PRAXIS MARKETING

Das denkt Thr Kun

Umfragen -das kdnnen nur die groBen Marktforschungs-
institute? Weit gefehlt! Eine erfolgreiche Kundenbefragung

schaffen Sie auch in lhrem Apotheken-Team.

ber warum eigent-
lich? Schliefilich be-
deuten Kundenum-
fragen zusitzliche
Arbeit. Da wird die Frage ,Wo-
zu das Ganze?“ sicher im Team
auftauchen. Denn durch Thre
alltdglichen Kundengespriche
bekommen Sie selbstverstind-
lich permanent Riickmeldun-
gen. Aber eben nicht von allen
und nicht zu allen Themen.
Kundenumfragen vermitteln Ih-
nen ein umfassenderes und ob-
jektiveres Bild von Ihren Kun-
den oder Noch-Nicht-Kun-
den. Mit einem Fragebogen geht

Feedback-Geben leicht und mit
wenig Zeitaufwand.

Was wollen Sie?In jedem Fall
sollte vor dem Start klar sein,
welches Ziel mit der Umfrage
erreicht werden soll. Die Mog-
lichkeiten sind vielfaltig: Ein-
schitzungen zu ausgewdhlten
Leistungen IThres Teams erfah-
ren und diese zukiinftig starker
daran ausrichten; Feedback zu
Aktionen erhalten, um sie zu-
kiinftig kundenniher zu ge-
stalten; Aufmerksamkeit und
Neugier bei Passanten schaffen —
das sind nur einige Beispiele.
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Ist das Ziel ausgewihlt, ergibt
sich daraus auch meist die Ziel-
gruppe: Sie konnen beispiels-
weise Offizin-Kunden, OTC-
Kunden, Kunden aus Threr Kun-
dendatei oder Passanten befra-
gen. Dies beeinflusst dann wie-
derum die Fragetexte und die
weitere Organisation.

Je linger Sie sich mit dem Ziel
der Umfrage beschiftigen, umso
mehr Inhalte und Themen wer-
den Thnen einfallen. Sammeln
Sie sie alle, konzentrieren Sie
sich dann aber auf nur ein
Thema pro Befragung. Mehrere
kleinere Befragungen zu je ei-

el

nem Thema sind viel leichter
umzusetzenals eine grofle mit
einem themenreichen, langen
Fragebogen. Aber nie vergessen:
Demographische Angaben zur
Person des Kunden wie Alter
und Geschlecht, eventuell auch
Wohnort (Stadtteil) benotigen
Sie immer zur Auswertung und
Interpretation der Ergebnisse.

Weiteres Vorgehen Formu-
lieren Sie verschiedene Fragen
zu dem ausgewdhlten Thema
und sortieren Sie dann die drei
oder vier heraus, die fiir Thr
Team und Thr Ziel am wichtigs-
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ten sind. Gestalten Sie diese
Fragen so einfach, konkret und
verstandlich wie moglich.
Dafiir gibt es ein paar Markt -
forscher-Kniffe:
Fragen, bei denen z. B. mit ,Ja -

Geschlossene

Nein — Weif nicht’ geantwortet
werden kann, machen es Be-
fragtem und Auswerter beson-
ders leicht. Auch die Vergabe
von Schulnoten vereinfacht
Ausfiillen und Auswerten. Sol-
len Kunden selber eine Antwort
formulieren und notieren - so
genannte offene Fragen - ist
der Aufwand fiir den Kunden
wie auch fiir IThre Auswertung
grofler. Dafiir erhalten Sie auf
diese Weise differenziertere
Antworten und ein grofleres
Meinungsspektrum.

Ob TIhre Zielgruppe alle Thre
Fragen auch versteht, testen Sie
am besten mit einigen Personen
aus Threm Bekanntenkreis, die
Thnen ehrliches Feedback geben.
Bereiten Sie jetzt auch schon die
Auswertung der Fragebogen vor.
Oft bemerkt man dabei noch
Unstimmigkeiten, die Sie durch
Umformulierungen ausrdumen
konnen.

Nun geht’s an die Optik. Ein an-
sprechender Fragebogen, der of-
fensichtlich mit Sorgfalt erstellt
wurde, motiviert auch den Be-
fragten, die Fragen sorgfiltig zu
beantworten. Spielen Sie ruhig
mit Format, Papierart, Farbe
und Schriftgrofle. Aber wichti-
ger als alle Kreativitit sind:

1. Lesbarkeit, 2. Ubersichtlich-
keit sowie3. iiberschaubarer
Aufwand! Dann horen Sie sicher
keine Abwehr wie ,,Ich habe
keine Zeit“ oder ,,Ich habe
meine Lesebrille nicht dabei®.

Ran an die Kunden! Wie
kommt der Fragebogen nun
zur Zielgruppe? Kunden Threr
Datei werden Sie ihn sicher zu-
schicken. Fiir eine Befragung
Threr Offizin-Kundschaft reicht
es nicht, einfach einen Stapel
Fragebogen auf den Tresen zu

legen. Bitten Sie vielmehr je-
den Kunden freundlich um
seine Mithilfe, tiberreichen den
Fragebogen zusammen mit dem
Hinweis ,,Ihre Meinung ist uns
wichtig“. An einem separaten
Stehtisch an einen ungestor-
ten Ort findet der Kunde dann
Stifte zum Ausfiillen und eine
»Wahl-Urne“ zum anonymen
Abgeben des Fragebogens. Fiir
eine Passantenbefragung vor
der Apotheke bendtigen Sie
eine kommunikative Person,
die die Vorbeigehendenfreund-
lich anspricht, und besagten
Stehtisch. Achtung: Fragen Sie
Thr Ordnungsamt, inwieweit
Sie hierfiir Genehmigungen
brauchen!

Zum Schluss die Statistik
Nach Abschluss Threr Umfrage
geht’s ans Auswerten und Be-
werten. Genieflen Sie im Apo-
theken-Team gemeinsam Lob
von Thren Kunden und disku-
tieren Sie offen moglicherweise
geduBerte Kritik. Uberlegen Sie,
wie Sie Verdnderungswiinsche
umsetzen kénnen und planen
Sie die nachsten Schritte.

Je nach Thema Ihrer Umfrage
freuen sich bestimmt auch Ihre
Kunden tiber Informationen zu
den Ergebnissen sowie daraus
resultierenden Verdnderungen
in Threr Apotheke. Wer das
Gefiihl hat, ernst genommen zu
werden und etwas bewegen zu
koénnen, kommt gerne wieder
zu Thnenund macht auch bei
Threr nichsten Fragebogenak-
tion mit. M

Verena Gertz, Marketing-
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