Checkliste / Kundenempfehlung

apothekee
marketing

+Empfehlen Sie uns weiter!”

Welche Kriterien sind fiir Kunden entscheidend, damit sie mit einer Apotheke zufrie-
den sind - und sie im Idealfall weiterempfehlen? Freundlichkeit ist wichtig - reicht
jedoch alleine nicht aus. Vielmehr wird die fachliche Kompetenz des Apothekenteams
ebenso auf den Priifstand gestellt wie dessen Kompetenz im Hinblick auf Beratung
und Kommunikation - insbesondere, wenn es darum geht, individuell zu beraten.
Dariiber hinaus spielen noch weitere Kriterien eine Rolle. Folgende Checkliste fasst

sie zusammen.

I Wartezeit in der Offizin

I Verhalten bei Reklamationen

Lebenszeit ldsst sich niemand gerne stehlen. Weshalb Kunden schon
sehr genau darauf achten, wie lange sie in der Apotheke warten miis-
sen. Deshalb lohnt es sich, die Personaleinsatzplanung immer wieder
im Hinblick auf die realen Gegebenheiten zu tberpriifen.

I Lieferfahigkeit und Botendienst

Lebenszeit raubt seinen Kunden auch, wer sie wieder in die Apotheke
bitten muss, da ihr Arzneimittel nicht vorratig war. Ein Botendienst
kann dies ausgleichen — und dafiir sorgen, dass die Apotheke bei den
Kunden Punkte gut macht.

I Reaktion auf Anfragen

Ob ein Kunde telefonisch oder per Mail bei der Apotheke anfragt — auf
die Antwort will niemand lange warten. Deshalb gilt es, Riickrufe und
Antwortmails méglichst sofort bzw. zeitnah auszufiihren.

Wie sich ein Unternehmen verhalt, wenn etwas schief lduft, bestimmt
entscheidend das weitere Verhaltnis zum Kunden. Kundenbeschwer-
den professionell zu behandeln, bedeutet vor allem, Kompromisse zu
finden, die beide Seiten zufriedenstellen. Ubrigens zeigen Untersu-
chungen folgendes: Die Wahrscheinlichkeit, einen Kunden, dessen
Beschwerde erfolgreich aufgeldst wurde, dem Unternehmen zu erhal-
ten, ist sechsmal hoher, als bei einem Kunden, der sich mit seiner Re-
klamation nicht gut behandelt fihlt.
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