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Von Peter Ditzel | ,Jeder Kunde, der zu uns kommt, soll
unsere Apotheke gliicklicher verlassen als er sie be-
treten hat* - das hat Apotheker Pierre Theuerkauf zur
Philosophie seines Betriebs gemacht. Er und sein Team
versuchen, dieses Motto Tag fiir Tag mit Leben zu fiillen.
Das Wort gliicklich steht hier als Synonym fiir gesund-
heitliche Hilfe, fiir Erfiillung eines Kundenwunsches im
Bereich Arzneimittel und Gesundheit, aber auch fiir
Zuwendung und Empathie.

Pierre Theuerkauf fiihrt seine Apotheke in Egelsbach, einer
Gemeinde mit rund 11.000 Einwohnern im Speckgiirtel von
Frankfurt. Er sieht seine Apotheke als Landapotheke und
hat sie als typischen Rundum-Vollversorger fiir die Bevolke-
rung aufgestellt. Er méchte moglichst alle Sortimente einer
Apotheke umfassend anbieten. Sanitdtshausartikel wie Geh-
stocke und Rollatoren gehéren zum Sortiment.

Sich als Vollversorger auf dem Land zu présentieren, heiBt
bei Theuerkauf auch: Zeit haben fiir den Kunden - darauf
legt er besonderen Wert. Die HV-Plitze in seiner Apotheke
stehen weit genug auseinander, um vertraulich zu beraten.
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n Allrounder mit Emotion

Das Erfolgsrezept der Egelsbach-Apotheke

Fiir die diskrete Beratung steht dariiber hinaus ein Raum
zur Verfiigung, in dem auch Kompressionsstriimpfe ange-
messen und Blutwerte bestimmt werden. ,Der Beratungs-
raum wird von den Kunden gerne angenommen, gerade auf
dem Land, wo man sich kennt, suchen die Kunden ofters das
diskrete Gesprich®, weifl Theuerkauf. Das emotionale, das
personliche Moment sieht er als Erfolgsgeheimnis seiner
Egelsbach-Apotheke. Die Zuwendung zum Kunden, Kunden-
bediirfnisse erkennen und Kundenprobleme lésen - das hat
sich die Egelsbach-Apotheke auf ihre Fahnen geschrieben.

Schwerpunkt Homoopathie

Trotz seines Anspruchs Allrounder zu sein, hat Theuerkauf
die alternativen Heilmethoden und die orthomolekulare Me-
dizin zu Schwerpunkten seiner Apotheke gemacht: ,Am Ort
leben viele junge Familien, die gerne Homdopathie oder
SchiiBler-Salze anwenden.“ Mitarbeiterinnen der Egelsbach-
Apotheke haben sich daher speziell in diesem Bereich fort-
gebildet, um eine kompetente Beratung anzubieten. In der
Sichtwahl werden homoopathische Préparate prominent

Fotos: Theuerkauf



prisentiert, um den Kunden zu zeigen: Wir sind Experten.
Unterstiitzt wird dieser Anspruch durch Vortragsabende mit
einem Homdopathie-Experten. Theuerkauf mietet hierfir
die Kirche und lddt die Bevolkerung ein.

Auf guten Zuspruch in der Bevilkerung stot auch der Be-
reich der Apothekenkosmetik, ein Segment, das die Egels-
bach-Apotheke in Kiirze durch eine Kosmetikkabine erwei-
tern wird. In der Egelsbach-Apotheke steht hierfiir eine eige-
ne Kosmetikerin zur Verfiigung. Apothekenkosmetik in der
Land-Apotheke? ,Ja“, bestétigt Theuerkauf, , in unserem Fall
funktioniert das recht gut, weil wir uns in der Ndhe von
Frankfurt befinden und hier eine entsprechende Kaufkraft
vorhanden ist.” '

