Wer zu laut lacht ...

Apotheke im Internet oder:
Wir sind die SchildbUrger
von morgen!

Karsten Dierks ist seit
2004 Partner der
Kommunikationsagentur
Commonworks in Bremen.
Er entwickelt Konzeptio-
nen und pflegt Kunden-
kontakte. Zuvor war er
Texter und Konzeptionist
fiir Werbeagenturen in
Bremen, Hannover und
Hamburg. Als freier Autor
schreibt Karsten Dierks fiir
verschiedene Apotheken-
medien und Fachtitel im
Bereich Erneuerbare

Energien.

Jeder hat sich schon mal tiber die Geschichte von den Schild-

blrgern amdusiert, die beim Bau ihres Rathauses die Fenster

vergessen hatten, um daraufhin das Licht in Sacken hineinzu-

tragen. Vielleicht aber sollten wir nicht allzu laut lachen, denn

wer kann schon ahnen, was kommende Generationen von

unseren Aktivitaten halten werden — zumal auf einem ver-

gleichsweise jungen und von daher experimentierfreudigen

Gebiet wie dem Internet.

Schon heute, nach gerade mal zehn
oder zwolf Jahren wirken Websites aus
der ersten Zeit wie Uberbleibsel aus dem
Wirtschaftswunder, wie Blechspielzeug
neben der Playstation, wie die Wahl-
scheibe neben dem iPhone, wie Johan-
nes Heesters neben Beyoncé. Nichts
gegen Blechspielzeug und erst recht
nichts gegen Herrn Heesters, aber beide
reprasentieren, zumal in Sachen Infor-
mations-Technologie, nicht unbedingt
den aktuellen Stand der Dinge, und so
erreicht eine veraltete Homepage beim
Betrachter auch nicht unbedingt die ge-
wlnschte Assoziation; denn die lautete
zum Zeitpunkt der Erstellung der Seite
fast ausnahmslos: ,Seht her, wir sind ein
top-modernes Unternehmen — denn wir
sind im Internet!”

Aufmerksamkeit in besonderer Weise
verdienen hier die Internet-Auftritte von
Apotheken, denn neben einem gewis-
sen (mit Qualitat gleichgesetzten) Tradi-
tionsbewusstsein verlangt der Kunde
von seinem &rtlichen Pharmazie-Dienst-
leister vor allem, dass er mit seinen Pro-
dukten, seinen Leistungen und seinen
Informationen auf dem allerneuesten
Stand ist — und bleibt. Das betrifft mo-
derne Service-Apotheken in Centern und
Arztehdusern ganz genauso wie die al-
tehrwurdige Rathaus-Apotheke mit ge-
schnitzter Holzvertafelung bis an die
Decke.

An dieser Stelle ergeben sich aus Sicht
der Apotheke einige Fragen, die fir vie-
le der zurzeit online stehenden Websites



relevant sein dirften. Denn Technik,
Seh-Gewohnheiten und Potenziale im
Netz haben sich in den letzten zehn Jah-
ren rasant entwickelt. Vor zehn Jahren
—das ist in Internet-Zeitrechnung so un-
gefahr das Holozan.

Erste Frage: Was bezwecke ich mit mei-
ner Internet-Prasenz? Fungiert sie ledig-
lich als erweiterte Visitenkarte mit E-
Mail-Moglichkeit? Oder will ich Kunden
damit binden, zum Kaufen anregen, in-
formieren oder sogar neu gewinnen?

Zweite Frage: Was bin ich bereit, an Auf-
wand fUr Erstellung, Pflege und Entwick-
lung meiner Seite zu investieren? Reicht
mir die Losung von der Stange — oder will
ich mein Corporate Design auch online
umgesetzt sehen? Will ich die Seite wei-
terentwickeln — und wenn ja, inwieweit
will ich das selbst bzw. mit meinem Team
tun? Die dahinter stehende Frage lautet
eigentlich, ob die Online-Aktivitat als
Fremdbereich oder als tatsachlicher Teil
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des Unternehmens betrachtet wird. Die
Betreuung von Kosmetik oder Sichtwahl
wdrden Sie wahrscheinlich nicht von ex-
ternen Dienstleistern steuern lassen.

Was uns, drittens, zur Gretchenfrage
fuhrt: Braucht eine Apotheke Uberhaupt
eine Prasenz im Netz? Und was passiert,
wenn sie keine hat?

Beginnen wir mit Nummer drei: Zunachst
einmal schlittert eine gut aufgestellte
Apotheke ohne Website nicht gleich in
den Ruin — aber das tut sie wegen unan-
gemessener Arbeitskleidung auch nicht.
Die Internet-Prasenz eines Unterneh-
mens ist inzwischen ein sogenannter
Hygiene-Faktor geworden: Mit dieser
Vokabel wird umschrieben, dass es nie-
mandem auffallt, wenn z.B. in der Gas-
tetoilette alles hygienisch sauber ist; nur
wo das nicht der Fall ist, wird das genau-
estens registriert. Tatsachlich ist es in-
zwischen so, dass das Fehlen einer
Homepage bei wachsenden Kunden-

gruppen Befremden auslést — etwa so,
als wirde das Team in kurzen Hosen und
Sweatshirts in der Offizin hantieren.

