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In Deutschland gibt es knapp 19.000 Apotheken, dabei
herrscht vor allem in den GroRstadten eine hohe Apo-
thekendichte. Dazu gesellt sich der immer starker
wachsende Versandhandel durch DocMorris & Co. und
auch Amazon bereitet seinen Markteintritt weiter strate-
gisch vor. Wahrscheinlich denkst du, fur den Endkunden
wirkt ohnehin alles austauschbar und er kauft dort, wo
es am bequemsten ist, oder? Falsch! Mit einer starken
Marke und einer klaren Positionierung gelingt es dir,
dich und deine Apotheke abzugrenzen und aus der
Masse herauszustechen.

Auf die Marke kommmt es an —
auch im Gesundheitswesen

Menschen verbinden mit Marken bestimmte Eigenschaften und Emotio-
nen. Denke nur an Coca Cola oder Apple: Du hast direkt ein Bild im Kopf.
Marken schaffen Vertrauen und Orientierung. Letzteres fehlt deinen
Kunden oft. Und dabei wollen sie nur eines wissen: Welche Apotheke
ist die beste fur mich? Der Aufbau einer Marke ist dabei um einiges

vielschichtiger als ein gutes Logo oder moderne Raumlichkeiten.

Sieben Grunde, warum du deine Apotheke
als Marke aufbauen solltest

1. Menschen bevorzugen Marken, weil sie mogliche Risiken verringern
wollen.
2. Durch die Marke hebst du dich von der Konkurrenz ab und wirst haufi-

ger wahrgenommen — sowohl von Kunden als auch von Bewerbern.
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3. Deine Kunden werden sich an dich erinnern.

4. Deine Kunden bauen Vertrauen zu dir und deiner Apotheke auf.

5. Deine Kunden bleiben deiner Apotheke treu, wodurch du dir einen
zuverlassigen Kundenstamm aufbauen kannst.

6. Durch die Marke steigt das Ansehen deiner Apotheke.

7. Die Marke steigert den Wert deiner Apotheke.

Die Bestandteile einer Marke

Eine Marke kannst du dir wie ein Haus vorstellen. Es gibt ein Fundament
und ein Dach, das von Saulen getragen wird. Bricht eine der Saulen weg
oder brockelt das Fundament, gerat das Haus in Schieflage und ist ein-
sturzgefahrdet. Wie ein Haus wird auch eine Marke nicht von heute auf
morgen aus dem Boden gestampft. Sie muss mit Liebe und Zuwendung

aufgebaut werden. Was du daflr brauchst, ist ein individuelles Konzept.

Deine Marke als Haus

Erscheinungsbild Kommunikation Verhalten
(Corporate Design) (Corporate (Corporate Behavior)
Communication)

Leitbild
(Corporate Identity)
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So baust du erfolgreich
eine starke Marke auf

Dein Start zur etablierten Marke ist dein Angebot. Ohne Angebot - kein
Geschaft. Deine Kunden mussen wissen, woflr deine Apotheke steht
und was sie erwarten konnen. Was kannst du am besten, was konkurrie-
rende Apotheken nicht kdnnen? Denk darUber nach, was du am besten

kannst und was deinen Kunden am meisten nutzt.

Als Nachstes musst du dir Uberlegen und definieren, wen du ansprechen
willst. Dein Angebot bestimmt die Zielgruppe. Beachte nicht nur Alter,
Geschlecht und Wohnort. Auch Hobbys, GefUhle und Lebenssituationen
sind entscheidend. Einem Azubi sind andere Dinge wichtig, als einem
Akademiker.

Damit dein Markenauftritt durchgangig ist, brauchst du eine Marken-
strategie. Sie hilft dir dabei, deine Marke und Leistungen stimmig wirken
zu lassen. Anhand einer Markenstrategie erkennst du, welche Dienstleis-
tungen sinnvoll sind und wie du diese prasentieren solltest. AuBerdem
versteht durch die Markenstrategie jeder in deinem Team, was die Marke

ausmacht — und was nicht.