Aktionen und Aktivitaten

Die Egelsbach-Apotheke gilt bei ihren Kunden als sehr akti-
ve Apotheke. Kein Wunder, mit zahlreichen Aktionen und
Veranstaltungen ruft sich die Apotheke bei ihren Kunden
standig in Erinnerung. Zum Beispiel eine Aktion fur Kinder
zum Nikolaus-Tag: Kinder bemalen eine Nikolaus-Tiite,
geben sie vor dem 6. Dezember in der Apotheke ab und
kénnen sie dann mit kleinen Gaben befiillt am Nikolaus-Tag
abholen. Rund 270 Kinder hatten im letzten Jahr mitge-
macht. Theuerkauf: ,Da die Kinder mit ihren Eltern zum
Abgeben und Abholen der Tiite in die Apotheke kommen,
sind dies 2 x 270 Kundenbesuche und Kundenkontakte,
die man fiir Gesprache nutzen kann und mit denen man
sich in Erinnerung bringen kann. Eine sehr einfache, aber
emotionale Aktion.”

Uberhaupt, die Ansprache der Kinder wird in der Egelsbach-
Apotheke groB geschrieben. So hat die Apotheke einen eige-
nen Kids-Club ins Leben gerufen: An jedem letzten Freitag
im Monat findet eine Veranstaltung fiir Kinder im Seminar-
raum der Apotheke statt, hier ist Basteln angesagt. ,Wir la-
den die Kinder mit einem Flyer, unseren Kids-Clubs-News,
ein®, so Theuerkauf. In aller Regel haben die Veranstaltun-
gen, die von einer PKA geleitet werden, einen kleinen natur-
wissenschaftlichen oder sogar pharmazeutischen Bezug.
Durchschnittlich nehmen zehn bis zwolf Kinder im Alter
zwischen drei und neun Jahren daran teil. ,Mindestens ein-
mal im Jahr werden diese Treffen mit einem Tag der offenen
Tiir verbunden, an denen die Kinder Einblick in die Arbeit
der Apotheke erhalten und den Kommissionierroboter ge-
zeigt bekommen*, ergdnzt Theuerkauf.

GroBen Wert legt die Egelsbach-Apotheke auf die Zusammen-
arbeit mit Kindergirten und Schulen: ,Kein Kind wird in
Egelshach eingeschult, das nicht die Apotheke kennt und ge-
sehen hat. Das ist unsere Maxime. Wir laden den letzten Kin-
dergarten-Jahrgang, die ,Schulstiirmer® ein und machen mit
ihnen einen Rundgang durch die Apotheke. Dann fiihren wir
vor, wie eine Salbe geriihrt wird oder wie die verschiedenen
Teedrogen unter der Lupe aussehen. Highlight jeder Fiihrung
ist der Automat. Und dann erhalten sie natiirlich ein kleines
Geschenk aus dem Automaten. Auch an den Schulen wird die
Egelsbach-Apotheke aktiv, wie Theuerkauf berichtet: LDort
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halten wir Vortrige an Elternabenden iiber Gesundheitsthe-
men wie beispielsweise gesunde Erndhrung. Natiirlich gab es
anfangs Vorbehalte vonseiten der Schule, wenn ein kommer-
zielles Unternehmen wie die Apotheke dort vortragen mochte.
Aber wenn Vertrauen aufgebaut ist und ein Draht zur Schul-
leitung besteht, dann wird dies gerne angenommen.”

Eine weitere Aktion der Apotheke: Ab dem 60. Geburtstag
erhalten die Kunden der Egelsbach-Apotheke jéihrlich eine
Geburtstagskarte. ,Bei groBeren runden Geburtstagen ab 80
machen wir Geburtstagsbesuche und bringen eine handge-
schriebene Karte mit, erldutert der Apotheker die Aktion.
,Das Positive daran fiir die Apotheke ist das Zusammentref-
fen mit dem Netzwerk des Orts, wie beispielsweise Biirger-
meister, Pfarrer, Vereinsvorsitzende usw., mit denen man im
Gesprich bleibt.”