Zum Zweiten sollte ein Internetauftritt
gepflegt, aktuell und funktionstiichtig
sein. Abgelaufene Angebote, Aktionen
aus dem Vormonat oder ein nicht funk-
tionierender Link zum Notdienstkalender
signalisieren Schludrigkeit und Inkompe-
tenz — schlecht flr die stark auf Vertrau-
en gegrundete Beziehung von Patient
und Apotheke. Um im Bild zu bleiben:
Eine schmuddelige Page hat auf be-
stimmte (und an Zahl sicherlich zuneh-
mende) Kunden die gleiche Wirkung wie
schmuddelige Kittel beim Team.

Im Zweifelsfall ist es in der Tat ratsamer,
Uberhaupt nicht im Netz aufzutreten als
alt, falsch oder langweilig. Zeit ist heute
die harteste Wahrung, mit der im Netz
gezahlt wird: Was langweilt oder nicht
funktioniert, wird gnadenlos wegge-
klickt — und nie mehr angesehen.
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Zur ersten der drei Fragen — was wird
mit der Homepage bezweckt? Diese Fra-
ge ist fir die Apotheke als kommerzielles
Unternehmen die strategisch entschei-
dende. Denn mit einer angemessenen
Internet-Prasenz erschliefsen sich nicht
zuletzt neue Potenziale, die ungenutzt
zu lassen sich in einem professioneller
werdenden Wettbewerbsumfeld lang-
fristig als fatal erweisen kann. Auch
wenn es heute noch nicht Uberall spur-
bar ist: Ein Uber das Internet abgewickel-
ter Lieferservice, Kundeninformationen
per Website und E-Mail, Angebote im
Online-Shop, unkomplizierte Kontakt-
aufnahme 24 Stunden am Tag, all das
werden in einigen Jahren Basics sein.
Und so brutal es klingen mag, die meist
genugsame Klientel der heute Uber 70-
Jahrigen wird zunehmend verschwinden
und verwoéhnten, ungeduldigen und
heftig umworbenen Kauferschichten
weichen, die auftretende Mangel durch
das prompte Aufsuchen des Wettbe-
werbs quittieren.

Lassen Sie uns zum Schluss den Versuch
unternehmen, die inhaltlich minimalen
Anforderungen an eine angemessen er-
stellte Homepage des Jahres 2008 zu
umreifsen — ohne Anspruch auf Aus-
schliefBlichkeit und immer unter der Vo-
raussetzung professioneller Umset-
zung.

Impressum

ANZAG Magazin
Februar/Marz 2008
61. Jahrgang

Herausgeber:
Andreae-Noris Zahn AG
Zentrale, Solmsstraf3e 25
60486 Frankfurt am Main

Telefon (069) 7 92 03-0
Telefax (069) 7 92 03-299

Auf der Seite sollten zu finden sein:

= Informationen iiber Offnungs-
zeiten

= Erreichbarkeit des arztlichen
Notdienstes aufSerhalb der
Sprechzeiten

= Aktuelle Information Uber den
Notdienst der Apotheken vor Ort

= Das Leistungsspektrum der
Apotheke, z.B. das Beratungs-
angebot

= Leihservice fiir medizinische oder
therapeutische Gerate

= Informationen zu den angebote-
nen Services

= Aktuelle Gesundheitstipps

= Eine stets aktualisierte Linkliste
zu seriosen, medizinischen
Informationen

= Anfahrtsweg mit Kartenaus-
schnitt, ggf. Link zu Pathfinder

= Fotos der Apotheke und des
Teams

= Ggf. besondere Qualifikationen
einzelner Mitarbeiter (Ernah-
rungsberatung etc.)
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Es gibt mehr, andere, weiter gefasste
Inhalte bis hin zum echten eigenen On-
line-Shop. Weniger aber als hier aufge-
listet sollte eine ernst zu nehmende Sei-
te nicht enthalten, wenn sie dem Kunden
Nutzen bieten soll. Als erweiterte Inhal-
te bieten zum Beispiel zusatzlichen Nut-
zen:

= Medikamentenvorbestellung

= Apotheken-Newsletter (z.B. fur Vor-
sorge-Hinweise, Allergie-Wetter, ...)

= Informationen Uber aktuelle Angebo-
te der Apotheke

= Informationen Uber aktuelle
Aktionen

Ubrigens wollten wir uns im Biiro gerade
etwas zum Mittagessen bestellen, beim
Roma — wirklich einer der besten Italie-
ner in der Stadt. Die machen eine traum-
hafte Pasta mit Knoblauch und Scampis,
haben aber leider keine Seite im Netz,
und deshalb gibt’s mal wieder was vom
Online-Pizza-Service. Erinnert mich ir-
gendwie an das Rathaus in Schilda... ®
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