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Der Meinungs-Spiegel als betriebswirtschaftliches Instrument

Eigen- / Fremdbild-Diskrepanzen zur Kundenzufriedenheit zwischen Personal und Apothekenbesuchern mindern die Erfolgschancen und die Entwicklung bedarfsgerechter Bindungs- und
-Gewinnungsmalinahmen. Bei deutlichen Uberschitzungen der Kundenzufriedenheit durch die Mitarbeiter besteht die Gefahr, dass Probleme nicht erkannt und damit auch nicht beseitigt
werden, bei deutlicher Unterschétzung kdnnen u. U. Mal3nahmen zurtickgenommen werden, da die Zufriedenheit hierdurch nicht beeintréchtigt wird und die freigesetzten Ressourcen in
anderen Bereichen einsetzbar sind.

Das Problem vermeintlicher Kenntnisse

“Wir kennen unsere Kunden!” ist das am haufigsten von Apotheken-Mitarbeitern gedulRerte Argument, wenn das Thema “ Kundenzufriedenheits-Befragung” angesprochen wird. Und so
werden derartige Untersuchungen haufig gar nicht erst durchgefiihrt. Welche Existenzberechtigung Kundenanalysen haben und wie wichtig es erganzend ist, hierbei auch die
Einschétzung der Mitarbeiter zu ermitteln, zeigt das in der Abbildung dargestellte Beispiel (Skalierung von “-2? = “Absolut unzufrieden” bis*“+2? =*Absolut zufrieden”™). Aufgefihrt
sind die zu sieben Aktionsbereichen aggregierten Ergebnisse der Einzelfragen.

Zuvid, zu forsch

Das Apotheken-Team war sich bel seiner Einschatzung der Kundenzufriedenheit sehr sicher, auf einem hohe Niveau positiv bewertet zu werden, die tatsachliche Kundenmeinung weicht
jedoch in Teilbereichen sehr weit negativ ab. Vor allem das Verhalten der Mitarbeiter und die Beratungs-Tétigkeit fanden deutlich geringere Beurteilungswerte. Die Ursache hierfiir war
eine von der Kundschaft als “ Hyper-Beratung” empfundene Informationstatigkeit des Personals sowie eine insgesamt als “drangend” empfundene Grundhaltung. Ein periodisches
Kundenzufriedenheits-Monitoring ist damit eine M&glichkeit, derartige Diskrepanzen frith genug zu erkennen und ihnen entgegenzuwirken.
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