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Cross-Selling

Mehrwert fur Patient und Apotheke

Haufig erfiillt ein Zusatzverkauf im Rahmen eines
Cross-Sellings einen doppelten Zweck: Der Kunde
erhalt ein weiteres Produkt, um seine Beschwer-
den umfassend zu bekampfen, und die Apotheke
steigert ihren Umsatz. Was bedeutet Cross-Selling
und wie wird es in der Apotheke umgesetzt? Nach-
folgend erfahren Sie mehr dazu.

Unter Cross-Selling (,Querverkauf“ oder , Kreuzver-
kauf*) versteht man im Marketing einen Zusatzverkauf,
der zusitzlich zum urspriinglichen Produktwunsch
getitigt wird. Auch fiir Apotheken ist Cross-Selling von
Bedeutung: In vielen Situationen ergibt sich in einem
Beratungsgespriach die Moglichkeit, dem Patienten ein
weiteres Priparat zu empfehlen und auf diese Weise
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die Behandlung seiner Beschwerden zu optimieren.
Die zusitzlich empfohlenen Produkte sollten dabei
dem ersten Priparat nicht dhnlich sein, sondern viel-
mehr die Therapie sinnvoll erginzen oder konkret die
Wirkung und Funktion des ersten Priparats unterstiit-
zen. Verkauft die Apotheke ein zusitzliches Produkt,
bedeutet dies zudem eine Umsatzsteigerung, die sich
finanziell bemerkbar macht.

So lassen sich durch geschicktes Cross-Selling zwei
positive Aspekte miteinander verkniipfen:

1. Der Patient wird umfassend beraten und erhilt eine
optimierte Therapie. Das steigert die Kundenzufrie-
denheit und trigt zur Kundenbindung bei.
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2.Die Apotheke nutzt ihre Beratungskompetenz und
tiatigt darliber einen Zusatzverkauf. Der Mehrwert
durch den zusitzlichen Umsatz ist ein weiterer posi-
tiver Aspekt.

Vorbereitung von Cross-Selling

Cross-Selling sollte mit Fingerspitzengefiihl und (phar-
mazeutischem) Fachwissen umgesetzt werden. So gibt
man dem Kunden nicht das Gefiihl, man wolle ihm
etwas ,aufschwatzen“. Um Zusatzverkiufe geschickt
umzusetzen, erfordert es sicherlich etwas Ubung, doch
mit der richtigen Vorbereitung im Apothekenteam wird
es schon leichter:

1. Kundentypen definieren

Der Kunde muss zugénglich sein fiir eine Beratung.
Ist der Kunde bereit, sich ausfiihrlich rund um seinen
Ursprungswunsch beraten zu lassen, so sind Zusatz-
verkdufe eher moglich als bei einem Kunden, der ,,nur
schnell sein bestelltes Medikament abholen mdchte“.

2. Verschiedene Abverkaufssituationen definieren
Theoretisch sind Zusatzverkéufe in fast jedem Vorgang
moglich - unabhingig davon, ob ein Patient mit einem
Rezept in die Apotheke kommt, einen konkreten Pri-
paratewunsch duBert oder lediglich seine Beschwerden
schildert. So kann man bei vielen Rezepten bereits
bei der Einlésung erkennen, um welche Erkrankung
es sich handelt und iiberlegen, ob es eine mogliche
unterstiitzende Zusatzempfehlung fiir den Patienten
gibt (Beschwerdelinderung, Vorbeugung von typischen
Nebenwirkungen). Aber auch bei Kunden, die mit einem
konkreten Priparatewunsch in die Apotheke kommen,
lohnt es sich dariiber nachzudenken, ob gegebenenfalls
ein weiteres Priaparat eine zusitzliche Linderung ver-
schaffen kann.

3. ,Standardzusatzverkaufe* fiir verschiedene
Indikationen zusammenstellen

Vielfach ist es hilfreich, schon von vornherein typische
Zusatzverkaufe im Team zu definieren, dann fallt es
leichter, das Cross-Selling umzusetzen. Unterstiitzend
kann auch eine entsprechende Gestaltung von Frei- und
Sichtwahl sein, sodass man die Zusatzpriparate direkt
sicht- und greifbar hat.