Was Zugaben betrifft, so setzt man sie in der Egelsbach-Apo-
theke nur zuriickhaltend und gezielt ein. Theuerkauf: ,Wir
sind nicht die Apotheke, die mit Zugaben um sich wirft, da
wollen wir serios bleiben. Ganz ohne Zugaben ginge es aller-
dings nicht, denn in unserer Gegend erwarten die Kunden
Zugaben.*

Die etwas andere Apotheke

Es gibt sie, die Apotheken, die eine besondere Philoso-
phie haben, die auBergewdhnliche Ideen verwirklichen.
Kurzum, Apotheken, die anders sind als andere. In unse-
rer Rubrik ,Die etwas andere Apotheke” stellen wir sol-
che Apotheken vor. Dieses Mal schauen wir in der Egels-
bach-Apotheke in Egelsbach vorbei.

Angebotsflyer werden den Kunden personlich iiberreicht,
beispielsweise mit der Kundenzeitschrift. Als Angebote wer-
den wechselnd Indikatorartikel beworben, damit die Kun-
den sehen, ihre Apotheke vor Ort ist ebenso giinstig wie eine
Versandapotheke. Die Flyer sind zudem mit lokalen Motiven
versehen, z. B. Bildern vom letzten Dorffest oder vom Fast-
nachtsumzug. Dariiber hinaus enthélt der jahrlich ausgege-
bene Wandkalender Coupons, mit denen der Kunde ausge-
wihlte Produkte aus dem Randsortiment zu giinstigeren
Konditionen erwerben kann.

Beratung und Dienstleistungen

Den Ruf der Egelsbach-Apotheke, eine aktive Apotheke zu
sein, unterstreicht Theuerkauf mit Vortrdgen zur richtigen
Arzneimitteleinnahme, zur Erndhrung im Alter und ande-
ren Themen, die er im Rahmen der Egelsbacher Biirgerhilfe
hilt. Dabei bietet er seinen Zuhérern an, mit allen ihren Arz-
neimitteln in die Apotheke zu kommen, um in Ruhe einen
ausfiihrlichen Arzneimittelcheck machen zu lassen. Das
wird gerne angenommen. Eine Gebiihr verlangt er fiir diese
Beratung nicht, sie hdlt der Apotheker derzeit nicht fiir
durchsetzbar, ,das gehort fiir mich zu den Serviceleistun-
gen, es ist ein Instrument, mit dem ich Vertrauen und Kun-
dennéhe aufbauen kann.* —
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Auch in der Heimversorgung ist die Egelsbach-Apotheke ak-
tiv. Hier iibernimmt sie fiir die Heimbewohner das Rezept-
management: Sie berechnet die Reichweite der verordneten
Arzneimittel und bestellt im Bedarfsfall ein Wiederholungs-
rezept vom Arzt.

Fiir Kunden, die gerne iibers Internet bestellen und sich ihre
Arzneimittel nach Hause bringen lassen, hat sich die Egels-
bach-Apotheke dem Rezeptdienst Ordermed angeschlossen
und diesen Dienst auf ihrer Homepage integriert. Rund
80 Kunden haben sich fiir diesen Dienst bereits angemeldet.
Nicht nur jiingere Kunden besuchen die Homepage der Apo-
theke und nehmen Bestelldienste wahr, wie Theuerkauf an-
merkte. So weiB er, dass beispielsweise auch 75- oder 80-jih-
rige Kunden seiner Apotheke ins Netz gehen, die Apothe-
ken-Homepage besuchen und per E-Mail mit der Apotheke
verkehren, ,man darf dies nicht unterschétzen.”
Botendienst gehért selbstverstindlich mit zum Angebot der
Apotheke, per Fahrrad oder per Ordermed-Auto mit der Tube
auf dem Dach (,sorgt fiir Aufmerksamkeit“) werden die Arz-
neimittel nach Hause geliefert.

