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Sa bra service

Unik undersokning i Market:
Professionella och hjalpsamma
- men daliga pa merfdrsaljning

Alla apotekskedjor siger
att de ska konkurrera med
sin service.

Market provade servi-
cekvalitén med mystery
shopping. Och hittade den
framst hos de helt nya ak-
torerna.

- Ett ovantat resultat. Jag
trodde att de som hallit pa
ett tag ocksa skulle hamna
overst, sidger Susanne Sjo-
lund, vd for Better Business
som gjort undersokningen
at Market.

Alla apotekskedjor fick fem besok
av Better Business representanter
under en vecka i mitten av maj.
Urvalet var en blandning av yng-
re och ildre butiker, beroende pa
hur léngt kedjorna kommit med
nya koncept och omprofileringar.

Poidngsittningen skedde ef-
ter ett standardformulir f6r fyra
olika serviceomraden dir iven
skyltning och tydlighet i exterior
och interiér bedomdes, men klart
storst vikt lades vid kundmotet.
Arendet rérde pollenallergi.

- Totalt dr det ett jittebra re-
sultat, i synnerhet for de fyra som
kommer 6ver 8o indexpoing. Det
ir en magisk grians dit de flesta
vill n4, sdger Susanne Sj6lund.

Apotekspersonalen upplevside
allra flesta fall som mycket profes-
sionella och kunniga, en grund-
laggande  egenskap. Susanne
Sjolund siger att det rader inte
minsta tvekan om att de kan sitt
jobb.

Apotekskedjorna har en be-
grinsad marknad vad giller 14ke-

>>En apoteksaktor har egentligen en
tuffare uppgift eftersom man har en
bredare publik in manga andra>>

SUSANNE SJOLUND, vd Better Business

medel. De stora inkomstmajlighe-
terna ligger i merforsiljning av de
sé kallade handelsvarorna, det vill
sdga en breddning av sortimentet
som har storre vinstmarginal.

Men den apotekspersonal som
Better Business motte hade svart
att generera bonusinkomster till
sin arbetsgivare. Endast i undan-
tagsfall fick kunden férslag pé
andra produkter dn den man sjilv
sokte.

-Det idr alltid den stapeln som
dippar, oavsett bransch. Men hir
dippar den lite mer 4n den vanliga
detaljhandeln, siger Susanne Sj6-
lund.

Mer radgivare in siljare

En forklaring kan vara att farma-
cevter, som till ndstan 100 procent
innu bemannar apoteken, i forsta
hand ser sig som radgivare och
inte forsiljare. Bist lyckas ocksa
Ahléns Apotek, som ju drivs av en
traditionell detaljhandelsaktor.
Ska en medicinsk radgivare dgna
sig at merforsiljning?

- Det ena behover inte ta ut det
andra. Merforséljning ir inte det-
samma som att pracka pa kunden
nagot.

- Men bemdotande och professi-
onalism 4r viktigt pd det hir om-
radet.

Susanne Sj6lund tror att andra
detaljhandelsaktorer kan ha litta-
re att bli experter pa vissa kund-
typer.

- En apoteksaktor har en vildigt
bred maélgrupp. Man har egent-
ligen en tuffare uppgift eftersom
man har en bredare publik.

BJORN NYLUND
bjorn.nylund@formapg.se

Apotekl

Faltéversten, Stockholm

Jag upplevde per-
’ ’ sonalen som li-

te rorig, den per-
son som skulle expedie-
ra recept var ute pa gol-
vet och hjalpte en kund
och bakom disken for re-
cept fanns en person som
inte kunde expediera re-
cept. Efter ett tag bytte
de plats och alla kunder
kunde fa hjalp.

Apoteket AB

Svartbacksgatan, Uppsala

Butiken var fin
’ ’ och valorganise-

rad, men perso-
nalen verkade ha ganska
brattom at olika hall och
tog sig inte riktigt tid

att uppmarksamma

kunderna. Nér jag fick
hjalp bemottes jag dock
pa ett bra sitt, och perso-
nalen verkade kunnig.

Apotek Hjartat

Gotgatan 12, Goteborg

Det var ett apo-
’ ’ tek med ett brett

utbud men per-
sonalen var dalig pa att
uppmarksamma mig som
kund och jag fick van-
ta ndgra minuter pa att
fa hjalp.

