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Vorwort zur 2. Auflage

Diese 2. Auflage kann ich überhaupt nur schreiben, weil die 1. Auflage ein recht guter 
Erfolg war. Das freut mich als Autor sehr und ich bedanke mich dafür bei allen Lesern! 
Diese Auflage entsteht unter dem Einfluss der Corona-Pandemie – Omikron lässt grü-
ßen. In der Apotheke widmen wir uns aber täglich nicht nur pandemiebedingten Proble-
men, sondern auch mit viel Geduld und Verständnis allen Anfragen, Sorgen und Bera-
tungsthemen unserer Patienten und Kunden. Und so sehe ich es als allerhöchsten Gewinn 
unseres Berufsstands an, dass wir endlich einmal zeigen und beweisen können, dass wir 
nicht nur bürokratische Vorgaben bei der Umsetzung von Rabattverträgen oder Hilfsmit-
telbelieferungen umsetzen können: Die Grippe- und Coronaimpfungen in Apotheken 
haben erfolgreich begonnen! Unser ehemaliger Gesundheitsminister Jens Spahn hat in 
seiner Amtszeit sehr viele Gesetze auf den Weg gebracht, von denen einige direkten und 
vor allem positiven Einfluss auf die Apotheke genommen haben. Die pharmazeutischen 
Dienstleistungen nehmen langsam Fahrt auf, Apotheken bekommen durch das Vor-Ort-
Apotheken-Stärkungsgesetz dafür 150 Millionen Euro pro Jahr. Auch hier können wir 
unsere Beratungskompetenz unter Beweis stellen, beispielsweise bei einer umfassenden 
Medikationsanalyse. Dieses Gesetz hat auch eine ständige Honorierung für unseren 
Botendienst möglich gemacht. Prima, dass auch diese Dienstleistung, die wir seit Jahren 
völlig selbstverständlich anbieten, nun honoriert wird.

Das Buch wurde um einige Themen wie „Beipackzettel“, „E-Rezept“ oder „Boten-
dienst“ erweitert. Bei den bereits bestehenden Kapiteln der 1. Auflage, insbesondere bei 
den Teilen „Hintergrund und Gesetz“, wurden aufgrund der vielen Gesetzesänderungen 
der letzten Jahre umfassende Anpassungen und Aktualisierungen vorgenommen. Auch 
die „Kundenfragen“ wurden aufgrund der gesammelten Fragen, die ich im Apothekenall-
tag aufgeschnappt habe, angepasst und erweitert.

Ein kleiner Exkurs führt Sie zu den drei Arztgruppen, die gelegentlich auch in der 
Apotheke erscheinen und rezeptpflichtige Arzneimittel mit Arztausweis beziehen wollen. 
Mit diesem speziellen Exkurs, aber auch mit allen anderen Kapiteln, möchte ich gerne das 
rechtliche Grundverständnis in den Apotheken verbessern und aufzeigen, wie Sie in mög-
lichst allen Situationen rechtssicher agieren.

Mein Dank gilt dem Deutschen Apotheker Verlag, namentlich Luise Keller und ganz 
besonders Marlene Bareiß, die mich seit dem Beginn meiner Autorentätigkeit, die übri-
gens mit diesem Buch begonnen hat, immer mit konstruktiven Vorschlägen unterstützt 
und mir jederzeit mit Rat und Tat zu Seite steht.

Sollten Sie, liebe Leser, Anregungen oder Fragen haben, freue ich mich auf Ihr Feed-
back. In diesem Sinne wünsche ich Ihnen allen eine allzeit gute und erfolgreiche Beratung. 
Und vor allem: viel Spaß beim Arbeiten in der Apotheke. Wir haben einen tollen Beruf!

Bonn, im Herbst 2022 Lars P. Frohn
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Vorwort zur 1. Auflage

Die Idee zu diesem Buch ist in den vergangenen zwei Jahren entstanden, nicht zuletzt 
durch immer neue bürokratische Anforderungen, die bei der täglichen Arbeit in der Apo-
theke beachtet werden müssen. Letztendlich waren dabei zwei Situationen in einem Kun-
dengespräch besonders prägend:

Die erste Situation erlebte ich als „Zuschauer“ bei einer Vertretung in einer großen 
Stadt-Apotheke: Meine Kollegin, eine PTA, die seit über 20 Jahren im Beruf steht, bediente 
einen Kunden, der mit einem Privatrezept in die Apotheke gekommen war. Die PTA gab 
das Arzneimittel in die EDV ein und sagte dann kurze Zeit später, ohne den Blick vom 
Bildschirm abzuwenden: „Oh … Ihr Medikament ist aber defekt“. Klar, sie wusste, was 
„defekt“ heißt, ich wusste es und alle, die einmal einen Bestellvorgang in der Apotheke 
bearbeitet haben, wissen ebenfalls, was es bedeutet, wenn ein Medikament „defekt“ ist. 
Aber die wichtigste Person in der Apotheke, nämlich der Kunde, steht da und versteht die 
Welt nicht mehr.

