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Rowa —
ein gutes Gefuhl!

Warum aufgrund der Geschaftsentwicklung
in den letzten Jahren nicht nur bei der Firma
Rowa, sondern auch bei ihren Kunden ein
gutes Gefiihl aufgekommen ist, wollten wir
in einem Gesprach mit Dr. Christian Klas, Ge-
schaftsfiihrer der Rowa Automatisierungssys-
teme GmbH, in Kelberg in der Eifel herausfin-

den.
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Die Geschafts-
fiihrer der Rowa
Automatisierungs-
systeme GmbH,
Dirk Wingenter
und Dr. Christian
Klas (vorne im

PhR: Herr Dr. Klas, die Apotheken-Um-
satzrendite sinkt in den vergangenen
Jahren drastisch — es wird enger in deut-
schen Apotheken. Wie verkaufen Sie
heute einer Apotheke eine Investition
in Héhe von 100.000 Euro oder anders
ausgedrickt — wie sieht die typische
Apotheke aus, fur die sich die Anschaf-
fung eines Kommissionierautomaten
lohnt?

Dr. Christian Klas: Die typische Apo-
theke, bei der sich der Einsatz eines
Kommissionierautomaten rechnet, st
jene, bei der die Verbesserung der Ar-
beitsablaufe und eine hohe Kundenori-
entierung im Vordergrund stehen.

Die eigentliche Kernkompetenz
des Apothekers besteht in der Beratung
seiner Kunden. Ohne einen Kommissio-
nierautomaten geht wertvolle Zeit verlo-
ren, um das Medikament aus den Schub-
saulen zu holen und wieder an den HV-
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Tisch zurtickzukehren. Diese Zeit kann
der Apotheker fr die Beratung nutzen —
bezlglich des Medikamentes, aber
auch, um zusatzliche Verkaufe zu initi-
ieren, also einen Impuls zu geben, der
gegebenenfalls zu mehr Umsatz fuhrt.

AuBerdem spart ein Rowa Platz in
der Apotheke. Im Vergleich zu den her-
kédmmlichen Schubsaulen benétigt man
mit diesem Kommissionierautomaten
bis zu zwei Drittel weniger Platz fur die
gleiche Menge an Medikamenten. Den
freiwerdenden Platz kann man beispiels-
weise fUr zusatzliche Sichtwahl nutzen.
Oder man reduziert seine Ladenflache
und damit gegebenenfalls seine Miet-
kosten. Und man kann mit einem Rowa
durch mehr Transparenz im Warenlager
wichtige Parameter wie Lagertiefe, Lager-
umschlag oder Lieferfahigkeit wesent-
lich verbessern.

Insgesamt gesehen kann der
Kommissionierautomat also zu positiven
Effekten hinsichtlich Zeit, Raum und Ar-
beitsablaufen in der Apotheke fihren.
Damit ist er gerade in Zeiten sinkender
Ertrdge pro Arzneimittel ein sinnvolles
Instrument, um die Ertragskraft einer
Apotheke zu verbessern.

PhR: Deckt sich das mit den Erkennt-
nissen lhrer Apotheken-Kunden; sehen
diese auch den Zeit- und Personal- sowie
den Raum- und Organisationsaspekt als
den wichtigsten an?

Dr. Christian Klas: Den »einen« Kun-
den gibt es nicht; die Gegebenheiten
sind immer unterschiedlich. Aber grund-
satzlich sind Zeit, Raum und Prozessver-
besserung die wesentlichen Aspekte,
wobei es dann immer wieder individu-

elle Nuancen gibt. Von daher ist es fir
uns wichtig, individuelle Lésungen zu
finden. Wir bieten eine hohe Flexibilitat.
Wir passen den Automaten an die Apo-
theke an und nicht die Apotheke an den
Automaten.

Wenn wir Mitarbeiter der Apo-
theke fragen, was sich durch den Rowa
verandert hat, kommt sehr haufig die
Aussage, dass es wesentlich ruhiger, also
nicht mehr so hektisch ist. Sie kénnen
sich das Arbeiten ohne einen Kommis-
sionierautomaten nicht mehr vorstellen.

Daher haben wir auch das Kon-
zept entwickelt, der Apotheke in ihrer
Umbauphase einen Automaten im Con-
tainer zur Verfigung zu stellen — das
so genannte »Rent-a-Rowa«-Konzept.
Es ermoglicht dem Apotheker, auch in
dieser Zeit weiterhin auf die Arzneimittel
aus dem Automaten zuriickzugreifen.

