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Die "potIeke iTt XirtTDIaGtliDI HeTeIen ein beTonderer 0rt.
;um einen Iandelt eT TiDI bei den dort anHebotenen "r[nei�
mitteln um Tpe[ielle [um 5eil beratunHTintenTive 8aren die
[udem nur àber die "potIeke [u be[ieIen Tind. ;um anderen
beTDIert die 7erTDIreibunHTpGliDIt vieler SubTtan[en den
"potIeken einen automatiTDIen ,undenTtrom. 7or allem

bei verTDIreibunHTpGliDItiHen "r[neimitteln Xerden daIer
die àbliDIen .arktkrÊGte o "nHebot und /aDIGraHe o auTHe�
Iebelt.

%Je Getten +aIre TJnE WorCeJ
Seit dem Fall der 1reiTbindunH Gàr daT 05$�1roduktTortiment

v,ranLen .enTDIen IeMGeni
o EJeTer 8VnTDI Eer CeJ
WJeMen 15A aVTTDIMaggeCenE
Gàr EJe #erVGTwaIM war trJGGt
JN ArCeJtTaMMtag aVG EJe
[VTÊt[MJDIe )eraVTGorEerVng
,VnEen [V àCer[eVgen VnE
1roEVLtWerLÊVGe [V reaMJTJeren�
.arLetJng JTt Eer JEeaMe
v8JrLTtoGGi VN TowoIM EJe
,VnEen Won 1rÊQaraten [V
àCer[eVgen aMT aVDI aMT 15A
Jn Eer AQotIeLe VnWer[JDItCar
[V werEen VnE gegenàCer
EeN eJgenen CIeG TeJne
7erIanEMVngTQoTJtJon [V
TtÊrLen�

Zielnutzen--

©
 m

at
Ii

TX
or

kT
 / 

iS
to

Dk

´neu



A6F %&/ 16/,5

�� > DAS PTA MAGAZIN --- Ausgabe 03-2016 <

und dem "uGkommen von *nternetapotIeken màTTen TiDI
die "r[neimitteleYperten einem ÚGGentliDIen 1reiTverHleiDI
Ttellen. ;udem [XinHen eYplodierende ,oTten im (eTund�
IeitTTyTtem und 3abattvertrÊHe "potIekeninIaber o obXoIl
von )auTe auT )eilberuGler und dem HeTundIeitliDIen 8oIl
deT ,unden verpGliDItet o Ieut[utaHe meIr und meIr unter�
neImeriTDI [u denken und naDI 8eHen [u TuDIen TiDI von
den .itbeXerbern ab[uIeben. 6nterTDIieden TiDI "potIe�
ken GràIer [um #eiTpiel noDI durDI die ,unTt der 3e[eptur[u�
bereitunH oder die individuelle &tikettierunH voneinander
Xandern mittlerXeile IauptTÊDIliDI FertiHar[neimittel àber
den )7�5iTDI. 8aT bei einem naIe[u identiTDIen 8arenTorti�
ment auG der StreDke bleibt iTt
daT ein[iHartiHe &inkauGTerlebniT
Gàr den ,unden.
6mTo XiDItiHer Xird daT
vDienTtleiTtunHTpluT #eratunHi.
Denn DienTtleiTtunHen die den
,unden durDI die enorme *nGor�
mationTGlut naviHieren und daT
5reGGen von &ntTDIeidunHen er�
leiDItern Tind [uneImend He�
GraHt. 6nd To iTt auDI die #era�
tunH durDI die 15" eine
DienTtleiTtunH die daT Leben der
,unden vereinGaDIt und iInen
;eit erTpart. DaT Tollten Sie verin�
nerliDIen. Denn To traHen Sie da�
[u bei daTT TiDI *Ire 7or�0rt�
"potIeke alT proGeTTioneller
DienTtleiTter poTitioniert und
vom .eHatrend v(eTundIeiti
proGitieren kann. )ilGreiDI Iierbei
Tind ,enntniTTe im #ereiDI .ar�
ketinH und ,ommunikation.

