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Teil I — Einfihrung

|1 Zusammenfassung

Grundsatzlich kann zusammengefasst werden, dass die Resultate der Umfrage positiv sind. Mit
ausschliesslichem Blick auf die eher negativ auffallenden Teilbereiche, scheint der Handlungs-
bedarf folgend am offensichtlichsten:

- vitagate24 entspricht nicht den Erwartungen und schneidet i. B. auf die Qualitat nicht gut ab.

- Die Romands fiihlen sich nicht gleich gut angesprochen, wie die Deutschschweizer.

- Die Image-Aktionen polarisieren und schneiden in beiden Regionen relativ schlecht ab: in der
F-CH beurteilen rund 50% und in der D-CH rund 30% der Befragten die Qualitéat der Image-
Aktionen als ungenigend.

- Bei der Ausbildung kann festgestellt werden, dass die Romands die Ausbildungsqualitat (im
Gegensatz zu den Deutschschweizern) als unbefriedigend bewerten.

- Das Konzept Pflichtausbildung stosst in der D-CH mit 1/3 auf recht hohe und bei den Ro-
mands mit 1/2 auf Hohe ,Ablehnung” bzw. das Konzept kritisiert wird.

- Informationsmittel: Achtung, nicht mehr, sonst zu viel.

1.1 Grunde der Mitgliedschaft

.Die Solidaritat und Tradition“ ist in beiden Sprachregionen der bedeutendste Grund einer Mit-
gliedschaft beim SDV. Wahrend in der deutschen Schweiz die ,politischen Aufgaben” als zweit
wichtigster Grund genannt werden, sind es in der franzdsischen Schweiz die ,Informationsmit-
tel“. Ebenfalls zahlen die ,politischen Aufgaben” bei den Romands zu den wichtigsten Griinden
einer Mitgliedschaft.

1.2 Organisationsform SDV

Die Aufbauorganisation des SDV wird in beiden Sprachregionen als ,allgemein gut“ einge-
schatzt. Nur eine Minoritat von 14% in der deutschen und 20% in der welschen Schweiz emp-
finden die Organisationsform des SDV als ,nicht ideal” bis ,,eher schwerfallig”.

1.3 Information innerhalb SDV
In beiden Sprachregionen ist den Mitgliedern die interne Information ,wichtig" bis ,sehr wichtig®.
Nur eine ,sehr kleine Anzahl der Befragten® findet die interne Information als wenig bis Uber-

haupt nicht wichtig.

Im Vergleich zu der Bedeutung der internen Information schneidet die Informationsqualitat durch
den SDV ebenfalls in beiden Sprachregionen gut ab.
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1.4  Wichtigkeit der Informationsmittel / Qualitat der Infos

Die bestehenden Informationsmittel werden mehrheitlich als ,wichtig" bis ,sehr wichtig" bezeich-
net. Wichtigstes Infomittel ist in beiden Sprachregionen der Drogistenstern. Als klar weniger
wichtig wird in beiden Sprachregionen das vitagate24-Portal bezeichnet.

In Bezug auf das Qualitatsempfinden ist eine starke Korrelation zwischen hoher Bedeutung und
hoher Qualitat festzustellen. Der Drogistenstern als wichtigstes Infomittel wird auch bei der Qua-
litat als ,,sehr gut” bezeichnet. Das vitagate24-Portal hingegen schneidet in der Beurteilung der
Qualitat klar am schlechtesten ab.

Die Bedeutung der Infomittel bei den Romands ist Uiber alle Infomittel gesehen grundsatzlich
tiefer als bei den Deutschschweizern.

1.5 Informations- und Inputmdglichkeiten der SDV-Miglieder

Die grosse Mehrheit der SDV-Mitglieder fihlt sich ernst genommen und ,gut” bis ,sehr gut be-
treut®. Auf die Frage ob Anregungen der Mitglieder ernst genommen werden, geben in der deut-
schen Schweiz rund 85% an, dass sie sich ,recht gut* bis ,sehr gut betreut” fihlen. Bei den
Westschweizern sinkt dieser Wert auf rund 62%.

1.6  Wichtigkeit der Dienstleistungen / Qualitat der Dienstleistungen

Auf die Frage, wie wichtig allgemein Dienstleistungen des SDV sind, geben in der D-CH rund
20% und in der F-CH 6% an, dass diese explizit ,sehr wichtig“ sind. Werden die weiteren positi-
ven Aussage-Stufen kumuliert, steigen die Werte der Wichtigkeit von ,sehr wichtig* bis ,wichtig®
in beiden Gebieten auf rund 85-90% an. Auf den folgenden Seiten (ab Seite 22) wurden die
Dienstleistungen zur einfacheren Ubersicht in drei ,Bedeutungs-Gruppen* unterteilt.

Am wichtigsten sind in der D-CH Leistungen wie Logo/Marke ,Drogistenstern” sowie die QS-
Instrumente Drogothek und QSS-Ordner. In der F-CH ist ebenfalls das Logo/Marke ,étoile-d“ an
der Spitze der Wichtigkeit. Weniger wichtig bis sogar ,,umstritten” sind in beiden Regionen
Image-Aktionen.

In Bezug auf das Qualitatsempfinden zeichnet sich ein mehrheitlich erfreuliches Bild ab. Die
Quialitat der angebotenen Dienstleistungen wird mehrheitlich als gut bis sehr gut bezeichnet.

Folgende ,negative” Ausnahmen bestatigen hier dennoch die Regel: Die Image-Aktionen (wel-
che bereits in der Wichtigkeit polarisieren) werden in der D-CH mit 30% und in der F-CH sogar
mit rund 50% in der Qualitat als ,ungeniigend” bezeichnet. Aus den Gruppengespréachen und
teileweise aus den Originalténen der Befragung wird ersichtlich, dass die Image-Aktionen zu
kompliziert scheinen und die individuellen Bedurfnisse oder Rahmenbedingungen zu wenig
bericksichtigt werden.
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1.7 Aus-, Fort- und Weiterbildung

Die Aus-, Fort- und Weiterbildung wird in beiden Sprachregionen als ,wichtig“ bis ,sehr wichtig*
bezeichnet.

