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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Beratungsanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender n-tv
11 Apothekenkooperationen
April bis Juni 2019

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Beratung

Mystery-Tests, insgesamt 220 Servicekontakte (20 je Anbieter)

110 Beratungsgesprache vor Ort (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:
Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten)
Zusatzservices (Gesundheits-Check-Up, Geréateverleih etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphére, Mehrwert etc.)

110 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung Telefonischer
vor Ort Service
75% 25%

Gesamtergebnis Apothekenkooperationen 2019
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Apothekenkooperationen

Rang Unternehmen Punkte*
1 Guten Tag Apotheke 76,1
2 Gesund leben-Apotheken 76,0
3 Nattrlich 74,1
4 Gesund ist bunt 73,0
5 Easy Apotheke 72,6
6 Linda Apotheken 72,0
7 Alphega Apotheken 71,3
8 Avie 71,2
9 Mea - Meine Apotheke 70,6
10 Pharma Privat Wave Plus 68,6
11 Cura-San 67,9

Branche (Mittelwert) 72,1

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitatsurteile

18,2%
befriedigend

81,8%
gut

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis
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Natirlich
Gesund ist bunt
Easy Apotheke
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Avie
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Rang
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79,9
79,5
74,9
74,5
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonischer
Service

Rang

= =
R owo~Nr ANOE

25%
Punkte*
64,5
65,5
71,6
68,4
71,9
65,8
65,6
70,3
66,0
62,4
67,2
67,2

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Guten Tag Apotheke Gesund leben-Apotheken Naturlich
Beratung vor Ort Guten Tag Apotheke Gesund leben-Apotheken Naturlich
Beratungskompetenz Guten Tag Apotheke Gesund ISZ?J;@EOthEKen; -
Lésungsqualitéat Gesund leben-Apotheken Guten Tag Apotheke Alphega Apotheken
Kommunikationsqualitét Guten Tag Apotheke Gesund ist bunt Gesund leben-Apotheken
Qualitét des Umfelds Gesund leben-Apotheken Gesund ist bunt Easy Apotheke
Wartezeiten und Erreichbarkeit Linda Apotheken Pharma Privat Wave Plus Alphega Apotheken
Zusatzservices Naturlich Gesund ist bunt Guten Tag Apotheke
Beratungserlebnis Guten Tag Apotheke Gesund ist bunt; Linda Apotheken -
Telefonischer Service Easy Apotheke Naturlich Avie
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Apotheken in Deutschland verzeichnen seit Jahren stetig steigende Umsatze. 2018 erziel-
ten die Apotheken mit einem Gesamtumsatz von 50,8 Milliarden Euro (ein Plus von 1,7 Milliar-
den Euro gegentber dem Vorjahr) ein neues Rekordhoch.* Dabei entfallen mehr als 80 Pro-
zent des Umsatzes auf rezeptpflichtige Arzneimittel sowie jeweils knapp zehn Prozent auf (re-
zeptfreie) apothekenpflichtige oder freiverkaufliche Arzneimittel und auf das apothekentbliche
Randsortiment.**

Um sich im Wettbewerb untereinander sowie gegentber den zahlreichen mittlerweile am Markt
etablierten Online-Apotheken weiterhin behaupten zu kdnnen, bieten viele Vor-Ort-Apotheken
neben einer individuellen Beratung der Kunden verschiedenste Aktionsangebote und Zusatz-
services an. AulRerdem schlie3en sich immer mehr Apotheken in Kooperationen zusammen
und positionieren sich unter einer gemeinsamen Dachmarke. Gerade vor dem Hintergrund der
sich wandelnden rechtlichen Bedingungen im deutschen und europaischen Apothekenmarkt
kann dieser Zusammenschluss relevante Vorteile fur die Apotheken mit sich bringen, etwa
bessere Konditionen im Einkauf oder Unterstltzung im Marketing.***

Doch bei welcher Apothekenkooperation erhalten die Kunden die beste Beratung vor Ort und
am Telefon? Aufschluss dartber gibt die vorliegende Studie.

* ABDA (2019). Apothekenwirtschaftsbericht 2019. Abgerufen Uber Statista:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/3221/umfrage/jaehrlicher-gesamtumsatz-der-apotheken-in-deutschland-seit-1995/ (zuletzt abgerufen am 18.06.2019).

ki ABDA (2019). Apothekenwirtschaftsbericht 2019. Online unter:
https://www.abda.de/fileadmin/assets/Pressetermine/2019/WiFo_2019/Apothekenwirtschaftsbericht_2019 DAV_Wifo_2019-05-08.pdf, S. 42. (zuletzt abgerufen am 18.06.2019).

