Die Hilfsmittel

QSS-Ordner

Bestellen Sie den QSS-Drogerie-Ordner beim SDV, falls Sie noch keinen haben.
Dominique Allemand, 032 328 50 37, d.allemand@drogistenverband.ch

Drogoserver

Auf dem Drogoserver des SDV (www.drogoserver.ch) finden Sie diverse Hilfsmittel und Checklisten zum Thema.

Team SDV

Das Bewertungsteam des SDV bespricht mit lhnen gerne mogliche Massnahmen.
Sarka Vadura, 032 328 50 35, s.vadura@drogistenverband.ch

Claudia Peter, 032 328 50 58, c.peter@drogistenverband.ch

Adroplan

Die Profis von Adroplan sind dann lhre Ansprechpartner, wenn Sie gréssere Veranderungen vornehmen méochten
und externe Beratung brauchen.
Adroplan Beratungs AG, 043 233 03 43

TopShopTeam

Der Profi Matthias Nil ist dann Ihr Ansprechpartner, wenn Sie grossere Veranderungen vornehmen méchten
und externe Beratung brauchen.
Kontakte TST TopShopTeam, 8476 Unterstammheim, 052 745 21 91

Planer

Urogolhek

Auftritt, Sortiment, Dienstleistungen und das Image sind wichtige Erfolgsfaktoren Ihrer Drogerie.
Viele Dinge nimmt der Kunde unbewusst wahr, doch sie veranlassen ihn, positive oder negative
Erinnerungen mit dem Erlebten zu verbinden. Sie kénnen noch so gut beraten —wenn sich thr
Kunde in Ihrer Drogerie nicht wohlfiihlt, wird diese Beratung nicht nachhaltig zum Tragen kommen.
Oder anders gesagt: Das beste Computerprogramm niitzt nichts, wenn die Hardware veraltet und
langsam ist.

Mit dem Planer «DrogoThek» zeigen wir lhnen, wie Sie sich auf die ndchste
Gesamtbeurteilung durch den SDV punkto Auftritt, Sortiment, Image und
Dienstleistungen vorbereiten kdnnen und somit fiir die Zukunft geriistet sind.



QSS Drogerie

Die Projekte fiir Qualitat «DrogoTHEK», «DrogoLOGO» und «DrogoCARE» sind unter dem Begriff QSS Drogerie
(Qualitats-Sicherungs-System) integriert worden. Sie kennen ja den «Lila Ordner», der Ihnen bereits heute hilft, die gesetzlichen
Vorgaben zu erfiillen. Da die Qualitdt — und somit der Erfolg der Drogerie — nicht von einzelnen Faktoren, sondern vom Ganzen
abhéngig ist, werden diese Faktoren auch als Gesamtstandard betrachtet. Wer die Anforderungen des QSS Drogerie erfiillt, darf in
Zukunft mit Stolz das Qualitétslabel «Drogistenstern» benitzen.

Gesamtbezeichnung

QSS Drogerie

Einflihrung QSS Drogerie
Handhabung

Standard 1
Struktur DrogoThek

Standard 2
Bildung DrogolLogo

Standard 3
Prozesse

Standard 4
Dienstleistungen DrogoCare

Standard 5
Medikamentabgabe

Dieser Planer befasst sich mit dem ersten Pfeiler des QSS Drogerie, dem Bereich «DrogoTHEK», welcher folgende Elemente enthalt:

_ Auftritt

_ Sortiment

_ Image

_ Dienstleistung

QSS Drogerie — DrogoThek

Mit der Beurteilung lhrer Drogerie will Sie der SDV einmal mehr motivieren, Ihr Fachgeschaft griindlich zu durchleuchten —im Sinne
einer Beratung und einer Bewertung. Der SDV hilft lhnen, auch in Zukunft im Gesundheitsmarkt eine wichtige Rolle zu spielen.

Es ist aber so, dass eine Branche immer als Ganzes wahrgenommen wird. Deshalb stellt der SDV Anforderungen an eine moderne und
zukunftsorientierte Drogerie. Der Drogistenstern steht fiir Gesundheit, Schénheit und Wohlbefinden. Darauf kommt es an und darauf
ist diese Bewertungsrunde ausgerichtet

Wie lauft die Bewertung ab?