FUr eine Markenstrategie brauchst du:
« Vision: Weshalb hast du die Apotheke gegrindet?
Inwiefern willst du deinen Kunden helfen?
« Markenversprechen: WofUur willst du stehen? Was sind deine Starken?
- Personlichkeit: Soll deine Marke bodenstandig oder vornehm sein?
Ist sie traditionell oder modern?
«+ Positionierung: Welche Vorteile haben Kunden deiner Apotheke?
Was sind die emotionalen und funktionalen Vorztge?

Identitat: Mit welchem Gesamtbild willst du sowohl online als auch

offline auftreten? Welche Design-Elemente sind fur dich sinnvoll?
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Woflr soll meine Marke stehen?

Was Welche
unterscheidet Zielgruppe
meine Apotheke will ich
von anderen? ansprechen?

Welchen
Service biete
ich meinen
Kunden?

Wofur steht
meine
Apotheke?

Finde deine Positionierung und
sei dir deiner Starken bewusst

Bei der Positionierung geht es darum, die Starken und Qualitaten gezielt
zu berucksichtigen und hervorzuheben, die dich von anderen unter-
scheiden. Eine gelebte und nutzenorientierte Positionierung schafft
Wahrnehmung und idealerweise ein anziehendes Erlebnis. Je naher die
wahrgenommene Positionierung an die Idealvorstellungen deiner Kun-
den herankommt und je starker du dich dabei von deinen Mitbewerbern
abgrenzt, desto grof3er ist die Wahrscheinlichkeit, dass sich Kunden
aufgrund deiner Alleinstellung fur dich entscheiden. Gut positionierte
Marken schaffen Assoziationen in unseren Képfen, daher gilt: Positioniere

dich! Einzigartig! Relevant!

Die Vorteile einer klaren Positionierung

U Scharfes Profil in der o®o Abgrenzung O Aufbau von
offentlichen Wahrnehmung ™ vom Wettbewerb N Vertrauen

8 Anziehung qualifizierter O\/ Starkung von O+ Gewinnung von
QY Bewerber O Kundenbeziehungen €O neuen Kunden
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Eine klare Positionierung hilft dir dabei, sowohl regional als auch digital
als Gesundheitsexperte wahrgenommen zu werden. Selbstverstandlich
kannst du deine Kunden zu Themen rund um Gesundheit beraten. Fur
deine Positionierung ist es aber wichtig, dass du deine Starken kennst

und herausarbeitest — und damit dein Spezialthema belegst.

Dadurch erhalt deine Apotheke ein Alleinstellungsmerkmal. Zum Beispiel:
Im naheren Umkreis deiner Apotheke wohnen viele MUtter mit Kind. Eine
entsprechende Positionierung fur dein Apotheken-Marketing macht

dich zur ersten Anlaufstelle fUr diese Kunden.

Mégliche Schwerpunktthemen

Besondere
Serviceleistungen,
2.B. Korperfett-
messung oder
Blutzucker-
messung

Ein spezielles
Beratungsangebot,
2.B. Erndhrungs-
beratung oder
Reiseberatung

Eine besondere
Ausrichtung im
digitalen Bereich,
z.B. digitale Termin-
vereinbarung oder
digitale Medien
in der Offizin

Inhaltlicher
Schwerpunkt,
z.B. Diabetes oder
Naturheilkunde

Auch Uber deine Persdnlichkeit kannst du dich positionieren, indem du
dich oder Kollegen von dir als Personenmarke etablierst und dadurch

Authentizitat und Personlichkeit vermittelst.

Als Vor-Ort-Apotheke hast du bereits eine besondere Starke gegenuber
Amazon & Co.: Du hast die Gesundheits-Expertise und beratst deine
Kunden persdnlich zu gekauften Produkten und Fragen. In Verbindung
mit deiner Positionierung scharfst du dein Profil. Dadurch hebst du dich
ab und Kunden nehmen dich nicht nur als ,Arzneimittelhandler” wahr,

sondern sehen dich als vertrauenswurdigen Gesundheitsberater.
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Beispiel aus der Praxis:
Schonhauser Apotheke Berlin

Die Schdénhauser Apotheke in Berlin hat sich auf die Themen sexuelle
Gesundheit, HIV sowie Beratung von Trans*-Menschen spezialisiert und
somit einen klaren inhaltlichen Fokus gelegt. Die Apotheke rund um den
Inhaber Nico Reinold hat eine klare Markenidentitat entwickelt, mit der sie
sich deutlich von anderen Apotheken abhebt. Sie fallt durch leuchtende,
bunte Farben und einen typolastigen Auftritt auf. All diese Elemente
finden sich auf ihren KommunikationsmaBnahmen, wie z.B. ihrem

Social-Media-Auftritt, wieder.

