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Die Westgate-Apotheke in Koln — eine Beratungsapotheke 2.0

Von Peter Ditzel | Keine Frage, die Westgate-Apotheke in
Koln ist ein Hingucker. Sie fillt auf. GroBe Fenster, Rie-
sen-Videowand, moderne Einrichtung, viel Technik.
Aber die Optik allein macht’s nicht. Die duBere Form
dient der Beratungsfunktion. Wer als Kunde, als Patient
die Apotheke besucht, darf mit einer kompetenten und
diskreten Beratung rechnen. Apotheker Erik Tenberken
hat hier modernste Technik verbaut, um seine Vorstel-
lungen einer Apotheke zu verwirklichen: mehr Raum
fiir qualitativ hochwertige Kundenbetreuung, ein hohes
Informationsangebot und eine optimierte Arbeitsplatz-
qualitét. Sein Leitspruch: Wer glaubt, etwas zu sein, hort
auf, etwas zu werden. Wir haben die Westgate besucht.

Erik Tenberken ist ein Apotheker, der vor Ideen spriiht - und
neuen Richtungen aufgeschlossen gegeniibersteht. Er ver-
sucht, moglichst viele Facetten des Berufs eines Offizinapo-
thekers zu leben. In den Mittelpunkt seines Tuns stellt er die
Beratung und den Service.
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Tenberken hat zwei Apotheken in Kdoln, die sich schrag ge-
genuberliegen: die Birken-Apotheke und eine Filialapothe-
ke, die Westgate-Apotheke, die sich auBerlich vollkommen
von der Birken-Apotheke abhebt. Wahrend die Birken-Apo-
theke, zumindest von auBBen gesehen, das gewohnte Apothe-
kenbild abgibt, wirkt die Westgate-Apotheke wie eine Apo-
theke 2.0, leicht futuristisch, eine Apotheke der nichsten
Generation.

Ein bisschen Raumschiff Enterprise

Die Westgate-Apotheke fallt auf, schon im Vorbeigehen, Vor-
beifahren. GroBe Schaufenster, freier Blick nach innen - auf
den Eyecatcher der Apotheke: die 7 x 3 Meter groBie Video-
wand, die sich aus einzelnen groBBen Monitoren zusammen-
setzt. Sie ist eine Eigenentwicklung, die Tenberken zusam-
men mit einem Elektronikfachmann ausgetiiftelt hat. Nachts
wird die Videowand als uberdimensionale Werbefldche ge-
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Die etwas andere Apotheke

Es gibt sie, die Apotheken, die eine besondere
Philosophie haben, die auBergewdhnliche Ideen
verwirklichen. Kurzum, Apotheken, die anders
sind als andere. In unserer Rubrik ,Die etwas
andere Apotheke" stellen wir solche Apotheken
vor. Dieses Mal schauen wir in der Westgate-
Apotheke in Koln vorbei.

nutzt, die Monitore kiénnen zusammengeschaltet
werden, um groBe Bilder oder Kurzvideos zur Apo-
theke wiedergeben zu kinnen. Tagsiiber werden auf
jedem einzelnen der Monitore ausgewahlte Produk-
te vorgestellt, quasi als groBe virtuelle Sichtwahl.
Dabei werden die Informationen zu einem Préparat,
zu einer Packung so groB dargestellt, dass sie gut
lesbar sind. Klar, zu den Ausgangsiberlegungen
der Videowand gehdorte auch: ,Wir wollen zeigen,
wir sind preisaktiv. Es geht dabei nicht darum, bil-
lig zu sein. Aber wir wollen uns dem Wettbewerb
stellen, wobei aus meiner Sicht nicht nur der Preis
ausschlaggebend sein sollte, sondern auch die Qua-
litdt, die Beratungsqualitat.”

Werden zwei oder mehr Monitore zusammenge-
schaltet, lassen sich zum Beispiel Wetter- und Ge-
sundheitsinformationen anzeigen. Wenn's span-
nend ist, wird auch schon mal ein FuBballergebnis
eingeblendet. Auch Veranstaltungshinweise aus
dem Gesundheits- und Sozialbereich werden hier
eingespielt.

