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Zusammenfassung 

Konsumenten zeigen bei der Beschaffung rezeptfreier Arzneimittel sowie in 
Apotheken erhältlicher Kosmetika und Körperpflegemittel zunehmend ein hybrides 
multioptionales Kanalkaufverhalten, indem mehrere und unterschiedliche 
Informations-, Kommunikations- und Transaktionskanäle opportunistisch genutzt 
werden. Konsumenten suchen demnach stationäre Apotheken ausschließlich zur 
unentgeltlichen Beratung und zur sensorischen Wahrnehmung von rezeptfreien 
Präparaten auf und beenden den Einkaufsprozess über einen konkurrierenden 
Arzneimittel-Versandhändler. Das hier geschilderte Konsumentenverhalten wird 
mit dem Begriff „Showrooming“ beschrieben.  

Die Forschungsergebnisse führen das Verhalten auf eine geringe Loyalität zur 
stationären Apotheke, auf die individuelle Convenience-Orientierung sowie auf ein 
unbefriedigendes Einkaufserlebnis, aber vor allem das steigende Preis-Leistungs-
Bewusstsein der Konsumenten zurück. Wahrgenommene Kaufrisiken und 
Informationsdefizite verstärken den Trend zusätzlich. Durch die Nutzung der 
Vorzüge konkurrierender Distanzhändler entstehen den stationären Apotheken 
weitreichende Folgen, die sich in Kaufabbrüchen bemerkbar machen und dadurch 
finanzielle Einbußen mit sich bringen. Etwa 22 Prozent des gesamten E-Commerce-
Umsatzes lassen sich auf eine Beratung in der stationären Apotheke zurückführen.  

Strategien des pharmazeutischen Personals, sich gegen den aufkommenden Trend 
zu wehren, sind bisher uneinheitlich und erscheinen wenig effektiv. Entweder 
werden preisaggressive Angebote offeriert, günstigere Produktalternativen wie 
Generika vorgeschlagen oder abwartend reagiert. Künftige Maßnahmen zielen auf 
die Fort- und Weiterbildung und Digitalisierung der im Handverkauf tätigen 
Mitarbeiter, kombiniert mit einer dynamischen Preisstrategie bei OTC- und 
Freiwahlprodukten und gleichzeitigem Ausbau der Marketingaktivitäten in der 
Offizin und im Internet, ab.  

Um einer Abwanderung der Konsumenten in die Online-Apotheken 
entgegenzuwirken, könnte eine Transformation von der traditionellen Apotheke vor 
Ort zu einem Omni-Channel-Geschäftsmodell vollzogen werden, um dem 
Informationsbedürfnis der Kunden zu entsprechen.  
 
 

 




