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Mehr Beratungsqualitat

Dem Kunden-Versteher gehort

die Zukunft

von Dipl.-Volkswirt Klaus Holzel

Nicht ohne Grund fordert die neue ABDA-Spitze eine fd-

chendeckende Beratungsqualitéit. Doch wie schafft man das?

Wir sprachen mit Prof. Dr. Gerhard F. Riegl Gber seinen L&-

sungsweg. Die Qualitdtsbewertungen missen seiner Mei-

nung nach vom Kunden kommen. Apotheker, die sich dem

Leistungstest verweigerten, wiirden schon nach kurzer Zeit

neid- und respekivoll auf die Marken-Qualitéits-Apotheken

blicken.

Prof. D Gerbiard F. Riegl: . Es
izt neach nich! gsu'urﬁgc-n. Ao

thekenteoms lachendeckend

i d=n Eu'ge.'l.'u.'r}' von Bero-

tungsqualitéit zu begeistern”.

an kann Apotheken nicht
zum Jagen fragen’, meint
14 Riegl, wenn es um den

Zwang zur Beralungsqualitat gehe. Es
gebe auberdem zu viele trickieiche Aus
weichstrategian fir Beratungsignoranien.
Und jede ZwangsmaPnohme erforders
=2 ihrer Durchsetzung ein Konfrollsystermn,
Riegl: ,Dos Dimmsie wdre jetzi, eine
neve aufgesetzte Birokiatie fir die kinst
liche Messung von Stichtagsqualitdten
einzufiihren.”

Auch vom stondordisierien GMS sl
Riegl nicht bberzeugt, denn die wertvolis
ie Beratungsqualilét in der Apocineke sei
die menschlich individuelle sozialkompe:
tente Beralung. Sie entzishe sich jeder
150-Zertifizierung und Teamnormung. Im
Gegenteil: Es gabe sogor Etkenninisse,
dass zertifizierte und ,geprifie” Apothe-
ken wegen ihrer angeblichen unbesieg-
bar erfolgreichen AushiingeschildQuo-
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ligten in der zwischenmenschlichen, zu-
wendungshezogenen Beratungsqualitt
zuriickfialen.

Viele Apotheken hétten jetzt mit Recht
Angst und Bedenken vor den neuen g
gonfischen Quolitdisinitiativen durch Zer
lifizierungsorgien. Manche wiirden dies
nicht ahne Grund als eine lizenz zum
Geld-Ducken fir Qualitats-Administiato-
ten sehen. ,Gualitsls-5Systeme verspre-
chen mehr als sie halten kiinnen, vor ot
lem biglen sie keine ousreichenden Er-
folgssisigerungseffekte on der Kunden-
und Erragsfront”, so Riegl. Es fehle ein
Gualitgis-ianagement der Qualitdts-Sys-
teme. Abschreckende NegativErfahrun-
gen aus verschiedenen lebensbareichen
schwingen seiner Ansicht nach bei der
Ablehnungsfront mit. Etwa cbonnentenar-
lige Abhangigkeit bei Gerdte priffungen,
TUV-Prilfungen oder Zwangsmabnohmen
aufgrund biirckratisch vorgeschriebener
Kontrolimechanismen |Feuerldschar, Aut-
ziige, BGPrifungen).

Es lebe die
Freiwilligkeit

Wenn also Zwong, Kenhialle ung Starr
dard QS nicht funklionieren, warum
dann nicht dem Megatrend der libera-
lisisrung folgen? Freiwillige fHachende
ckende Beratungsquolitat sei bisher kein
ausreichender  Erfolgstreiber gewesen
oder anders ausgedriickt: Mon kennte
nach Riegl ouch mit geringer Beratungs:
qualitét relativ erfolgreich werden. Man-
che hatien cuch die zu gerings Beror
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lungsqualitat durch einen Ablasshandel
mit Zugaben oder Preiszugestandnissen
abgegolten. Es sei noch nicht gelungen,
Apothekenteams flachendeckend fiir den
Eigennuiz von Berohungsqualitat zu be-
geistern. Die bisherigen Qualitaismess-
instrumente saien zu selekfiv (Enthillungs-
Journglisten oder PseudeCustomer], zu
weltfremd, 2u birokratisch oder adminis-
frartiv,

