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Kundenzufriedenheit
in Apotheken

Wozu Kundenzufriedenheit und Kundenzufriedenheits-Analysen?

Welche Bedeutung haben zufriedene
Kunden fiir Apotheken?

In der Apothekenlandschaft hat sich in den vergange-
nen Jahren viel getan. Die reinen Rezeptumsétze
sichern schon lange nicht mehr die Zukunft der
Apotheke. Vielmehr wird es zunehmen wichtiger, eine
individuelle Geschéftsbeziehung mit dem Kunden
aufzubauen und ihn so an seine Stammapotheke zu
binden. Beziehungsmarketing mit dem Ziel einer
langfristigen Kundenbindung ist also nicht nur etwas fiir
Kaufhéuser, sondern auch fiir Apotheken.

.Kundenzufriedenheit” ist hierbei die wichtigste
Voraussetzung und hat sich somitin den vergangenen
Jahren bei den Apotheken zu einem zentralen Thema
entwickelt. Hierzu tragen auch die vielfachen empiri-
schen Nachweise bei, die belegen, dass Kundenzufrie-
denheit die Profitabilitdt der Unternehmen erhéht. Im
tdglichen Umgang mit den Konsumenten erkennen
Apotheken auch, dass zufriedene Kunden eine grund-
legende Bedingung fiir Kundenbindung und dkonomi-
schen Erfolg darstellen.

Zufriedene Kunden sind loyalere Kunden

= Sie haben eine grundsatzlich positivere Einstellung zu
ihrer Apotheke.

@ Sie wandern seltener zur Konkurrenz ab.

® Sie verzeihen eher mal kleine Fehler.

= Sie fordern weniger hohe Preisnachldsse.

Zufriedene Kunden sind treuere Kunden

= Sie fragen wiederholt die gleichen Produkte und
Dienstleistungen nach (Wiederk&ufe).

® Sie fragen zusétzliche Produkte und Dienstleistungen
nach (Cross-Selling).

@ Sie besuchen haufiger ihre Stammapotheke.

» Sie empfehlen die Apotheke weiter (ein zufriedener
Kunde informiert im Schnitt drei weitere Personen
tiber sein positives Einkaufserlebnis).

Zufriedene Kunden fiithren zu wirtschaftlichem Erfolg

® Die positive Kundeneinstellung und das verdnderte
Kundenverhalten fithren zu héheren Umsétzen und
Ertréagen.

® Da es fiinf- bis siebenmal mehr kostet, einen neuen
Kunden zu gewinnen als einen alten Kunden zu
binden, sinken die Marketingkosten.

a Empirische Untersuchungen zur Kundenbindung zeigen,
dass mit zunehmender Zeitdauer der Kundenbezie-
hung der Gewinn pro Kunde und Zeiteinheit wéchst.

Vor diesem Hintergrund verwundert es wenig, dass
viele Apotheken ,Kundenzufriedenheit” zum zentralen
Marketingziel erkléren und intensiv an der Erhaltung
bzw. Verbesserung der Kundenzufriedenheit arbeiten.
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Wozu dienen Kundenzufriedenheits-
Analysen?

Apotheker behaupten zuweilen: ,Ich weil3, wie zufrieden
meine Kunden sind!” Wie die Praxis zeigt, stimmen
Selbst- und Fremdbhild jedoch in vielen Fallen nicht
tiberein. Allenfalls existiert eine realistische Vorstellung
von der ,,Gesamtzufriedenheit”. Aber ohne detaillierte
Analyse ist keine Aussage dariiber mdglich, wie
zufrieden die Kunden mit den zentralen, fiir die Wahl der
Apotheke ausschlaggebenden Kriterien tatséchlich sind.
Denn nur wer die Starken und Schwéchen der eigenen
Apotheke aus Kundensicht kennt, kann gezielte MaR-
nahmen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit
ergreifen.

Aus wissenschaftlicher Sicht erfiillt die Messung der

Kundenzufriedenheit dariiber hinaus gleich mehrere

Funktionen:

= Anhand der Messergebnisse lassen sich Verdnderun-
gen einzelner Zufriedenheitswerte im Zeitablauf
feststellen. So z.B., ob die eingeleiteten Marketing-
aktivitdten beim Kunden den gewiinschten Erfolg
zeigen (Kontrollfunktion).

= Bei sich verschlechternden Zufriedenheitswerten
kdnnen zeitnah und mit entsprechenden GegenmalR-
nahmen negative Einfliisse auf den 6konomischen
Erfolg verhindert werden (Friithwarnfunktion).

= Die Apotheke kann sich auf solche Leistungen
konzentrieren, die beim Kunden Zufriedenheit und
Begeisterung auslosen (Orientierungsfunktion) und
damit die Effizienz des Ressourceneinsatzes erhéhen
(Allokationsfunktion).

