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qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung

Studiendesign

Messung der Kundenzufriedenheit von Drogerien
bei der Bevodlkerung

Telefonische Umfrage

N=1502, aufgeteilt nach 9 Sektoren (SEK 1 bis SEK 9).
Die Ergebnisse wurden nach Sektoren gewichtet.

1. September bis 15. Oktober 2008

Vorliegender Bericht
Alle Angaben in Prozenten, sofern nicht anders vermerkt

Schweiz. Drogistenverband: Andrea Ullius 032 328 50 52
Qualitest AG: Alexander Lorenz 041 712 12 21

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband
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S2 Sind Sie in Ihrem Haushalt fur den Einkauf von Gesundheits- und Schdénheitsprodukten
verantwortlich?

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

mJa, ich alleine

Total
m Ja, zusammen mit
anderer Person

Sektor 1: 79% Sektor 1: 21%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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S4 Darf ich fragen, wie alt Sie sind?

mbis 35 Jahre
Total W 36 bis 55 Jahre

m 56+ Jahre

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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S5 Geschlecht?

Total

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

B Mann

HFrau

Prozente, Einfachnennung
n = 1502
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S03 Wie oft kaufen Sie Produkte an folgenden Orten?

Abothak 4 SEK 1 entspricht
otheke

P SEK 1: 44% SEK 1: 43% SEK 1: 7% Sektor 1 Westschweiz

Drogerie 63
SEK 1: 78% SEK 1: 19%
Warenhaus (Manor, 45 5
Jelmoli, Globus) SEK 1: 32% SEK 1: 37% m Nie m Selten
m Oft Sehr oft
Migros, Coop, Denner

Reformhaus

Parfumerie/Kosmetikladen

48
SEK 1: 40% SEK 1: 21%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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A0.1 An wen wenden Sie sich bei leichten Gesundheitsstorungen (zum Beispiel
Erkaltungskrankheiten, Kopfschmerzen, Verdauungsstérungen, Muskel- und

Gelenkschmerzen, etc.)?

SEK 1 entspricht
2008 (n=1'502) 19 Sektor 1 Westschweiz

SEK 1: 46% SEK 1: 4%

m Apotheke

m Drogerie

m Arzt
Elternteil

Naturarzt /
Heilpraktiker

2001 (h=1'000)

Prozente, Einfachnennung (erste Nennung)

. . . N . n = siehe oben
ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 5 Nennungen (2008)
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A0.1 An wen wenden Sie sich bei leichten Gesundheitsstorungen (zum Beispiel
Erkaltungskrankheiten, Kopfschmerzen, Verdauungsstérungen, Muskel- und

Gelenkschmerzen, etc.)?

SEK 1 entspricht

Sektor 1 Westschweiz
2008 (n=1'502) 36 45

SEK 1: 65% SEK 1: 14% SEK 1: 66% SEK 1: 8%

m Apotheke

m Drogerie

m Arzt
Elternteil

Naturarzt /
Heilpraktiker

2001 (h=1'000)

Prozente, Mehrfachnennungen

. . . N . n = siehe oben
ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 5 Nennungen (2008)
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A0.2 Was denken Sie, flr welche Produkte/Angebote sind folgende Anbieter besonders
spezialisiert?
- Drogerie

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

B Medikamente rezeptfrei
(2001 Medikamente)

2008 (n=1'502) 30 20 18
m Naturheilmittel
SEK 1: 14%  SEK 1: 40% [SEK 1: 11% (Homoopathie,
Spagyrik)

m Kosmetik-/Beauty-
Produkte (2001
Schonheitsprodukte/
Parfum)

Hygiene-/Korperpflege

26 Reinigungs-
/Haushaltsmittel (2001 ;
Haushaltpflege)

2001 (h=1'000)

Prozente, Mehrfachnennungen

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevdlkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 5 Nen2u=r19$ie$1h?2c())t())esr)]
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A0.2 Was denken Sie, flr welche Produkte/Angebote sind folgende Anbieter besonders
spezialisiert?
- Apotheke

m Medikamente gegen
Rezept (2001 :

Medikamente)
2008 (n=1'502) 47 8

SEK 1: 80% SEK 1: 69% B Medikamente rezeptfrei

m Beratung Gesundheit

Kosmektik-/Beauty-
Produkte (2001 :
Korperpflege/Hygiene/
Schonheitsprodukte/

Parfum)
Naturheilmittel

(Homoopathie,
Spagyrik)

2001 (h=1'000)