Ein deutlicher Vorteil der virtuellen Sichtwahl ist,
so Tenberken: ,Das Nachfiillen, Umraumen und Ab-
stauben der Packungen und Regale entfdllt - ein
Zeitgewinn zugunsten der Beratung. Mit der elek-
tronischen Losung kann ich tagesaktuell die Pro-
dukte auf der Videowand anzeigen, die aufgrund
der Saison, des Wetters, der Krankheitswellen
nachgefragt werden. Gerade zwischen den Jahres-
zeiten wechseln doch die Befindlichkeitsstorungen
stark. Gestern waren noch Erkaltungspraparate an-
gesagt, heute fliegen die Pollen und der Kunde ver-
langt nach Antihistaminika.”

Freilich, anfangs stutzten einige Kunden, ,das ist
doch keine Apotheke mehr, erinnert sich Tenber-
ken. So gibt es auch heute einige, die lieber in die
traditionell aussehende Birken-Apotheke gehen.
,Aber die Mehrzahl war von der neuen Optik be-
geistert, der Kundenzuwachs war enorm.”

Viel Technik fur mehr Beratung

Aber die Videowand ist nicht das einzige technische
Feature, das mehr Raum und Zeit fiir die Beratung
schaffen soll. Schon fast selbstverstandlich ist —»



Apotheke

Die Riesen-Videowand, die aus 21 gekoppelten Monitoren
besteht, ist fraglos der Hingucker der Apotheke. Tagsiiber
wird auf jedem einzelnen Monitor ein 0T(-Prdparat bewor-
ben, quasi als virtuelle Sichtwahl. Abends zeigt die Wand wie
hier im Bild z. B. den Schriftzug ,Westgate Apotheke" und ei-
nen QR-Code ...

fir eine moderne Apotheke, dass ein Kommissionierautomat
im Hintergrund seinen Dienst tut. Diese Technik verhindert
unnotiges Hin- und Herlaufen, so Tenberken, und die gewon-
nene Zeit kann fiir die Beratung eingesetzt werden. Da es in
der Westgate-Apotheke nur eine virtuelle Sichtwahl auf den
Monitoren der Videowand gibt, werden selbst die OTC-Prapa-
rate vom Kommissionierer an den HV-Tisch befordert.
.Meine prinzipielle Uberlegung hinter der ganzen Technik
war und ist: Wie kann ich alle Prozesse so vereinfachen, da-
mit Zeit bleibt, fur das, was wirklich wichtig ist, namlich den
Kunden zu beraten®, erkliirt Tenberken. ,Wir haben uns da-
her auch fir ein elektronisches und automatisches Preisaus-
zeichnungssystem entschieden, mit dem die Preisschilder in
der Freiwahl vom PC aus gedndert werden konnen. Uber ei-
nen Infrarot-Sender an der Offizin-Decke werden die Preis-
schilder angesteuert. Wir wollen eine maximale Automati-
sierung und jede sinnvolle Technik nutzen, damit méglichst
wenig Zeit flir Routinearbeiten verloren geht und die meiste
Zeit fur die Beratung eingesetzt werden kann."

Neben der Betreuung und Beratung der Kunden legt Tenber-
ken groBen Wert auf die Serviceorientierung seiner Apothe-
ken, ebenso auf eine hohe Lieferfihigkeit. Sollte ein Pripa-
rat mal nicht an Lager sein, wird es zugestellt - zwei Boten-
fahrer stehen hierfir zur Verfligung und bringen die Arz-
neimittel nach Hause, nachdem vorher die Beratung in der
Apotheke stattgefunden hat. Die Alternative: Die Kunden
konnen ihre Nachlieferung nach Geschiftsschluss mit ei-
nem per SMS mitgeteilten Code aus einem der drei SchlieB-
facher an der AuBenseite der Apotheke abholen. ,Wir nutzen
hier alle modernen Moglichkeiten, beispielsweise auch Vor-
bestellungen per App“, so Tenberken, ,man darf sich neuen
Techniken nicht verschlieBen.”