Mystery shopping: Har gavs bast service

Kedja Index
Ah'ens Apotek 83 M Resultaten beriknas
. Som summan av en po-
DOC MOI’I’IS ApOtek 82 ang som satts vid beso6-
Apoteksgruppen 81 ket. Podingen fordelas pa
Apotekl g1 el oy
ge mest
Apotek Hjartat 76 poing och exteriér och in-
terior star fér en mindre
Kronans DrthandeI 75 andel av maximalt antal
ApOteket AB 75 ?oéng. Ind?x ar t?talpo-
Vardapoteket 75 inaenomnaiprocen
Medsto 74
Cura apgteket 71 Kalla: BETTER BUSINESS
WORLD WIDE
Apoteksgruppen Cura Doc Morris

Kungsgatan, Norrkdping

Jag upplevde att
’ ’ jag fick vanta val-

digt lange innan
personalen kom fram till
mig vilket kdndes lite ir-
riterande nir jag sag att

det fanns personal ledig.
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Ica Maxi, Kungélv

Latt att fa en
’ ’ Overblick av sor-

timentet. Gott
om personal men ingen
som tog initiativ till att
hjalpa mig som kund. Su-
verana 6ppettider, 7-22
alla dagar aret runt.

Héalsovagen, Huddinge

Det fanns inte na-
’ ’ gon personal pa

golvet i butiken
och inte heller ndgon i kas-
san for egenvard. Bakom
receptdisken fanns det en
personal som hade kund
och jag skymtade ytter-
ligare en person. Denne
kom ut i butik efter nastan
tio minuter och fragade
om jag behdvde hjalp. Det
tyckte jag tog for lang tid.




apoteken
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Sabraklaradebutikernadelmomenten

Kundens vig

Exterior Interior Kundmotet Kassa Helavigen
Rhlens apotek 60 70 89 88 83
Doc Morris 90 85 80 80 82
Apoteksgruppen 100 85 76 80 81
Apotekl 90 85 76 83 81
Apotek Hjartat 100 80 73 72 76
Kronans Droghandel 100 90 62 80 75
Apoteket AB 90 90 65 80 75
Vardapoteket 100 75 69 80 75
Medstop 100 90 64 72 74
Cura 90 75 65 72 71
M Informa- M Produkt- B Uppmark- M Vanlig-
Dﬂff’ﬂ tion om 6p- exponering samhet, hjdlp- het, effek-
é’{oﬁf}’}’\éﬁd}f pet-tider och péafyll- samhet, kun- tivitet och
och da hyllor och  nighet, mer- merforsalj-
skyltning. stall. forsaljning. ning.

Kronans
Droghandel

Linnégatan, Limhamn
Nar ingen i persona-
’ ’ len hade uppmark-
sammat mig, gick
jag fram till en och fragade
efter hjalp. Hon sa dock att
jag fick vanta pa en annan
kvinna som kunde lite mer.
Sa jag vintade, dock tog
hennes kund langre tid och
dér kom en annan personal
som jag fick hjalp av. Hon
var mycket hjalpsam, ver-
kade mycket kunnig och
jag fick mycket bra service.

Medstop

Akersberga

Medstop var val-
besokt. Det var
endast en person

ute i butiken som skulle
hjalpa i den "receptfria”
avdelningen. Det var

flera som verkade be-

hova hjalp, men kvinnan

som var ute pa avdelning-

en

hade inte tid for alla.

Hon som hjalpte mig var
dock mycket trevlig och
kunnig.

Vardapoteket

Danderyds sjukhus

Det var mycket
folk i butiken och
jag blev forvirrad

av alla sjukhusanstallda

sa
S0

jag forstod inte vilka
m jobbade i apoteket

forran efter ett tag.
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Undersokningen

M Better Business
World Wide har 14-22
maj genomfort Mys-
tery Shopping hos tio
apoteksaktorer.

B Syftet med under-
sOkningen var att fol-
ja kundens vag i apo-
teket dér fokus lag pa
serviceomradena; be-
motande , professio-
nalism, merférsaljning
samt skyltning.

M De tio aktorerna
fick vardera fem be-
s6k pa flera orter runt
om i Sverige
Scenario: Better Bu-
siness shoppers be-
sbkte apoteken for al-
lergiska besvar och
vill fa rad fran perso-
nalen angdende lamp-
liga receptfria lake-
medel mot var/pol-
lenallergi. Shoppern
skulle dessutom kon-
trollera priset pa tva
produkter, Livostin
nasspray samt Alve-
don, 500 mg, 20 st ta-
bletter.