Bei der Bewertung der Qualitat der Aus-, Fort- und Weiterbildung ist in der D-CH die grosse
Mehrheit zufrieden. Bei den Westschweizern hingegen scheint bei der Wahrnehmung und Be-
wertung der Ausbildungs-Qualitat ein Problem zu herrschen. Hier ist die Gruppe der positiv Ge-
stimmten mit rund 35% gegentiber den negativ Gestimmten mit 65% klar in der Minderheit.

Eintagige Kurse und/oder Kurse am Abend werden klar favorisiert.

Bei der Frage, ob e-Learning-Kurse die heutigen Prasenzveranstaltungen ablésen kdnnten, hal-
ten sich in beiden Sprachregionen die Befurworter und die Gegner die Waage.

Beim Sponsoring von Kursen durch Externe finden sich in beiden Sprachregionen nahezu keine
harten Gegner.

1.8 Vorbereitung des SDV auf die zukunftigen Herausforderungen

Die Befragten aussern sich grundséatzlich positiv zur Frage, ob der SDV gentigend gut auf die
Zukunft vorbereitet ist. In der D-CH geben 72% an, dass der SDV ,recht gut” bis ,sehr gut” dar-
auf vorbereitet ist. In der Westschweiz ist der Optimismus kleiner. Hier steht die Gruppe der
,Optimisten“ mit rund 66% einer Gruppe von ,Pessimisten” von rund 34% gegeniiber.
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|2 Ausgangslage

In einem personlichen Gespréach erklarten die Herren Martin Bangerter und Heinrich Gasser
dem Vertreter von Interpublicum AG, Raoul Wanger, dass der SDV beabsichtigt, Anfangs 2009
eine Mitgliederbefragung zu den Dienstleistungen des SDV zu machen.

Bei den Mitgliedern handelt es sich primar um die Drogisten in der deutschen und franzésischen
Schweiz, sowie auch um gezielt ausgewahlte Vertreterinnen und Vertreter der Regionalvorstan-
de.

Die Befragung soll wie folgt in zwei Teile gegliedert werden:

Teil 1: 4 Fokusgruppengesprache

Teil 2: echo-Befragung (auf der Basis von strukturell geflihrten Telefongesprachen)

Die Befragungsresultate sollen Ende April 2009 vorliegen, damit diese am Jahresworkshop des
Zentralvorstandes prasentiert und diskutiert werden kénnen.

In einem vorgangigen Workshop mit dem Steeringcommittee, welches sich aus Frau Johanna
Bernet-Meili (Prasidentin SDV), Herrn Martin Bangerter (Geschaftsfiihrer SDV), Frau Daniela
Brechbihl, Herrn Beat Gunther, Herrn Heinrich Gasser und Herrn Raoul Wanger (externer Bera-
ter Interpublicum AG) zusammensetzte, wurden folgende vorbereitende Aufgaben erarbeitet:
- Ziele der Befragung

- Planung des Vorgehens in der Befragung

- Definition der Zielgruppen

- Definieren der Themenbereiche, welche befragt werden sollen

- Gewichten der Themenbereiche

- Erste grobe Anséatze der zu stellenden Fragen

Interpublicum AG entwickelte daraufhin, den Leitfaden fir die echo-Gruppengesprache und

nach der Auswertung dieser Gruppengespréache einen ersten Vorschlag fur den echo-
Fragebogen.

Der echo-Fragebogen wurde an einem zweiten Workshop durch das Steeringcommittee tber-
praft, ergdnzt und letztlich zum Einsatz im Feld verabschiedet. Der Prozess der Mitgliederbefra-
gung kann wie folgt dargestellt werden (siehe nachste Seite):
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(1)
Kickoff O3 interpublican

2)

Entwickeln Leitfaden Fokusgesprache

(3)

Rekrutierung / Einladung Fokusgruppe

(4)

Durchfiuihrung 4 Fokus-Gruppengesprache

(5)

Auswertung Fokus-Gruppengesprache

(5)

Fazit Fokus-Gespréache und erarbeiten
Grundlagen fiur echo-Fragebogen

(7)

Erarbeitung echo-Fragebogen

0

Telefonische Befragung auf Basis echo-
Fragebogen

(9)

Auswertung Befragungsresultate und
Verfassen Bericht

(10)

Prasentation Bericht / Resultate gegenuber
SDV

Phase Fokusgesprache

Phase
echo-Befragung

Phase Auswer-
tung + Prasentation
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|3

Die Zeitachse
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|4 Zielsetzung des Projektes

4.1 Ubergelagertes Ziel

Mdglichst viele der 580 Drogisten in der deutschen und franzésischen Schweiz sollen beztiglich
Ihrer Wahrnehmung und Einschétzung zu den Dienstleistungen und Arbeiten des Schweizeri-
schen Drogistenverband SDV befragt werden.

Mittels der ausgewerteten Antworten will der SDV Uberprifen, ob und wie seine Arbeiten wahr-
genommen werden, um allféllige Korrekturmassnahmen diesbeziglich einleiten zu kénnen.

4.2 Detailziele
- Die Befragung soll auf der Basis der Erkenntnisse aus Vorgelagerten Gruppengesprachen
erfolgen.

- Die Interessen, Meinungen usw. der Gruppierungen sollen (wo sinnvoll und méglich) in den
Gruppengesprachen abgebildet werden.

- Die Resultate der Fokusgesprache sollen mehrheitlich in den Befragungsbogen einfliessen.

- Der Befragungsbogen soll nach Themen-Gruppen strukturiert sein und einen Umfang von
maximal A4 (rekto-verso, ca. 12 — 16 Fragen (Themenbereiche) nicht tUbersteigen.

- Die Befragung soll mittels Telefoninterview gemacht werden.

- Von den 580 zu befragenden Drogisten sollen im Minimum 65-75% erreicht werden. Dies
entspricht einer absoluten Zielgrosse von 380 bis 435 Drogisten.

- Die Antworten bei der Telefonbefragung sollen direkt Gber Web online ins echo-Tool von In-
terpublicum AG eingespeist werden.

- Die Resultate der Befragung (Teil 2) mit Auswertung und Bericht sollen Ende April 2009 vor-
liegen.
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|5 Das Umfangdesign / der Riicklauf

Der vorliegenden Umfrage sind 4 Gruppengesprache voraus gegangen, in welchen die wichtigs-
ten Problemkreise diskutiert und in die anschliessende echo-Erhebung eingeflossen sind.