Aber auch aus werblicher Sicht erfiillt die Messung der
Kundenzufriedenheit eine wichtige Funktion:

= Sie liefert fundierte Ergebnisse, die die Apotheke —im
Falle einer hohen Kundenzufriedenheit — an die
Konsumenten des Einzugsgebietes kommunizieren
kann.

= Hierdurch gelingt der Apotheke eine Differenzierung
vom Wetthewerb und eine Profilierung bei den
Konsumenten und damit die Generierung von Wett-
bewerbsvorteilen.

Allerdings ist die erfolgreiche Vermarktung einer hohen
Kundenzufriedenheit an eine wichtige Voraussetzung
gekniipft: Die Apotheke bendtigt ein anerkanntes
Giitesiegel eines neutralen Instituts, mit dessen Hilfe es
den Konsumenten die hohe Kundenzufriedenheit
glaubhaft vermittelt kann. Wird die Apotheke mit einem
derartigen Giitesiegel ausgezeichnet, kann es in allen
Werbemitteln (z.B. Anzeigen-, Schaufenster-, Direktwer-
bung) erfolgswirksam eingesetzt werden.
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Kundenzufriedenheit
in Apotheken

Der PHARMAMETER ist eine standardisierte Kun-
denzufriedenheitsanalyse, die in jahrlichem Abstand
in den teilnehmenden Apotheken durchgefiihrt wird
und den Inhabern aufgrund eines bundesweiten
Benchmarking zeigt, wie sie ihre Apotheke kon-
tinuierlich verbessern und an den Bediirfnissen der
Kunden exakter ausrichten kénnen.

(1] Die PHARMAMETER-Erhebungsmethodik

Beim PHARMAMETER wird die Kundenzufriedenheit durch Frage-
bédgen erfasst, die direkt von den Kunden in der Apotheke ausgefiillt
werden. Ein Aushang informiert die Kunden (iber die Aktion.

Uber einen Zeitraum von ca. 1-2 Wochen erhalten alle Kunden nach
dem Kauf eines Artikels einen Fragebogen und fiillen diesen direkt im
Anschluss aus.

Der Apotheker bestimmt die Anzahl der auszugebenden Fragebdgen:
Je nach Umsatzkategorie sollten 50, 100, 150, 200, 250 oder 300
Fragebdgen verteilt werden.

Die Kunden geben den ausgefiillten Fragebogen in eine verschlossene
Erhebungsbox. Nach Ende der Befragungszeit wird die verschlossene
Box vom Apotheker an das Institut INKAM geschickt und hier
ausgewertet. Das gewahrleistet absolute Anonymitat.

Die Befragungsaktion kann im jahrlichen (bei Bedarf auch zweijahri-
gen) Rhythmus wiederholt werden. Das ermdglicht eine kontinuierliche
Verbesserung, zeigt den Erfolg der KorrekturmaBnahmen in Form von
Verdnderungen der Kundenzufriedenheit und deckt friihzeitig neue
Schwachstellen auf.

Worin liegen die Starken des PHARMAMETER?
Der PHARMAMETER wurde vom Institut fiir
Kundenzufriedenheits-Analysen (INKAM)
speziell fiir Apotheken entwickelt. Seine
Stérke liegt im aufeinander abgestimmten
Zusammenwirken von insgesamt 5 System-

komponenten.
L

KUNDENF@CUS
Sind Sie mit
lhrer Apotheke
zufrieden?
Sagen Sie uns doch
einfach lhre Meinung!

Liebe Kundin, lieber Kunde.

Wir haben uns zum Ziel gesetzt, unsere Apotheke noch
mehr auf Ihre Wiinsche und Bediirfnisse einzustellen.
Aus diesem Grund bitten wir Sie, den Fragebogen zum
Thema ,Kundenzufriedenheit” auszufiillen.

Die Ergebnisse zeigen uns, was wir verbessern kdnnen.
Auf Ihre Meinung kommt es an!

-
Vielen Dank fiir Inre Unterstiitzung. @;
lhre Apotheke \
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Aushang ,Sagen Sie uns doch einfach lhre Meinung!”

2| Der PHARMAMETER-Fragebogen ,KUNDENFOCUS”

Die Entwicklung des Fragebogens erfolgte mit Hilfe wissenschaftlicher
Methoden. Durch Sekundérforschung, Kundeninterviews, Apotheker-
interviews, Gruppendiskussionen und Testhefragungen wurde er soweit
optimiert, dass er die Kundenzufriedenheit mit hdchster Giiltigkeit,
Genauigkeit und Zuverldssigkeit erfasst.