Beratung - immer diskret

Unabhéngig davon, ob Kunden lieber die futuristische West-
gate aufsuchen oder lieber in die traditionelle Birken-Apo-
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theke gehen, die Grundausrichtung beider Apothekenkon-
zepte ist gleich, betont Tenberken: Die Kundenorientierung
mit umfassender Beratung steht an erster Stelle. AuBeres
Zeichen, dass Beratung wirklich groB geschrieben wird: Die
Beratungsplatze am HV-Tisch sind in beiden Apotheken mit
Trennwinden abgeteilt: ,Das ist unser Diskretionsprinzip!®
Von Anfang an habe man gemerkt, so Tenberken, dass es ein
ganz anderes Arbeiten war, wenn eine diskrete und vertrau-
liche Atmosphére herrscht. Die Kunden 6ffnen sich schnel-
ler, fassen Vertrauen und sprechen auch iiber schwierige
Themen. Kundenbefragungen haben gezeigt, dass diese Ab-
trennungen zwischen den Beratungsplitzen ganz besonders
geschatzt und hervorgehoben werden. Zu mehr Diskretion
in der Beratung tragt zusétzlich die leise Hintergrundmusik
in beiden Apotheken bei, da sie das Gesprich leicht ver-
schleiert und das Mithoren fiir andere erschwert. ,Was wir
auch bemerken®, so Tenberken, ,das Driangeln, das Nach-
vorne-Driangen der Kunden ist nicht mehr festzustellen. Die
Trennwiénde signalisieren den Kunden: Das sind Diskreti-
onszonen, vor denen man Abstand halten soll.”

Zur optischen Gestaltung der Trennwinde: [n der Birken-
Apotheke sind die Winde zwischen den Beratungsplitzen
am HV-Tisch fest eingebaut und undurchsichtig. In der
Westgate-Apotheke bestehen sie aus milchigem Glas, das
mit zur Jahreszeit passendem Dekor versehen ist. Aufberdem
sind die Winde leicht demontierbar, sie werden abends her-
ausgenommen, damit die Passanten von auBen ungehindert
auf die hinter dem HV-Tisch liegende Videowand schauen
konnen.

Zusatzlich steht fiir besonders vertrauliche Gespriche ein
separater Beratungsraum zur Verfiigung, in den man sich
mit dem Kunden zuruckziehen kann.

Beratung wird gelebt

Um das Informationsangebot fiir seine Patienten zu verbes-
sern, haben Tenberken und seine Mitarbeiter fir rund 70
Indikationsgebiete produktneutrale Beratungsflyer verfasst,
die Erkldrungen, Hinweise und Tipps fiir bestimmte Arznei-
stoffe und ihre Indikationen geben. Die Kunden sollen nicht
das Gefiihl bekommen, sie erhalten eine Beratung zu Pro-
dukten der Firma XY. Ein selbst verfasster Kundenleitfaden
dient seinen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern als Richt-
schnur.,

Die gute Beratung steht und fallt natiirlich mit dem Wissen
und Konnen der Mitarbeiter. Daher wird Fort- und Weiterbil-
dung groBl geschrieben. Ein Schulungskonzept, auf das ein
interner Fortbildungsbeauftragter achtet, gibt vor, dass jeder
Mitarbeiter eine bestimmte Anzahl von Schulungen intern
und extern absolviert. Die ForthildungsmaBnahmen werden
im Rahmen des Qualititsmanagement-Systems bewertet, ob
sie sinnvoll waren und etwas gebracht haben. In Mitarbei-
tertreffen werden Arzneimittel besprochen und gemeinsam
Argumente erarbeitet, warum dies oder jenes bevorzugt ab-
gegeben werden sollte. AuBerdem nehmen die Apotheken
regelmiiBig an Pseudocustomer-Uberpriifungen teil: ,Sind



wir in der Beratung gut, sind wir auf dem letzten Stand oder
kinnen wir uns noch weiterentwickeln?*

