Presseaussendung der ScanLang GmbH vom 11.01.2018

Die Braunauer Lowen-Apotheke Mag. Hopfer OG implementierte vor drei
Monaten ein System zur permanenten Messung der Kundenzufriedenheit.
Die Auswertungen zeigen, dass 96 % der Kunden mit der Beratung bei der
Léwen-Apotheke am Stadtplatz zufrieden sind. Dabei wurden (ber 1.000

Feedbacks erfasst.

Zur standigen Messung der Zufriedenheit kdnnen die Kunden beim Besuch der Léwen-Apotheke seit
drei Monaten Feedback zur wahrgenommenen Beratungsleistung und dem Service mit Hilfe von Smiley-
Terminals von HappyOrNot abgeben. Beim Verlassen der Apotheke sieht der Besucher bzw. die

Besucherin das Terminal mit dem Frageschild: ,Wie zufrieden waren Sie mit unserem Service heute?"

BRAUNAU. Die Lowen-Apotheke hat nun ein System mit einem Smiley-Terminal im Einsatz, um die
Zufriedenheit der Kunden direkt am Ort der Dienstleistung permanent zu messen und zu monitoren.
Mag. pharm. Susanne Diemath-Hopfer, Geschaftsfihrerin der Lowen-Apotheke, mochte damit die

erlebte Serviceleistung sténdig durch die Kunden bewerten lassen.

Geschaftsfiihrerin Frau Mag. pharm. Susanne Diemath-Hopfer in ihrer Apotheke in Braunau
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Frau Mag. pharm. Susanne Diemath-Hopfer: “Mit der kompetenten Beratung zu der Anwendung von

Medikamenten halten wir das Vertrauen bei unseren Kunden hoch. Als Apotheke sind wir ein wichtiger
Teil des Gesundheitswesens und stellen uns dieser Verantwortung auch durch gelebtes Qualitats-
management. Aber auch das nun fiir ein volles Jahr laufende System mit HappyOrNot dient diesem
Ziel, die Beratung auch in der Wahrnehmung der Kunden perfekt zu gestalten. Bisher denken wir,

dass das Bewertungssystem diesem Ziel sehr gut dient."

»~Wir verfiigen iber anonymisierte Indizes der Zufriedenheit von mehreren hundert Apotheken, die vor
allem aus Europa und den Vereinigten Staaten stammen. Dieser Zufriedenheitswert lag 2017 bei 93
Punkten. Mit 96 Punkten und 96 % zufriedenen Besuchern Uber einen Zeitraum von drei Monaten ist
die Léwen-Apotheke signifikant Giber dem weltweiten Branchenschnitt", meint Mag. Franz Michael Bauer,

Geschéaftsfiihrer des Osterreichischen HappyOrNot-Vertriebspartners ScanLang GmbH.

Stimmungsbild des Kunden in der Apotheke

Bei dem Smiley-Terminal und der dahinterstehenden Software auf Cloudbasis geht es um eine
vollsténdige Sicht auf das Kundenempfinden der Stamm- und Gelegenheitskunden der Lowen-Apotheke.
Das Befragungstool erhebt nebenbei wihrend der hinterlegten Offnungszeiten an dem Standort die

Zufriedenheit mit Hilfe von vier Smiley-Kndpfen und einem ,analogen®™ Frageschild.

Fir die Kunden der Apotheke missen deren Riickmeldungen véllig ohne zeitlichen Aufwand erfasst und
fur die Geschaftsfiihrerin am selben Tag verfiigbar sein. Mit dem HappyOrNot-System wird sichtbar, wie
aus der Kundensicht die Beratung funktioniert und wie wahrscheinlich es ist, dass der Kunde den Besuch
der Lowen-Apotheke weiterempfiehlt. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Léwen-Apotheke
reagieren darauf durch eine weitere Optimierung der Prozesse. Was wiederum langfristig die

Kundentreue verbessert.

