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Worum es geht
Bel der Bewertung der Kundenzufriedenheit verlassen sich Apotheken-Teams mehr auf ihr Bauchgefiihl als auf Fakten, ein VVorgehen, dass haufig in die Irre fihrt und den Blick auf
bislang ungenutzte Chancen verstellt. Hier kann der Apotheken-AuRRendienst seinen Ansprechpartnern jedoch mit einem einfachen Instrument helfen.

Apotheken-Teamsim Irrtum

Eigentlich wiirde man nicht vermuten, dass A pothekerinnen und Apotheker sowieihre Mitarbeiter die Zufriedenheit ihrer Kunden kaum systematisch berpriifen. Die meisten verlassen
sich auf ihr Geftihl und stiitzen ihre Meinung auf einzelne Kunden-Riickmel dungen. Die Gegentiberstellungen von Befragungsergebnissen mit den Selbsteinschétzungen der Inhaber und
Mitarbeiter zeigen jedoch immer wieder gravierende Diskrepanzen zwischen den Annahmen und der Realitét (Assumption Gap), die Matching-Bilanzen weisen oft nur
Ubereinstimmungs-Quoten zwischen 50% und 60% aus und indizieren, dass die Apotheken-Teamsihre Leistungsqualitét deutlich tberschatzen.

Deshalb ist in konkurrenzintensiven Lagen eine Durchfuihrung von Vergleichen, die das geschilderte Prinzip umsetzen, unerlasslich, da selbst kleine persistierende Fehler zu manifesten
Nachteilen fihren. Mit einfachsten Service-Mitteln kénnen AulRendienstmitarbeiter ihren Kunden unter diesem Aspekt zu splirbaren V erbesserungen ihres Kundenmanagements verhelfen.

Realitatsbezug durch den CQS

Ansatzpunkt ist hierbei die Bestimmung der Customer Care Quality Scores (CQS) fir die Schllissel-L eistungsmerkmale von Apotheken. Die Werte werden aus der durch die Betreuung /
Bedienung erzielten Zufriedenheit der Kunden in Relation zu ihren Anforderungen bestimmit. |hr besonderer Nutzen liegt nicht nur in ihrer pragmati schen Handhabung, sondern vor alem
in der realistischen Abbildung der Zufriedenheitsrealitét und in der Transparenz fir alle Apotheken-Mitarbeiter, ein wichtiger motivatorischer Aspekt.

Um Selbst- und Fremdbild zu vergleichen, werden die Mitarbeiter vor einer Kundenbefragung um eine Einschétzung der aus ihrer Sicht erwarteten Scores gebeten. Liegen die
Befragung-Resultate spéter vor, erfolgt ein Abgleich, dessen Resultat die Ubereinstimmungen und Abweichungen zeigt und aus dem konkrete Handlungsempfehlungen abl eitbar sind.
Uberdies erméglichen die CQS-Werte ein Branchen-Benchmarking und die Entwicklung von Kundenzufriedenheits-Zielen, deren Entwicklung im Zeitablauf tiberpriift werden kann. Der
Aufwand fur den Vertrieb, Apotheken-Teams hierbei mit einem Eigen-/ Fremdbild-CQS-Konzept zu unterstiitzen, ist 8uf3erst gering, da derartige Aktionen weitgehend standardisierbar
sind.
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