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Beratung ist toll!

Immer wieder hért und liest man, wie wichtig die ausfiihrliche Beratung
in der Apotheke ist. Sehe ich auch so! Aber bitte erst zuhéren, bevor Sie
loslegen und Kunden mit lhrem Engagement ,,(iberfrachten®.

n einem spdten
Freitagnachmit-
tag klingt die Ar-
beitswoche aus

mit Hausarbeit und Heimwer-
kerarbeit. Plotzlich ein lautes
Fluchen aus dem Keller: Mein
Mann hat sich bei seiner Tétig-
keit geschnitten. Nichts Bedroh-
liches, aber es blutet und die
Pflaster, die sich in der Haus-
apotheke finden, passen nicht.

Hilfe bei Verletzung? Also
radele ich rasch zur Apotheke
um die Ecke (und denke nicht
zum ersten Mal: Toll, dass wir

die Apotheke hier haben!).
»Mein Mann hat sich in den
Daumen geschnitten, ich brau-
che Pflaster, etwa sooo grof3®.
»Ah, da habe ich was tolles
Neues fiir Sie, einen Moment*
- die Mitarbeiterin verschwin-
det nach hinten und ldsst mich
etwas verdutzt zuriick. Auf
heilen Kohlen stehe ich in der
Offizin, den blutenden Daumen
meines Mannes immer deutlich
vor dem geistigen Auge.

Produktshow Sie kommt dy-
namisch zuriick an den HV-
Tisch und présentiert mir eine
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recht umfangreiche Produkt-
palette: ,Hier gibt es jetzt ein
Pflaster, das kann xy - und dies
hier kann yx - und dieser Her-
steller bietet jetzt yxc an und
schauen Sie mal hier, das kann
es auch noch, jetzt sogar mit
hiibschen kindgerecht bunten
Motiven.“ Meine Signale ,Ich
brauche jetzt rasch ein Pflaster
in passender Grof3e, mein Mann
blutet!“ miissen erst energisch
werden, ehe ich die Standard-
ware in richtiger Grof8e erhalte
und bezahlen darf. Leicht ge-
nervt verlasse ich die Apotheke
und fahre nach Hause, meinen
Mann ,,verpflastern®.

Was war falsch gelaufen?
Dabei kreisen meine Gedanken
noch um das gerade Erlebte:
Das war eine typische Situation,
in der der Beratungswille des
Apothekenteams beim Kunden
als ,,unbedingt-was-Teures-ver-
kaufen-wollen® ankommt.
Aber bestimmt nicht, weil die
PTA mir wirklich unbedingt
etwas Teures verkaufen wollte.
Ich hatte - mit etwas Abstand
betrachtet - eher das Gefiihl,
sie freute sich iiber die Ge-
legenheit, einmal ihr ganzes
Angebotsspektrum an Pflaster-
neuigkeiten demonstrieren zu
koénnen und ihr Wissen rund
um Wundversorgung an die
Frau zu bringen. Dariiber war
ihr ganz entgangen, dass ich
einen akuten Anwendungsfall
geschildert hatte und rasche

Hilfe, keine umfangreiche Pro-
duktinformation benétigte. Sie
schoss mit ihrer Beratung iiber
das Ziel hinaus.

Beratung braucht Aufmerk-
samkeit Das Beispiel hat mir
wieder gezeigt, wie wichtig rich-
tiges Zuhoren ist und auch auf-
merksames Hinschauen. Denn
nicht nur meine Formulierung
»Mein Mann hat sich geschnit-
ten, ich brauche ...“ mit direk-
tem Bezug zu einem aktuellen
Fall, war der PTA entgangen.
Auch meine unruhige Korper-
sprache hitte ihr verraten kon-
nen, dass es ein ungiinstiger
Zeitpunkt fiir eine ausfithrliche
Produktprisentation war.

Beratung blickt auf Prob-
lemldsung Letztlich komme
ich in die Apotheke weder
wegen guter Ratschlige (...
sind auch Schlidge ...), noch
um eine tolle Produktshow zu
bekommen. In letzter Konse-
quenz mochte ich ein Problem
gelost bekommen. Thre Heraus-
forderung als PTA ist es, zu
ergriinden, wie dieses Prob-
lem genau lautet. Nicht immer
auflern sich Kunden prizise.
Dann fragen Sie doch ruhig
erstmal nach, ob beispielsweise
die Frage nach einem Pflaster
abzielt auf ,Passendes Pflaster
fir aktuellen Fall‘ oder ,Auffiil-
len der Hausapotheke, um fiir
alle Eventualititen gewappnet
zu sein‘. Dann gelingt es Thnen
ganz sicher und leicht, den
Kundenwunsch zu erfiillen und
sein Problem iiberzeugend zu
losen. M
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