Neu werden Sie mit dem Bewerter vorgédngig einen Termin vereinbaren, an dem Bewertung und Beratung stattfinden werden.
Es gibt also keine unangemeldeten Kontrollen, sondern eine gemeinsame Beurteilung der aktuellen Situation.

Welche Aspekte werden kontrolliert?

Im Vergleich zum alten DrogoThek-Fragebogen wurden einige Korrekturen vorgenommen. Ganz wesentlich und im Zentrum steht
immer die Frage: «Wie sieht der Kunde meine Drogerie?» Dazu gehdren verschiedene Faktoren, die diese Kundensicht beeinflussen.
Ein zweiter Schwerpunkt liegt auf dem Bereich DrogoVision und der Zielsetzung,

«Erste Anlaufstelle fiir Gesundheit, Schonheit und Wohlbefinden» zu sein. Weiter haben Elemente aus dem Bereich QSS Prioritét.
Hier gilt es, rechtzeitig flr die kiinftigen gesetzlichen Anforderungen geriistet zu sein.

_ Statistische Angaben
_ Aussenauftritt

_ Kundenperspektive
_ Infrastruktur

_ Sortiment

_ Betrieb

_ Mitarbeiter

_ Marketing

Wie bereite ich mich vor?

Ungefahr vier Wochen vor dem Besuch des SDV-Mitarbeiters erhalten Sie den Erhebungsbogen mit allen Fragen und Kriterien.
Studieren Sie diesen in Ruhe. Uberlegen Sie sich, méglichst objektiv, ob Sie beim einen oder anderen Punkt Potenzial fiir Verbesserungen
sehen. In einem weiteren Schritt sollten Sie priifen, ob Sie Moglichkeiten zur Verbesserung allfélliger Mangel sehen, ohne dass Sie gleich
den ganzen Laden umbauen miissen. In vielen Fallen kdnnen Massnahmen mit etwas Kreativitdt ohne viel Geld umgesetzt werden.

Statistischer Teil

Warum?

Marktkenntnisse und Zahlen sind wichtig. Auch der SDV setzt sich laufend

mit der Drogeriebranche und ihrem Umfeld auseinander. Dies ist unerlasslich,

um Verdnderungen und Bediirfnisse rechtzeitig zu erkennen und die Branche
reprasentativ zu vertreten. Jahrlich wird die Branchenbroschire erstellt.

Sie ist ein wichtiges Hilfsmittel in der Zusammenarbeit mit Industrie und Behdrden.

Die Drogerie

Fakten, Zahlen und Perspektiven

2006

Wie kann ich diese Angaben nutzen?

Dank der Erhebung der Branchenzahlen gelangen Sie zu wertvollen Informationen. Sie kdnnen so Ihre Marktposition
im Vergleich mit dem Umfeld einschatzen und bei Bedarf reagieren.

Datenschutz?

Keine Angst. Alle Angaben werden vertraulich behandelt und nur fir statistische Zwecke verwendet.
Deshalb bitten wir Sie, alle Angaben méglichst genau zu machen.



Aussenauftritt

Der Aussenauftritt lhrer Drogerie ist lhre Visitenkarte. Hier vermitteln Sie zum ersten Mal, dass Sie ein Fachgeschéft fir Gesundheit,
Schénheit und Wohlbefinden sind.

Signalisierung

Es braucht nicht viel, um lhre Drogerie korrekt und imagebildend zu signalisieren.

_ Der Drogistenstern (auf zwei Spitzen) ist sauber, nicht vergilbt und fiir Passanten iberall gut sichtbar.

_ Der Name «Drogerie» (geschrieben) und allenfalls der Drogeriename (z. B. «Drogerie Huber») sind klar sichtbar.

_ Entfernen Sie alle Fremdplakate, die nichts mit lhrer Drogerie zu tun haben, und achten Sie, dass nur Aufkleber
und Labels entsprechend lhrem Sortiment vorhanden sind.

Tipp: Machen Sie allenfalls ein sauberes zentrales Anschlagbrett fir Vereine

_ Offnungszeiten und Name des Bewilligungsinhabers sind am Eingang sauber sichtbar
(nicht als aufgeklebten Zettel) — das ist gesetzliche Vorschrift!