1roGeTTJoneMMeT .arLetJng
*n den "uHen der ,unden reprÊTentiert die 15" Iinter dem
)7�5iTDI die HeTamte "potIeke. "lle .itarbeiter im )andver�
kauG Tind alTo die XiDItiHen #indeHlieder die die "potIeke
und iIre ,unden [uTammenIalten. Die StellunH der 15" in der
"potIeke und der IÊuGiHe ,undenkontakt TDIaGGen Tomit die
ideale "uTHanHTlaHe um TiDI mit dem "neiHnen von .arke�
tinHkompeten[en Xeiter[uentXiDkeln. #ei einer erGolHrei�
DIen "nXendunH iTt die "nerkennunH vom $IeG Harantiert.

Die 15" Iinter dem )7�5iTDIDie 15" Iinter dem )7�5iTDI
reprÊTentiert die HeTamtereprÊTentiert die HeTamte
"potIeke und iTt XiDItiHeT"potIeke und iTt XiDItiHeT
#indeHlied [XiTDIen "potIeke#indeHlied [XiTDIen "potIeke
und ,unden.und ,unden.
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Achten 4ie bei Ihrem nächsten Einkauf in einem Geschäft
Ihrer Wahl auf das Gesamtkonzept� Wie ist die 4timmung 
Wie harmonisch gehen die Mitarbeiter miteinander um 
Wie fühlen 4ie sich beim Einkauf  Wo kaufen 4ie gerne ein
und warum  Was macht ein gutes Beratungsgespräch aus 
KÚnnen 4ie gut gelungene Aspekte�Beispiele auch in Ihre
Kundenkommunikation in der Apotheke übernehmen 

TIPP  /  4ELB4T TE4TEN
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1roGeTTionelleT .arketinH beHinnt bereitT mit dem &intreten
deT ,unden o und niDIt erTt im ,undenHeTprÊDI. Denn dieTer
nimmt ToGort unbeXuTTt die in der "potIeke be[ieIunHTXei�
Te im 5eam vorIerrTDIende StimmunH XaIr. ;udem Tet[t er�
GolHreiDIeT .arketinH immer eine intenTive #eTDIÊGtiHunH
mit der eiHenen 1erTÚnliDIkeit vorauT. )aben Sie eine poTitive
&inTtellunH [u TiDI TelbTt reHiTtriert daT auDI der ,unde unbe�
XuTTt. 6nd IÊtten Sie�T HeXuTTt  �� 1ro[ent der Ãber[eu�
HunHTkraGt in #e[uH auG eine 1roduktempGeIlunH entTteIen
durDI eine Hute ,ÚrperTpraDIe Xeitere �� 1ro[ent durDI
.imik (eTtik Stimme und Stimmmodulation. LediH�
liDI Tieben 1ro[ent trÊHt daT (eTaHte [ur ,auGent�
TDIeidunH deT ,unden bei.

%er QerTÚnMJDIe (ewJnn
FeTt TteIt alT 15" kann man niDIt alleT im
"potIekenbetrieb beeinGluTTen und verÊn�
dern aber allein daT &rkennen der Situation
GàIrt bereitT [u neuen DenkTtrukturen und
7erIaltenTXeiTen. 6nd niDIt nur daT� Sobald
XiDItiHe .arketinHprin[ipien verinnerliDIt
Tind Ginden dieTe automatiTDI auDI in allen
Xeiteren #ereiDIen deT LebenT "nXendunH. So
kann eine 15" die iIren eiHenen 8ert Henau
kennt auDI TiDI TelbTt HeXinnbrinHend vermark�
ten [um #eiTpiel in (eIaltTverIandlunHen. Denn
auDI Iierbei Tind 7erkauGTHeTDIiDk und empIatiTDIe
FÊIiHkeiten HeGraHt.

8"4 I4T ."3,&TI/(

.arketinH iTt eine StrateHie und dieT bedeutet die 7oHelper�
Tpektive ein[uneImen daT 6mGeld [u beobaDIten und He�
naueTtenT [u[uIÚren. &ntXiDkeln Sie ein HuteT (eTpàr Gàr
5rendT und ,undenbedàrGniTTe To kÚnnen Sie ,undenXàn�
TDIe mit einem paTTenden "nHebot optimal erGàllen.