Bei der Befragung wurde darauf geachtet, dass in den 10 definierten Regionen strukturell tber-
all gleich viele Personen befragt wurden.

Die Umfrage wurde zwischen dem 4. und dem 19. Marz 2009 per strukturierten Telefon-
Interviews gemacht. Gesamtheitlich wurden in der D-CH 345 Telefoninterviews und in der W-CH
34 durchgefuhrt. Das entspricht einer Ausschdpfungsquote von ca. 67% in beiden Sprachgebie-
ten sowie (+/-) in allen Teilgebieten (siehe unten).

1.4 In welcher Region ist Ihre Drogerie?

20 4% 4% 75

66
17%

41 61
11% 16%
O BE W ZH/SH O SG/TG/AR/AI
0O ZS (Zentralschweiz) O SR (Suisse Romande) OAG
O BS/BL O So B GR
O SZ/GL
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Teil Il — Ergebnisse der Umfrage

|6  Geschlecht

In beiden Sprachregionen ist der Anteil der mannlichen Drogisten deutlich hdher als der der
weiblichen. Gerundet entspricht das Verhéltnis ca. 2/3 Manner gegenuber 1/3 Frauen.

1.1 Ihr Geschlecht?

31%

O Mannlich O Weiblich

1.1 De quel sexe étes-vous?

27%

0 Masculin O Féminin
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|7 Alter

In beiden Sprachregionen ist die Altersdurchmischung recht heterogen. Mit 36% ist in der deut-
schen Schweiz der grosste Anteil das Segment der 31 bis 45 jahrigen. In der franzdsischen
Schweiz liegt der Altersdurchschnitt etwas hdher. Hier ist mit 37% der Anteil der 46 bis 55 jahri-
gen das grosste Segment.

1.2 lhr Alter?

m<30 m 31-45 0 46-55 0 >55

1.2 Quel 4ge avez-vous?

12%

21%

37%

@ <30 m 31-45 0O 46-55 O >55
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|8 Arbeitssituation

Gemass Befragungsauftrag konnten mehrheitlich die selbststandigen Inhaberinnen und Inhaber
befragt werden. So Uberrascht es auch nicht, dass der Anteil der befragten Angestellten klar
kleiner ist, als der der selbststandig Erwerbenden.

1.3 lhre Arbeitssituation?

@ Selbststandig @ Angestellt

1.3 Votre statut professionnel?

O Indépendant @ Employé
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|9  Region

Gesamtheitlich wurden in der D-CH 345 Telefoninterviews und in der W-CH 34 durchgefuhrt.
Das entspricht einer Ausschopfungsquote von 67% in beiden Gebieten.

Bei der Befragung wurde darauf geachtet, dass in den 10 definierten Regionen strukturell tber-
all gleich viele Personen befragt wurden.

Strukturell sind folgende Regionen in absteigender Reihenfolge vertreten:

17

20 4%

15
4%

1.4 In welcher Region ist Inre Drogerie?

75
21%

66
17%

41 61
11% 16%
O BE W ZH/SH 0O SG/TG/AR/AI
O ZS (Zentralschweiz) O SR (Suisse Romande) O AG
O BS/BL O So B GR
O SZ/GL
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|10 Gruppier

ung

In der Deutschschweiz gehdren mit 85% klar mehr Drogisten einer Gruppierung an als in der

franzosischen Schweiz mit 56%.

9%

O Dromenta
@ Horizont
m Fadro

B Torre

7%

13%

@ Nux Galenica

1.5.1 Wenn ja, zu welcher?

1%

0
1% 1% 1% 0%

19%

18%
14%
m Swidro O Dropa
O Impuls @ Apdrowell
O Andere m Béhler Apotheken Drogerien
0O Sanovit o Naturdrogerie

1.5.1 Si oui, lequel?

5% 0%

@ Nux Galenica m Andere O Sanovit
O Apdrowell m Béhler Apotheken Drogerien @ Dromenta
m Dropa O Fadro W Horizont
m Impuls O Naturdrogerie o Swidro
m Torre
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|11 Umsatz

In der deutschen Schweiz macht die Halfte der Drogerien einen Jahresumsatz zwischen

CHF 600'000 und CHF 1.2 Mio. Rund ein Finftel aller Drogerien der deutschen Schweiz macht
einen Jahresumsatz von CHF 1.2 Mio. bis CHF 2.0 Mio. und macht somit den zweitgrossten Tell
der Umsatzkategorien aus.

1.6 In welche Umsatzkategorie gehdort Ihre Drogerie?

10% 12%

21%

@ < CHF 600'000 m CHF 600'000 bis CHF 1.2 Mio.
O CHF 1.2 Mio. bis CHF 2.0 Mio. O mehr als 2.0 Mio.
O keine Angabe

1.6 Quel est le chiffre d’affaires de votre droguerie?

6%
6%

46%

@ < CHF 600'000 @ entre CHF 600 000 et CHF 1, 2 mio.
O entre CHF 1,2 mio. et CHF 2,0 mio. O plus de CHF 2,0 mio.
0 non communiqué
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|12 Mitgliedschaft

.Die Solidaritat bzw. Tradition“ ist in beiden Sprachregionen der wichtigste Grund einer Mitglied-
schaft beim SDV. Wahrend in der deutschen Schweiz die ,politischen Aufgaben“ als zweitwich-
tigster Grund genannt werden, werden in der franzésischen Schweiz auf Platz zwei die ,Informa-
tionsmittel* genannt. Fir die Romands z&hlen die ,politischen Aufgaben® ebenfalls zu den wich-
tigsten Grunden. Dieser Grund findet sich im Welschland nur knapp hinter den ,Informationsmit-
teln* auf Platz drei.

Auffallig ist, dass auf Platz drei in der Deutschschweiz die Aus-, Fort- und Weiterbildung ge-
nannt wird, wahrend diese in der welschen Schweiz auf den hinteren Rangen fingiert. Dies Uber-
rascht nicht wirklich, wurde doch bereits in den Gruppengesprachen auffallig, dass die Aus,-
Fort und Weiterbildung in der franzdsischen Schweiz nicht so ,geschéatzt* wird, wie dies in der
Deutschschweiz der Fall ist.

