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Sich verändern, um zu bleiben
Wie Apotheken die Digitalisierung meistern können

„Die Empathie-Berufe werden 
bleiben“, prophezeite Prof. 
Richard David Precht auf dem 
diesjährigen Zukunftskongress 
öffentliche Apotheke des Apo-
thekerverbands Nordrhein e. V. 
Sie werden bleiben, aber sie wer-
den sich verändern (müssen). 

Die Digitalisierung wird Auswir-
kungen auf die gesamte Gesund-
heitswirtschaft haben. Sie lässt 
sich weder aufhalten noch rück-
gängig machen. Sie lässt sich  
jedoch mitgestalten und bietet 
Chancen. Entweder finden und 
nutzen Apotheker diese Chancen 
oder es werden andere Marktteil-
nehmer tun. 
Obwohl die meisten Apotheker die 
Bedeutung dieses Megatrends er-
kannt haben, sind viele zurückhal-
tend oder untätig. Als Ursachen zei-
gen sich Unsicherheit und Überfor-
derung. Das ist leicht nachvollzieh-
bar, denn das Thema ist komplex, 
die Möglichkeiten teilweise schwer 
einschätzbar und auch Fehlent-
scheidungen durchaus wahrschein-
lich. Sicher ist aber eines: Mit einer 
„Vogel Strauß“-Strategie werden 
Unternehmen es im Wettbewerb 
zunehmend schwerer haben.       

Digitale Veränderungen – 
welche sind sinnvoll? 

Dabei gibt es zahlreiche Möglich-
keiten. So unterschiedlich Apothe-
ken sind, so verschieden werden 
auch die Maßnahmen sein. Eine 
einzig richtige Lösung wird es 
nicht geben. Es geht auch nicht 
darum, alles sofort komplett zu 
verändern. Ziel sollte das aktive 
Suchen nach digitalen Möglich
keiten zur Verbesserung der  
Arbeitsbedingungen und für neue 
Geschäftsmodelle sein.
Versetzen Sie sich in die Situation 
Ihrer Kunden: 

−− Was wünschen sich meine  
Kunden? 

−− Welche digitalen Technologien 
können meinen Kunden das  
Leben erleichtern?

Richten Sie Ihren Fokus dann auf 
Ihre Apotheke und suchen Sie nach 
Antworten auf die folgenden Fragen: 

−− Welche digitalen Technologien 
können uns die Arbeit erleich-
tern und unser Geschäft konkret 
verbessern? Denken Sie hier 
auch an Bereiche wie Führung 
und Kommunikation.

−− Was können wir tun, um Fach-
kräfte zu gewinnen beziehungs-
weise zu halten?

−− Welche Auswirkungen hat  
die Digitalisierung auf die  
Arbeitsorganisation in unserer 
Apotheke?

−− Wie schaffen wir eine digital
affine Kultur in unserer Apo
theke?

−− Welche neuen Tätigkeiten ent-
stehen in der Offizin und im 
Backoffice?

−− Welche zusätzlichen Quali
fikationen benötigen unsere  
Beschäftigten?

Konkrete Beispiele

−− Auffindbarkeit sicherstellen
Bei Google gibt es über 100.000 
Anfragen pro Tag zum Keyword 
„Apotheke“. Menschen suchen 
nach Öffnungszeiten, Telefonnum-
mern und Apotheken im Umkreis. 
Von allen deutschen Bürgern ab 
65 Jahren sind mittlerweile mehr 
als die Hälfte online. Es dient  
sowohl Ihnen als auch den Ver-
brauchern, wenn Sie an der Auf-
findbarkeit Ihrer Apotheke in 
Suchmaschinen arbeiten. 

−− Fachkräfte finden
Menschen suchen im Internet 
nach möglichen Ausbildungsbe
rufen und Arbeitgebern. Mit einer 
Social Media Präsenz werden Sie 
von diesen Personen gefunden, 
entwickeln Ihre Arbeitgebermarke 
kontinuierlich weiter und begeg-
nen so dem Fachkräftemangel. 

−− Interne Kommunikation  
verbessern

Erfahrungsgemäß stellt die interne 
Kommunikation in vielen Apothe-
ken eine Herausforderung dar. Ge-
rade hier bieten sich etliche neue 
Möglichkeiten, die den Informati-
onsfluss erheblich verbessern kön-
nen. Bereits heute kommunizieren 
viele Apothekenteams über Mes-

senger Apps oder einzelne Kolle-
ginnen nehmen von Zu Hause per 
Videokonferenz an Teambespre-
chungen teil. Auch die Personal
einsatzplanung kann per App ge-
steuert und kommuniziert werden. 

−− Kundenbindung erhöhen
Kunden, deren Arbeitszeiten  
nicht zu den Öffnungszeiten Ihrer 
Apotheke passen, wünschen sich 
trotzdem eine umfassende Bera-
tung. Vieles lässt sich telefonisch 
nur schwer erklären, wie bei-
spielsweise die Anwendung eines 
Dosieraerosols. Als Apotheker 
können Sie diese Personen per  
Videostream beraten – von Ange-
sicht zu Angesicht. Im Anschluss 
senden Sie gegebenenfalls noch  
eine SMS, E-Mail oder ein Video 
mit Erklärungen. Später bringt der 
Bote die Produkte zum Kunden 
nach Hause. So verknüpfen Sie die 
On- und Offlinewelt.