.arketinH umGaTTt viel meIr alT nur den reinen 7erkauG am.arketinH umGaTTt viel meIr alT nur den reinen 7erkauG am
1oint oG Sale. 8enn in der 1Iarma[ie die $Iemie IilGt To Xirkt1oint oG Sale. 8enn in der 1Iarma[ie die $Iemie IilGt To Xirkt
im .arketinH die 1TyDIoloHie. .arketinH er[ielt alTo Henauim .arketinH die 1TyDIoloHie. .arketinH er[ielt alTo Henau
Xie "r[neimittel &GGekte. *m .arketinH Xird dabei naDIXie "r[neimittel &GGekte. *m .arketinH Xird dabei naDI
8in�Xin�Situationen HeTuDIt. )ierbei Iandelt eT TiDI um8in�Xin�Situationen HeTuDIt. )ierbei Iandelt eT TiDI um

.it einer poTitiven ,Úrper�.it einer poTitiven ,Úrper�
TpraDIe .imik (eTtik undTpraDIe .imik (eTtik und
Stimmmodulation àber[eu�Stimmmodulation àber[eu�
Hen Sie die ,unden TtÊrker alTHen Sie die ,unden TtÊrker alT
mit dem (eTaHten.mit dem (eTaHten.
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KENNT %IE PTA IHREN
WERT, KANN 4IE 4I$H
BE44ER VERMARKTEN
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(eTDIÊGte bei denen der #edarG deT ,unden und daT "nHebot
deT 7erkÊuGerT Henau [uTammenpaTTen und beide Seiten et�
XaT vda[uHeXinneni. Die 8in�Xin�Situation ÊInelt dabei
dem SDIlàTTel�SDIloTT�1rin[ip in der 1IarmakoloHie.

%Je ,VnEenQerTQeLtJWe eJnneINen
&in 7erkauG iTt Gàr den "potIekeninIaber nur dann ein (e�
Xinn Xenn einerTeitT die .arHe Ttimmt und andererTeitT der
,unde mit dem ,auG XirkliDI [uGrieden iTt. ;u einem HelunHe�
nem (eTDIÊGt HeIÚrt daIer immer beideT� poTitive ;aIlen
und Hute (eGàIle�
,ein 8under alTo daTT erGolHreiDIe 7erkÊuGer TtetT auT der
1erTpektive deT ,unden denken. Denn dieTer iTt immer derKe�
niHe der am lÊnHeren )ebel Tit[t und entTDIeidet Xem er
Tein (eld Hibt. *Tt daT perGekte 1reiT�LeiTtunHTverIÊltniT He�
Gunden To erleiDItert dieT die ,auGentTDIeidunH und GÚrdert
lanHGriTtiH daT ,undenvertrauen. 8ie Gàr Keden anderen po�
ten[iellen ,ÊuGer Hilt auDI Gàr Keden "potIekenbeTuDIer
daTT er nur dann bereit iTt meIr [u [aIlen oder TiDI an eine
"potIeke [u binden Xenn ein entTpreDIend Hro�er /ut[en
durDI iIn XaIrHenommen Xird.

%Je AQotIeLe gan[IeJtMJDI
CetraDIten
"lle Faktoren rund um 1reiTHe�
TtaltunH Sortiment 8erbema�
terialien 8arenprÊTentation
#eratunHTinIalte ;uHaben und
die allHemeine (eTprÊDITatmo�
TpIÊre Tollten auG die ,unden�
bedàrGniTTe auTHeriDItet Tein.
FreundliDIkeit und ein perGekter
ServiDe Tind 7orauTTet[unHen
Gàr einen [uGriedenen ,unden

und Tollten alT TelbTtverTtÊndliDI anHeTeIen Xerden. Die
IoIe ,unTt im .arketinH�.iY iTt eT demnaDI den ,unden
niDIt nur [uGrieden[uTtellen Tondern iIn [u beHeiTtern� DieT
HeTDIieIt durDI LeiTtunHen die die urTprànHliDIen ,unden�
erXartunHen an den &inkauG àberTteiHen.
#eHeiTterte ,unden Tind deTIalb To Xertvoll Gàr "potIeken
Xeil Tie einen DominoeGGekt auTlÚTen. Sie Tind niDIt nur TelbTt
vom ServiDe àber[euHt und Xerden [u Stammkunden Tie be�
riDIten àberdieT automatiTDI iIrem FreundeT� und #ekann�
tenkreiT von dem Huten &inkauGTerlebniT . DieTe v*nTidertippTi
von Freunden Xirken dabei XeTentliDI vertrauenTXàrdiHer
und um ein 7ielGaDIeT autIentiTDIer alT Kede HeTDIaltete "n�
[eiHe.