Das zweite Erlebnis erfuhr ich bei einer Vertretung in einer Dorfapotheke im Schwarz-
wald. Es war ein Montagnachmittag, die Apotheke war sehr gut frequentiert und gegen 
17 Uhr reichte mir bereits „mein“ etwa 50. Kunde sein Rezept über den HV-Tisch. Es 
dauerte einen Moment, bis ich die drei Medikamente auf dem Kassenrezept in die EDV 
eingegeben hatte. Es stellte sich heraus, dass der ungeduldig wartende Kunde aufgrund 
der Rabattverträge alle drei Medikamente von einer anderen Firma bekommen sollte als 
auf dem Rezept verordnet. Noch viel schlimmer war aber, dass er laut seiner Kundenkarte 
zwei dieser Arzneimittel noch nie von dieser Firma bekommen hatte. „Die Arzneimittel, 
die Ihnen der Arzt verordnet hat, darf ich Ihnen nicht geben, wegen der Rabattverträge, 
das kennen Sie ja“, war meine lapidare Erläuterung gegenüber dem Kunden. Das Resultat 
dieser mageren Erklärung war, dass der Kunde mit dem Finger auf mich zeigte und mit 
erhobener Stimme sagte, ja fast schon schrie: „Langsam glaube ich Ihnen nicht mehr!“

So eine Reaktion hatte ich noch nicht erlebt und hätte sie auch niemals erwartet. Stän-
dige Diskussionen mit den Patienten um den „Hickhack“ mit den Rabattverträgen, ja, das 
ist man gewohnt als Apotheker. Aber so etwas? Der Kunde war also sehr zornig und 
konnte sich kaum noch beruhigen. Später, als die Situation geklärt war, wurde mir klar, 
dass die Reaktion in keiner Weise nur auf die Umsetzung der Rabattverträge zurückzu-
führen war. Nein, es lag eindeutig an meiner bescheidenen Erklärung. Die „alten Hasen“ 
unter uns kennen das: Wie oft müssen wir unseren Kunden die Rabattverträge erklären 
und das oft Dutzende Male am Tag. Die logische Konsequenz ist, dass unsere Erklärungen 
einfacher und müder werden. Man will einfach dem Kunden nicht mehr erklären müssen, 
dass wir nur die Gesundheitspolitik der Bundesregierung an unterster Ebene umsetzen. 
Aber durch schlechte Kommunikation und wortkarge Erklärungen verunsichert man den 
Kunden nur, wie man an dieser Situation sieht.

Aufgrund dieser und anderer Erfahrungen machte ich mir Gedanken, wie ich im Apo-
thekenalltag den Kunden bestimmte, elementare Sachverhalte wie die Rabattverträge ein-
mal so erklären kann, dass es dauerhaft verstanden wird. Dann bleibt bei den nächsten 
Besuchen in der Apotheke wieder mehr für unsere elementare Aufgabe: Die umfassende 
pharmazeutische Beratung! Des Weiteren überlegte ich mir, wie man in der Apotheke, 
egal ob man nun 10 Tage, 10 Monate oder 10 Jahre im Beruf und in der Offizin tätig ist, in 
einfachen, leicht verständlichen Sätzen dem Kunden schwierige Abläufe näherbringen 
kann. Ein aufgeklärter Kunde in allen Bereichen ist ein zufriedener Kunde. Und ein 
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zufriedener Kunde ist ein Kunde, der immer wieder zu Ihnen kommt, weil er Ihre Kom-
petenz und Beratung schätzt. In diesem Sinne wünsche ich Ihnen allzeit gute Kundenge-
spräche!

Mein besonderer Dank gilt Frau Antje Piening vom Deutschen Apotheker Verlag, die 
mich bei diesem Projekt außerordentlich unterstützt hat und mir jederzeit mit Rat und 
Tat zur Seite stand, ohne sie wäre dieses Projekt nicht möglich gewesen! Mein Dank geht 
ferner an Dr. Dr. Christoph Klemm, Franziska von Lintel, Thomas Kirstein, Christina 
Markloff und Kimberley Schmidt-Wolf.

Bonn, im Sommer 2015 Lars P. Frohn
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