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Erfolgstaktor Service i)

So entwickeln Sie eine zusatzliche Serviceleistung fiir lhre Apotheke.

viceangebot Thres Unternehmens Apotheke. Wenn Sie

selbiges tiberpriift haben, konnen Sie zum nichsten
Schritt ibergehen — der Entwicklung zusétzlicher konkre-
ter Serviceleistungen.

Im ersten Teil unserer Serie ging es um das aktuelle Ser-

Uberlegen Sie mit welchen Dienstleistungen Ihre Apothe-
ke die Kunden begeistern und damit die Kundenbindung
verstdrken kann. Dazu ein paar Tipps:

B Machen Sie den Dialog mit dem Kunden zu einem fes-
ten Bestandteil Thres Apotheken-Leitbildes.
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B Arbeiten Sie regelméBig an eigenen Ideen fiir Service-
leistungen — planen Sie dafiir Zeit ein.

B Nutzen Sie die Serviceleistungen auch dafiir, um die
eigentlichen Kernleistungen laufend zu verbessern. Ei-
nige Serviceleistungen konnen fester Bestandteil des
Alltages werden.

Wichtige Anregungen erhalten Sie von den Kunden selbst

— befragen Sie auch diese zu dem Thema. Im Rahmen ei-

ner Kundenbefragung lassen sich ndmlich die Wahrneh-

mung dazu ebenso gut erheben, wie Wiinsche und unge-
l16ste Probleme Threr Kunden.

Entwicklung eines Serviceangebotes

Nachdem Sie sich einen Uberblick verschafft haben, kon-
nen Sie daran gehen, ein konkretes Serviceangebot fiir [hre
Kunden zu entwickeln. Dabei miissen Sie sich klar ma-
chen, was Sie mit dem Service erreichen wollen. Wollen
Sie Thre Kunden enger an sich binden, neue Kunden ge-
winnen oder den Bekanntheitsgrad der Apotheke erhohen?
Wichtig ist in jedem Fall, dass die geplanten Serviceleis-
tungen zu Ihrer Apotheke passen und das Angebot exakt
auf die Wiinsche der Kundschaft ausgerichtet ist. Die Kun-
den miissen sich sicher sein, dass die neue Leistung ihnen
einen echten Mehrwert liefert. Das kann nur funktionieren,
wenn es [hnen und Thren Mitarbeitern moglich ist, die Idee
auch professionell umzusetzen. Dafiir miissen die Rah-
menbedingungen stimmen. Wenn erforderlich, sind orga-
nisatorische Abldufe im Apotheken-Alltag zu &dndern.

Team und Kunden miteinbeziehen

Sammeln sie mit Threm Team Ideen fiir mogliche Service-
angebote und sprechen Sie auch mit ausgewdhlten Kunden
iiber diese Ideen. Aus der Fiille an Vorschligen werden
schlussendlich ein paar konkrete iibrigbleiben, die Sie tat-
sdchlich anbieten wollen und konnen. Wichtig ist, dass Sie
in Threr Apotheke ein innovatives Klima férdern, das Thre
Mitarbeiter dazu animiert und ermutigt, neue Ideen zu ent-
wickeln. Nutzen Sie dazu alle Mdglichkeiten — und spre-
chen Sie viel mit [hren Mitarbeitern! |