Schaufenster

Achten Sie bei Schaufenstern, dass die optimale Durchsicht in lhre Drogerie gewéhrleistet ist. Wenn Sie Schaufenster gestalten,

dann sollten diese professionell aussehen. Thematisch sollen Schaufenster zu den Themen Gesundheit und Schénheit gemacht werden.
Nutzen Sie die Chance, lhre Schaufensterplanung auf aktuelle Werbethemen (Industrie, Gruppierungen) abzustiitzen.

Wichtig: Schaufenster sind auch am Tag beleuchtet. Nur so erzeugen Sie Aufmerksamkeit und heben sich ab.

Ohne Beleuchtung ist Ihr Schaufenster ein schwarzes Loch.

Eingangsbereich

_ Aussenangebote sind wichtig und sorgen fiir Umsatz. Ubertreiben Sie aber nicht. Vor das Geschéft gehéren maximal drei
Verkaufsschiitten. Falls es sich nicht um Lieferantenangebote handelt, ist es sinnvoll, einheitliche Schiitten und Plakate zu verwenden.
Plakate sind einfach und sauber mit dem Computer zu gestalten.

Bezugsquellen fiir Schiitten:
_ Adroplan

Kundenperspektive

Wo kaufen Sie gerne ein? Dort wo Sie sich wohlfiihlen. Schauen Sie sich Ihre Drogerie unter diesem Aspekt an. Wiirden Sie sich
wobhlfihlen, wenn Sie zu lhrer Tiire hinein kommen? Wiirden Sie sich auf Anhieb in Ihrem Laden zurechtfinden? Frauen sind eine
lhrer ersten Zielgruppen. Frauen shoppen gerne. Wird eine Frau bei Ihnen im Geschaft zum Shopping angeregt?

Mitarbeiter

lhre Mitarbeitenden sind Ihr wertvollstes Marketinginstrument. Es beginnt beim Erscheinungsbild Ihrer Mitarbeitenden.
_ Wabhlen Sie ein einheitliches Outfit fiir Ihr Team.
_ Schiirzen sind geschlossen.
_ Im Sommer darf es auch ein Poloshirt sein.
_ Die Mitarbeitenden tragen ein einheitliches Namensschild (inkl. Chef/in).
Das Namensschild beinhaltet den Drogistenstern und/oder Ihr Firmenlogo.

Wohlfiihlelemente und Kinder

Kinder interessiert |hr Verkaufsgespréach nicht. Wahlen Sie eine Moglichkeit, um Kinder bei Laune zu halten. Eine Spielecke oder eine
Spielsachenschublade kann Wunder wirken. Sie kdnnen damit die Aufenthaltsdauer der Mutter in lhrer Drogerie verldngern. Trauben-
zucker und «Mdsterli» fir Ihre kleinen Kunden sind nach wie vor ein gutes Instrument, damit die Kleinen wieder zu lhnen in die
Drogerie méchten.

Auch Erwachsene méchten verwohnt werden. Dazu gehéren Wohlfiihlelemente wie Pflanzen, Trinkbrunnen, Lichtspiele oder Wasserwand
(nicht zu stark platschern lassen). Oder verwohnen Sie lhre Kunden mit einem leckeren Tee oder Espresso.

_ Ladenbauer (z. B. Niitzi, Killer, Umdasch)

_ TopShopTeam (TST)




Infrastruktur

So auf die Schnelle lasst sich an Ihrer Infrastruktur in der Regel nichts verdndern.
Trotzdem: Auch ohne Totalumbau lassen sich mit vertretbarem Aufwand verbliiffende Resultate erzielen.

Licht

Punkto Helligkeit ist es wichtig, dass einerseits eine ausreichende Grundbeleuchtung (ideal 600 bis 700 Lux) vorhanden ist und
dass Sie die Sortimente zusatzlich ausleuchten. Setzen Sie mit beweglichen Leuchten Schwerpunkte und Akzente.

Wichtig: Verwenden Sie tberall dieselbe Lichtfarbe. Es sieht schrecklich aus, wenn einzelne Leuchtmittel farblich abweichen.
Und zudem sollten die Leuchten sauber sein (Miicken im Sommer).

