AUSGABE 2/09

> TITELTHEMA > SEITE 11

TITELTHEMA

AXEL LIEBETRAU

ist Partner im Zukunftsinstitut und ein gefrag-
ter Experte fir Innovations- und Zukunfts-
management. Neben seinen 20 Jahren Praxis
erfahrung im Bankwesen, als Trainer und
Managementberater hat er eine fundierte
akademische Ausbildung als Dipl.-Betriebswirt
(FH) und MBA in International Management
Consulting.

FRISCHE IDEEN FUR DIE APOTHEKE VON MORGEN -
INNOVATIONEN ENTSTEHEN IM CROSSING MIT
ANDEREN BRANCHEN

Erfolgreiche Business-Beispiele zeigen es immer wieder: Ideen fir Innovationen entstehen in den
seltensten Fallen, wenn man sich nur mit der eigenen Branche beschaftigt. Innovationen finden
jenseits der Branchengrenzen statt — im sogenannten ,, Crossing” mit branchenfremden Trends.

Die Krise des altehrwirdigen Berufsstan-
des des Apothekers wird allenthalben an
die Wand gemalt, und die Schreckge-
spenster Apothekenketten und Versand-
handel treiben ihr Unwesen. Es zeigen sich

allerdings verstarkt wegweisende Konzep-
te fUr innovative Apotheken der Zukunft.
Diese Ansdtze gehen neue Wege durch
Querdenken und Lernen von anderen Ge-
schaftsmodellen und Branchen.
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APOTHEKENMANAGER

LERNEN VOM GEHOBENEN FACHHANDEL
UND ELEGANTEN BOUTIQUEN

Die Apotheke ,Zum Léwen von Aspern”
in Wien hat Platz — viel Platz: Auf der Dach-
terrasse findet sich sogar ein 6ffentlich zu-
ganglicher Krautergarten mit 450 ver-
schiedenen Heilkrdutern. Das Vorbild des
Schaugartens ist der historische Heilkrau-
tergarten der Abtei in Seligenstadt. Das ar-
chitektonische Gesamtkonzept der Apo-
theke vereint traditionelle und moderne
Medizin. Schon damit ist der Grundstein
fir groBes Vertrauen in das Angebot ge-
legt. Denn Gesundheitssucher von heute
geben sich nicht mit konventionellen Me-
dikamenten alleine zufrieden. Sie suchen
den Einklang von Korper, Geist und Seele,
den sie immer haufiger in der Anwendung
alternativer Heilmethoden finden. Auf die
Sicherheiten der Schulmedizin wollen sie
jedoch trotzdem zurtickgreifen kénnen—
der Mix macht’s. Einige amerikanische
Konzepte gehen noch weiter und vereinen
fernostliche und westliche Medizin.
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Apotheker mussen kinftig eine aufgeklar-
te und gesundheitsbewusste Wohlftihl-Kli-
entel bei der Stange halten, die Gesund-
heit wie ein Accessoire zukauft. Extensive
Informationen zu Produkten und vor allem
eine qualifizierte Beratungscrew bilden
das Zentrum der Lifestyle-Apotheke — von
kompetenten Verkaufern Uber Gesund-
heitsexperten jedweder philosophischer
Couleur bis hin zu Kosmetikerinnen.

LERNEN VON DEN MARKTEN ZUR STEIGE-
RUNG DER BESCHAFTIGUNGSFAHIGKEIT
(EMPLOYABILITY)

Galt gestern Fitness als Statussymbol, sind
heute die korperliche und mentale Fitness
Voraussetzung, um in einer modernen
Leistungsgesellschaft bestehen zu kénnen.
Oberstes Ziel ist, eine innere Balance zu
finden, um mit den veranderten Rahmen-
bedingungen der Arbeitswelt zurechtzu-
kommen: Die Jagd danach, diinn und jung
um jeden Preis zu sein, macht einer ent-

spannten Haltung Platz, bei der Zufrieden-
heit mit sich selbst im Mittelpunkt steht.
Ein Grund fur diese Entwicklungen ist eine
Gesellschaft, die immer alter wird, aber die
ihre Senioren nicht zum alten Eisen zahlt.
Diese Faktoren werden auch den Konsum
verandern. Kunden werden nach Produk-
ten und Dienstleistungen suchen, die sie in
ihrem Employability-Management unter-
stitzen. Dies kdnnte zu branchentbergrei-
fenden Kooperationen zwischen Personal-
und Gesundheitsberatern fihren.