PhR: Wenn sich nun eine Apotheke
fur den Einsatz eines Automaten interes-
siert — wie lauft nach Ihrer Erfahrung der
Informations- und Entscheidungsprozess
und wie unterstitzen Sie die Apothe-
ken?

Dr. Christian Klas: Wir leben sehr stark
von den personlichen Erfahrungen un-
serer Kunden. Aufgrund der Zufrieden-
heit unserer Kunden, die mdglicherweise
auch in Erfa-Gruppen vertreten sind,
werden wir sehr haufig weiterempfoh-
len. Eine von uns durchgefihrte Um-
frage bestatigt dies: 98 Prozent unserer
Kunden empfehlen uns uneingeschrankt
weiter. Dartber hinaus gibt es im Markt
Netzwerke, in denen die positiven Er-
fahrungen mit Rowa weitergegeben
werden. Das sind insbesondere Einrich-
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ter, mit denen unser Vertrieb auf lokaler
Ebene zusammenarbeitet. Da kommt es
auf Verlasslichkeit und Professionalitat
an. Hier ist ein perfektes Zusammenspiel
wichtig.

PhR: Wie erreichen Sie sonst noch lhre
Kunden?

Dr. Christian Klas: Auf der Marketing-
ebene gibt es eine Fulle von Aktivitaten,
angefangen bei Messeprasenz bis hin
zu Anzeigen, Mailings und Internet;
auBerdem sind wir Partner bei der Inno-
vationsakademie Deutscher Apotheker
IDA. Dort wurde ein Automat von uns
installiert.

Aber zurtickkommend auf lhre
Frage nach dem Informations- und Ent-
scheidungsprozess: Das wirklich We-
sentliche ist, dass man bei solch einer
Investitions-Entscheidung Vertrauen hat.
Von daher ist der persénliche Kontakt so
wichtig und dass der Apotheker das Ge-
fahl hat, in sicheren und guten Handen
zu sein. Aus diesem Grund legen wir
sehr viel Wert auf die Beratungskompe-
tenz unserer Mitarbeiter.

PhR: Und dieser personliche Kontakt
[duft Gber Ihre klassische Vertriebsorga-
nisation?

Dr. Christian Klas: Wir sehen unsere
Vertriebsmitarbeiter als Berater des
Kunden, da ist der intensive persénliche
Kontakt unabdingbar. Gemeinsam mit
dem Kunden wird die fur die Apotheke
optimale Lésung entwickelt. Wichtig ist
uns, dass der Vertrieb ausschlieBlich eine
Beratung fur Kommissionierautomaten
macht und nicht beispielsweise auch
noch Vertrieb fur Apotheken-Software

www.pharmarundschau.de

oder Ahnliches. Unsere Produkte sind
relativ komplex und daher auch sehr be-
ratungsintensiv. Da ist es wichtig, dass
man ein umfangreiches Wissen in dem
Bereich hat, auch was die Prozesse in
den Apotheken betrifft.

PhR: Ein oft genanntes Argument fir
den Einsatz eines Automaten sind Ein-
sparungen vor allem im Personalbereich.
Wie begegnen Sie einem solchen Argu-
ment auch von Seiten personlich Betrof-
fener, z.B. einer PTA?

Dr. Christian Klas: Es ist nicht seri¢s,
von vornherein zu sagen, man kdnne
durch den Einsatz eines Automaten ei-
nen bestimmten Betrag einsparen. Es
kommt entscheidend auf die Ziele des
Apothekers an. Der Automat ist ein In-
strument, um bestimmte Ziele zu errei-
chen; wir vermitteln Mdéglichkeiten, sie
umzusetzen.

80 bis 90 Prozent der Apotheker
sagen, dass nicht unbedingt das Ein-
sparen von Personalkosten ihr Ziel sei;
vielmehr schaffe der Automat die Vo-
raussetzungen dafur, die Tatigkeit der
Mitarbeiter aufzuwerten. Der Rowa ver-
bessert die Arbeitsqualitat innerhalb der
Apotheke und ermdglicht ein ruhigeres
und weniger hektisches Arbeiten.

PhR: Wenn nun die Entscheidung fir
Rowa gefallen ist; wie lange dauert der
Installationsprozess und wie laufen die
einzelnen Etappen der Information und
Schulung ab?