2. Warum sind Sie Mitglied im Schweizerischen
Drogistenverband?

6% 1%

12%

o Solidaritat bzw. Tradition m Politische Aufgaben

O Aus-, Fort- und Weiterbildung 0O Logo (Drogerie-Stern)
B Gemeinsame Werbung @ Informationsmittel

m Dienstleistungen 0O Spontan keine Antwort

m Andere Griinde

2. Pourquoi étes-vous membre de I’Association suisse des
droguistes?

0%
6% 2% 0%

12%

16%

20%

@ Par solidarité, resp. par tradition m Pour les outils d'information
O A cause des taches politiques O Pour le logo (étoile-d)

| Autres raisons @ Pour la publicité commune
| Pour la formation et le perfectionnement O Pour les prestations

professionnel i
m Pas de réponse spontanée
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|13 Organisationsform SDV

Die Aufbauorganisation des SDV wird in beiden Sprachregionen als ,allgemein gut” einge-
schatzt. Nur eine Minoritat von 14% in der deutschen und 20% in der welschen Schweiz emp-
findet die Organisationsform des SDV als ,nicht ideal” bis ,eher schwerfallig".

3.1 Wie empfinden Sie die Aufbau-Organisation und die
Strukturen des Drogistenverbandes generell?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
sehr schwerfalig [l ] ] EM algemein gut

3.1 Comment trouvez-vous l'organisation et la structure de
I’Association suisse des droguistes?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
tréslourde [l DO CJCJ M généralement bonne
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| 14 Information innerhalb SDV

In beiden Sprachregionen ist den Mitgliedern die interne Information ,wichtig“ bis ,sehr wichtig“.
Nur eine kleine Anzahl der Befragten findet interne Information als ,wenig"“ bis ,iberhaupt nicht
wichtig"“.

Im Vergleich zur Bedeutung der internen Information schneidet die Informationsqualitat des SDV
ebenfalls in beiden Sprachregionen gut ab. In der deutschen Schweiz sind rund 60% der Mei-
nung, dass die interne Information ,gut” bis ,sehr gut® ist und rund 30% findet die interne Info
immerhin noch ,recht gut®.

4.1 Wie wichtig ist Ihnen die interne Information im
Drogistenverband generell?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

iiberhaupt nicht wichtig [l ] M sehr wichtig

4.1 Quelle importance accordez-vous en général aux informations
internes de I'’Association suisse des droguistes?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

absolumentaucune [l O[] ] XM énormément
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In der franz6sischen Schweiz zeigt sich ein gutes aber nicht so gutes Bild wie in der deutschen
Schweiz. Hier sind rund 46% der Meinung, dass die interne Information ,gut” bis ,sehr gut“ ist
und rund 22% findet die interne Info immerhin noch ,recht gut”. Im Gegensatz zur Deutsch-
schweiz findet sich bei den Welschen immerhin ein Viertel, welcher die interne Information als
~-Mmittelmassig" bezeichnet.

4.2 Wie fuhlen Sie sich im Verband informiert?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sehr schlecht Il O CCTEM sehr gut

4.2 Comment vous sentez-vous informé par I’Association?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

tréesmal [l O] CJZ M trés bien
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In Bezug auf die Frage der Menge der internen Informationen zeigt sich ein @hnlich gutes Bild.
In der Deutschschweiz sind rund 70% und in der Welschschweiz rund 64% der Meinung, dass
die Menge der Informationen ,gerade richtig” ist. Auffallig ist, dass sich die Menge der Personen,
die gerne mehr bzw. weniger Information hatte, sich mehr oder weniger die Waage halt.

4.3 Wie empfinden Sie die Menge an Informationen?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H zu w enig 0O etwas w enig | gerade richtig O etw as viel | zu viel

4.3 Comment ressentez-vous la quantité d’informations?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m insuffisante 0O un peu maigre | juste ce qu'il faut @ un peu trop abondante W excessive
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|15 Informations-Mittel SDV

15.1 Wichtigkeit der Informationsmittel

Zur besseren Ubersicht haben wir die Informationsmittel des SDV in drei Gruppierungen unter-
teilt.

Bemerkung: Dabei geht es hier nicht um eine saubere mathematische Zuteilung in eine der drei
Gruppen, sondern um eine Mischung aus statistischen Angaben und subjektivem Gesamtein-
druck.

Folgende 3 Gruppen wurden aufgrund der Antworten gemacht, wobei zu erwdhnen ist, dass
sich eine vierte Gruppe ,unwichtig” nicht aufdréngte.

Gruppe ,,wichtig“ bis ,sehr wichtig“:

D-CH: - d-inside = Leader
- Drogistenstern

F-CH: - La Tribune du droguiste

Gruppe: ,mittelmassig“ bis ,wichtig“:

D-CH: - das neue Booklet im Drogistenstern
- die Specials
- die Imagebroschire ,Die Drogerie"
-> hierbei ist aufféllig, dass 40% die Imagebroschire nicht kennen!
- das d-mail
- das d-bulletin
- Drogerie.ch

F-CH: - la nouvelle brochure encartée
- la brochure ,la droguerie”
-> auch hier ist wie in der D-CH auffallig, dass 48% diese Broschiire nicht kennen!
- d-mail (welche auch gut 20% nicht kennen)
- d-inside

Gruppe ,weniger wichtig” bis ,, mittelméassig wichtig“:
D-CH: - das vitagate24-Portal
F-CH: - vitagate24

- les suppléments

- d-bulletin
- drogerie.ch
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5.1 Wie wichtig ist/sind fur Sie...

...der Drogistenstern?

...das neue Booklet im Drogistenstern?

...die Specials?

...das d-inside?

...die Imagebroschiire "Die Drogerie"?

...das vitagate24-Portal?

...das d-mail?

...das d-bulletin?

...Drogerie.ch?

1 T T T T
0% 20% 40% 60% 80%

nichtwichtig Il 1] M@ sehr wichtig [ kenne ich nicht

1
100%

5.1 Quelle est I'importance pour vous de...

...la Tribune du droguiste?

...la nouvelle brochure encartée?

...des suppléments?

...d-inside?

...la brochure «La droguerie»?

...la plate-forme vitagate24.ch?

...d-mail?

...d-bulletin?

...Drogerie.ch?

