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ir haben so viel SpaB3 an der Tara seit dem Seminar”,

war ein Feedback, welches ich in einem meiner Trai-

nings erhielt. ,Wir gehen spielerisch an die Kunden-
gesprache heran und sind jedes Mal wieder Gberrascht, wie
gut es funktioniert, wie erfolgreich wir mit der neuen Heran-
gehensweise und den neuen Methoden sind.”

Was fur eine tolle Riickmeldung, da
freut sich mein Trainerherz, denn ist
das nicht das Schénste, das man sich
zu hoéren winschen kann?

Die neue Einstellung zur Arbeit an
der Tara hat es meinen Teilnehmern
ermdglicht, die erlernten Methoden
zu verinnerlichen und spielerisch aus-
zuprobieren. Dass sie damit erfolg-
reich waren, liegt vielleicht zum Teil
an den von mir vorgeschlagenen Me-
thoden, aber zum groB3en Teil daran,
was der einzelne von ihnen daraus
gemacht hat. Die Begeisterung und
die positive Einstellung waren der
groBte Helfer zum Erfolg.

Besonders zufriedene Kunden, die
bei der Erreichung des von ihnen ge-
wiunschten Ziels tatsachlich bestmog-
lich unterstlitzt wurden, die groBe
Befriedigung seitens des Apothe-
kenberaters (PKA/Pharmazeut) tber
das gelungene Gesprach und die
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ethisch einwandfrei klingelnde Kas-
se sind dann eben auch Grund zu
groBer Freude an einem spannen-
den Beruf, der soviel Md&glichkeit
birgt, mehr daraus zu machen als
unmotiviert Rezepte zu expedieren
oder Produkte zu verkaufen.

Wenn es mir gelingt, in meinen Se-
minaren diese Begeisterung zu weck-
en, die Neugierde anzustacheln, all
das Mogliche auszuloten, wenn es
mir gelingt, meine Teilnehmer zu ei-
nem Perspektivenwechsel einzula-
den und die Reise gefillt und wenn
die von mir vorgeschlagenen und teils
selbst entwickelten Methoden an
der Tara ihren SENF dazu zu geben
(SENF-T*-Modell) dann auch noch er-
folgreich angewandt werden, dann
kann auch ich glicklich und zufrie-
den auf ein gelungenes Seminar zu-
riick blicken.

BUCHTIPP

~Apotheken im Umbruch”
Erhaltlich im Buchhandel sowie
unter www.facultas.at/verlag

Was ist das Erfolgsrezept fur
ihr Kundengesprach?

B Behalten Sie lhre Personlichkeit
und zeigen Sie diese in ihrer ,sozia-
len Kompetenz”

B Achten Sie darauf, dass Sie fach-
lich zu den wichtigsten Themen aus-
reichend informiert sind, dies ist der
Grund, warum Kunden die Apothe-
ke aufsuchen. Punkten Sie mit ,,Fach-
kompetenz”

M Bauen Sie lhre ,kommunikative
Kompetenz” so weit aus, dass lhre
Beratung individuell, persénlich und
verstandlich wird. Ein klares Unter-
scheidungsmerkmal zur Konkurenz.
M Da ,Erfolg im Kopf” beginnt, halte
ich es fir besonders wichtig, tUber
derzeit teilweise noch vorherrschen-
des veraltetes Rollenverstandnis und
Uberlieferte Einstellungen fir die
Arbeit an der Tara zu reflektieren.
Was konnte eine zeitgemaBe Ein-
stellung an der Tara sein? Die Apo-
theke ist kein Amt und keine Medi-



kamenten-Abgabestelle mit Bittstel-
lern und einer Ubergeordneten In-
stanz. Vielmehr ein Ort der Gesund-
heitsberatung, an dem ein Tausch
stattfindet. Der Kunde bekommt in-
dividuelle Beratung und passende
Produkte und gibt daftr Geld. Das
Wohl und die Sicherheit des Kunden
stehen bei diesem Tauschgeschaft
im Zentrum. Einen detaillierten Vor-
schlag zu einer zeitgemaBen Einstel-
lung fiir die Tara, finden Sie in mei-
nem Buch. Ich mdchte nur so viel
verraten: am Ende gibt es drei Ge-
winner: Den Kunden, den Berater,
das Unternehmen.

W Beratung will erlernt sein, denn
sie ist der Briickenschlag zwischen
Fachkompetenz und den individuel-
len Bedurfnissen des Kunden.

M Natirlich braucht es dazu einen
Leitfaden und Methoden, eine neue
Routine, die bald schon die alte er-
setzen soll.
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M Beratung beginnt immer mit dem
Aufbau einer Beziehung zum Kun-
den, die erst alles Weitere ermog-
licht. Hinter die Kulissen zu schauen
und die wahren Bedurfnisse des
Kunden herauszufinden und zu er-
fragen, ist die nachste Stufe am Weg
zu exzellenter Beratung, bei der
nicht der ,Verkauf” im Vordergrund
steht, sondern Empfehlungen, die so
konkret, Uberzeugend und sinnvoll
sind, dass sie zum ,Kauf” fihren und
zur Zufriedenheit. Nur ein halbes Wort
weniger und doch ein bedeutender
Unterschied.

B Ein Kernpunkt gelungener Be-
ratung ist auch das MEHR, das der
Kunde erhalt. Mehr als er sich erwar-
tet hat, an personlichem Engage-
ment, an Tipps und an konkreten,
individuell abgestimmten Empfehlun-
gen zur besseren Erreichung seiner
Ziele.

B Das von mir entwickelte SENF-T®
Modell bettet das Thema Zusatz-
empfehlung in einen sinngebenden
Zusammenhang und gibt ihm Struk-
tur, um die scheinbaren Hirden zu
Uberwinden.

B Und schlieBlich gibt es noch die
nicht zu unterschatzenden Soft Facts,
die ein Kundengesprach positiv un-
terstlitzen oder ungewollt negativ
beeinflussen kénnen. Allen voran die
Korpersprache und Mimik, sowie die
Wortwahl im Gesprach.

M Beratung an der Tara, die diese
Kriterien berucksichtigt und lebt,
macht SpaB3 und ist zutiefst befriedi-
gend.

Heidi Gregor

Pharmazeutin, Sachbuchautorin,
Trainerin und Coach fur Kommu-
nikation, Personlichkeit,
Auftreten und Stil
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