ok IfH K&In (2015). Das Stimmungsbarometer der Apotheken in Deutschland. Abgerufen lber Statista:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/466253/umfrage/wichtigste-leistungen-von-apothekenkooperationen/ (zuletzt abgerufen am 18.06.2019).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Es wurden bedeutende, Uberregionale Apothekenkooperationen analysiert, die unter einer
Dachmarke beziehungsweise mit einem gemeinsamen Co-Branding auftraten. Recherche-
basis bildete der jahrlich erscheinende ,Kooperationskompass®.* WeiterfUhrende Informatio-
nen wurden auf den jeweiligen Anbieter-Websites und via umfangreicher Internetrecherche
herangezogen, etwa beim Bundesverband Deutscher Apothekenkooperationen e. V.** oder
dem Branchenportal Apotheke adhoc.*** In das Sample wurden Apothekenkooperationen mit
mindestens 80 Mitgliedern aufgenommen.

Die Untersuchung umfasste folgende elf Kooperationen (in alphabetischer Reihenfolge):

Alphega Apotheken Gesund ist bunt Mea - Meine Apotheke
Avie Gesund leben-Apotheken Natrlich

Cura-San Guten Tag Apotheke Pharma Privat Wave Plus
Easy Apotheke Linda Apotheken

Apo-Verlag AG in Zusammenarbeit mit der Fachzeitschrift ,Die erfolgreiche Apotheke” (2019). Kooperationskompass. S. 16 ff. Online unter: http://www.d-e-a.eu/books/222.pdf
(zuletzt abgerufen am 18.06.2019).

Bundesverbands Deutscher Apothekenkooperationen e. V. (2019). Mitglieder. Online unter: https://www.bvdak.de/verband/mitglieder.html (zuletzt abgerufen am 18.06.2019).
Apotheke adhoc (0. J.). Die grof3ten Kooperationen. Online unter: https://www.apotheke-adhoc.de/mediathek/detail/apothekenkooperationen-in-deutschland/ (zuletzt abgerufen
am 18.06.2019).
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests vor Ort fanden vom 25. April bis zum 24. Mai 2019 in 50 verschiedenen Stadten
Deutschlands statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Apotheken in Berlin, Hamburg
und Minchen getestet.

Pro Kooperation wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen
17 und 19 Uhr, Samstag ganztagig) und vier Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis
Freitag vor 17 Uhr) durchgefinhrt.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen-
bereichen analysiert. Bei jedem Besuch fuhrten die Tester au3erdem einen Testkauf durch.

Zusatzlich zu den Beratungen vor Ort erfolgten zehn Mystery-Calls bei Mitgliedsunterneh-
men jeder Kooperation.

Fur diese Testanrufe (Mystery-Calls) wurden ebenfalls einzelne Filialen kontaktiert (jedoch
nicht dieselben wie bei den Vor-Ort-Tests). Die Telefongesprache fanden im Zeitraum vom
23. April bis 24. Mai 2019 statt.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Rollenspiele — Beratung vor Ort DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Neben- und Wechselwirkungen: Der Testkunde gab vor, bereits den
ganzen Tag unter Kopf- und Gliederschmerzen zu leiden. Er vermutete eine Erkaltung zu
bekommen. Daher wollte er Aspirin plus C Brausetabletten kaufen. Er erkundigte sich nach
maoglichen Nebenwirkungen von Aspirin. Darlber hinaus fragte er, ob Aspirin auch bei der
aktuellen Einnahme von Phenpro (Blutverdiinnungsmittel) eingenommen werden durfe.

Rollenspiel B — Mindestalter und Einnahmehinweise: Der Kunde kaufte Nasenspray
von Ratiopharm fir Erwachsene flur seine Reiseapotheke, da es bald in den Familienurlaub
gehen sollte. Er fragte, ab welchem Alter man das Nasenspray verwenden kdnne. Zudem
gab er an, neulich beim Blutspenden die Eisentabletten Ferro Sanol Duodenal Hartkapseln
erhalten zu haben und wollte wissen, welche Einnahmehinweise zu beachten seien,

Rollenspiel C — Einnahmehinweise: Der Filialoesucher gab vor, dass der Partner seit zwei
Tagen unter starkem Reizhusten leide und deshalb nicht gut schlafen konne. Er kaufte
Wick Medinait Erkaltungssirup fur die Nacht und erkundigte sich, ob dies auch tagstber
eingenommen werden kdnne. Ferner gab er an, zu Hause noch Wick Husten-Pastillen zu
haben und wollte wissen, was es bei der Anwendung zu beachten gebe.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Rollenspiele — Telefon DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon verwendeten die geschulten Tester flur die Anfragen definier-
te Rollenspiele zu spezifischen Fragen rund um das Thema Medikamente. Die Fragestellungen
kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle Testanfragen wur-
den auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende Themen zum Inhalt:

