato gibt es keinen Kundenabgang; alle Kunden konnten gehalten werden

Schlussbemerkung
Die Einführung eines neuen Konditionenmodells ist keine alltägliche, aber höchst geschäfts-
relevante Aufgabe. Akkurates kommunikatives Handwerk, gepaart mit kreativen Mechanis-
men war der Schlüssel zum Erfolg. Die dazu entwickelten Faltbroschüren und die Microsite 
mit Live-Daten und Simulator haben massgeblich dabei geholfen, nicht nur klar verständ-
lich zu informieren. Vielmehr haben diese ganz im Sinne der Pistor Werte (Vertrauen, Zu-
verlässigkeit, Partnerschaft und Dynamik) und der Projekt-Leitidee «mit Pistor als Partnerin 
erfolgreicher werden» den Grundstein für gemeinsame Optimierungen gelegt.
 



E,T&H Werbeagentur AG LSA

Kontakt
E,T&H Werbeagentur AG LSA
Hauptstrasse 102
9401 Rorschach

axel.thoma@ethcom.ch
Telefon direkt 071 846 68 31