Dr. Christian Klas: Mit der Auftragser-
teilung wird bei uns der Prozess angesto-
Ben. Sobald der Auftrag bei uns einge-
gangen ist, werden die entsprechenden

Materialien bestellt; der Automat wird
individuell hergestellt, was in der Regel
sechs Wochen dauert. Dann fahrt das
Installationsteam zur Apotheke und
baut den Automaten auf; dies dauert
drei Tage. Die darauf folgende Inbetrieb-
nahme, die insbesondere die Software
und den elektrischen Teil beinhaltet,
dauert dann nochmals einen Tag. Ist
dies abgeschlossen, erfolgt die Kommis-
sionierung der Packungen, sodass der
Rowa innerhalb einer Woche betriebs-
bereit ist. Danach findet eine erste Schu-
lung in der Apotheke statt.

PhR: Im laufenden Betrieb kénnte durch
einen neuen Mitarbeiter Schulungsbe-
darf entstehen. Wird dieser dann von Ih-
nen separat eingewiesen oder kann dies
das Stamm-Personal tbernehmen?

Dr. Christian Klas: Die Prozesse am Au-
tomaten sind eigentlich relativ einfach —
von daher ist es in der Regel mdglich,
dass der neue Mitarbeiter von den er-
fahrenen Mitarbeitern angeleitet wird.
Trotzdem gibt es immer wieder neue
Tipps und Tricks, die man erlernen kann
oder die man vielleicht noch nicht be-
achtet hat, sodass wir auch regionale
Customer-Care-Service-Mitarbeiter ha-
ben, die in regelmaBigen Abstanden die
Apotheke besuchen und vor Ort noch
mal eine Beratung anbieten. Das ist ein
genereller Service fur unsere Kunden.

PhR: Ist dieser Customer-Care-Service
eine zusatzliche Organisation neben Ih-
rem regionalen Vertrieb?

Dr. Christian Klas: Als Schnittstelle zwi-
schen Service und Vertrieb ist er beim
Service angegliedert und soll den sehr
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personlichen Kontakt, den der Vertrieb
hergestellt hat, auch auf dieser Ebene
weiter pflegen. DarUber hinaus haben
wir den normalen Service-AuBendienst-
Mitarbeiter, der zweimal im Jahr vor Ort
die Standardwartung durchfuhrt, dann
eher auf dem technischen Gebiet, wah-
rend sich der Customer-Care-Service-
Mitarbeiter starker um die Prozesse
kimmert.

PhR: Einige Ihrer Wettbewerber arbeiten
mit Apotheken-Kooperationen oder
auch mit anderen Dienstleistern zusam-
men, was halten Sie davon?

Dr. Christian Klas: Fur uns steht der
einzelne Apotheker mit seinen individu-
ellen Anforderungen im Vordergrund.
Ob er jetzt Teil einer Kooperation ist oder
nicht, beeinflusst nicht unsere generelle
Vorgehensweise — wir haben in unserem
Kundenstamm Apotheken von unter-
schiedlichsten Kooperationen. Interes-
sant ist in diesem Zusammenhang, dass
wir auch Apotheken zu unseren Kun-
den zahlen, die eigentlich exklusiv mit
dem Wettbewerber zusammenarbeiten
mussten.

Bei Warenwirtschaftshausern ist
es so, dass wir mit allen Anbietern ko-
operieren. Flr uns ist es auf keinen Fall
denkbar, dass wir den Weg exklusiv mit
einem Softwareanbieter gehen. Dadurch
wrden wir uns die Zusammenarbeit mit
anderen Anbietern verbauen.

In dem einen oder anderen Fall
erstreckt sich die Zusammenarbeit zwi-
schen Automatenhersteller und Soft-
warehaus auch auf den Vertrieb und den
Service. Das halte ich fur problematisch.
Der Vertriebsmitarbeiter, der bisher Soft-
ware verkauft hat, soll jetzt auch Hard-
ware anbieten und teilweise auch noch
den Service Ubernehmen. Es ist schon
fraglich, ob das von der Kompetenz her
funktionieren kann.

PhR: Von den Herstellern werden un-
terschiedlichste Systeme angeboten —
Einsteigermodelle, modular aufgebaute
Automaten und so weiter. Sie bieten
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den Rowa Vmax an. Sind das Grundkon-
figurationen, die als Einsteigermodell
verwendet werden und auch modular
erweiterbar sind?

