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Apotheken-Teamsim Irrtum

Eigentlich wiirde man nicht vermuten, dass Apotheken-Teams die Zufriedenheit ihrer Kunden kaum systematisch Uberprifen. Die meisten verlassen sich auf ihr Gefiihl und stiitzen ihre
Meinung auf einzelne Kunden-Riickmeldungen. Die Gegenliberstellungen von Befragungsergebnissen mit den Selbsteinschdtzungen zeigen jedoch immer wieder gravierende
Diskrepanzen zwischen Annahmen und der Realitét (Assumption Gap). Bei Standort-Monopolen besteht fur die Durchfiihrung solcher Befragungen, die ohne Probleme in Eigenregie
umgesetzt erden kénnen, keine direkt zwingende Notwendigkeit, obwohl Analysen auch hier durchaus sinnvoll sein kénnen, um Bedirfnisse spezifischer Zielgruppe genauer zu erfassen
und die Betreuung hierauf noch besser auszurichten. In konkurrenzdichten Lagen ist der Einsatzes dieses | nstrumentes hingegen unerl&sslich, da selbst kleine persistierende Fehler zu
manifesten Nachteilen fiihren kénnen.

Zielbildung mit dem CQS

Die Kundenzufriedenheit ist ein zentraler Gestaltungsparameter der Arbeit von Apotheken-Teams. Ihr Ausmal3 bestimmt die Intensitét der Bindung von Stammkunden, die Méglichkeiten
der Gewinnung neuer Nachfrager und damit den Apothekenerfolg. Viele Teams haben jedoch Probleme, ihr Anliegen der Kundenorientierung zu operationalisieren, systematisch zu
entwickeln und zu Uberwachen, daihnen konkrete Messgréfien fehlen, um die Zufriedenheits-Situation und die Auswirkungen ihrer Tétigkeiten zu bestimmen bzw. zu steuern. Der
einfachste, schnellste und fur den Arbeitsrahmen in Apotheken unaufwandigste Weg ist die Etablierung und Verfolgung von Kundenzufriedenheits-Zielen auf der Basis des Customer
Care Quality Scores (CQS). Der Wert wird aus der durch die Betreuung / Bedienung erzielten Zufriedenheit der Kunden in Relation zu ihren Anforderungen bestimmt. Sein besonderer
Wert liegt nicht nur in seiner pragmatischen Handhabung, sondern vor allem in der realistischen Abbildung der Zufriedenheitsrealitét und in der Transparenz fir ale
Apothekenmitarbeiter, ein wichtiger motivatorischer Aspekt.Strategi sches Kundenzufriedenheits-Monitoring

Kundenzufriedenheits-Ziele besitzen auch deshalb eine grof3e Bedeutung, da sie ein Monitoring der Kundenmeinung im Zeitablauf ermdglichen. Die Kundenzufriedenheit ist kein
Kontinuum, das— auf ein Niveau hin entwickelt — dort verharrt. VVerénderungen in den Einstellungen und K onkurrenzmal3hahmen machen ein regelméfiiges Monitoring erforderlich, das
auf der Grundlage von Ziel-Soll- und Ist-Vergleichen gleichzeitig die Grundlage fir eine aktiv-marktgerichtete Apotheken-Strategie bildet
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