Interview mit Nico Reinold zur Positionierung
der Vor-Ort-Apotheke

In diesem Interview mit Nico Reinold, Inhaber der Schénhauser Apotheke,
erfahrt ihr, wie die Ubernahme der Apotheke ablief, wie die Positionie-
rung erarbeitet wurde und wie die Apotheke COCO fur ihre digitale
Kommunikation nutzt.

1. Wer bist du?

Ich heife Nico Daniel Reinold, bin Apotheker und Apothekenbetriebs-
wirt und wohne in Berlin. Ich war Gber 10 Jahre Filialleiter einer Apotheke
und bin seit August 2021 Inhaber der Schéonhauser Apotheke im Prenz-

lauer Berg.

2. Wie bist du zur Schénhauser Apotheke gekommen?
Wie die Jungfrau zum Kind. Ich war in meiner Position als Filialleiter
einer mittlerweile groBen und bekannten Apotheke in Berlin - Fried-

richshain vollig zufrieden. Sowohl aus persénlichen Grinden als auch

meine Karriere betreffend. Selbststandigkeit war nie mein Ziel. Schon
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gar nicht in diesen Zeiten, in denen mehr Apotheken schlieBen als er-
offnen... Kaum erfolgreiche Lobbyarbeit, enormer Fachkraftemangel,
politische Entscheidungen, die wir durch die Presse erfahren, Inha-
ber*innen, die weniger verdienen als ihre angestellten Apotheker*in-
nen, wahrenddessen scheinbar Deuschland immer noch denkt, dass
wir uns nach wie vor dumm und damlich verdienen und die ganz klar
FDP wahlen! Aber dann anderte sich im Laufe der Zeit immer mehr die
Prioritat und die Einstellung zu meinen beiden Steckenpferden Sexuel-
le Gesundheit und die Versorgung von Menschen mit HIV in der Unter-
nehmensfuhrung. Wie sehr mich diese Veranderungen unzufrieden
machten, manifestierte sich in einem immer schlimmer werdenden
.Bored Out“.. Und irgendwann hatte ich einfach keinen Bock mehr,
weiterzumachen und habe die Filialleitung abgegeben. Ich ging runter
auf 30 Stunden pro Woche, was nach Uber 10 Jahren in einer FUhrungs-
position fur mich eine ganz neue Erfahrung war. Lebensqualitat! Quali-
tytime! Ein Sabbatical im Berghain, eine 90 tagige Rundreise mit dem
Bus durch den Harz! Endlich leben! Aber bitte keine eigene Apotheke.
Doch mir wurde relativ schnell klar, dass, wenn ich mit meinem ge-
wohnten Engagement am Patienten und der Freude an meinem Beruf
weitermachen will, dann muss ich raus aus meiner bisherigen Komfort-
zone. Nur wie? Irgendwann rief mich ein Herr der Treuhand Hannover
an. Ich hatte mich bei denen mal vor Jahren in eine Liste eingetragen,
dass man mich gerne kontaktieren kann, wenn ein interessantes Objekt
verkauft werden soll. Man ware auf mich aufmerksam geworden und
er mochte mir gerne ein Angebot machen, dass ich nicht ablehnen
kann. Nachdem mir alle nétigen Informationen und Zahlen vorlagen
und ich erfuhr, welche Apotheke es ist, war mir klar: Er hat vollkommen
recht —ich kann nicht ablehnen, denn es ist fur mich perfekt! Ich will die

Schonhauser Apotheke Ubernehmen!

