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Zusammenfassung

Konsumenten zeigen bei der Beschaffung rezeptfreier Arzneimittel sowie in
Apotheken erhiltlicher Kosmetika und Korperpflegemittel zunehmend ein hybrides
multioptionales Kanalkaufverhalten, indem mehrere und unterschiedliche
Informations-, Kommunikations- und Transaktionskanile opportunistisch genutzt
werden. Konsumenten suchen demnach stationidre Apotheken ausschlieBlich zur
unentgeltlichen Beratung und zur sensorischen Wahrnehmung von rezeptfreien
Praparaten auf und beenden den Einkaufsprozess iiber einen konkurrierenden
Arzneimittel-Versandhindler. Das hier geschilderte Konsumentenverhalten wird

mit dem Begriff ,,.Showrooming® beschrieben.

Die Forschungsergebnisse fiihren das Verhalten auf eine geringe Loyalitit zur
stationdren Apotheke, auf die individuelle Convenience-Orientierung sowie auf ein
unbefriedigendes Einkaufserlebnis, aber vor allem das steigende Preis-Leistungs-
Bewusstsein der Konsumenten zurick. Wahrgenommene Kaufrisiken und
Informationsdefizite verstirken den Trend zusitzlich. Durch die Nutzung der
Vorziige konkurrierender Distanzhindler entstehen den stationiren Apotheken
weitreichende Folgen, die sich in Kaufabbriichen bemerkbar machen und dadurch
finanzielle Einbu3en mit sich bringen. Etwa 22 Prozent des gesamten E-Commerce-

Umsatzes lassen sich auf eine Beratung in der stationiaren Apotheke zurtickfithren.

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

Um einer Abwanderung der Konsumenten in die Online-Apotheken
entgegenzuwirken, konnte eine Transformation von der traditionellen Apotheke vor
Ort zu einem Ommni-Channel-Geschaftsmodell vollzogen werden, um dem

Informationsbediirfnis der Kunden zu entsprechen.
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