Prozente, Mehrfachnennungen

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevdlkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 5 Nen2u=r19$ie$1h?2c())t())esr)]
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A0.2 Was denken Sie, flr welche Produkte/Angebote sind folgende Anbieter besonders
spezialisiert?
- Arzt

B Medikamente gegen Rezept (2001
Medikamente)

2008 (n=1'502) 37
W Beratung Gesundheit
SEK 1: 44% SEK 1: 54%

® Medikamente rezeptfrei

Naturheilmittel (Homobopathie,
Spagyrik)

Kosmektik-/Beauty-Produkte
2001 (n=1'000)

m Behandlung von Krankheiten

Prozente, Mehrfachnennungen

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevdlkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 5 Nen2u=r19$ie$1h?2c())t())esr)]
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A0.2 Was denken Sie, flr welche Produkte/Angebote sind folgende Anbieter besonders
spezialisiert?
- Parfimerie

m ParfUms (2001 :

2008 (n=1'502) Schonheitsprodukte/Parfum)

m Kosmektik-/Beauty-Produkte

2001 (n=1'000) m Hygiene-/Korperpflege

Prozente, Mehrfachnennungen

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 3 Nen2u=r19$ie$1h?2c())t())esr)]
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A0.2 Was denken Sie, fur welche Produkte/Angebote sind folgende Anbieter besonders
spezialisiert?
- Reformhaus

B Esswaren/Getranke/Nahrungsmittel

2008 (n=1'502) 29
m Naturheilmittel (Homoopathie,
SEK 1: 22% Spagyrik)

m Kosmetik-/Beauty-Produkte

Beratung Gesundheit

Bio-Produkte

2001 (n=1'000) WER4 51

m Gesunde Ermmahrung

Prozente, Mehrfachnennungen

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevdlkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Top 4 Nenﬂu?gséihﬁz%%%r)]
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Bitte denken Sie fur den Rest der Befragung an die Drogerie, in der Sie am haufigsten Gesundheits- und Schénheitsprodukte einkaufen.
Al Welche drei Punkte gefallen Ihnen an Ihrer Drogerie besonders?

Gute(r) /kompetente(r) SEK 1 entspricht
- 22 ktor 1 Westschweiz
Bel’atung/SerVICe SEK 1: 20% SEK 1: 13% se e'
Produktsortiment
allgemein (Auswahl und 20
Qua| |tat) SEK 1: 14% SEK 1: 6%
(Kunden)-Freundlichkeit
SEK 1: 7% [ ] 1. Punkt
m 2. Punkt
Atmosphare/Einrichtung m 3. Punkt
(hell, nett, Ubersichtlich,
sauber)

Guter Standort/Nahe

Nichts Spezielles 11

SEK 1:
SEK 1: 21% SEK 1: 34%

Prozente, Mehrfachnennungen

Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
Top 6 Nennungen
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A2 Und was fehlt Thnen an Ihrer Drogerie besonders?

19

Nichts BEIEHEL

Fehlende
Produkte/breitere Auswanhl

Medikamente, die in
Apotheke erhaltlich sind

Beratung/Bedienung
verbessern

Preise zu hoch

Mehr Natur-/Alternativ-
/Reformprodukte

Standort / zu weit weg
Andere

Keine Angabe EEQREs

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

71

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

Prozente, Mehrfachnennungen
n = 1502
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Bl Wie oft besuchen Sie diese Drogerie, ist das...

21

32

SEK 1: 60% SEK 1: 19% SEK 1: 14%

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

B Seltener als 1 Mal pro Monat

m 1 Mal pro Monat

m 2-3 Mal pro Monat

Ein Mal pro Woche

Mehrmals pro Woche und haufiger

Prozente, Einfachnennung
n = 1502
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B2 Wenn Sie diese Drogerie aufsuchen: Kommen Sie in der Regel im Rahmen einer
allgemeinen Einkaufstour in die Drogerie oder kommen Sie nur in die Drogerie?

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

Komme
gl
. meistens nur
Einkaufstour SEK 1: 65% i di
in die ndie
D . Drogerie
rogerie SEK 1: 35% 44%
56%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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B3 Wenn Sie in diese Drogerie kommen: Kommen Sie meistens, weil Sie Bedarf an einem
bestimmten Produkt haben oder kommen Sie meistens, um sich umzuschauen?

Komme
< meistens um
omme mich
meistens umzuschauen
wegen 9%
konkreten
Produkt-
Bedarfs
91%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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B4 Kaufen Sie bestimmte Produkte nur in dieser Drogerie ein?