Wohifuhl- und After-Work-Info-Abend

Fiir Theuerkauf ist es wichtiger, Kundenloyalitdt zu haben
als Kundenbindung: Die Kunden kommen von sich aus ger-
ne in die Apotheke - und nicht weil sie sich {iber Rabatt- und
Taleraktionen gebunden fiihlen. Zu dieser Philosophie trégt
ein Wohlfiihlabend in der Apotheke bei, zu dem die Top-
Kunden zwei Mal im Jahr personlich eingeladen werden.
Jede Mitarbeiterin hat hier die Mdglichkeit, ,ihre* Kunden
einzuladen - so fiihlt sich die Mitarbeiterin an diesem Abend
personlich fiir ihre Kunden verantwortlich. ,In der Offizin
bauen wir kleine Stinde auf, Bistrotische mit Themen-
schwerpunkten wie Kosmetik, Aromatherapie oder alterna-
tive Heilmethoden. Die Kunden kiinnen sich hier von ,ihrer*
Mitarbeiterin beraten und informieren lassen. Ein kleines
Buffet mit Hippchen und Getrinken rundet den Abend ab.”
Fiir die im Ort ansédssigen Gesundheitspartner veranstaltet
die Egelsbach-Apotheke einmal im Jahr einen After-Work-Info-
abend. Eingeladen werden Arzte, Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter von Arztpraxen, Pflegediensten und -heimen, die den
Abend auch dazu nutzen, sich gegenseitig kennenzulernen
und zu vernetzen. Das Miteinander stirkt das Verstdndnis fiir

8 o / . _...‘, "
Die Offizin der Egelsbach-Apotheke ist groBziigig
bemessen. Sie bietet auch Platz fiir Info-Abende, zu denen
Kunden oder Gesundheitspartner eingeladen werden.
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die Probleme der anderen Seite, bei kleinen Speisen und Ge-
trinken sucht man gemeinsam nach Losungen. Das erleichtert
den tdglichen Umgang zwischen allen. Theuerkauf rdumt ein,
dass der Aufbau eines Netzwerkes nicht von heute auf morgen
moglich war: ,Solche Beziehungen zwischen den Heilberufen
und Pflegediensten miissen wachsen und gepflegt werden.”

Der Kundenbeirat

Um die Meinung der Kunden {iber die Apotheke zu erfahren
und Anregungen fiir Verbesserungen zu erhalten, hat Theu-
erkauf einen Kundenbeirat gegriindet, in dem zurzeit zwolf
Kunden engagiert sind. ,Drei Mal im Jahr treffen wir uns mit
dem Beirat, um uns ein Feedback zu holen.” Die Auswahl der
Kunden, die fiir den Beirat angesprochen werden, richtet sich
dabei nach ihrem Wohnort und ihrem Alter, um so miglichst
ein repriasentatives Apothekenumfeld abzubilden. Theuer-
kauf: ,Dabei sprechen wir in erster Linie nicht die Fans unse-
rer Apotheke an, sondern eher solche, die uns konstruktiv-
kritisch gegeniiberstehen. Dem Beirat werden beispielsweise
die geplanten Apothekenaktionen vorgestellt und dann die
Meinungen dazu abgefragt. Der Beirat hilft uns, keine Be-
triebsblindheit aufkommen zu lassen und einen Blick von
auBen auf unsere Apotheke zu bekommen. Man erhilt im
Gespréach mit den Kunden wesentlich mehr Anregungen als
durch die iiblichen schriftlichen Kundenbefragungen.”

Ja zur Kooperation

Theuerkauf ist mit voller Uberzeugung einer Kooperation bei-
getreten: ,Die Kooperation gibt mir die Freiheit, mich um die
wirklich wichtigen Dinge zu kiimmern. Marketingaktivitéiten
wie Plakate, Flyer, Pflege der Homepage und dhnliches lassen
wir auBerhalb der Apotheke machen®, so Theuerkauf, ,das
ibernimmt die Kooperationszentrale fiir uns. Die dadurch ge-
wonnene Zeit setzen wir lieber fiir die Kunden ein und fiir die
Optimierung des Einkaufs und der Bestellungen.