Tipp: Leuchtmittel verlieren innert zwei Jahren bis zu dreissig Prozent ihrer urspriinglichen Helligkeit und Leuchtkraft.
Wechseln Sie deshalb alle zwei Jahre konsequent sdmtliche Leuchtmittel aus.

Decke

Decken werden schnell grau. Reinigen Sie die Decke alle zwei Jahre und scheuen Sie nicht, auch mal wieder einen Kessel weisse
Farbe samt Pinsel zum Einsatz zu bringen.

Einfache Massnahmen

Die Trends im Ladenbau wechseln laufend. Wenn Ihr letzter Totalumbau langer als zehn Jahre zurlickliegt, empfehlen wir Ihnen,
mit einem Fachmann die Einrichtung zu tberpriifen.

Mégliche Modernisierungsmassnahmen:

_ Hohe Mittelgondeln gegen tiefe austauschen (max. 140 cm mit Ware)

_ Glastablare statt Holztablare einsetzen.

_ Gestellrickwande neu streichen oder auswechseln.

_ Neue Abdeckung des Ladentisches (z. B. eine Steinplatte statt abgewetzter Kunstharz, Holz auffrischen lassen).

Schubladen fiir Muster und Prospekte einbauen, damit diese beim Sortiment griffbereit sind.

Beratungsteams:
_ Adroplan
_ TopShopTeam

Kundenfiihrung

Das Sortiment Gesundheit und die Kasse beim Eingang zu platzieren, ist tabu! Fiihren Sie den Kunden gezielt durch lhren Laden an den
Sortimenten vorbei. Freie Bahn vom Eingang bis zur Kasse sollte vermieden werden. Checkouts (??) sind aus unserer Sicht nicht ideal,
da sie den Kundenfluss behindern. Zudem ist, falls der Checkout nicht von Fachpersonal bedient wird, die Beratung nicht in jedem Fall
gewahrleistet. Was wiederum Probleme mit Pharma in der Selbstbedienung verursachen kann.

Beratungsplatze
Der Beratung in der Drogerie wird grosse Bedeutung beigemessen. Es ist deshalb wichtig, dass Sie diskrete Beratungspldtze haben.

Sortiment

Mit dem Sortiment machen Sie den Umsatz. In einer durchschnittlichen Drogerie werden bis zu neunzig Prozent des Umsatzes mit den
Sortimenten Gesundheit und Schénheit erzielt. Deshalb sollten diese im Zentrum der Sortimentsplanung stehen. Wichtig: Der SDV
verbietet niemandem, Randsortimente wie Haushalt, Kerzen, Papeterie, Feuerwerk, Tiernahrung usw. zu fiihren. Diese Sortimente haben
regional und historisch in der einen oder anderen Drogerie ihre Berechtigung. Aber: Eine Drogerie ist ein Fachgeschaft fiir Gesundheit,
Schénheit und Wohlbefinden und kein Volg oder Coop-City. Setzen Sie klare Prioritdten. Zigaretten und Schnépse gehoren nicht in eine
Drogerie! Gewisse Fremdsortimente kénnen Sie auch nach dem Gedanken «Shop in Shop» abgrenzen.

Gewichtung

Gewichten Sie lhre Sortimente entsprechend ihrer Bedeutung im Markt. Neunzig Prozent Gesundheit und Schénheit und zehn Prozent
Randsortimente sind ideal. Randsortimente sollen nicht dominant présentiert werden, das heisst, beim Eintreten in die Drogerie nicht
sofort ersichtlich sein. Uberpriifen Sie Ihre Sortimente jahrlich.

Hilfsmittel:

_ Branchenzahlen SDV

_ Zahlen IMS-IHA

_ Eigene Abverkaufszahlen

_ Gruppierungsinterne Sortimentsplanung

Category Management (CM)

Heute ein Muss in der Drogerie. Einige Gruppierungen haben ein hervorragendes Category Management und pflegen dieses regelmassig.
Bei jedem CM ist ein klares Konzept ersichtlich. Es gibt jedoch einige allgemeine Grundregeln:

_ Ordnung und Sauberkeit (saubere Tablare und Packungen).

_ Warendruck muss vorhanden sein (keine halbleeren Tablare).

_ Platzierung gemass Prioritat (wichtigstes Produkt hat den besten Platz).