Shoppern gjorde dven
ett inkdp for att pa sa
satt kunna bedéma
bemotandet i kassan.

DAVID JANSSON

Skillnader i
service blir
inte avgorande

ET AR LATT att gldomma men
fore omregleringen av apoteks-
marknaden var faktiskt statli-
ga Apoteket ett av de foretag i
detaljhandeln som de svenska
konsumenterna holl allra hogst.

Av alla de storre butikskedjorna var det en-
ligt Markets unders6kningar bara Ikea, Clas
Ohlson och Maxi Ica Stormarknad - tre av
den svenska detaljhandelns allra storsta suc-
céer - som fick mer ber6m av sina kunder dn
vad Apoteket fick av sina.

Och det Apotekets kunder var allra mest
beldtna med var bemétandet i butikerna. Ing-
en annan kedja i hela detaljhandeln hade en
sé stor andel kunder som berémde servicen.

DEN MYSTERY SHOPPING som Better Busi-
ness nu gjort at Market tyder pd att de nya
apoteksaktOrerna tar den standard som satts
av Apoteket pa stort allvar och gor sitt allra
bista for att leva upp till den serviceniva som
svenskarna vant sig vid.

Flera av nykomlingarna far rentav hogre
servicebetyg dn Apoteket - det giller bade
stora aktdrer som Apotek Hjirtat och Kro-
nans Droghandel och mindre spelare som
Doc Morris och Ahléns Apotek.

Det gamla hyllade monopolféretaget ham-
nar till och med p4 undre halvan i service-
rankningen med bara tre av de nya aktOrerna
bakom sig - Vardapoteket, Medstop och Cura.

SKILLNADERNA MELLAN AKTORERNA bor
emellertid tolkas med forsiktighet. For det
forsta ar skillnaderna inte sdrskilt stora. Samt-
liga aktorer far forhdllandevis héga betyg.

For det andra 4r det fullt mojligt att de
skillnader som blottlagts inte fingar hela san-
ningen om kedjorna eftersom det bara gjorts
fem besok pa var och en av de undersékta
apotekskedjorna.

Vidare har sannolikt den anvinda metoden
straffat de mer vilbesokta apoteken. En del
av de observerade skillnaderna mellan apo-
teken ldar nimligen sammanhénga med hur
madnga kunder som var inne pé apoteken just
vid undersokningstillfillena.

FOR MIG AR den tydligaste
slutsatsen av undersékning-
en att det knappast kommer
att bli skillnader i servicen
som avgor vilka som vinner
respektive forsvinner i den
konsolideringsprocess mot
farre aktorer som de flesta
beddmare riknar med.
Ingen av dem som gett sig
in i leken dr dumdristig nog
att medvetet slarva med det
som olika studier visat kom-
mer att vara ett minimikrav
for att lyckas pé apoteks-
marknaden - att beméta
kunderna p3 ett tjanstvil-
ligt och kunnigt sitt.

DAVID JANSSON david.jansson@formapg.se
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... butikschefen Helena
Flatow p3a Apotek1 i Sol-
lentuna, som var ensam

i undersokningen om att
tilidelas Better Business
omdome Suverdn Service.

Vad ar bra service for dig?
- Att kunden kanner sig
ndjd och bra bemétt. Man far

stélla éppna fragor.

Hur har ni jobbat med ser-
viceutbildning inom Apo-
tek1?

- Vi har bara haft 6ppet i
en och en halv manad, men
cheferna har varit pa intern
utbildning hur man nar kun-
dens behov.

Hur kombinerar ni radgiv-
ning med forsaljning?

- Det gar bra. Professionell
radgivning innebar ocksa att
kunderna far med sig de pro-
dukter de behéver.

BJORN NYLUND

Ahleéns apotek
Skanstull, Stockholm

’ ’ Utbudet var trevligt med till

exempel yoga-dvd:er, cd-ski-
vor for avslappning, och trevliga hygien-
produkter som inspirerade till
kdp. Ett minus var att de hade ett for
begransat utbud av produkter mot till ex-
empel illamaende. Jag hade velat képa
tuggummi eller pldster mot aksjuka men
det fanns enbart tabletter som man sval-
jer och akupressurarmband (bada har jag
hemma). Bemétandet var ut6ver det van-
liga, uppmarksamt och mycket trevligt!
Kassorskan var verkligen jattetrevlig.
Jag vill ge henne extra plus for att hon

uppmérksammade mig pa att man fick
Ahlénspoang for kop av receptfria varor!
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DUKTIGA PA MERFORSALINING. Ahléns apotek dr de som &r bast pa merforsiljning.