Erist kurz (2 Seiten) und prézise und innerhalb von 5 Minuten zu

beantworten. Er enthélt ausschlieRlich Kriterien, die fiir die Kundenzu-
friedenheit verantwortlich sind.

Die Globalzufriedenheit wird mit Hilfe der Indikatoren Gesamtzufrieden-
heit, Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit und Wiederkaufwahr-
scheinlichkeit erfasst.

Dariiber hinaus dienen {iber 20 Beurteilungskriterien als Indikatoren fiir
die zentralen Zufriedenheitshereiche.

Zusatzliche Kundenangaben (Geschlecht, Alter, Kundenbindung)
ermdglichen eine zielgruppenspezifische Auswertung.
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KUNDEN FOCUS

B Die Kundenzufriedenheits-
W Befragung Ihrer
B Apotheke

B B3]

Fragebogen zum PHARMAMETER
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3] Das PHARMAMETER-Geschéftsgutachten

Als Ergebnis der Befragung erhélt der Apotheker ein aufschlussreiches
Gutachten mit den Ergebnissen in allen Bewertungsdisziplinen.

Themenbereiche

Einleitung

Erhebungsstruktur

Soziodemographische Befragtenstruktur

Ergebnisse Gesamtzufriedenheit

Ergebnisse Teilzufriedenheiten

Ergebnisse Kundenbindung (Weiterempfehlungs- und
Wiederkaufwahrscheinlichkeit, Net-Promoter-Score)
Zusammenfassende Starken-Schwachen-Analyse

Grafische Auswertungsergebnisse

Das Gutachten liefert fiir alle Beurteilungskriterien jeweils ein Diagramm,
in dem kompakt und iibersichtlich alle Geschaftsergebnisse dargestellt
werden.

Kunden-Zufriedenheits-Index (CSI)

Dreh- und Angelpunkt der Auswertung ist der sog. ,,Customer-Satisfac-
tion-Index” oder einfach , CSI”. Er zeigt auf einer Skala von 0 bis 100 die
Durchschnittszufriedenheit der Kunden mit dem jeweiligen Beurteilungs-
kriterium. Ein CSI von 0 wiirde bedeuten, lhre Kunden waren ,iiberhaupt
nicht zufrieden”. Hingegen wéren lhre Kunden bei einem CSI von 100 ,voll
und ganz zufrieden”.

Durchschnitt: Zeigt den erreichten durchschnittlichen Zufriedenheitsgrad
mit der Apotheke in dem jeweiligen Beurteilungskriterium.

CSI nach Kundengruppen: Zeigt den Zufriedenheitsgrad in dem jeweiligen
Kriterium, differenziert nach den Kundenmerkmalen Geschlecht, Alter,
Kundenbindung.

Benchmarking

Um den jeweils erreichten CSI-Wert beurteilen zu kdnnen, benétigt man
VergleichsgroRBen. Diese Benchmark-Daten erhalten wir durch eine
monatliche Gesamtauswertung aller am PHARMAMETER bundesweit
teilnehmenden Apotheken.

Vergleichswerte: Der Vergleich mit dem besten, durchschnittlichen und
schlechtesten Apothekenwert macht deutlich, wo die eigene Apotheke steht.
Referenzwerte: Eine Ampelskala zeigt auf einen Blick, ob die eigene
Apotheke im roten, gelben oder griinen Bereich liegt.

Anteilsverteilung

Sie zeigt fiir jedes Kriterium die Haufigkeit der Nennungen und damit die
Verteilung der Zufriedenen, Indifferenten und Unzufriedenen in Prozent.
Natiirlich auch hier wieder im Vergleich zu allen teilnehmenden
Apotheken.

Unsere Empfehlung

Verbalisiert, wie die Apotheke beziiglich des Kriteriums im {iberregionalen
Vergleich steht und gibt praktische Hinweise auf magliche Verbesserungs-
malnahmen.
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Kundenzufried index (CSI) der Apotheke nach Zielgruppen
(Zufriedenheit mit der Verfligbarkeit der Medikamente)

Durchschnitt ﬁ‘
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CSl-Benchmarking tiber die Branche
(Zufriedenheit mit der Verfiigbarkeit der Medikamente)
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Anteil unzufriedener/zufriedener Kunden nach Bewertungspunkten
(Zufriedenheit mit der Verfiigbarkeit der Medikamente)
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Unsere Empfehlung

Olor aci el ex er ipit ad tatis nit delit, venim quis| eriurer aliquis aliquat num nibh erit,
susciduipsum zzriusc iliquis alis euguerilisit nim vel eu feummy nosto cor susto er sit
wisl eraeseq uiscing enibh erosto coreetue tie consenibh ex et in hent ate conulla or-
perilla faci bla facipis cilismo lobortisci ex esto dolore feugait, consed tat, vel dolore te
veliquisis nulland iametum vendigna feuip esto ea atue dunt augiam ea feumsan utatem
aliquatem nostio dio od magna feuguero commy niamet aut wisi.