_ Mebhrfachplatzierungen.

Drogerien, die noch kein CM realisiert haben, nehmen mit Vorteil professionelle Hilfe in Anspruch:
_ VisioTop

_ Bayer

_ Adroplan

_ TopShopTeam

Sicher schon gehort:

_ Langsamdreher (Pharma: weniger als sechs Verkéufe pro Jahr) ab in die Schublade.
_ Wichtige Artikel in die Griff- und Sichtzone.
_ Pro Band drei bis fiinf Packungen nebeneinander.
_ Pro Tablar nicht mehr als drei bis vier Marken.
_ Bei tiefen Packungen zwei (ibereinander.
_ Packungen so platzieren, dass Beschriftung waagrecht lesbar ist. Auch bei Tuben in Kartons.
_ Grosspackung immer rechts.
Ausfiihrlichere Prasentationsregeln finden Sie unter www.drogoserver.ch/...

Fremdsortimente

Fremdsortimente sind in Ordnung, wenn sie standortbezogen Sinn machen. Setzen Sie Fremdsortimente sparsam ein und seien Sie
ehrlich: Machen Sie damit wirklich genug Umsatz oder ist es einfach noch ein Hobby und Nostalgie? Kénnten Sie diesen Platz umsatz-
wirksamer einsetzen? Gibt es allenfalls Nischenprodukte, die Umsatz bringen und néher bei Gesundheit und Schénheit positioniert sind?



Dienstleistungen Betri Eb

Dienstleistungen sind ein wesentlicher Aspekt im Rahmen der DrogoVision 2010. Dienstleistungen sind mehr als «nur» Blutdruck
messen. Dienstleistungen dirfen etwas kosten. Mit gezieltem Marketing kdnnen mit Dienstleistungen massive Mehrwerte erzielt
werden. Wenn Sie Dienstleistungen anbieten, machen Sie diese publik; einerseits in und vor dem Laden, andererseits im Rahmen

Ihrer Kommunikation. Entsprechendes Beratungsmaterial und Verkaufshilfen miissen selbstverstandlich griffbereit sein.

QSS ist definitiv keine Schikane. Die Drogerie wird sich in Zukunft nicht vor Qualitatsanforderungen verschliessen kdnnen, die fiir
Lebensmittelgeschafte und Gastronomie schon lange giiltig sind. Auch wenn in gewissen Kantonen QSS noch keine Pflicht ist — es wird
kommen.

Magliche Dienstleistungen SS-Drogerie-Ordner
_ Blutdruckmesser (bitte mit Tisch und Sitzgelegenheit Q g

und nach Vorschrift). Benutzen Sie den QSS-Drogerie-Ordner, um einfach und sicher die n6tigen Dokumente zu erstellen, die Sie zur Sicherstellung von

ualitatsanforderungen benétigen. In jedem Ordner hat es eine CD mit samtlichen Dokumenten. Sie kénnen diese so einfach auf Ihre
_ EDV-gestiitzte Analysen (Tropimed, Vitaserv). © 8 gen-

.. . Bediirfnisse anpassen.
_ Hérberatung (z. B. mit Phonak).

_ Nicht invasive Analysen (Haaranalyse, Mikrotest). Zwingend sind folgende Punkte:

_ Hautdiagnostik mit Analysegerét. _ Offenwarenmanagement

_ Anmessen von Kompressionsstriimpfen. _ Warenfluss

_ Infrastruktur-Anforderungen

A

d)

Q55-Drogerie
SAQ-Droguerie

Wie umsetzen?

Beginnen Sie mit den einfachen Punkten und nehmen Sie den QSS-Ordner als Umsetzungshilfe.

Folgende Abldufe und Erfordernisse empfehlen wir lhnen, als Erstes zu dokumentieren und danach lhr Qualitats-Sicherungs-System bei
Bedarf auszubauen:

_ Hygiene-Vorschriften und -Plane (personliche Hygiene, Reinigung)

_ Temperaturkontrolle (Laden, Lager, Kiihlschrénke)

_ Verfalldatenkontrolle

_ Wareneingangskontrolle

_ Abfill- und GMP-Anweisungen und -Protokolle (Riickverfolgbarkeit)

Behorden

Fragen Sie Ihre Kolleginnen und Kollegen. Dort, wo ein sauberes QSS vorhanden war, verliefen auch die Kontrollen
in einer entspannten Atmosphare.