Betreuung, Rezeptur und mehr

Medikationsmanagement ist fur die Westgate- und Birken-
Apotheken kein Fremdwort. ,Wir haben relativ viele chro-
nisch Kranke, die eine besondere Betreuung erfordern.” Die
Birken-Apotheke stellt zudem Zytostatika her und ist seit
uber zwanzig Jahren Schwerpunkt-Apotheke fiar HIV-Pati-
enten. Ein spezielles Beratungsprogramm flr diese Patien-
ten, das als selbstlernendes Programm konzipiert ist (die
Ergebnisse aus Befragungen flieBen in das Programm ein
und optimieren es), hilft, die Betreuung dieser Patienten-
gruppe stindig zu verbessern. ,AuBerdem®, so Tenberken,
SJhaben wir fir HIV-Arzneimittel eigene Medikationsflyer
geschrieben, die man sich als ,Best of* eines Beipackzettels
vorstellen kann und die zur ubersichtlichen raschen Infor-
mation des Patienten dienen.” Diese Flyer ersetzen den Bei-
packzettel nicht, sondern fassen nur das Wichtigste daraus
zusammen, so dass der Patient relativ schnell eine Ubersicht
hat, die ihm helfen soll, seine Medikation besser zu verste-
hen, und ihn zur Compliance anhalt. ,Selbstverstandlich
iiberpriifen oder erstellen wir auch Medikationspline, stel-
len eine Reichweitenanalyse auf, checken Neben- und Wech-
selwirkungen®, fligt Tenberken hinzu.
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Das Wort Rezeptur ist fiir Tenberken nicht negativ besetzt:
+Wir haben relativ viele Rezepturen. Ich bin immer wieder
entsetzt, wenn wir merken, dass Kolleginnen und Kollegen
Kunden mit Rezepturen zu uns schicken, weil sie sie selbst
nicht mehr machen wollen. Das finde ich sehr bedauerlich.”
Selbstverstandlich nehmen seine Apotheken an den Ring-
versuchen des ZL teil, um die Qualitit Giberpriifen zu lassen.
Auch die Laborprifungen werden in den Tenberkschen Apo-
theken gewissenhaft ausgefihrt. ,Rezepturen und Laborar-
beiten mit Defektur gehoren zu unseren Kernkompetenzen®,
so Tenberken, ,sie sind Bestandteil unseres Berufs.” —
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Versand, Blister, Zyto

+Als 2004 Versandapotheken in Deutschland zugelassen
wurden, haben wir dariiber nachgedacht, ob wir das gut fin-
den oder nicht, ob wir mitmachen sollen oder nicht.”* Mit
seiner Versandapotheke ,fliegende-pillen.de® hat sich Ten-
berken schlieflich in diesem Bereich aufgestellt. ,Wenn es
nun mal erlaubt ist, so war unsere Entscheidung, mussen
wir dieses Feld besetzen und versuchen, es besser zu ma-
chen. Auch hier arbeiten wir mit Beratungsflyern, die wir
den Sendungen beilegen. Wir achten darauf, dass wir bei
Bestellungen groBerer Mengen nur einen Bedarf fir einen
gewissen Zeitraum abgeben. Wir halten uns an solche Vor-
gaben und wollen auch hier Qualitat leben.” Tenberken wei-
ter: ,Mein Credo: Wir kénnen in Zukunft nur dberleben,
wenn wir Qualitit bieten, wenn wir uns in der Qualitidtsni-
sche ansiedeln und das tun, was andere nicht kbnnen. Wir
miissen uns von anderen Vertriebskandlen unterscheiden,
indem wir Dinge tun, die wir aufgrund unserer Ausbildung
konnen, zu denen wir befahigt sind. Wir miissen dem Kun-
den klar machen: Hier bist du gut aufgehoben, hier wirst du
gut beraten und man kiimmert sich um dich. Wenn wir das
tun, dann missen wir uns um unsere Zukunft keine Ge-
danken machen.”
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Die HV-Tische mit den farblich an die Jahreszeit angepass-
ten Trennwdnden sind rechts im Bild zu sehen.