Zudem misse ein System entwickel
werden, das nichl nor einer Elite odar Mi-
noritét das Oplimieren ihrer Beratungs-
qualitat schmockhalt mache. Apotheker
miisslen Berolungsverbesserungen auch
in ihrer Kasse spiiren, sonst seian sie nicht
nachhaliig: Wer qualifiziert berate, ver-
diene nach diesem Leistungsprinzip mehr
Geld, komms zu persénlichen Erfolgser
lebnissen, finde die beste Verwirklichung
in seinem Beruf, gewinne einen hervorro-
genden Rut und kénne besser und sorglo-
ser bel Nach! schlofen, wenn eron die
Zukunft denke.

Deshal misse man GM-Progromme
mit dem verkniipfen, was Kunden an der
Apatheke einzigarfig finden und von dort
die Anreize zur Steigerung der Bem:
fungsqualitéit selzen. Es nllze nichts,
wenn die beslen BeratungsApotheksn in
Schénheit sterben, z.B. weil sie vom Be-
rafungsRoub® benachieiligh sind. Damit
meint Riegl Falle, bei denen die Kunden
in Scharen zur kostenlosen Beratung
durch einen gualitdisgepriifien Voll-Aka-
demiker kdimen, ober bei Schlecker oder
im Internat kauften.

Zauberwort:
Kunden-Beurteilung

Fiir Riegl heillt dos Zouberwert | profes-
sionelles  Apctheken  QualitdisBanch-
marking mit regelmabigen wissenschaltli-
chen Kundenzulriedenheitsmassungen.”
Entscheidende Kriterien der Qualitats-
messung seien salche, die beim Kunden
ankaimen, wie Versiandlichkeit in der Be-
ratung, emationale Anteilnahme eder das
Anbieten von TheropiesAliernativen. Der
Kunde solle die Apotheke mit dem Getiihl
veilossen, nur hier werde er so umsargt.
Bei den kiinftigen Verrigen dar Apc-
theker mit Kosientrgem im Rahmen des

v e |

Heausdrzle und HausapothekenModells
(Barmai] ssien unangreilbare Evalualio:
nen und Zuliedenhellsmessungan ein
Muss. Der baste  TUV" fiir die Apotheke
sei also der emst genommene und syste-
matisch einbezogene Kunde. Er verleihe
bei Zufiedenheit taglich Kunden-Zertifi-

zierungen oder entzishe sofort der Apc-
theke die Zerfifizierung, wenn er unzufrie-
den sei. Kunden kénnien haute ouch als
laien ithre Apotheke beurteilen und sie
wollien ihre Apotheke bauneilen. Wer
seinen Kunden die Beurteilung seiner
Apathekentdhigkeiten nicht zutraut, haite

Wie man als Apotheke zum Sanierungstall wird
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lich géibe es keine DiN-ganormien, TUW-
gepriften Kunden, also gibt es auch
keine slondordisierbaren Berotungsgquo-

Institut Fir Monagement im Gesundheitsdienst
Prof. Dr. Gerhard F. Riegl

ain exislenzielles Uberlebensproblem. Al

lerdings: Keine Apatheke kénne fir clle
Kunden diz baste Apatheke sein. Schiisf-

litsten,

Kankret sehe daos Qualitéts-Benchmar
king zur Beralungsqualitat vor, dass jede
Apatheke olle in bis zwei Jahre freiwillig
an einem anonymen lokal ausgerichteten
KundenzufiedenhaitsVergleichstest it
nehme. Nur lokale Qualitdisvergleiche
seien realistisch, weail siz das Lokalkalorit
une die kullurellen Basonderheiten in dar
Demogrophie spiegelien. Aus diesen Ver
g|eic|'|5rﬁs15 lisfien sich die Efriﬂlgiﬂ'lDdE”E
der Apotheken-Berotungsqualitat idenfifi-
zieren und es komme bei allen Beteiligten
zu ainem sporflichen” Hochschoukeln
der Beratungsqualititen in Apotheken.
Apotheken, die bei diesem Benchmar
king gut abschneiden, salllen disse Be
wertung mit 2inem Verfallsdatum bei ihrar
Salbstda r51e|lur|g rutzen dirfen,