0% 20% 40% 60% 80%

absolument aucune [l ] 1M énormément [ je ne connais pas

100%
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15.2 Qualitat der Informationsmittel

Zur besseren Ubersicht haben wir auch bei der Bewertung der Qualitat der Informationsmittel
eine Unterteilung in drei Gruppen gemacht. (Bitte beachten Sie diesbezlglich die Bemerkung
unter 15.1.)

Folgende 3 Gruppen wurden aufgrund der Antworten gemacht, wobei zu erwéhnen ist, dass
sich eine vierte Gruppe ,Qualitdtsempfinden sehr schlecht bis schlecht” nicht aufdrangte.

Gruppe Qualitdtsempfinden , gut” bis ,sehr gut”:

D-CH: - Drogistenstern
- das neue Booklet im Drogistenstern
- die Specials
- das d-inside

F-CH: - La Tribune du droguiste
- La nouvelle brochure encartée

Gruppe: Qualitatsempfinden , mittelmassig“ bis ,gut “:

D-CH: - die Imagebroschiire ,die Drogerie*
-> hierbei ist auffallig, dass wiederum rund 45% angeben, die Imagebroschire nicht zu
kennen (analog der Wichtigkeitseinschatzung)
- das d-Mail
- das d-bulletin
- drogerie.ch
F-CH: - les suppléments
- la brochure du drogistue
-> hierbei ist auffallig, dass wiederum rund 52% angeben, die Imagebroschire nicht zu
kennen (analog der Wichtigkeitseinschatzung)
- d-mail

Gruppe Qualitatsempfinden ,weniger gut” bis , mittelmassig“:
D-CH: - das vitagate24-Portal (mit den ,schlechtesten* Werten)

F-CH: - la plate-forme vitagate24.ch (mit den schlechtesten Werten)
- d-inside
- d-bulletin
- drogerie.ch (wobei hier der Anteil der Personen, die drogerie.ch nicht kennen oder nicht
beurteilen kdnnen (letzteres trifft eher zu) mit 1/3 recht hoch ist)

Zum Vergleich zwischen der Wichtigkeit und der empfundenen Qualitat kann folgendes zusam-
mengefasst werden: Es herrscht nahezu tberall eine Korrelation zwischen Bedeutung und emp-
fundener/bewerteter Qualitat. Will heissen, dass diejenigen Informationsmittel, die als ,wichtig*
bezeichnet werden, auch in allen Fallen in der Qualitat als ,gut” bis ,sehr gut* bezeichnet wer-
den.
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Bei der Gruppe der ,mittelmassig"“ bis ,wichtigen“ Informationsmittel finden sich mit den Booklets
(D-CH und F-CH) und den Specials (D-CH) sogar Infomittel, die in der Qualitat héher eingestuft
werden, als in der Bedeutung.

Fazit:

a) Es gibt kein Infomittel, welches in Bezug auf die Qualitdtsbewertung weniger gut abschneidet
als es gemass Einstufung der Bedeutung/Wichtigkeit sollte.

b) Die Bedeutung der Infomittel bei den Romands ist tber alle Infomittel gesehen grundséatzlich
tiefer als bei den Deutschschweizern.

¢) Bei den Informationsmitteln in der Gruppe ,mittelméassige Bedeutung“ herrscht nahezu eine
1:1-Korrelation in Bezug auf das Qualitditsempfinden (,weniger gut* bis ,mittelmassig").
-> Hier sollte aufgrund dieser weniger guten Bewertungen folgendes hinterfragt werden:
Ziele?, Aufwand-Ertrag?, Strategie?, Konzentration der Mittel?

5.2 Wie beurteilen Sie die Qualitat...

...des Drogistensterns?

...des neuen Booklets im Drogistenstern? i

...der Specials?

...des d-inside?

...der Imagebroschre "Die Drogerie"?

...des vitagate24-Portal?

...des d-mail? I‘ 1 ] ‘
...des d-bulletin? I‘ I I ‘
...von Drogerie.ch? [[__1 I
T T T T T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sehrschiecht Il [ ] ] DM sehr gut [ kenne ich nicht

5.2 Comment jugez-vous la qualité de...

...la Tribune du droguiste?

...la nouvelle brochure encartée?

...des suppléments?

...d-inside?

...la brochure «La droguerie»?

...la plate-forme vitagate24.ch?

...d-mail?

...d-bulletin?

...Drogerie.ch?
T T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
tres mauvais [l O] (] ] X @ trés bon [ ie ne connais pas
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|16 Informations- und Input-Méglichkeiten der Mitglieder

Die grosse Mehrheit der SDV-Mitglieder fiihlt sich ernst genommen und ,,gut” bis ,sehr gut be-
treut“. Auf die Frage ob Anregungen der Mitglieder ernst genommen werden, geben in der deut-
schen Schweiz rund 85% an, dass sie sich ,recht gut* bis ,sehr gut betreut” fihlen. Bei den
Westschweizern sinkt dieser Wert auf rund 62%.

Auffallig bei den Romands ist, dass doch gut 15% aussagen, dass sie sich ,schlecht betreut
fuhlen* und weitere rund 13% im ,orangen Bereich" und zusatzliche 11% im ,gelben Bereich"
nicht wirklich zufrieden scheinen.

6.1 Wenn Sie Fragen oder Anregungen an den Verband haben,
wie fihlen Sie sich betreut?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ich w erde schlecht betreut EOO0O0DE Ich werde gut
bzw . nicht ernst genommen betreut bzw . ernst

6.1 Lorsque vous adressez des questions ou des suggestions a
I’Association, comment vous sentez-vous traité?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

on s’occupe mal de moi, resp. on s’occupe bien de moi, resp.
on ne me prend pas au sérieux EO00O@Om on me prend au sérieux
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|17 Allgemeiner Dienstleistungen

17.1 Wichtigkeit der Dienstleistungen

Auf die Frage wie wichtig allgemein Dienstleistungen des SDV sind, geben in der D-CH rund
20% und in der F-CH 6% an, dass diese explizit ,sehr wichtig sind“. Kumuliert mit den weiteren
positiven Antwortmdglichkeiten ,im griinen Bereich* geben in beiden Gebieten rund 85-90% an,

dass die Dienstleistungen ,sehr wichtig" bis ,wichtig" sind.