HappyOrNot®-Leistungsmerkmale
Diese Applikation fiir den permanenten Kundendialog ist als SaaS (Software-as-a-Service)-Ldsung zu
mieten, so dass die E-Mail-Reports mit jedem Browser auf dem Computer abrufbar sind. Fir

detailliertere Analysen steigt man in die grafische Benutzeroberfléche ein.

Uber HappyOrNot

Die Lésung zur Zufriedenheitsmessung von der finnischen Firma HappyOrNot Ltd. ermdglicht Kunden-
und Mitarbeiterzufriedenheit von Menschen einfach zu messen und mit Hilfe von Analyse-Tools die
Zufriedenheit quantitativ auszuwerten. HappyOrNot wird beispielsweise auch in Industriebetrieben, in
WC-Anlagen oder in Krankenhdusern verwendet. Das Unternehmen mit Hauptsitz im finnischen

Tampere betreut Uber sein Handlernetz weltweit 3.000 anwendende Organisationen. Die Idee zur
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http://www.happy-or-not.com/

Griindung stammte von dem Finnen Heikki Vaandnen, der sich 2009 (ber die unaufmerksame

Bedienung in einer Warenkette argerte. Er suchte mit anderen Geschaftsleuten, Designern und
Programmierern nach einer Losung, wie Kunden auf objektive Weise Feedback an die Geschaftsleitung

abgeben konnten und hatte die Idee mit den kabellosen Smiley-Terminals.

Uber Scanlang
Die ScanLang GmbH ist ein 6sterreichischer Spezialist fiir Kunden- und Mitarbeiterdialoglésungen. Das
von dem Osterreicher Franz Michael Bauer und der Finnin Katja Jaaskeldinen 2014 gemeinsam
gegriindete Unternehmen ist seit 2014 der 6sterreichische Vertriebs- und Implementierungspartner des
finnischen HappyOrNot®-Systems. Seit Anfang 2018 ist das Unternehmen ein Preferred Reseller von
HappyOrNot Ltd.

Die Kommunikationslésungen umfassen auch Ubersetzungen von technischen, marketingbezogenen,
juridischen und vertraglichen Texten fiir skandinavische und deutschsprachige Unternehmen. Der

Schwerpunkt liegt dabei bei Finnisch, Norwegisch und Schwedisch.

Uber die Léwen-Apotheke Mag. Hopfer OG

Die Lowen-Apotheke wird bereits seit drei Generationen von Familienhand gefiihrt. Prominent am
Braunauer Stadtplatz gelegen, lag die Fiihrung des Unternehmens zu Beginn der Apotheke bei der
GroBmutter von Frau Mag. pharm. Susanne Diemath-Hopfer. Sie Gibernahm schlieBlich von ihrem Vater
die Geschaftsfiihrung und ist sich auch der heutigen Vorbildwirkung einer fiihrenden Rolle von Frauen
in Unternehmen bewusst. Diese Vorbildwirkung erstreckt sich aber auch auf die soziale Verantwortung
von Unternehmern. Die Auszeichnungen als einer der zehn besten Lehrbetriebe und als Vorbildapotheke

vom 0O. Zivil-Invalidenverband dokumentieren dieses Verantwortungsbewusstsein.

Die Apotheke ist Mitglied der Rat & Tat-Apothekengruppe und berat Kunden ganzheitlich mit

Arzneimitteln und Gesundheitsprodukten.
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Kontakt - Presseriickfragen

Mag. Franz Michael Bauer Mag. pharm. Susanne Diemath-Hopfer
Geschaftsfiihrender Gesellschafter Inhaberin

ScanLang GmbH Lowen-Apotheke Mag. Hopfer OG
Mariahilfer StraBe 101/21 Stadtplatz 6

1060 Wien 5280 Braunau

Tel.: 01 90 93 765 Tel.: +43 7722 83000

Mobil: +43 664 84 33 854

office@scanlang.at office@loewenapotheke.at
www.scanlang.at https://www.loewenapotheke.at
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