4. Apotheken-EDV nutzen

Viele EDV-Systeme in Apotheken liefern ebenfalls
Tipps fiir Zusatzverkidufe. Dabei ist es oft moglich,
auch eigene ,Wunschempfehlungen“ einzupflegen. Es
ist sicher lohnend, sich mit dieser Funktion vertraut zu
machen.
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Was bringt Cross-Selling?

Jeder Zusatzverkauf bringt der Apotheke Geld ein, denn
es handelt sich dabei um Umsitze, die ohne die aktive
Empfehlung der Apotheke nicht geflossen wiren. Dabei
konnen schon kleine Umsitze hilfreich sein (z. B. beim
Verkauf eines Tees oder von Lutschbonbons bei Hus-
tenreiz), aber auch hoherpreisige Zusatzverkiufe (z. B.
Nahrungserginzungsmittel, Blutdruckmessgerite oder
Kosmetikprodukte) sind oft moglich.

Beispiel:

Ein Kunde kommt in die Apotheke und kauft ein lokal
anzuwendendes Antihistaminikum, weil er in den
Sommermonaten regelmiBig ,Miickenopfer” wird.
Der aufmerksame Apothekenmitarbeiter empfiehlt
vorbeugend ein Repellent und der Kunde ist dankbar
fiir diesen Extratipp.

Anhand einer einfachen Rechnung ldsst sich erkennen,
welchen Gewinn die Apotheke damit gemacht hat. Bei
einem angenommenen VK von 9,99 € und einem EK
von 7,65 € berechnet sich der Rohertrag nach folgender
Formel:

Rohertrag = VK /1,19 (Abzug der MwSt.) - EK
2>999€/119-765€=0,74€.

Um das Potenzial eines Zusatzverkaufes voll auszu-
schopfen, lohnt es sich also, Zusatzempfehlungen nach
den individuellen Einkaufskonditionen der Apotheke
auszuwihlen und so Priparate mit hohem Rohertrag
bevorzugt aufzunehmen.

Einwand ,,zu teuer“ - was nun?

Ein hiufiger Einwand von Kunden und auch von so
manchen Apothekenmitarbeitern konnte der Preis einer
Zusatzempfehlung sein. Die Erfahrung zeigt, dass fiir
Kunden nach einem gut gefiihrten Beratungsgespriach
der Preis eher zweitrangig ist. Man sollte diesen daher
auch nicht von vornherein in den Mittelpunkt stellen,
sondern vielmehr den Nutzen hervorheben (Nicht so
gut: ,,Das Priaparat kostet zwar ..., wird Thnen aber
sicher helfen.“ Besser: ,,Mit diesem Priaparat bekdmp-
fen Sie Thre Beschwerden {iber einen zusitzlichen
Angriffspunkt und kommen so schneller wieder auf
die Beine“). Ist der Kunde mit dem Nutzen-Kosten-Ver-
hiltnis des genannten Priaparates nicht zufrieden, aber
grundsitzlich an einer Zusatztherapie interessiert, so
besteht oft die Moglichkeit, eine giinstigere Alternative
anzubieten. Hilfreich sind hier zum Beispiel Generika,
die auch im Sichtwahlsortiment zahlreich vertreten
sind.
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Aktuelle DAP-Umfrage zur Umsetzung von
Zusatzempfehlungen

Zusatzempfehlungen sind wertvoll fiir Apotheke und
Patient. In einer aktuellen DAP-Umfrage wurde abge-
fragt, ob Apothekenmitarbeiter weitere Materialien fiir
die erfolgreiche Umsetzung von Zusatzempfehlungen
als hilfreich einschitzen wiirden.

s I e %
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Abb.: Umfrageergebnis. Frage: Wiinschen Sie sich
mehr Unterstlitzung (Beratungsleitfaden, Poster,
Arbeitshilfe etc.), um Zusatzempfehlungen erfolgreich
umzusetzen?