7.1 Wie wichtig sind Ihnen...

...Dienstleistungen generell

0% 20% 40% 60% 80%

nichtwichtig [l O CJCJE M sehr wichtig

100%

7.1 Quelle importance accordez-vous...

...auxprestations de '’ASD

0% 20% 40% 60% 80%

aucune [l ][] M beaucoup dimportance

100%
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Bei den Details der einzelnen Dienstleistungen haben wir erneut Gruppierungen zur besseren
Ubersicht vorgenommen. Auch hierbei geht es wieder nicht um eine saubere mathematische
Zuteilung in eine der vier Gruppen, sondern um eine Mischung aus Statistischen Angaben und
subjektivem Gesamteindruck.

Folgende 4 Gruppen wurden aufgrund der Antworten gemacht:
Gruppe: ,sehr wichtige Dienstleistung“:

D-CH: - Qualitatssicherung Drogothek
- Qualitatssicherung QSS-Ordner
- Logo/Marke ,Drogerie-Stern*

F-CH: - logo/marque ,étoile-d"
Gruppe: ,wichtige Dienstleistung*“:

D-CH: - Qualitatssicherung Drogocare
- Pensionskasse
- Beratung wissenschatftliche Fachstelle

F-CH: - I'assurence qualité classeur SAQ
- réductions des primes d’assurance (auffallend ist der hohe Anteil an Personen, die
das nicht kennt!)
- la caisse den pension de I'ASD
- conseil spécialisé du service scientifique (auffallig ist, dass hier nur Grinanteil ist?)

Gruppe: ,Dienstleistung von mittlerer Bedeutung*:

D-CH: - Image-Aktionen (kdnnte auch knapp in Gruppe ,weniger wichtig“ zugeordnet werden)
- Krankenkassen-Vergunstigungen (konnte knapp in Gruppe ,weniger wichtig* zugeord-
net werden)
- Sach- und Krankentaggeldversicherung (auffallend ist der hohe Anteil an Persoen, die
das nicht kennt!)
- Kooperationen mit Kreditkartenfirmen (auffallend ist der hohe Anteil an Personen, die
das nicht kennt!)

F-CH: - activités pour I'image (48% sind der Meinung, es hat keine bis nur mittlere
Bedeutung)
- tarifs spécifiques a la droguerie pour I'assurence-maladie collective (auffallend ist hier
der mit 46% der sehr hohe Anteil an Personen, die diese Dienstleistung nicht kennen)
- coopératon avec des entreprises de cartes de crédit (auffallend ist der hohe Anteil an
Personen, die das nicht kennt!)

Gruppe: ,weniger wichtige Dienstleistung“:
D-CH: - Siehe Image-Aktionen und Krankenkassen in mittlerer Gruppe oben

F-CH: - l'assurance qualité Drogo Théque (57% sind der Meinung, es hat keine bis nur mittlere

Bedeutung)
- 'assurance qualité DrogoCare (52% sind der Meinung, es hat keine bis nur mittlere
Bedeutung)
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7.2 Wie wichtig ist/sind lhnen...

..Qualitatssicherung Drogothek?

..Qualitatssicherung Drogocare?

..Qualitatssicherung QSS-Ordner?

..Image-Aktionen?

..Logo/Marke "Drogerie-Stern"?

..Krankenkassenvergiinstigungen?

..Pensionskasse SDV

..Sach- und Krankentaggeld-
versicherung zum Ko llektivtarif?

..Kooperation Kreditkartenfirmen?

..Beratung wi:

f f f
20% 40% 60% 80%

nichtwichtig [l X ] ] (Xl sehr wichtig

[] kenne ich nicht

..al'assurance qualité Drogo Theque?

..al'assurance qualité DrogoCare?

..al'assurance qualité classeur SAQ?

..auxactivités pour I'image?

..aulogo/marque «étoile-d»?

..auxréductions de primes d’assurance?

..alacaisse de pensionde ' ASD?
..auxtarifs spécifiques ala droguerie pour
I'assurance-maladie collective

..alacoopération avec des entreprises de
cartes de crédit

..au conseil spécialisé du service
scientifique?

7.2 Quelle importance accordez-vous...

0%

T T
20% 40%

aucune [l O ][] MM beaucoup dimportance

T T
60% 80%

[ je ne connais pas

1
100%
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17.2 Qualitat der Dienstleistungen

In Bezug auf das Qualitdtsempfinden zeichnet sich ein mehrheitlich erfreuliches Bild ab. Die
Qualitat der angebotenen Dienstleistungen wird mehrheitlich als ,,gut* bis ,sehr gut* bezeichnet.
Folgende ,negative” Ausnahmen bestatigen hier dennoch die Regel:

D-CH: - Image-Aktionen:
Rund 30% sind mit der Qualitat dieser Dienstleistung ,Uberhaupt nicht* bis ,nur mittel-
massig" zufrieden. Der Reziprokwert von 70% zeigt aber eine klare Mehrheit, die mit
der Qualitat dieser Dienstleistung zufrieden ist.

Qualitatssicherung Drogocare:

Rund 19% sind mit der Qualitat dieser Dienstleistung ,Uberhaupt nicht bis ,nur mittel-
massig zufrieden”. Der Reziprokwert von 81% zeigt aber eine klare Mehrheit, die mit
der Qualitat dieser Dienstleistung ,zufrieden* ist.

Auffallig ist, dass wie bereits bei den Antworten zur Bedeutung der Dienstleistungen
folgende Dienstleistungen nicht bekannt sind oder nicht bewertet werden kénnen:

- Krankenkassenvergunstigung

- Pensionskasse SDV

- Sach- oder Krankentaggeldversicherungen

- Kooperationen mit Kreditkartenfirmen

- Beratung wissenschaftliche Fachstelle

F-CH: - Activités pour 'immage:
Rund 49% sind mit sind mit der Qualitat dieser Dienstleistung ,iberhaupt nicht bis ,nur
mittelmassig” zufrieden. Auffallig ist auch, dass niemand angegeben hat, dass er ,sehr
zufrieden” mit dieser Dienstleistung ist.

L'assurance gualité drogocare:

Rund 37% sind mit der Qualitat dieser Dienstleistung ,Uberhaupt nicht* bis ,nur mittel-
massig" zufrieden. Auffallig ist auch, dass niemand angegeben hat, dass er ,sehr zu-
frieden” mit dieser Dienstleistung ist.