Dr. Christian Klas: Technisch ist es
machbar, den Vmax zu erweitern, das
ist aber gar nicht notwendig. Es ist die
Intention, der Apotheke einen Auto-
maten zur Verfligung zu stellen, der ihr
hilft, die Prozesse zu verbessern und das
Lager zu optimieren. Entsprechend der
ermittelten Kapazitaten liefern wir der
Apotheke den Automaten, der ihren jet-
zigen und zukUnftigen Anforderungen
entspricht. Durch die Optimierung der
Lagerhaltung ist es moglich, die Gesamt-
anzahl der vorzuhaltenden Packungen
zu reduzieren. Durch den neuen Rowa
Vmax sind wir in der Lage, wesentlich
dichter zu lagern, d.h. auch Umsatzstei-
gerungen durch Zusatzverkaufe konnen
problemlos eingelagert werden, ohne
das Gesamtkonzept zu andern.

PhR: Wie wirden Sie Ihren einzigartigen
Produktvorteil gegentiber den Wettbe-
werbern beschreiben?
Dr. Christian Klas: Letztlich kommt es
darauf an, dem Kunden den maximalen
Nutzen zu liefern. Ich denke, der Erfolg
von Rowa liegt darin begriindet, dass wir
dem Kunden sehr genau zuhéren und
eine seinen Bedurfnissen zugeschnittene
Losung bieten. So haben wir bei der Ent-
wicklung unseres Vmax darauf geachtet,
eine maximale Kapazitat zu erreichen
und gleichzeitig die Geschwindigkeit ftr
Ein- bzw. Auslagerung zu optimieren.
Dies ist uns dank patentierter, einzigar-
tiger Greifertechnologie gelungen.
Darlber hinaus bieten wir dem
Apotheker durch eine Vielzahl von Opti-
onen wie vollautomatische Einlagerung,
Labeldrucker oder einen im Automaten
integrierten Kuhlschrank die Maéglich-
keit, seinen personlichen Automati-
sierungsgrad zu erhdhen. Auch ist es
unseren Kunden wichtig, einen kom-
petenten Service vor Ort zu haben. Auf-
grund der hohen Anzahl an installierten
Automaten sind wir sehr nah am Kun-

den. Wir haben derzeit 39 Service-Points
in Deutschland. Das kann sonst keiner
leisten.

PhR: Nach eigenen Angaben wollen
Sie in diesem Jahr insgesamt 550 Auto-
maten produzieren. Sie wirden damit
lhren Umsatz von 50 Millionen Euro
auf knapp 70 Millionen Euro steigern.
Wenn es bei der bisherigen Aufteilung
bleibt — deutscher Markt 50 Prozent,
Ausland 50 Prozent —, dann kommen zu
lhren in Deutschland bereits 1.500 instal-
lierten Automaten noch mal 275 dazu.
Werden Sie diese Zahlen erreichen?

Dr. Christian Klas: Wir sind sehr zuver-
sichtlich, dass wir die 550 Automaten
verkaufen werden. Bei den Umsatz-
zahlen haben wir noch keine Prognose
gemacht, was aufgrund des hohen
Auslandanteils auch teilweise schwierig
ist. Grundsatzlich spiren wir schon eine
gewisse Verunsicherung auf dem Markt
durch die unterschiedlichen Entwiurfe
der Gesetzgebung und moglicher Aus-
wirkungen. Das ist nicht von der Hand
ZU weisen.

PhR: Eine Frage zum Schluss, die viel-
leicht auch eine Entscheidungshilfe fur
Apotheker sein kann, die an der An-
schaffung eines Automaten interessiert
sind: Warum sollten diese gerade bei
Rowa den Automaten kaufen?

Dr. Christian Klas: Was fiir den Apo-
theker von groBer Bedeutung ist und
dann auch haufig den Ausschlag gibt,
ist, dass wir ihm den Aspekt der Sicher-
heit liefern koénnen. Ein sicheres und
gutes Gefuhl zu haben, dass man ein
innovatives Produkt hat, die Sicherheit,
den entsprechenden Service zu erhalten
und die Gewissheit, dass er es mit einem
gesunden Unternehmen zu tun hat, das
mit Sicherheit auch in zehn Jahren noch
auf diesem Markt existiert.

PhR: Herr Dr. Klas, herzlichen Dank fur
dieses Gesprach.

(Das Gespréch fihrte Norbert Pilz)
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