24

Nein
33%

Ja
67%

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Einfachnennung
n = 1502
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B5 Welche Produkte sind dies?

i imi SEK 1: 13%
Rezeptfreie Arzneimittel/Salben 25 ° SEK 1 entspricht

Sektor 1 Westschweiz

Pflege-/Hygienemittel allgemein 16 SEK 1: 7%

Homoopathie / Spagyrik / Naturheilmittel
Reinigungs- / Putzmittel 11 SEK 1: 24%

Tee

Kopfweh- / Schmerzmedikament 8 SEK 1: 1%
Kosmetika/Parfum

Bio- / Naturprodukte

Erkaltung- /Husten- / Grippe-Mittel 7 SEK 1: 1%
Zahnpasta/Produkte fur Zahnpflege 7 SEK 1: 1%
Haarpflegemittel 6 SEK1:1%

Baby- / Kinderprodukt
11 SEK 1: 19%

Anderes

Weiss nicht 10 SEK 1: 25%

Prozente, Mehrfachnennungen
Kundenzufriedenheit Bevélk 2008 / © by Schweizerischer Drogist: band n=1021
undenzuiriedennelt Sevolkerung / © by Schweizerischer Drogistenverban Filter: kaufen bestimmte Produkte nur in dieser Drogerie ein (B4)
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B6 Kaufen Sie in dieser Drogerie auch spontan ein?

26

Nein
60%

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Ja
40%

Prozente, Einfachnennung
n = 1502
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B7 Welche Produkte haben Sie das letzte Mal spontan eingekauft?

27

Korperpflege/creme 19
Heilmittel/Salben
Bio-Nahrungsmittel/Reformprodukte
Tee

Kosmetika

Haarpflegeprodukt

Geschenk

Parfim

Dekorationsartikel

Putz-/Reinigungsmittel 2SEK 1: 7%

Erk&ltungsmittel 2
Aktionsprodukt

Homoopathie / Spagyrik / Naturheilmittel
Gesichtspflegeprodukt

Handcreme

11

11

Andere

Weiss nicht

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Mehrfachnennungen
n =594
Filter: kaufen in dieser Drogerie auch spontan ein (B6)
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B8 Wie oft finden Sie in der Regel in dieser Drogerie das gesuchte Produkt?
SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

SEK 1: 3% 67

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

mNie

m Selten

m Oft
Immer

Prozente, Einfachnennung

n = 1502
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B9-14  Bitte beurteilen Sie nun die folgenden Aussagen jeweils auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Gberhaupt nicht zu™ und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®™. Mit
den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.

B9. Die Drogerie hat die fur mich wichtigen Produkte

B10. Die Drogerie hat innovative Produkte

B11. Die Drogerie hat eine genugend breite Produktpalette
B12. Die Drogerie bietet auch Spezialprodukte an

B13. Die Drogerie bietet nitzliche Dienstleistungen

B14. Insgesamt bin ich mit Produkten und Dienstleistungen zufrieden

1= trifft Uberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

)A Mittelwerte
n = 1502

@ Kundenzufriedenheit Bevolkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband






qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung 31

C1-5 Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen wieder auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Gberhaupt nicht zu™ und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®™. Mit
den Noten dazwischen kdnnen Sie Ihr Urteil abstufen.

C1. Die Atmosphare in der Drogerie gefallt mit gut
C2. Die Schaufenster sind attraktiv und abwechslungsreich
C3. Diese Drogerie ist mein kompetenter Ansprechpartner fiir Gesundheit

C4. Diese Drogerie ist mein kompetenter Ansprechpartner fir Schénheit

C5. Diese Drogerie ist mein kompetenter Ansprechpartner fiir Wohlbefinden

1= trifft Uberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

A Mittelwerte
@ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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C6 Was schatzen Sie besonders an dieser Drogerie in Bezug auf die Atmosphare?

Freundlichkeit des Personals 35 SEK1:17%

Bedienung / Beratung / Hilfsbereitschaft (persénlich) 22 SEK 1: 34%

Atmosphaéare / Einrichtung allgemein
Ubersicht / Ordnung / Warenprésentation 11 SEK1:5%
Kompetenz

Helligkeit

Geraumigkeit

Kein aggressiver Verkauf / Zurlickhaltung
Personal allgemein

Kundenfreundlichkeit

Nichts

Anderes

SEK 1 entspricht

Weiss nicht / keine Angabe Sektor 1 Westschweiz

Prozente, Mehrfachnennungen
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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D1-6 Bitte beurteilen Sie nun die folgenden Aussagen jeweils auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Uberhaupt nicht zu" und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®. Mit
den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.