L'assurance qualité DrogoTheque:
auch hier sind rund 37% mit der Qualitat dieser Dienstleistung ,liberhaupt nicht“ bis ,nur
mittelmassig zufrieden”.

- Auch in der Westschweiz fallen die gleichen Dienstleistungen auf, die nicht bekannt
oder nicht bewertet werden kdénnen. Siehe D-CH oben.

Fazit zur Wichtigkeit und Qualitat der Dienstleistungen:

a) Image-Aktionen:

Das Empfinden von Bedeutung/Wichtigkeit und der eingeschéatzten Qualitat korreliert. Diese
Dienstleistung wird in der Romandie und in der Deutschschweiz als ,mittelméassig wichtig“ beur-
teilt und kdnnte sogar der tiefsten Gruppe ,weniger wichtige Dienstleistung“ zugeordnet werden.

Rund 50% der Romands sind mit dieser Dienstleistung bezliglich Qualitat ,nicht zufrieden®. In
der Deutschschweiz sind es mit rund 30% auch noch relativ viele, die mit der Qualitat der
Image-Aktionen ,nicht zufrieden” sind.
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-> Hier scheint eine vertiefte Analyse der Beweggriinde und der Bedurfnisse in Bezug auf sol-
che Imageaktionen sinnvoll. Diese Aussagen korrelieren auch mit den Original-Ténen in den
Gruppengesprachen.

b) Drogocare:

Diese Dienstleistung wird in der Deutschschweiz als ,wichtig“ und in der Romandie hingegen als
~wenig wichtig” eingestuft. Rund 20% sind in der D-CH und 37% in der Romandie mit der Quali-
téat von Drogocare ,nicht zufrieden”.

-> Auch hier scheint eine vertiefte Analyse sinnvoll, weil a) in der D-CH eine hohe Bedeutung
mit einer zu tiefen Qualitatsbeurteilung aufeinander treffen und in der Romandie diese Dienst-
leistung nicht wirklich geschétzt und schlecht bewertet wird.

¢) Folgende Dienstleistungen, die mehrheitlich als , mittelmassig wichtig“ bezeichnet wer-
den, scheinen ungentugend bekannt zu sein:

- Krankenkassenvergunstigung,

- Pensionskasse SDV,

- Sach- oder Krankentaggeldversicherungen,
- Kooperationen mit Kreditkartenfirmen,

- Beratung wissenschaftliche Fachstelle.

-> Hier stellen sich Fragen wie, a) warum sind sie ungentigend bekannt und b) welche Aufwéan-
de stehen gegentiber den Interessen der Mitglieder?
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7.3 Wie beurteilen Sie die Qualitat der ...

..generellen Dienstleistung?

. Qualitétssicherung Drogothek? ]

..Qualitatssicherung Drogocare? ]

..Qualitatssicherung QSS-Ordner?

..Image-Aktionen?

..Logo/Marke "Drogerie-Stern"?

..Krankenkassenverguinstigungen?

..Pensionskasse SDV

..Sach- und Krankentaggeld- b
versicherung zum Kollektivtarif?

..Kooperation Kreditkartenfirmen?

..Beratung wissenschaftliche
Fachstelle?

T
0% 20%

T
40%

sehr schlecht [l X ] ] X sehr gut

\
60% 80%
[ kenne ich nicht

1
100%

7.3 Comment jugez-vous la qualité...

...des prestations en général?

...alassurance qualité |

DrogoTheque?
...alassurance qualité |
DrogoCare?

...a lassurance qualité |

classeur SAQ?

...aux activités pour limage?

...au logo/marque «étoile-d»?

...aux réductions de primes |

d’assurance?

...ala caisse de pension de |

IASD?

...aux tarifs spécifiques ala |
droguerie pour l'assurance-

...a la coopération avec des

entreprises de cartes de crédit

...au conseil spécialisé du |

service scientifique?

T
0% 20%

T
40%

trés mauvaise [l 0[] ] X @ trés bonne

T T
60% 80%

[ je ne connais pas

I
100%
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|18 Aus-, Fort- und Weiterbildung

Die Aus-, Fort- und Weiterbildung wird in beiden Sprachregionen als ,wichtig“ bis ,sehr wichtig"
bezeichnet. In der D-CH sind nur gerade ca. 12% der Meinung, dass die Aus-, Fort- und Weiter-
bildung ,nicht* oder ,nur mittelm&ssig wichtig“ ist. In der franzdsischen Schweiz wachst diese
Zahl immerhin auf 27% an, obwohl hier niemand im roten Bereich angibt, dass die Ausbildung
~Uuberhaupt nicht wichtig” sei.

8.1 Wie wichtig sind Ihnen Aus-, Fort-und 8.1 Quelle importance accordez-vous aux offres de formation et de
Weiterbildungsangebote des SDV generell? perfectionnement professionnel de 'ASD?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

nicht wichtig Il EICJC] @M sehr wichtig aucune [l ] ] MM beaucoup dimportance

Bei der Bewertung der Qualitat der Aus-, Fort- und Weiterbildung ist in der D-CH die Grosse
Mehrheit ,zufrieden”. Bei den Westschweizern hingegen scheint bei der Wahrnehmung und Be-
wertung der Ausbildungs-Qualitat ein Problem zu herrschen. Hier ist die Gruppe der positiv Ge-
stimmten mit rund 35% gegentiber den negativ Gestimmten mit 65% klar in der Minderheit.
Vermutlich hdngt das mit den Angeboten bzw. mit den Bedirfnissen der Welschen zusammen.
Hier geben namlich rund 1/3 der Westschweizer an, dass das Angebot ,ungenigend” sei und
ein weiteres Drittel gibt an, dass das Angebot ,etwas wenig" sei. Die Deutschweizer hingegen
beurteilen die angebotene Menge an Aus-, Fort- und Weiterbildung mehrheitlich als ,,gerade
richtig*.