Neben- und Wechselwirkungen

Einnahmehinweise

Kostenlibernahme flr Medikamente durch die Krankenkasse
Kostenginstige Produktalternativen (Generika)

Richtige Aufbewahrung von Arzneimitteln

Import von Medikamenten aus einem Urlaubsland

Rickgabe von gekauften Medikamenten

Entsorgung abgelaufener Produkte

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstéandigkeit der Aussagen 7,0%
Hinweise zur Einnahme/zu Wechselwirkungen 5,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse
Frage nach Beschwerden 4,0%
Frage nach Vorerkrankungen 4,0%
Frage nach aktueller Medikamenteneinnahme 4,0%
Bedarfsgerechte Antworten 3,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,5%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e N

Kommunikationsqualitat 20,0%
Positive Gesprachserdffnung 1,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 2,0%
Interaktionsqualitat 2,0%
Blickkontakt 1,5%
Freundlichkeit 3,5%
Motivation 3,5%
Der Mitarbeiter nahm sich genligend Zeit 3,5%
Akustische Verstandlichkeit 1,0%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,0%
Qualitat des Umfelds 10,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,0%
Raumatmosphére 1,0%
Ubersichtliche Produktprasentation im offenen Verkaufsbereich 1,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,0%
Barrierefreies Umfeld 1,5%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Sitzmdglichkeiten (Vorhandensein, Komfort) 1,0%
Diskrete Beratungsatmosphare* 1,5%
* z. B. Markierungen am Boden/abgetrennter Bereich/separater Raum vorhanden.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) _

Wartezeiten und Erreichbarkeit
Wartezeit bis zur Beratung
Offnungszeiten

Zusatzservices
Gesundheits-Check-Up (Blutzucker/Cholesterin/Blutdruck/BMI)
Botendienste/Lieferservices
Geréateverleih (z. B. Inhalationsgerate)
Beratung zu Reiseimpfungen
Kunden-/Mitgliedskarte
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wonhlfihlfaktor
Mehrwert der Beratung
Erinnerungswert

* z. B. Markierungen am Boden/abgetrennter Bereich/separater Raum vorhanden.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

5,0%
5,0%

1,5%
1,5%
1,0%
0,5%
0,5%

1,0%
2,0%
1,0%
1,0%

10,0%

5,0%

5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Losungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Losung des Anliegens 4,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstdndige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachserdffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wdchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wonhlfiihlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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B. Stadteverzeichnis

Ahrensburg
Aschaffenburg
Augsburg
Bamberg
Bargteheide
Berlin
Bielefeld
Bonn
Bremen
Datteln
Dortmund
Dresden

Duisburg

Dusseldorf
Essen
Frankfurt a. M.
Fulda
Geseke
Hagen
Halstenbek
Hamburg
Hannover
Hurth
Karlsruhe
Kerpen

Kiel
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

KoIn Salzgitter
Leipzig Schwalmtal
Libeck Stuttgart
Lineburg Trebur
Magdeburg Ulm

Mainz Viersen
Marl Wolfersheim
Mulheim a. d. Ruhr Wolfsburg
Munchen Wuppertal
Nirnberg Wirzburg
Offenbach a. M. Zwickau

Recklinghausen

Rostock
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E. Preis-Check

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Vor-Ort-Tests wurden fir einen Preis-Check drei gangige, umsatzstarke OTC-
Produkte erworben. Jedes der folgenden Produkte kauften die Testkunden bei jeder Apothe-
kenkooperation finf Mal in unterschiedlichen Filialen:

Aspirin plus C Brausetabletten, 20 Stiick, PZN 01894063
Wick Medinait Erkaltungssirup fur die Nacht, 90 ml, PZN 02702315
Nasenspray Ratiopharm Erwachsene konservierungsmittelfrei, 10 ml, PZN 00999831

Die Medikamentenpreise flossen nicht in das Gesamtergebnis ein, da die Analyse keine um-
fassende Erhebung einer groRen Bandbreite an Medikamenten aus dem Gesamtsortiment
der Apotheken darstellt und die Medikamentenpreise unter Umstanden stark von der gewéahl-
ten Filiale abhangen.

Es erfolgte ein rein deskriptiver Vergleich mit dem Apothekenverkaufspreis (AVP) gemali
Lauer-Taxe (Apothekeneinkaufspreis plus Apotheken- und Notdienstzuschlag, plus Mehrwert-
steuer) sowie mit den Gesamtpreisen (inklusive Versandkosten) der jeweils glinstigsten Ver-
sandapotheke. Die Datenerhebung und Identifizierung der jeweils gunstigsten Online-Apotheke
erfolgte Uber die auf Arzneimittel ausgerichteten Spezialsuchmaschinen Medizinfuchs.de und
Medipreis (Erhebungsdatum: 6. Mai 2019).

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL-/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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