1reJTGàIrerTDIaGt geIt nVr àCer .aTTe
Fàr eine 7or�0rt�"potIeke iTt eT auG Dauer niDIt XirtTDIaGt�
liDI den 1reiTkampG [um #eiTpiel mit einer 0nlineapotIeke
auG[uneImen. DieTe kann durDI (ro�einkÊuGe 3abatte in ei�
ner (rÚ�enordnunH er[ielen die Tie beGÊIiHen TelbTt mit

ERFOLGREI$HE PTA
%ENKEN AU4 %ER
VOGELPER4PEKTIVE

,unden kauGen beTonderT Hern
Xenn iIr (eHenàber ,ompeten[
und SympatIie auTTtraIlt.
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niedriHTten .arHen beTteIen [u kÚnnen. DaIer brinHt die
immer TtÊrker Xerdende ,onkurren[ 7or�0rt�"potIeken
in ;uH[XanH. Sie màTTen iIr XertvolleT
1oten[ial im #ereiDI der unmittelbaren
,undennÊIe und die StÊrke der IÚIeren
ServiDeRualitÊt konTeRuent erGolHTbrin�
Hend auTbauen Xenn Tie lanHGriTtiH beTte�
Ien Xollen. "uDI eine Spe[ialiTierunH auG
HeXiTTe 5Iemen oder ServiDeleiTtunHen
Ttellen eine Hute StrateHie dar TiDI alT
"potIeke veinen /amen [u maDIeni und
auDI neue ,unden im Hro�en 5rendmarkt
(eTundIeit [u HeXinnen.

,oNQeten[ WerNJtteMn
,unden lieben eT von 1erTonen [u kauGen
die die perGekte .iTDIunH auT ,ompeten[
und SympatIie mitbrinHen. ,ompeten[ iTt
dabei Xie eine (arantie Gàr den ,unden
die beTtmÚHliDIe #eratunH und daT paT�
Tende 1rÊparat [u erIalten. SympatIiTDI
Xirkt eine 15" Ke ÊInliDIer dieTe dem ,un�
den iTt. DaGàr muTT die 15" die verTDIiede�
nen ,undentypen Hut kennen und daT

AnalZsieren 4ie den Marketing�MiY Won %ienstleistern aus
Ihrem eigenen Umfeld und beobachten 4ie erfolgreiche
Konkurrenten. Oder kaufen 4ie doch mal ganz bewusst in
einer anderen Apotheke ein. 4ie werden erstaunt sein, wie
anders es aus dieser PerspektiWe aussieht�

TIPP  /  PER4PEKTIVWE$H4EL

1roEVLt�.JY�� "uTHeTtaltunH deT SortimenteT der ServiDeRualitÊt der
/amenTpolitik und der .arkenpolitik

1reJT�.JY�� alle .a�naImen die die 1reiTHeTtaltunH beeinGluTTen
	[. #. 1reiT� und 3abattpolitik ;aIlunHTbedinHunHen ,reditpolitik


%JTtrJCVtJonT�.JY�� alle "ktivitÊten die den 8eH der 1rodukte [um
,unden umGaTTen 	[. #. StandortXaIl #otendienTte #eTtellTerviDe


,oNNVnJLatJonT�.JY�� 8erbunH und ½GGentliDIkeitTarbeit
	[. #. "n[eiHen 8erbebrieGe Sonderaktionen SDIauGenTter 1lakate


."3,&TI/(�.I9

� Die (eTamtIeit aller .a�naImen
die eine "potIeke erHreiGen kann
um XirtTDIaGtliDI erGolHreiDI [u
Tein nennt TiDI .arketinH�.iY. Die
vier SÊulen Tind Xie StellTDIrauben
[u betraDIten mit denen der &rGolH
der "potIeke He[ielt Heplant Xird.