8.1.1 Wie beurteilen Sie generell die Qualitat der Aus-, Fort- 8.1.1 Comment jugez-vous en général la qualité de I'offre de
und Weiterbildungsangebote des SDV formation et de perfectionnement professionnel de 'ASD?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 2[;% 46% 66% Bd% 106%

sehrschiecht Il E OO @M sehr gut trés mauvaise [l (] MM tes bonne
8.3 Wie beurteilen Sie die Menge der durch den SDV 8.3 Comment trouvez-vous la quantité des offres de formation et
angebotenen Aus-, Fort- und Weiterbildungen? de perfectionnement professionnel proposée par I'’ASD?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mzuwenig Detwas wenig m gerade richtig | etwas viel mzu viel n minsuffisante O un peu insuffisante m juste comme il faut @ un peu excessive ® franchement excessive




Interpublicum AG Schlussbericht Mitgliederbefragung SDV Seite 34

Bei der Frage nach dem Konzept Pflichtausbildung mit Punktesammeln zeigt sich folgendes
Bild: Auch hier ist rund die Halfte der Romands der Meinung, dass das Konzept ,schlecht” bis
.mittelmassig"“ ist. Bei den Deutschschweizern ist dieser Anteil mit rund 1/3 klar kleiner aber den-

noch ,negativ* auffallig.

8.2 Comment trouvez-vous le concept de formation obligatoire,

8.2 Wie beurteilen Sie das Konzept der Pflichtausbildung mit
basé sur larécolte de points?

Punktesammeln?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
tres mauvais [l (] @M tres bon

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sehr schlecht Il @CJCJ @M sehr gut

Bei der Frage nach den Bedurfnissen der Lange der Ausbildungsbldcke geben in beiden
Sprachregionen klar jeweils Uber die Halfte an, dass sie eintéagige Kurse bevorzugen und sonst
Kurse am Abend klar favorisiert werden.

8.4 Welche Lange der Kurse/Ausbildungen bevorzugen Sie? 8.4 Quelle durée de cours/formation préférez-vous?

2% 9% 0%

14%

B83%
29% 58%

@ Mehrtéagige Kurse ® Eintagige Kurse O Abendkurse O Spielt mir keine Rolle @ formation sur plusieurs jours mcours d'une journée O cours du soir O aucune importance

Bei der Frage, ob e-Learning-Kurse die heutigen Prasenzveranstaltungen ablésen kdnnten hal-
ten sich in beiden Sprachregionen die Beflirworter und die Gegner die Waage. Rechnet man

diejenigen Personen noch hinzu, die angeben, dass sie sich das ,eventuell” vorstellen kénnten,
sind aber die Gegner von e-Learning-Kurse mit rund 1/3 D-CH und 1/4 F-CH in der Minderheit.

8.5 Al'avenir, utiliserez-vous aussi les cours d’e-learning de

8.5 Werden Sie in Zukunft auch SDV-e-Learning-Kurse anstelle
I'ASD (études en ligne) au lieu d’assister aux cours traditionnels?

von Prasenzveranstaltungen nutzen?

4% 15%

31%

mJa m Nein O Eventuell O Weiss nicht ® Oui m Non O éventuellement O ne sait pas
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Beim Sponsoring von Kursen durch Externe finden sich in beiden Sprachregionen nahezu keine
harten Gegner. Wahrend in der Westschweiz der Anteil der Skeptiker bei rund einem Drittel
liegt, ist der Anteil in der Deutschschweiz mit rund 9% klar kleiner. Diese Aussagen korrelieren
auch mit den Antworten, ob die Bereitschaft vorhanden ist, mehr fiir die Kurse zu bezahlen,
wenn das Sponsoring wegféllt. Nur eine Minderheit (D-CH 20% und F-CH 12%) ist klar ,bereit,
mehr zu bezahlen®. Rund ein Drittel sagt klar ,nein zu héheren Gebihren* und der Rest macht
mit ,eventuell* nur vage Aussagen Uber die Bereitschaft tiefer in den Geldbeutel zu greifen.

Aus den Originaltonen kénnen folgende drei Hauptanliegen herausgefiltert werden (Achtung,
Angaben sind nicht in grosser Anzahl erfolgt, nicht reprasentativ aber indikativ!)

1. Angebote nicht teurer machen, eher giinstiger
2. Ausbildung in Neuenburg (zu) weit weg. Naher in die Mitte der Schweiz.
3. Ausbildung eher regionalisieren (obwohl hier nicht klar wird, was damit gemeint ist)

8.6 Diverse Kurse sind von Firmen gesponsert und werden 8.6 Certains cours sont sponsorisés par des entreprises et sont
dadurch fur die Teilnehmer gtinstiger. Wie empfinden Sie das? donc plus avantageux pour les participants. Qu'en pensez-vous?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
das stortmich [ll @ [J ] @M das stort mich nicht celame dérange [l ] CJ @M celane me dérange pas
8.7 Wenn diese Kurse nicht mehr gesponsert werden, wére Sie 8.7 Si ces cours n’étaient plus sponsorisés, seriez-vous prét ales
bereit, fir diese Kurse zu bezahlen? payer plus cher?
5% 12%
21%
46%
30%
mJa m Nein O Eventuell O Weiss nicht m Oui m Non O éventuellement O ne sait pas
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119 Vorbereitung des SDV auf die zukiinftigen Herausforderungen

Die Befragten &ussern sich grundsatzlich positiv zur Frage, ob der SDV gentigend gut auf die
Zukunft vorbereitet ist. In der D-CH geben nur rund 18% an, dass der SDV ,mittelmassig” bis
»Schlecht” auf die zukinftigen Herausforderungen vorbereitet ist. 72% sind der Meinung, dass

der SDV ,recht gut” bis ,sehr gut* darauf vorbereitet ist.

In der Westschweiz ist der Optimismus kleiner. Hier steht eine Gruppe von ,Optimisten” mit rund

66% einer Gruppe von ,Pessimisten“ von rund 34% gegenuber.

9. Sind Sie der Meinung, dass der SDV gentigend gut auf
aktuelle und kiinftige Veranderungen in der Drogisten-
Branche und in deren Umfeld vorbereitet ist?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

sehr schlecht/ sehr gut/ sehr

inkompetent EOO0OOm kompetent

9. Comment pensez-vous que I'’ASD est préparée pour faire face
aux changements actuels et futurs de la branche de la droguerie et

de son environnement?

0% 20% 40% 60% 80%

trés mal / incompétente [l 01 ] ] [E1 M trés bien / trés compétente
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