Mitarbeiter

Ebenfalls kann der Bereich Mitarbeiter weitgehend dem QSS-Drogerie-Ordner entnommen werden.
Folgende Punkte erachtet der SDV als wichtig, und sie sind ohne grosse Schwierigkeiten umsetzbar:
_ Pflichtenhefte fiir die Mitarbeiter erstellen. Sie erleichtern auch das Einarbeiten von neuen Drogistinnen und Drogisten.

Zudem dienen sie als Hilfe bei Personalgesprachen.

_ Einsatzplane sollten tbersichtlich und allgemein zugénglich sein. Vor allem ist hier zu dokumentieren, wie die Prasenz des

Bewilligungsinhabers gewahrleistet wird (Stellvertretung).

_ Weiterbildung ist wichtig und wird von allen Drogerien betrieben. Es ist ein Leichtes, diese zu dokumentieren.
Verwenden Sie die Ausbildungspdsse des SDV und erleichtern Sie so lhren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in der Zukunft

eine allfallige Stellensuche.

Ausbildungspass:
Der Ausbildungspass kann beim SDV zum Preis von Fr. 8- bestellt werden.
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Marketing

Marketing ist ein zentrales Element, wenn es um Kundengewinnung, Frequenz, Kundenfranken und Umsatz geht.
Niemand verlangt von lhnen, dass Sie einen Bundesordner voller Marketingkonzepte haben, etwas Struktur kann jedoch nicht schaden.

Logosalat

Verwenden Sie immer das gleiche Logo und die gleichen Gestaltungselemente. Werfen Sie alte Drucksachen
konsequent weg. lhre Drogerie hat nur einen Namen (den des Vorgéngers interessiert niemanden mehr).

In jedes Firmenlogo gehort der d-Stern. Dieser ist eine geschiitzte Marke und darf nicht verandert werden.

d-Stern

Der d-Stern ist eine der bekannteren Marken der Schweiz. Firmen geben Millionen aus, um eine Marke zu kreieren — wir haben sie.
Deshalb ist es unabdingbar, dass der Drogistenstern immer dort auftritt, wo Sie présent sind.

Briefpapier, Schaufenster, Inserate usw.

Werbemittel SDV (warum, wie einsetzen?)

Die Zeitschrift Drogistenstern ist die grosste Gesundheitszeitschrift der Schweiz. Entsprechend unklug ist es, wenn Sie diese Chance
nicht nutzen. Geben Sie den Drogistenstern gezielt Ihren Kunden ab und legen Sie ihn an einem geeigneten Ort auf. Nutzen Sie den
Umhefter gezielt fur lhre Aktivitaten.

Weiter sind die «Specials» ein hervorragendes thematisches Werkzeug, mit dem Sie sich profilieren kdnnen.

Es verlangt jedoch etwas Disziplin, diese Werbemittel nicht zu vergessen.

SDV-Medien und Gruppierungsmedien kdnnen sehr gut nebeneinander funktionieren, denn Inhalt und Zielsetzung sind unterschiedlich.
Was jedoch unverstandlich ist, wenn statt Drogistenstern Zeitschriften wie «Hausapotheke», «Vista» oder «Gesundheitscommuniqué»
auf dem Ladentisch aufliegen.

Vernetzung

Gemeinsam stark. Vernetzen Sie sich mit Organisationen vor Ort. Nehmen Sie Kontakt mit dem Samariterverein auf und machen Sie
mit ihnen gemeinsame Sache. Oder planen Sie zum Beispiel eine Aktivitdt mit dem ansdssigen Reiseblro zum Thema Ferien.

Mogliche Partner:
_ Hebammen

_ Rotes Kreuz

_ Samariter

_ Krebsliga

_ Turnverein

_ Reisebiiro

_ Babygeschaft

_ Hotels

_ Arzte, Therapeuten
_ Coiffeursalon

Beachten Sie dazu die monatlichen erscheinenden Planer, die mit der Fachzeitschrift d-inside verteilt werden.
Erstellen Sie eine Jahresplanung fiir Werbung und Aktivitdten und planen Sie «Vernetzung» ein.