3. Wie bist du an das ganze Thema ,,Ubernahme* rangegangen?
Zu allererst hab ich meinen Mann eingeweiht und ihn gefragt, wie er

dazu steht, dass ich diesen Schritt machen mochte. Danach erzahlte ich

es meinen allerbesten Freund:innen und meiner Familie, um zu klaren,
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ob meine Lieben irgendwelche Bedenken bezUglich einer Selbststan-
digkeit haben. Da alle meine Lieben sich Uber meine Entscheidung sehr
freuten und mir alle ihre UnterstUtzung zusagten, konnte ich emotional
gestarkt in den kommenden Marathon der Ubernahme starten. Ich
habe dann zunachst in der Schonhauser Apotheke unter der letzten
Inhaberin begonnen, damit ich schon mal einen Einblick vor Ort be-
komme und die Kollegen kennenlernen kann. Das war im Januar 2021.
Und die Ubernahme erfolge dann schlussendlich im August, nachdem
ich die Betriebserlaubnis erhalten habe. Da war ja doch einiges zu
erledigen: Kaufvertrag, Mietvertrag und die Klarung ganz dringender
UmbaumaBnahmen und Sanierungsarbeiten, fur die Baugenehmi-
gungen notig waren und die der Vermieter absegnen musste. Dann
naturlich die Finanzierung Uber die KfW. Das Ganze hat daher langer
gedauert als geplant, da muss man manchmal einen langen Atem

haben oder viel Grauburgunder.

4. Was wurdest du Kollegen raten, die ein dhnliches Vorhaben haben?
,Bist du irre? Lass das blo3 sein!“ Nein, im Ernst. Man muss sich darauf
einstellen, dass man sich mit viel Papierkram und Behorden rumschla-
gen muss — und dass garantiert nicht alles so lauft, wie geplant. Mir
persdnlich war es daher wichtig, mich mit Leuten zu umgeben, die
mich unterstUtzen und meine Vision teilen. Ich hatte ein riesiges Gluck
mit den Mitarbeitern, die ich alle Ubernommen habe. Das ist ein tolles
Team, welches offen fUr neue Abenteuer ist. Das ist sehr viel wert. Man
wird trotzdem schlaflose Nachte haben und das Gefuhl, dass einem
alles Uber den Kopf wachst. Daher muss man das Ziel vor Augen haben.

Wenn man es Uber die anfanglichen Hurden schafft, schafft man alles.

5. Warum hast du dich mit dem Thema Positionierung

far deine Apotheke beschaftigt?

Als Apotheker kriegt man naturlich mit, wenn eine bekannte Apotheke
in der Stadt schlief3t. Man muss heutzutage einfach offen fur Neues

sein. Stichworte Digitalisierung und Customer Service zum Beispiel.

Aber es ist auch ganz viel Wert, wenn einem bestimmte Themen einfach



coco ‘ Apotheker n

am Herzen liegen. Wie schon gesagt, bei mir sind das die Themen
Sexuelle Gesundheit und HIV. Ich finde es wichtig, dass Themen der
Gesundheit immer gleichwertig behandelt werden. Gesundheit gehort
einfach niemals “in die Schmuddelecke”. Es darf nicht sein, dass Leute
aus Scham nicht zu lhrem Arzt oder Apotheker gehen. Und es muss
unsere Aufgabe sein, den Leuten diese Scham zu nehmen. Indem wir
diese Themen einfach ganz offen bewerben, zeigen wir den Leuten: ,Es
ist okay, mit uns zu sprechen. Nein, das sollte nicht tropfen und jucken,

aber das kann passieren. Wir haben da was fur dich!*

6. Wie bist du bei der Erarbeitung eurer Positionierung vorgegangen?
Es ist ganz wichtig, sich bei diesen Themen auf dem Laufenden zu
halten. Es gibt Kongresse, Workshops, Schulungen. Diese Moglichkei-
ten sollte man nutzen. Das habe ich schon in meiner vorigen Position
als Filialleiter genutzt und getan und dadurch war das fur mich kein
unbekanntes Thema. Es war mir auch ganz wichtig, die Social Media
Kanale zu nutzen, um mit den Patienten in den direkten Austausch
treten zu konnen. Wir nutzen hierfur derzeit Instagram und Facebook.
Darlber konnen wir zu Gesundheitsthemen informieren, aber auch

direktes Feedback zu unserer Arbeit erhalten.

