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Vorbild: Österreichische Apotheken starten kundenorientiert in die Zukunft 
Auf beeindruckende Weise und ohne Sponsoring initiieren Apothekerverband und Apothekerkammer Salzburg mit einer kundenorientierten Qualitäts-Offensive einen freiwilligen ZukunftsCheck für Apotheken. Unter Herausforderungen wie E-Commerce, Versand, preisaggressive Anbieter, Drogeriemärkte und Versorgung der zunehmenden Chroniker geht es darum, sich sowohl solidarisch wie auch individuell profiliert als besonders „gefragte Apotheken“ in Österreich bei Kunden zu positionieren. 

Das Erfolgsprinzip der Initiative lautet: „Diagnose“ mit Kunden und Mitarbeitern vor der individuellen Apotheken-„Therapie“. Konzept und wissenschaftlich begleitete Durchführung des multifunktionalen Projekts gehen vom Patientenforscher und Apotheken-Analyst Prof. Dr. Gerhard F. Riegl und seinem renommierten Gesundheitsforschungs-Institut in Augsburg aus. Das Institut hat bereits über 1 Mio. Patienten und Gesundheitskunden in Europa und USA befragt und u.a. mehr als 4.000 Apotheken analysiert. In Zusammenarbeit mit Apotheken-Qualitätsexperten der Salzburger Kammer wird eine „schlanke, nachhaltige und leistbare“ mehrstufige Qualitätsoffensive mit systematischem schriftlichem Mitarbeiter- und Kunden-Dialog gestartet. 

Die marktintelligenten 155 Befragungs-Einheiten je Apotheke wirken als Teil einer basisdemokratischen Mitmach-Kommunikation mit eingebautem Team-Fortbildungseffekt bei sehr günstigem Kosten-Nutzen-Verhältnis. Der Datenschutz für Kunden und Apotheken wird vom wissenschaftlichen Institut garantiert. Alle Beteiligten, Kunden, Mitarbeiter, vom Lehrling bis zum approbierten Apotheker sowie Inhaber werden auf den Weg in die Apotheken-Zukunft mitgenommen. Jede Apotheke erhält vom Institut einen individuellen vertraulichen Consulting-Report zur bedarfsgerechten Qualitätssteigerung an Hand der Befragungsergebnisse und eines regionalen Apotheken-Benchmarkings. In der Nachsorge kann jede Apotheke aus den von der Kammer oder vom Verband angebotenen Modulen treffsicher Zielführendes auswählen. 

Diese Maßnahme und die Vorgehensweise haben durchaus einen Modell- und Vorbild-Charakter für deutsche Apotheken zur effizienten unternehmerischen Umsetzung des neuen Leitbilds bei Apothekenteams und Kunden nach der Verabschiedung im Herbst 2014.  
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