D1. Die Drogerie informiert gentigend (Werbung, Mailings)

D2. Die Drogerie macht genltigend Veranstaltungen

D3. Die Informationen (Werbung/Mailings) sind interessant
D4. Die Informationen (Werbung/Mailings) sind nicht aggressiv

D5. Die Informationen der Drogerie sind nitzlich und wertvoll

D6. Insgesamt bin ich mit der Information der Drogerie zufrieden

1= trifft Uberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

A Mittelwerte
@ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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D7 Wirden Sie sich als Stammkunde/Stammkundin dieser Drogerie bezeichnen?

35

Nein
449

Ja
56%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502



qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung

D8 Wie attraktiv ist es fur Sie, Stammkunde/Stammkundin zu sein?

36

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

27

B Sehr unattraktiv (1)

m Eher unattraktiv (2)

W Eher attraktiv (3)
Sehr attraktiv (4)

Prozente, Einfachnennung

n = 1502
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D9 Warum ist es fur Sie eher unattraktiv bei dieser Drogerie Stammkunde zu sein?

37

Nichts / kein spezieller Vorteil /
Grund

Ist nicht wichtig, spielt keine Rolle
Keine Sonder- oder Treueangebote
N&ahe / Lage
Bedienung/Beratung/Hilfsbereitschaft
Kompetenz

Anderes

Weiss nicht

Keine Angabe

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Mehrfachnennungen
n =74
Filter: ist eher unattraktiv, Stammkunde zu sein (D8)
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D9 Warum ist es fur Sie eher attraktiv bei dieser Drogerie Stammkunde zu sein?

Man kennt sich / Name bekannt / Bedurfnisse bekannt / VVertrauen 36
Bedienung/Beratung/Hilfsbereitschaft (personlich, fuhlt sich wohl)
Aktionen / Rabatte / Angebote / Geschenk / Kundenkarte / Muster
Né&he / Lage

Freundlichkeit des Personals, sympathisch

Produkte-Angebot / Auswahl 5 SEK 1: 13%

Nichts / kein spezieller VVorteil / Grund
Laden/Ordnung/Warenprasentation / man weiss, wo was ist 2 SEK 1: 6%
Kompetenz 2
Ist nicht wichtig, spielt keine Rolle

Es gibt keine andere

Hauslieferung / Bestellmoglichkeiten

Anderes
SEK 1 entspricht
Weiss nicht / Keine Angabe 9 Sektor 1 Westschweiz
)A Prozente, Mehrfachnennungen
@ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n =526

Filter: ist eher attraktiv, Stammkunde zu sein (D8)
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D9 Warum ist es flr Sie sehr attraktiv bei dieser Drogerie Stammkunde zu sein?

39

Man kennt sich / Name bekannt /

. SEK 1: 61%
Bedirfnisse bekannt / Vertrauen ’

35

Bedienung/Beratung/Hilfsbereitschaft
(personlich, fuhlt sich wohl)

Aktionen / Rabatte / Angebote /
Geschenk / Kundenkarte / Muster

SEK 1: 13%

Freundlichkeit des Personals,
sympathisch

Nahe / Lage

Produkte-Angebot / Auswahl 4 SEK 1: 13%

Kompetenz

Laden/Ordnung/Warenpr&sentation /
man weiss, wo was ist

Nichts / kein spezieller \Vorteil /
Grund

Es gibt keine andere

Anderes

SEK 1 entspricht

Weiss nicht / Keine Angabe Sektor 1 Westschweiz

)A Prozente, Mehrfachnennungen

@ Kundenzufriedenheit Bevolkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband Filter: ist sehr attraktiv, Stammkunde zu sgi:(zDzB?))






qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung a1

E1-8 Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen wieder auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Uberhaupt nicht zu" und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®. Mit
den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.

E1l. Die Ansprechpersonen sind fachlich kompetent im Bereich Gesundheit 5.2
E2. Die Ansprechpersonen sind fachlich kompetent im Bereich Schénheit 4.8

E3. Die Ansprechpersonen sind fachlich kompetent im Bereich Wohlbefinden 5.2

E4. Die Ansprechpersonen sind vertrauenswiurdig, d.h. Sie vertrauen den
Ratschlagen des Personals

E5. Meine Bedlrfnisse werden erkannt 5.2

E6. Die Drogerie hat ein aufgestelltes, motiviertes Team 5.4
E7. Beim Betreten des Geschaft wird mir gentigend Aufmerksamkeit geschenkt 5.4

E8. Insgesamt bin ich mit dem Team der Drogerie zufrieden 5.5

1= trifft Gberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

A Mittelwerte
@ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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ES Haben Sie beim letzten Besuch Beratung in Anspruch genommen, d.h. nicht nur ein
Produkt genommen, es gekauft und bezahlt?