Essendigna faccum in utpatue rciduis cipsum vel dolortie mod magna facidui psusto eu
facidunt luptat dolore exero eliquate ver il incip esequat la facipit ad dolobor si.
Voloborper iril iure vullandre feum ip ex et am dolortie facipsu scincip issequat, sustisit
lamconu llaorem zzrit aut do odion eros eu feummy nullum quiscil dolore consecte

tet, volummo lessit incip ea feuip elendre doloborper iliquam vel iuscilis am, conseni
amcore venisi.

Die Abbildung zeigt die Ergebnisdarstellung beispielhaft am
Kriterium ,,Zufriedenheit mit der Verfiigharkeit der Medikamente

Das Gutachten unterstiitzt die Apotheke bei der Einleitung
gezielter MalSnahmen der Qualititsverbesserung. Dariiber
hinaus dokumentiert es die Qualitét der Apothekenleistungen
und kann z.B. auf der eigenen Homepage verdffentlicht werden.
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Kundenzufriedenheit
in Apotheken

|4 Das PHARMAMETER-Zertifikat

Jede teilnehmende Apotheke erhélt ein Zertifikat iiber die
Teilnahme am PHARMAMETER.

Das Zertifikat zeigt das Apothekenergebnis in der Gesamt-
zufriedenheit sowie in den zentralen Beurteilungskategorien
in Form von ,, Qualitatssternen”. 5 Sterne stehen hier fiir
.Absolute Spitzenklasse in der Kundenzufriedenheit”.
Dariiber hinaus wird die StichprobengréRe (Zahl der aus-
gewerteten Fragebdgen) ausgewiesen.

5] Das Giitesiegel ,KUNDENFOCUS"

Werben Sie mit Ihrem Erfolg! Apotheken mit guten Kundenzufrieden-
heitswerten erhalten eine Urkunde mit Giitesiegel zur Verwendung in
der eigenen Unternehmens-Kommunikation.

Urkunde und Giitesiegel werden allen Apotheken verliehen, die in der
Gesamtzufriedenheit mindestens die (Schul-) Note 2,3 (zugehdériger
CSI-Wert: 67) erreicht haben. Im Anschluss an die Urkundenverleihung
ist die Apotheke {iber den Zeitraum von einem Jahr berechtigt,
Urkunde und Giitesiegel nach eigenem Ermessen in der Firmenwer-
bung einzusetzen. Liegen nach Ablauf eines Jahres die Ergebnisse der
neuen Befragungs-Welle vor, erlischt die Erlaubnis zur Nutzung der
dann veralteten Urkunde/des Giitesiegels.

Das Giitesiegel wird in elektronischer Form (als Datei) zur Verfiigung
gestellt und kann im Rahmen einer umfassenden Werbekampagne zur
Vermarktung der hohen Kundenzufriedenheit eingesetzt werden. So
z.B.im Rahmen der

P0OS-Werbung (Aufsteller, Fensteraufkleber, Deckenhénger etc.), die
das Giitesiegel werbewirksam in Szene setzen kann.

Anzeigenwerbung, die verschiedene Themen (Kriterien der Kunden-
zufriedenheit) in Kombination mit dem Giitesiegel aufgreifen kann.

Direktwerbung, bei der den Kunden die positiven Befragungsergebnis-
se und die Verleihung der Auszeichnung mitgeteilt werden kdnnen.

Pressemitteilung, in der {iber die Teilnahme an der Befragung und die
Befragungsergebnisse berichtet werden kann.
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ZERTIFIKAT

Apotheker Mustermann
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Apotheke Mustermann
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PHARMAMETER-Giitesiegel




IINKAM

INSTITUT FUR KUNDENZUFRIEDENHEITS-ANALYSEN
UND MARKETING PROF. DR. THEIS GMBH

INKAM Institut fiir Kundenzufriedenheits-Analysen
und Marketing Prof. Dr. Theis GmbH

Burgwaldstr. 9

35043 Marburg

Tel. 06421/487018-0

Fax. 06421/487018-1

www.inkam.biz

info@inkam.hiz

Bitte nicht vergessen, das Anmeldeformular
auszufiillen. Denn Sie wissen ja:

Kontinuierliche Verbesserung

ist besser

als hinausgeschobene Perfektion.
(Marc Twain)

PHARMAMETER

Mit PHARMAMETER zu mehr
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

in Apotheken!