Neben dem Marketingthema ist fiir ihn der Erfahrungsaus-
tausch innerhalb der Kooperationsmitglieder wichtig. Eine
Erfa-Gruppe trifft sich alle zwei Monate, um Strategien zu
besprechen beispielsweise beim Einsatz von Marketing-
Tools, beim Wareneinsatz und vieles mehr. Dariiber hinaus
treffen sich in regelmédBigen Abstinden PTA-/PKA-Arbeits-
kreise, die versuchen, iiber die normalen Marketingaktio-
nen hinaus Ideen zu erarbeiten und das Marketing mit emo-
tionalen Aktionen zu bereichern. ,Eine tolle Sache®, wie
Theuerkauf weiB, ,da bilden sich gute Netzwerke, es kom-
men viele Ideen zusammen, und den Mitarbeiterinnen
macht es SpaB.” Beim Kontakt der Kooperationsmitglieder
untereinander und mit der Zentrale hilft den Mitgliedern ein
Intranet, in dem man sich austauschen, Fragen stellen und
miteinander kommunizieren kann.

Rationalisierung der Betriebsabldufe ist fiir Theuerkauf ein
wichtiges Thema. Daher gehort ein Kommissionierautomat mit
vollautomatischer Einlagerung zum Apothekenkonzept seiner
Apotheke. Er nutzt den Kommissionierer beispielsweise auch



Ein weitlaufiger Sicht- und Freiwahlbereich prisen-
tiert ein groRes Warenangebot. Weit auseinander aufgestellte
HV-Pldtze sorgen fiir Diskretion bei der Beratung.

fiir die Lagerung von Biiromaterial wie Druckerpatronen, um
einen Mindestbestand zu sichern - damit ist immer gewéhr-
leistet, dass die Tintenpatrone fiir den Rezeptdrucker im Be-
darfsfall sofort an den HV-Tisch geliefert wird, um sie auszu-
wechseln. ,AuBerdem ist gesichert, dass sie immer vorritig ist
und rechtzeitig nachbestellt wird. Auch hier iiberlegen wir
kontinuierlich, welche Verbesserungen wir einfiihren kinnen.”
Eine Filialisierung kommt fiir Theuerkauf bewusst nicht
infrage. ,Wir wollen uns nicht verzetteln: Lieber eine Apo-
theke und die richtig, bevor wir auf zwei Hochzeiten tanzen
und letztlich der gesamte Betrieb darunter leidet.”

Motivierte Mitarbeiterinnen

Zehn Mitarbeiterinnen arbeiten derzeit in der Egelsbach-Apo-
theke. Ein Softwareprogramm hilft bei der Erstellung eines
Einsatzplans, der versucht, die Anforderungen der Apotheke
und Wiinsche der Mitarbeiterinnen miteinander in Einklang
zu bringen. ,Ein Kunde kommt bei uns nie in eine leere Apo-
theke, mindestens eine Mitarbeiterin ist immer in der Offizin,
die den Kunden empfingt - es sind diese Kleinigkeiten, die
der Kunde wahrnimmt und ihm ein gutes Gefiihl geben, wenn
er unsere Apotheke betritt®, ist Theuerkauf {iberzeugt. ,Was
uns der Beirat bestétigt hat: Selbst wenn man mal als Kunde
warten muss, ist es dennoch nicht unangenehm; denn man
sieht, dass sich die Mitarbeiterinnen der Apotheke intensiv
um jeden Kunden bemiihen, mit Empathie und Zuwendung.”

Zusammen mit einem Berater entwickelte Theuerkauf einen
Leitfaden fiir die Mitarbeiterinnen, der als Hilfestellung im
Kundenkontakt gedacht ist. Hier wird erldutert, wie man die
Zeit nutzt, wenn man dem Kunden gegeniibersteht, wihrend
der Automat die Arzneimittel zusammensucht. Auch das
Thema Zugabe wird angesprochen. Flyer oder Papier-
taschentiicher werden nicht kommentarlos am Ende des
Bedienvorgangs in die Tragetasche gesteckt, sondern aktiv
am HV iibergeben, um die Wartezeit zu verkiirzen.