Laufzeit der Umfrage: 21.08.2017-28.08.2017; n = 1.559
Quelle: DAP

Nach dieser Umfrage werden von der deutlichen
Mehrheit der Teilnehmer Beratungsleitfiden, Poster,
Arbeitshilfen und weitere Materialien durchaus als
wertvolle Hilfe fiir ein gut umgesetztes Cross-Selling
geschitzt und ein groBeres Angebot diesbeziiglich
gewiinscht.

DAP-Service: Cross-Selling erfolgreich
umsetzen

Um Apotheken auch in diesem Bereich sinnvoll zu
unterstiitzen, wird es zukiinftig immer wieder Beitrige
und Arbeitsmaterialien von DAP geben, die das Thema
Cross-Selling anhand von verschiedenen Indikationen/
Produktgruppen aufgreifen.

Im vorliegenden DAP Dialog finden Sie Cross-Selling-
Tipps zu den Themen Laxantien, Erkéltung und medi-
zinische Hautpflege bei Chemo- und Strahlentherapie.
Zusitzlich zu allgemeinen Umsetzungstipps finden Sie
auch Praxisbeispiele, die Anhaltspunkte fiir ein erfolg-
reiches Beratungsgesprich geben.

Zusatzverkaufe lohnen sich hinsichtlich Kunden-
bindung und Umsatzsteigerung. Ein erfolgreiches
Cross-Selling erfordert aber neben breitem phar-
mazeutischem Fachwissen auch ein gewisses Maf3

an Fingerspitzengefiihl.
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Praxistipps: Cross-Selling erfolgreich
umsetzen

1. Kundentyp erkennen:

Ist der Kunde zuganglich fiir eine Beratung oder
z.B. in Zeitnot?

2. Abverkaufssituation erkennen:

Wird ein Rezept eingeldst, konkret ein Produkt-
wunsch geduBert oder ein bestimmtes Symptom
geschildert?

Gibt es typische Nebenwirkungen zur beste-
henden Therapie, die (vorbeugend) behandelt
werden kénnen?

3. ,Offene Fragen“ stellen, um einen moéglichen
Mehrbedarf zu ermitteln:

Haben Sie gleichzeitig noch andere Beschwer-
den?

Wissen Sie, dass Sie unterstiitzend noch ...
anwenden konnen?

Leiden Sie haufig/ofter darunter?

Kennen Sie den Ausldser?

4, Listen erstellen und ggf. vorher teamintern iiben:
Bei welchen typischen Abverkaufssituationen ist
ein Zusatzverkauf vielversprechend?

Bei welcher Indikation/Produktgruppe sollte
welches Praparat empfohlen werden?

5. Sicht- und Freiwahl mit einbeziehen:

Befinden sich typische Zusatzempfehlungen in
Sicht-/Reichweite fiir den Kunden?

Falls das nicht der Fall ist: Ist das empfohlene
Produkt vorratig?

6. Rohertrag nutzen:

Koénnen fir typische Zusatzempfehlungen
besondere Einkaufskonditionen genutzt werden,
um den Rohertrag zu optimieren?

7. Apotheken-EDV mit einbeziehen:

Welche Tools stehen in der Apotheken-EDV zur
Verfligung und wie sind diese anzuwenden?
Kdnnen Zusatzempfehlungen nach den Vorstel-
lungen des Apothekenteams angelegt/erganzt
werden?

8. RegelmaBige Evaluation und Anpassung:
Cross-Selling-MaBnahmen regelmafig auf
Umsetzung und Erfolg in Teamsitzungen bespre-
chen und bewerten, ggf. Warenlager anpassen.
Was hat gut funktioniert? Gab es anschlieBend
positives KundenfeedbacK? Um wie viel konnte
der Absatz/Umsatz gesteigert werden? Ist eine
Sortimentsanpassung notwendig?

................................................