7. Was ist das Ergebnis?

Wir sind dabei, die Schénhauser Apotheke als Marke zu etablieren. Da
die Ubernahme erst im August war, stecken wir damit nattrlich noch in
den Kinderschuhen. Wir haben jedoch eine tolle Webseite, auf die wir
schon sehr stolz sind. HierUber kénnen Rezepte einfach vorbestellt
werden, was den Patienten den extra Weg erspart, sollte mal etwas
nicht auf Lager sein. Hier werden wir in Zukunft auch Blogbeitrage zu
Themen wie Gesundheit und Ernahrung einstellen, damit die Webseite
ein echter Mehrwert wird und es sich lohnt, reinzuschauen. Wie das

Ergebnis am Ende wirklich aussieht, werden wir wohl erst in ein, zwei

Jahren wissen.
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8. Was ist eure Vision?
Die Nummer 1 Apotheke in Berlin und Deutschland sein, was die The-
men sexuelle Gesundheit, Inklusion, Tans*Gesundheit und LGBTQ+

angeht. Ein Safe Space fur alle.

9. Wie wollt ihr eure digitale Kommunikation aufstellen?

Wie schon gesagt, nutzen wir Instagram und Facebook, die Webseite
und naturlich kormmt demnachst das E-Rezept. Wir haben jemanden,
der die digitalen Kanale pflegt und eine gute Fee im Buro, die alle
Fragen per Mail oder Anfragen Uber die Homepage beantwortet. Und

mit dem E-Rezept kommt naturlich auch der Chat Support.

10. Warum findest du, ist digitale Kommmunikation

wichtig fur die Vor-Ort-Apotheke?

Es ist einfach wichtig, den Patienten die beste Beratung vor Ort zu bie-
ten, aber man muss auch mit der Zeit gehen. Wenn jemand im Urlaub
ist und eine Frage zu seinem Medikament hat, muss es maoglich sein,
dass er uns eine Mail schreibt. Zeit ist auch ein wichtiger Faktor. Wir

mochten hier HUrden abbauen, damit es maglichst einfach und Uber

moglichst viele Kanale moglich ist, mit uns ins Gesprach zu kommen.
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Du bist der Gesundheits-Experte.
Mach das online sichtbar!

Du hast die Leitplanken fur deine Marke aufgebaut. Jetzt fehlt nur noch
die Kommunikation. ,Tue Gutes und rede daruber" ist nicht umsonst ein
Leitspruch der Offentlichkeitsarbeit. Ein positives Image natzt dir nichts,
wenn du es nicht kommunizierst. Dabei spielt dein Online-Auftritt eine
wichtige Rolle. Mach deine Marke bekannt, indem du digitale Kommmuni-
kationskanale auflbaust, darUber kommunizierst und dadurch sichtbar

wirst. Und das nicht nur fUr Kunden, sondern auch fur Bewerber.

Neun von zehn Apothekenleitern sind Uberzeugt, dass erhebliche Wett-
bewerbsnachteile drohen, wenn Apotheken nicht online prasent sind
und ihren Kunden keine digitalen Angebote bieten.! Diesen Wettbe-
werbsnachteil kannst du ausgleichen: Durch die geschickte Kombination
von relevanten Inhalten fUr deine Zielgruppen auf den richtigen Kanalen
tragst du deine Expertise in die Welt und wirst digital sichtbar. Indem
du an allen Kontaktpunkten deiner Zielgruppe prasent bist, baust du
wertvolle Beziehungen zu ihnen auf. Durch gezielte digitale Kormnmunika-
tion wirst du zu einem erfolgreichen Gesundheitsberater vor Ort. Ein
Gesundheitsberater, der zwar auch Arzneimittel verkauft, aber vor allem
besondere Services bietet und kompetent berat — und das auf einer

personlichen und vertrauensvollen Ebene.

Wir wissen, digitale Kommunikation
ist mit Herausforderungen verbunden.

Diese l6sen wir fur dich. Uber das Marketing System COCO organisierst
du die Kommmunikation deiner Apotheke zielgerichtet und spielst
Online-MaBnahmen in kurzester Zeit effizient aus. Passende Inhalte
stehen dir im System zur VerfUgung. Auf Wunsch unterstUtzen wir dich
gerne auch beim Aufbau und Management deiner Kanale.

Mehr Informationen zu COCO

1 APOkix November 2019
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