- Overraskande - och otroligt
roligt!

Det sidger Ahléns apoteks-
chef Asa Lilja efter beskedet
om topplaceringen i Markets
Mystery Shoppingundersok-
ning.

- Nu tackar jag vara butiks-
chefer och deras fantastiska
medarbetare.

Med 83 i index tog Ahléns hem for-
staplatsen i Markets mystery shop-
pingundersdkning, nirmast foljda av
Doc Morris och Apoteksgruppen.
Hogsta podng - sirklassigt bist
bland de tio apotekskedjorna - blev
det for kundbemétandet. Ahléns apo-
tek hamnade ocksa bittre dn genom-

snittet i Amnet merforsiljning.

-Hir har butikscheferna och deras
medarbetare gjort en fantastisk insats,
siger apotekschefen Asa Lilja.

-Visserligen har vi pratat om des-
sa moment och visst har vi ocksa re-
kryterat apotekens medarbetare med
prioritet pd siddana personliga egen-
skaper. Men jag skulle dndé vilja siga
att det dr ute i butikerna som man har
utvecklat denna kultur och detta sitt
att méta och resonera med kunderna.
Ar inte merforsiljning lite tveksamt
- med tanke pa riskerna for 6verkon-
sumtion av lakemedel?

-Vi ser det inte si. Samtliga vara
medarbetare dr mycket vilutbildade.
Om en kund hidmtar ut ett likemedel
som exempelvis gor huden torr tycker

Ahléns bist pa att
ta hand om kunden

jag det dr rimligt att de ocksa far
ett tips om hur en sddan eventuell
biverkning kan behandlas med ett
receptfritt preparat.

Skyltningen fick dock ett lite sam-

re betyg...

-Det forstar jag. For det var forst
fér ndgon vecka sedan vi fick méjlig-
heter att borja jobba med den. Nu har
vi tagit fram en grén matta i entréerna
med prickar in i butikerna. Vi har ock-
sé gjort en ordentlig 6versyn av skyl-
tar och sittet att presentera vira kam-
panjer.

-Det arbetet dr dnnu inte firdigt.
Men vi har redan sett en otrolig for-
dndring till det battre.

KLAS AGREN

klas.agren@formapg.se
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SAMST. Icas Cura-apotek flck samst omdémmen

av alla.

Foto: DANIEL NORMAN

Icas Cura-apotek hamna-
de sist av alla kedjor.

- Det var trakigt att ho-
ra, men det har varit en
inkorningsperiod hos oss.
Framover kommer vi kom-
ma ifatt och ga om, siger
affirsomradeschefen
Hékan Magnusson.

Nir undersdkningen gjordes
hade Cura-apoteken varit i drift
i fyra veckor. Hikan Magnusson
menar att vildigt mycket av per-
sonalens resurser och priorite-
ringar har koncentrerats till det
nya it-systemet.

-99 procent av de andra ked-
jorna jobbar enligt de gamla sys-
temen.

Hakan Magnusson ir Gverty-

gad om att Icas detaljhandels-
kunnande kommer att ge utslag
ilangden.

-Ja det hir ligger inom var
spjutspetskompetens, men Vi
maste ha recepturen pa plats
innan vi kan borja fokusera pa
annat. Den ir ett kvitto pa att
man ir ett fullvirdigt apotek.

-Sen kommer vi att ta hand
om egenvarden.

Ett komplement
Cura-apoteken ir forlagda inne
i de storre Ica-butikerna.

I en del av servicen ingdr till-
gingligheten med generdsa 6p-
pettider och flera omdomen i
undersdkningen handlar om att
det dr smidigt att kunna anvin-
da Ica-kortet.

-Vi ser apoteken som en
kompletterande verksamhet i
Ica-butiken.

Kommer ni att ha en tajtare
organisation dn andra apotek -
eller byta ut farmacevter mot
vanlig butikspersonal?

-Nej, det finns inga séna pla-
ner. All vér personal dr farmacev-
ter som #r rekryterad frén sedan
tidigare befintliga apotek. Per-
sonal frin Ica-butiken kan eller
ska inte gd in och jobba i apote-
ket.

Han tror dnda att butikskun-
nandet kommer att ge Cura
toppbetyg i service.

-Péa recepten tror jag det ir
svarare att sirskilja sig.

BJORN NYLUND
bjorn.nylund@formapg.se
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