Es gibt zahlreiche Möglichkeiten 
und Ideen: Vielleicht suchen Sie 
nach einer digitalen Lösung für 
die Warenwirtschaft, Preisaus-
zeichnung, Rezeptvorbestellung 
oder das Wartezeitenmanagement 
(mit kostenfreiem WLAN-Zugang). 
Oder Sie möchten eine Online- 
Verfügbarkeitsabfrage für Medika-
mente auf Ihrer Webseite installie-
ren. Möglicherweise begeistert Sie 
aber auch eine virtuelle Sichtwahl, 
die mit Ihrem Kommissionierauto-
maten verknüpft und per Smart-
phone steuerbar ist. Vieles ist be-
reits jetzt machbar.

Passgenaue Lösungen durch 
Lernen und Experimentieren

Die Bundesregierung unterstützt 
kleine und mittelständische Unter-
nehmen (KMU) bei der Digitalisie-
rung. An der Förderhöhe von 80 
Prozent des Beratungshonorars 
wird die Bedeutung sichtbar, die 
der Digitalisierung beigemessen 
wird. Der Staat ist davon über-
zeugt, dass es auch für die KMU 
wirtschaftlich notwendig gewor-
den ist, die Chancen der Digitali-
sierung gewinnbringend einzu
setzen. Das Förderprogramm 

unternehmensWert:Mensch plus 
(uWM plus) wurde explizit dafür 
ins Leben gerufen. Nahezu jedes 
KMU kann die Unterstützung in 
Anspruch nehmen, egal ob Fri-
seur, Tischler oder Apotheker. 
Mit professioneller Unterstützung 
können Apotheken passgenaue  
Lösungen für die digitale Umge-
staltung finden. Wie läuft es kon-
kret ab? Apothekeninhaber und 
Mitarbeiter entwickeln in einem  
agilen „Lern- und Experimentier-
raum“ neue Ideen für die Arbeit 
von morgen und probieren sie aus. 
Die Förderung ist ergebnisoffen, 
d. h. Fehler sind einkalkuliert und 
auch ein Scheitern ist möglich. 
Damit sollen die Beteiligten moti-
viert werden, am Ende die besten 
Lösungen für ihr Unternehmen  
zu finden. 

federn der Apotheken. Außerdem 
werden unterschiedliche Szena
rien vorgestellt. 
Ein Szenario sieht den Apotheker 
als persönlichen Gesundheitscoach 
seiner Kunden. Er begleitet und  
unterstützt gesunde und kranke 
Menschen bei einer gesunden Le-
bensführung. Das ist naheliegend, 
denn zukünftig wird es viel mehr 
Daten von Kunden und Patienten 
geben. Die Beliebtheit von Fitness-
Trackern ist ungebrochen. Bewe-
gungsaktivitäten, Herzfrequenz, 
Schlafpensum und vieles mehr 
werden über Apps ausgewertet und 
in Clouds gespeichert. Zur Verbes-
serung der Einnahmetreue gibt es 
heute schon Tabletten mit Senso-
ren, die bei Kontakt mit Magen
säure eine Nachricht an das Smart-
phone senden. Bei gut vernetzten 
Apothekern können alle Daten, na-
türlich auch die über Arztbesuche, 
zusammenlaufen. Als Gesundheits-
coach interpretieren Sie die Daten 
und beraten Ihre Kunden. Beim 
wem sind solche persönlichen Ge-
sundheitsdaten besser aufgehoben 
als bei Apothekern? 
Die Lektüre ist jedem Apotheker zu 
empfehlen, der sich mit dem Thema 
auseinandersetzen möchte. Die 
Trendstudie kann kostenfrei her
untergeladen werden (s. Kasten).    

Beginnen Sie jetzt

Die Digitalisierung bietet nur  
den Apotheken gewinnbringende 
Chancen, die sich auf den Wandel 
mit nachhaltigen Strategien und 
neuen Konzepten einstellen. Ein 
bekanntes Sprichwort sagt: „Wir 
können den Wind nicht ändern, 
aber wir können unsere Segel an-
ders setzen.“ In Zeiten digitaler 
Transformation ist „Weiter so“  
keine Option. Beginnen Sie jetzt 
mit dem Setzen der Segel. |

Mechthild Maria Horstrup

Mechthild Maria Horstrup, Master  
of Arts (M. A.) Beratung, Diplom- 
Betriebswirtin (FH), Autorisierte  
Prozessberaterin uWM plus, Horstrup 
Training|Coaching|Beratung, office@
horstrup.de, www.horstrup.de

Weiterführende Links
www.unternehmens-wert-
mensch.de/uwm-plus

www.experimentierräume.de

www.av-nr.de/die-apotheke/
zukunft-apotheke/trendstudie-
apotheken-der-zukunft/

www.kaspersky.de/blog/ 
older-people-internet

Apothekenkunden sind digital unterwegs – wer als Apotheker am Markt teilhaben möchten, muss deshalb auf das digitale Pferd aufspringen – mit Bedacht und gut geplant.
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Will sich eine Apotheke im Rah-
men einer professionellen Prozess-
beratung fit für die Digitalisierung 
machen, sollte sie einige Voraus-
setzungen erfüllen. Die Beteili-
gung der Mitarbeiter ist ein Muss. 
Genauso wichtig ist eine bestimm-
te Haltung in der Apotheke. Um 
neue Lösungen zu finden, sollten 
alle Beteiligten offen, kreativ und 
bereit sein, Fehler zu machen.

Nutzen Sie Ergebnisse der 
Trendforschung

Das Trendforschungsinstitut 2b 
AHEAD ThinkTank GmbH hat 
2016 in Kooperation mit dem Apo-
thekerverband Nordrhein e. V. die 
Trendstudie „Apotheken der Zu-
kunft“ herausgegeben. Von beson-
derem Interesse sind die Strategie-
Empfehlungen, um sich zukunfts-
sicher aufzustellen. Beleuchtet 
werden darin zudem die Trieb