LERNEN VON HOTELLERIE UND
GASTRONOMIE

Ob lifestylige Wellness-Produkte, OTC-
Artikel, spezielle Mischungen aus dem
Krauterlabor oder rezeptpflichtige Arznei-
en — die neuen Apotheken sind keine Pil-
lenDiscounter, sondern verstehen sich als
Berater in Sachen Gesundheit. Den Kun-
den werden Yogastunden nicht fur teures
Geld untergejubelt, sondern als selbstver-
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standliche Serviceleistung mit in die Tute
gepackt, wie anno dazumal das Husten-
bonbon. Wenn Kunden zu G&sten wer-
den, steigert das zwar die Personal- und
Marketingkosten — Kundenbindung und
Aufmerksamkeit jedoch sind garantiert.

LERNEN VON SERVICE- UND MEHRWERT-
ORIENTIERTEN BRANCHEN

Die Zukunft der Prasenzapotheke liegt in
der Ausweitung des Serviceangebotes. Die
deutschen Apotheker verstricken sich der-
zeit noch zu haufig in hilflosem Klein-Klein
(Bonuspunkte, Kundenkarten, Hausapo-
theken-Modelle, Lockerung der Preisbin-
dung), und wirkliche Dienstleistungskon-
zepte gehen selten Uber Blutdruck- und
Zuckerspiegelmessung hinaus. Erste An-
satze wie die 24-Stunden-Telefon-Hotline
einiger Pharmaunternehmen mdassen sich
noch bewahren, weisen aber in die richti-
ge Richtung — namlich in die Richtung ei-
nes individualisierten und dienstleistungs-

orientierten  Gesundheitsmanagements.
Wahrenddessen legen mutige Apotheken
hier zu Lande ihr Regallager-Image ab. Die
Frosch Apotheke in Lérrach zum Beispiel
kommt mit ihrem Aktivcare-Service sogar
bis zu den pflegebedurftigen Patienten
nach Hause. Andere Apotheken verschaf-
fen sich mit modernem Design ein zeit-
gemdaBes Outfit. So werden aus sterilen
Arzneigeschéften ansprechende Gesund-
heitstempel. High-Touch-Pharmazie, ein
Gesundheits-Etablissement, dessen Besu-
cher sich nicht als Kranke fiihlen, sondern
Gesundheit als Erlebnis erfahren mochten.
WeiB bekittelte Schubladenzieher mussen
sich als Gesundheitsanimateure verkau-
fen, um den Anspruchen ihrer aufgeklar-
ten und wellnessaffinen Klientel gerecht
zu werden. High-Touch-Pharmazie bedeu-
tet, das ,Fragen-Sie-lhren-Arzt-oder-Apo-
theker” endlich ernst zu nehmen - und
zwar Uber zeitgemaBe Kundenbindungs-
ansatze, Servicekompetenz und ein aus-
gedehntes Dienstleistungssortiment. Der
Umgang mit Gesundheit bzw. Krankheit

wird kinftig der zentralen Instanz des
Arztes entzogen. Der Trend zur Selbst-
medikation sowie zum eigenverantwortli-
chen Umgang mit Gesundheit und deren
Vorsorge koénnte Apotheker demndchst
zu den Trendgewinnern der Wohlfuhlge-
sellschaft werden lassen — vor allem, wenn
der zeitaufwandige (und nun auch verteu-
erte) Arztbesuch nur noch ,in absoluten
Notfallen” einkalkuliert wird.

FAZIT: FRISCHE IDEEN ENTSTEHEN DURCH
QUERDENKEN

Neben knallharten Qualitdts- und Preis-
kontrollen spielen die realen Kundener-
lebnisse und der Service in der Apotheke
eine zunehmend wichtige Rolle. Eine An-
forderung, der sich Krankenhauser be-
reits ausgesetzt sehen, wenn sie von den
Kunden-Patienten im Internet auf Seiten
wie www.medmonitor.de verglichen und
bewertet werden.

Verstopfte Markte und hyperkritische
Kunden gibt es nicht nur im Gesundheits-
markt. Andere Branchen haben solche
Entwicklungen in den letzen Jahren eben-
falls vollzogen und sich neu positioniert.
Lernen Sie von diesen Branchen. Blicken
Sie Uber den Tellerrand hinaus und lernen
Sie ebenfalls von anderen Branchen und
Landern. Entwickeln Sie ein Gespur fur
die wichtigsten Trends der Zeit, nutzen Sie
aktuelles Zukunftswissen und stellen Sie
frihzeitig die strategischen Weichen.

SURF-TIPPS

MEDIZINPORTALE:
www.weisse-liste.de
www.zocdoc.com
www.medmonitor.de

KRANKENVERSICHERUNGSPORTAL:
WWW.Vimo.com

ZUKUNFTSWISSEN:
www.zukunftsinstitut.de