GEFRAGTE EIGEN4$HAFTEN VON %IEN4TLEI4TERN

ZUVERL44IGKEIT %urchführung des 4erWices wie Wersprochen
Verlässlichkeit bei der Behandlung Won 4erWiceproblemen
(z. B. Reklamationen)
korrekte %urchführung des 4erWices Won Anfang an

ENTGEGENKOMMEN prompte Bedienung
Hilfsbereitschaft
Bereitschaft, auf Anfragen zu reagieren
(Beispielweise auch Erinnern an neue Verschreibungen)

4OUVERNITT Angestellte sind Wertrauenswürdig
Vermittlung eines 4icherheitsgefühls
Angestellte zeigen stets gleichbleibende HÚflichkeit
Angestellte zeigen Fachwissen bei der Beantwortung Won Fragen

EINFÃHLUNG Widmung Won persÚnlicher Aufmerksamkeit
fürsorgliches Kümmern um Kunden
Angestellte Werstehen die Wünsche der Kunden wirklich
beRueme ½ffnungszeiten

MATERIELLE VERK½RPERUNG Geräte auf dem neuesten 4tand
optisch ansprechende Geschäftsräume und Einrichtungen
ordentliches und professionelles Erscheinungsbild
der Angestellten
optisch ansprechende Hilfs� und Kommunikationsmittel
zur 4erWiceleistung
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entTpreDIende 7erIalten o [umindeTt anTat[XeiTe o TpieHeln
kÚnnen.

#egeJTterVng TDIMÊgt ;VGrJeEenIeJt
DaT ÃbertreGGen der ,undenerXartunHen untermauert niDIt
nur die (laubXàrdiHkeit Tondern GàIrt [u einem individuel�
len ÃberraTDIunHTeGGekt der auGHrund Teiner IoIen &motio�
nalitÊt beim ,unden poTitiv im (edÊDItniT verankert Xird.
7on der #eratunH in der "potIeke Xird erXartet daTT niDIt
nur Rualitativ IoDIXertiHeT 1erTonal [ur 7erGàHunH TteIt
Tondern die DurDIGàIrunH deT #eratunHTpro[eTTeT auG einem
IoIen LeiTtunHTniveau und in einer anTpreDIenden 6mHe�
bunH TtattGindet.

,aVGreVe WerIJnEern
8enn daT "r[neimittel oder der ServiDe in der "potIeke dem
,unden niDIt den /ut[en bietet den er TiDI darauT verTpro�
DIen Iat oder er naDI dem ,auG daTTelbe 1rÊparat bei Hlei�
DIem ServiDe koTtenHànTtiHer bei der ,onkurren[ entdeDkt

bereut der ,unde Teine ,auGentTDIeidunH. DieTe (edanken�
HÊnHe Xird man in der "potIeke niDIt automatiTDI [u IÚren
bekommen. "potIeken verlieren ,unden leiTe und unbe�
merkt. &in HuteT ;iel iTt eT daIer im 7orIinein daGàr [u TorHen
daTT daT (eGàIl von ,auGreue beim ,unden niemalT auGtritt.
DaT eiHene #auDIHeGàIl TpieHelt oGt niDIt die #edàrGniTTe der
,unden Xider� deTIalb bieten aktive ,undenbeGraHunHen ei�
nen beTTeren ÃberbliDk. *n Hro�en 6nterneImen Xird auT die�
Tem (rund intenTiv in .arktGorTDIunH inveTtiert. "uDI in "po�
tIeken mit dem enHen ,undenkontakt bieten TiDI kleine
6mGraHen [ur ,unden[uGriedenIeit an. SolDI ein FeedbaDk
GÚrdert niDIt nur Xertvolle 7erbeTTerunHTvorTDIlÊHe [u 5aHe
Tondern Hibt *nTpiration Gàr neue (eTDIÊGtTideen.

Die 8irkunH deT .arketinHT alT DienTtleiTter entGaltet TiDI al�
To niDIt in nur einer ein[iHen riDItiHen 7erIaltenTXeiTe oder
8erbeaktion Tondern in dem ;uTammenTpiel aller Faktoren
auT dem .arketinH�.iY. 8ie bei einem ,unTtXerk Tollte mÚH�
liDITt KedeT Detail an der riDItiHen Stelle arranHiert Tein.

