. Kommunikation

Den Beratungsraum fiir diskrete
Gesprdche nutzen

lein zu zwei

A

“

Stefan Frehenrath

Der altere Mann wirkte bereits beim Betreten der Apo-
theke nervds und unsicher. Etwas abseits stehend
wartete er wohl auf einen flr ihn glinstig erscheinen-
den Augenblick. Dann eilte erzum HV und fragte leise
und fastunverstandlich die ihn freundlich anlacheln-
de PTA:,Ich brauche etwas zur Starkung meiner Man-
neskraft!“Vollig berrascht schaute ihn die junge
Beraterin am HV an. Dem Mann schien es bereits leid-
zutun, sich mit einer solchen Frage Giberhaupt an eine
Apotheke gewandt zu haben. Doch der jungen PTAkam
die rettende Idee. ,Ich weif3 noch nicht genau, wie ich
Ihnen helfen kann, aber wenn Sie mir in unseren Bera-
tungsraum folgen, kénnen wird dort ungestort reden.”
Der Mann strahlte erleichtert und folgte bereitwillig.
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Zu wenig benutzt

Eine telefonische Blitzumfrage der beraten & verkaufen-
Redaktion beirund 100 Apotheken zeigte, dass der
Beratungsraum in Apotheken fir das persénliche
Gesprach zu selten genutzt wird.

Wahrend fir Messungen oder das Anpassen von
Kompressionsstrimpfen der Raum aufgesucht wird,
gaben die befragten Apothekenmitarbeiterinnen und
-mitarbeiter an, flir persdnliche Beratungsgesprache
den Beratungsraum ,eher selten”zu nutzen. Nur zehn
Prozent erklarten, den Raum ,eher haufig“ oder ,sehr
haufig” fur personliche Gesprache mit Kunden aufzu-
suchen.




,Diskretion, bitte Abstand halten®! Viele Apotheken nutzen
diesen Hinweis, um jedem Kunden am HV eine ungestérte

Beratung zu ermdglichen. Wenn das nicht mdglich ist, sollte
im Bedarfsfall der Beratungsraum genutzt werden.

Haufig genannte Griinde fiir die Nichtbenutzung
waren:

e ,Unser Beratungsraum ist sehr klein und man
hat wenig Platz*

e ,Der Beratungsraum ist eher eine Rumpelkammer,
in der alles Mdgliche herumliegt.

e ,Gesprache im Beratungsraum dauern oft zu
lange. Dafiir haben wir keine Zeit "

e ,Ich fiihle mich mit Kunden alleinim
Beratungsraum nicht wohl.

e Esreicht fir das persénliche Gesprach, wenn man
sichin der Offizin ein ruhiges Platzchen sucht.
Alles andere ist zu umstandlich.

So stichhaltig diese Griinde auch im Einzelfall sein
mogen, als wirkliche Argumente gegen den Beratungs-
raum konnen sie nicht gelten.

Schliefilich geht es darum, bei Tabuthemen oder ,heik-
len” Beratungsgesprachen eine Méglichkeit zu haben,
die notwendige Diskretion zu bieten.

Die ,Rumpelkammer” entsorgen

Der sehr hadufig in der Telefonumfrage genannte Grund,
der Beratungsraum in der Apotheke sei mittlerweile
eher eine Abstellkammer geworden, |asst sich durch
Ordnung und gezieltes Aufraumen beseitigen. Hier ist
das gesamte Team gefordert, aber auch einzelne Apo-
thekenmitarbeiter konnen mit der Aufgabe betreut
werden, fir einen aufgeraumten Beratungsraum zu
sorgen. Bei QM-zertifizierten Apotheken gehért die
Ordnungim Beratungsraum zu einem daflr zu erstel-
lenden Prozess.

Mehr Zeit, mehr Erfolg

Richtigist, dass Kundengespréache im Beratungsraum
in der Regel Ianger dauern als am HV. Entscheidend
fir den Erfolg ist aber weniger die Lange, sondern die
Effektivitat. Kundenbindung Iasst sich nicht in Zeit-
einheiten messen, und wer sich Zeit fir den Kunden

nimmt, hat die Méglichkeit, ihn optimal zu beraten und
entsprechende Produkte zu empfehlen. Das muss
nicht zu einem Spontankauf des Kunden fiihren, son-
dern zahlt sich vielleicht erst spater aus, wenn Kunden
sich beispielsweise an Produkte oder Empfehlungen
erinnern, die ihnen im Rahmen eines solchen vertrau-
lichen und persénlichen Beratungsgespraches gege-
ben wurden.

Diskretion am HV ist und bleibt
schwierig

Ob und wann es ausreicht, sich mit dem Kunden bei-
spielsweise nur an den Rand des HV-Tisches zu stellen,
um dort ungestdrt miteinander zu sprechen, ist eine
situative Einzelentscheidung. Diese Méglichkeit sollte
aber auf keinen Fall genutzt werden, wenn beispiels-
weise Produkte prasentiert werden, die eine gewisse
Diskretion erfordern.

Sprechen Sie eine Einladung aus

Nicht nur Apothekenmitarbeitern fallt es manchmal
schwer, den Beratungsraum zu nutzen. Auch Kunden
haben méglicherweise Hemmungen, das Gesprachim
Beratungsraum fortzusetzen. Hier kann man durch
eine ansprechende Kommunikation dem Kunden
Angste nehmen. Satze wie: ,Am besten, wir gehen
dazuin den Beratungsraum®oder ,Das sollten wir
besserim Beratungsraum besprechen® sind wenig
geeignet, Kunden die Anspannung zu nehmen. For-

|
mulieren Sie besser einen Vorschlag: ,Was halten Sie
davon, wenn wir unser Gesprach im Beratungsraum
fortsetzen?“ Aber auch: ,Im Beratungsraum kannich J
Ihnen ungestort gerne weitere Informationen geben.
Sind Sie einverstanden, dass wir unser Gesprach dort-
hin verlegen?*
Absolute Diskretion ist fur viele Kunden bei bestimm-
ten Themen nach wie vor ein grofer Wunsch. Diesen
gilt es im Beratungsgesprach herauszuspiiren und

zuerfillen. W
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