Wie schafft es Apotheker Tenberken, dass die Mitarbeiter
seine Konzepte, seine Ideen umsetzen und mitziehen? ,Man
muss es vorleben. Was man von seinen Mitarbeitern ver-
langt, muss man selbst tun. Besonders schon finde ich, wenn
das Team mitdenkt, selbst aktiv wird und Ideen entwickelt.”
Tenberken arbeitet in der Apotheke mit einem Pramiensys-
tem: ,Wer gut arbeitet, bekommt eine gute Pramie, abhangig
vom Engagement, von erreichten Zielen. Wenn sich ein Mit-
arbeiter fiir den Betrieb einsetzt, sollte er auch ein entspre-
chendes Gehalt bekommen - mit dem Tarifvertrag allein ist
es da nicht getan.” Insgesamt arbeiten in den Apotheken, im
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Zukunftspreis offentliche Apotheke

Apotheker Erik Tenberken wurde fiir sein ,neuartiges
Konzept zur qualitativen Betreuung der Kunden" mit dem
zweiten Preis des ,Zukunftspreises offentliche Apothe-
ke", der 2013 vom Apothekerverband Nordrhein ausge-
schrieben wurde, ausgezeichnet. Die durch den Einsatz
moderner Technik gewonnene Zeit und der freie Raum
werden konsequent fiir die vertrauliche Beratung ge-
nutzt.

Ein Videoportrat der Westgate-Apotheke finden Sie auf
www.av-nr.de

Versandbereich, im Blisterzentrum, im Zytolabor und in der
Heimbelieferung tiber 70 Mitarbeiter.

~Man muss sich mehr einfallen lassen”

Die Westgate- und die Birken-Apotheke sind angesichts aller
Aktivititen und Konzepte gut aufgestellt. Gehoren sie zu
Deutschlands Vorzeige- oder , Leuchtturm-Apotheken®? Apo-
theker Tenberken wehrt ab: ,Wir sind sicher nicht die einzi-
ge Apotheke, die verniinftig arbeitet. Viele andere Kollegin-
nen und Kollegen sind ebenfalls sehr gut aufgestellt. Jeder
hat seine eigenen Konzepte. Hauptsache, am Ende aller Pro-
zesse steht die Qualitat. Nur: Diejenigen, die kein QM5 ma-
chen, die sich nicht fortbilden und nicht auf Qualitit Wert
legen, werden letztendlich am sich rasch verandernden
Markt Probleme bekommen und nicht mehr mithalten kon-
nen. Der Wetthewerb wird sich verscharfen! Die seit Jahren
abnehmenden Apothekenzahlen sind bereits ein Zeichen da-
fiir. Eine Apotheke zu erdffnen mit der Hoffnung, dass sie
von selbst lauft, reicht nicht mehr. Man muss sich mehr ein-
fallen lassen, um dem Kunden neben guter Ware und guter
Beratung auch ein Einkaufserlebnis zu bieten.”

Und wo wird die Apotheke nach Ansicht von Tenberken in 20
oder 30 Jahren stehen? ,Ich glaube, dass solche Arbeiten zu-
nehmen werden, die sich mit der Therapiebetreuung befas-
sen, mit der Zusammenstellung der Therapie, Stichwort Ver-
blisterung. Uberhaupt gehe ich davon aus, dass unsere phar-
mazeutischen Tétigkeiten wie Herstellung und Beratung,
auch Neben- und Wechselwirkungschecks oder die pharma-
zeutische Betreuung zunehmen werden.” Und was gehort fur
ihn zu einem modernen Apotheker-Leitbild dazu? ,Auf jeden
Fall miissen wir mit unseren Leistungen Qualitat bieten, Hin-
zu kommt der Dienstleistungscharakter unseres Berufes.
Doch mit Ethik allein kommen wir auch nicht weit, da der
betriebswirtschaftliche Druck griBer werden wird. Unsere
Leistungen miissen entsprechend verglitet werden. Die Quer-
subventionierung ist an ihre Grenzen gestoBen. Deshalb: Wir
brauchen ein Honorar fiir unsere Dienstleistungen.” |
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