In Teambesprechungen iiberlegt die Egelsbach-Apotheke
immer wieder, wie man noch stirker auf die Bediirfnisse der
Kunden eingehen kann, wo man besser werden kann. ,Viel-
leicht ist das auch eine Marotte von mir: Aber ich bin téglich
auf der Suche, was wir in unserem Betrieb verbessern kon-
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nen®, merkt Theuerkauf an, ,wir wollen uns nicht auf unse-
ren Erfolgen ausruhen.”

Fortbildungen und Schulungen gehiren fiir die Mitarbeite-
rinnen der Egelsbach-Apotheke dazu, wobei eher die hoch-
wertigen Fortbildungen gezielt ausgesucht und wahrgenom-
men werden, je nach Schwerpunkttitigkeit und Neigung der
Mitarbeiterin. ,Nicht jede muss alles kinnen. Lieber zwei
Mitarbeiterinnen, die sich richtig in einem Spezialgebiet
auskennen, dafiir gut geschult sind und mit Freude dabei
sind, als dass alle nur ein bisschen Bescheid wissen.”

Die Apotheke ldadt auch Referenten fiir Inhouse-Schulungen
und Vortrige ein. ,Eine intensive Schulung liber zwei, drei
Tage bringt meist mehr als die einfachen Produktschulun-
gen der Industrie®, so Theuerkauf.

Theuerkauf setzt voraus, dass seine Mitarbeiterinnen moti-
viert sind. ,Wenn man einen Mitarbeiter erst motivieren
muss, ist es fraglich, ob er der richtige fiir uns ist®, so seine
Uberzeugung. Motivation muss fiir ihn intrinsisch sein, der
Mitarbeiter muss von sich aus SpaB an seiner Tatigkeit, an
seinem Beruf haben. Werden Durchhdnger spiirbar oder
ist Demotivation sichtbar, setzt Theuerkauf auf Einzel-
gesprache mit den Mitarbeiterinnen, um diese Probleme zu
losen. Oft kommen in diesen Gesprichen Kleinigkeiten zum
Vorschein, die sich leicht abstellen lassen.

Kleine Erfolge der Apotheke werden zwischendurch gemein-
sam gefeiert, zum Beispiel wenn man einen Tag mit einer
Rekord-Kundenanzahl abgeschlossen hat - ,da wird am
Abend schon mal eine Flasche Sekt aufgemacht, um es zu
feiern®. Als Extra-Dankeschon fiir gute Leistungen iiber-
rascht Theuerkauf seine Mitarbeiterinnen schon mal mit ei-
nem Wochenend-Betriebsausflug, zum Beispiel nach Vene-
dig. Fiir ihn trdgt dies mehr zu einem guten Betriebsklima
bei als wenn er Incentive-Pramien ausschiitten wiirde.

Es versteht sich von selbst, dass zum Teamgedanken eine
einheitliche Kleidung gehort, die von der Apotheke gestellt
bzw. erstattet wird. ,Wir haben den weiBen Kittel an den Na-
gel gehéngt und tragen stattdessen eine weiBe Hose mit ro-
tem Shirt. Unser Kundenbeirat findet das tibrigens sehr
gut®, weiB Theuerkauf zu berichten.

Und wie sieht Apotheker Theuerkauf die Zukunft der Apo-
theke, die Perspektive 20307

Der Apotheker sollte mehr Kompetenzen bekommen, vor al-
lem in der Zusammenarbeit mit den Arzten. ,Bei der Uber-
priifung einer Polymedikation oder wenn es um Wiederho-
lungsrezepte geht, wird sich der Apotheker mehr einbringen
miissen®, gibt sich Theuerkauf iiberzeugt. Er sieht Apotheke
und Arzt in Zukunft enger beisammen. |
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