42

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschwelz

Nein
60%

SEK 1: 53%

SEK 1: 47%

Ja
40%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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E10 Wie beurteilen Sie die Dauer der damaligen Beratung?

43

Zu lange
(0]
j/o Zu kurz
2%

Gerade richtig
95%

DA
@ Kundenzufriedenheit Bevolkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Einfachnennung
n =601
Filter: haben Beratung in Anspruch genommen (E9)



qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung 44

E11-16 Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen jeweils auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Uberhaupt nicht zu" und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®. Mit
den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.

1 2 3 4 5 6
E11. Der Inhalt der Beratung entsprach meinen Bedlirfnissen 3
E12. Die Qualitat der Beratung war hoch N
E13. Die angebotenen Produkte/Dienstleistungen waren angemessen 5:
E14. Sensible Anliegen wurden diskret behandelt 4
E15. Die Informationen der Drogerie sind nitzlich und wertvoll 5.3
E16. Insgesamt bin ich mit der Information der Drogerie zufrieden 5.4

1= trifft Uberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

DA Mittelwerte
@ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502
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E17 Wurden Ihnen anlasslich Ihres letzten Besuches zusatzlich zu den von Ihnen bendtigten
Produkten noch andere Produkte oder Dienstleistungen angeboten?

45

Ja
27%
SEK 1: 87% SEK 1: 13%

Nein
73%

Prozente, Einfachnennung
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502



qualitest ag institut fiir marketing- und sozialforschung

E18 Welche Produkte/Dienstleistungen waren dies?

46

Pflegeprodukte (Salben,
Cremes), Kosmetik/Parfum

Muster

Alternativprodukt(e)

Information, nUtzliche Tipps,
Beratung

Nahrungsergénzung / Vitamine

Naturprodukte, biologische
Produkte

Reiseapotheke
Babyprodukte / fur das Kind
Anderes

Weiss nicht / keine Angabe

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Mehrfachnennungen
n=162
Filter: Es wurden andere Produkte/Dienstleistungen angeboten (E17)
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E19 Mussten Sie in dieser Drogerie schon mal eine Reklamation anbringen?

47

Ja
6%

Nein
949%

ﬁ Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

Prozente, Einfachnennung
n = 1502
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E20-24 Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen wieder auf einer Skala von 1 bis 6. 1
bedeutet dabei ,trifft Uberhaupt nicht zu" und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz zu®. Mit
den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.

1 2 3 4 5 6
E20. Man hat sich fir meine Reklamation geniigend Zeit genommen =
E21. Meine Reklamation wurde umgehend bearbeitet 5.4
E22. Es wurde mir eine akzeptable Losung angeboten 5.2
E23. Die Reklamation wurde kulant behandelt 5.3
E24. Insgesamt bin ich mit der Behandlung meiner Reklamation zufrieden 5.3

1= trifft Uberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu

A Mittelwerte

D> 7
. . . o . n =97
Q Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverbapgter: Mussten in dieser Drogerie schon mal eine Reklamation anbringen (E19)
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50
F1-4 Bitte beurteilen Sie Ihre Gesamtzufriedenheit mit Ihrer Drogerie auf einer Skala von 1
bis 6. 1 bedeutet dabei ,trifft Uberhaupt nicht zu" und 6 bedeutet ,trifft voll und ganz
zu". Mit den Noten dazwischen kénnen Sie Ihr Urteil abstufen.
1 2 3 4 5 6
Insgesamt bin ich mit dieser Drogerie zufrieden 75
Ich komme wieder in diese Drogerie 5.6
Ich empfehle diese Drogerie weiter 5.3
Meine Erwartungen an die Drogerie wurden Ubertroffen 4.7
1= trifft iberhaupt nicht zu 6=tritt voll und ganz zu
)A Mittelwerte
Q Kundenzufriedenheit Bevolkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband

n = 1502
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F5 Welche Tipps, Anregungen haben Sie, damit Ihre Drogerie ihr Produkt- und
Dienstleistungsangebot noch besser auf Ihre BedUlrfnisse abstimmen kann?

Nicht, keine Anregungen SEK 1: 46% 55

Alles bestens, zufrieden, weiter
SO

Attraktivere Preise / Rabatte I2

Werbung verbessern, mehr 1
Werbung machen

Anderes BEISEPALE

Weiss nicht / keine Angabe

SEK 1 entspricht
Sektor 1 Westschweiz

Prozente, Mehrfachnennungen
Kundenzufriedenheit Bevélkerung 2008 / © by Schweizerischer Drogistenverband n = 1502