,erTtJn )JnDL iTt Ttudierte #etriebTXirtin und 15".
#eruGTerGaIrunH Tammelte Tie Teit 2��� in einer
)amburHer internationalen "potIeke mit anHeTDIloT�
Tenem "r[neimittelHro�Iandel ToXie im 7ertrieb und
alT 1roduktmanaHerin bei einem 1IarmaunterneImen.
Seit 2��� iTt Tie *nIaberin von "potIekenHeGlàTter® und
.arketinHberaterin.

Ã#&3 %*& A6503*/:

"*D" iTt die einprÊHTame "bkàr[unH Gàr ein Teit lanHem Hàlti�
HeT 8erbeXirkunHTprin[ip. Sie TteIt Gàr die enHliTDIen #eHriG�
Ge AttentJon 	"uGmerkTamkeit
 *ntereTt 	*ntereTTe
 %eTJre
	7erlanHen
 und ADtJon 	)andlunH
.
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"lT #eHrànder deT "*D"�1rin[ipT Hilt &lmo LeXiT der eT ����
beTDIrieben Iat. )eute eYiTtieren 8eiterentXiDklunHen Xie
daT "D*"S� be[ieIunHTXeiTe "D*$"S�.odell. DieTe be[ieIen
die "Tpekte #eGriediHunH 	SatiTGaDtion o der 8unTDI deT ,un�
den Xird beGriediHt
 und Ãber[euHunH 	$onviDtion o daT 1ro�
dukt àber[euHt HeHenàber anderen
 mit ein. DaT $"#�.odell
redu[iert "*D" auG drei &lemente� 8aIrneImunH 	$oHnition o
Tie Xird auG daT 1rodukt Helenkt
 &motion 	"GGeDt o ,auGinter�
eTTe Xird durDI daT &r[euHen von &motionen HeXeDkt
 und
7erIalten 	#eIavior o der ,unde kauGt daT 1rodukt
.

%Je 4taNNLVnEJn FraV )eJTe LoNNt Jn EJe AQotIeLe
VnE wJrE Won Eer 15A FraV 4JeCeM NJt eJneN eDIten
-ÊDIeMn Cegrà�t: v(Vten 5ag FraV )eJTe waT Lann JDI
IeVte Gàr 4Je tVn i�

5JQQ��� ,ennen Sie den ,unden beTTer To iTt ein kur[er per�
TÚnliDIer Smalltalk die beTte .ÚHliDIkeit daT 7ertrauen deT
,unden Gàr daT anTDIlie�ende #eratunHT� be[ieIunHTXeiTe
7erkauGTHeTprÊDI [u HeXinnen.

v"DI Frau Siebel mir krat[t der )alT. *DI Hlaube iDI bekomme
eine &rkÊltunHi. Frau Siebel Iolt die ,undin [uerTt emotional
ab indem Tie TiDI in iIre Situation IineinGàIlt� vDaT tut mir
leid Ieute Xaren TDIon Han[ viele ,unden Iier die auDI von
)alTTDImer[en HeplaHt Xerden. DaT bekommen Xir aber
TDInell Xieder in den (riGG�i. Frau Siebel Ttellt dann die àbli�
DIen pIarma[eutiTDIen FraHen um den #edarG [u klÊren� )a�
ben Sie auDI )uTten und/oder Fieber  Seit Xann leiden Sie
unter den #eTDIXerden und Xaren Sie deTXeHen TDIon beim
"r[t  /eImen Sie noDI andere .edikamente  )aben Sie

UM4ETZUNG %E4 AI%A�PRINZIP4
IM KUN%ENGE4PR$H

InliDI Xie die Leitlinien in der pIarma[eutiTDIen #e�
ratunH Hibt eT auDI Gàr daT proGeTTionelle 7erkauGen ein
eGGektiveT 7orHeIen. Da Keder ,unde und Kede 15" an�
derT iTt bietet eT [Xar kein allHemeinHàltiHeT 1atentre�
[ept Hibt aber eine Struktur Gàr eine vielGaDI beXÊIrte
7erkauGTTtrateHie. *m FolHenden Ginden Sie ein #eiTpiel
Gàr eine HelunHene 6mTet[unH deT "*D"�1rin[ipT.
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