Beraten mit Maske
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Tipps in Zeiten der erschwerten

LOMMUNIKATI@N

Die COVID-19-Pandemie dauert schon zu lange. Die Herausforderungen
wollen kein Ende nehmen. Wir zeigen Ihnen, wie Sie die Krisenkommunikation
trotz Maske bewdltigen kbnnen und geben praktische Tipps,
worauf man achten kann, um es einerseits fur sich sellbst und andererseits
fur die Kundinnen wieder angenehmer werden zu lassen.

Missverstandnissen
und Konflikten ist mit
diesen Kommunikations-
barrieren Tur und Tor
geoffnet. Das Apotheken-
personal leistet GroBes,
und es kann kaum
verwundern, dass auch
die eine oder andere
schon psychisch und
physisch an ihre
Grenzen stoRt.
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© Beigestellt

ir haben es in den letzten Monaten
schon mehrfach gesehen: Zuerst
war es die Maskenpflicht, die nicht
jede Kundin gerne in Kauf nahm,
dann mussten Apothekenmitarbeiterinnen unver-
schuldete Lieferengpésse von Medikamenten und
Grippeimpfstoffen vor verstiandlich aufgebrachten
Kundinnen argumentieren. Schliefllich hauften
sich Fragen zu den COVID-19-Impfstoffen, deren
Qualitat, Verlasslichkeit, Erhaltlichkeit — und so
vieles mehr. Als wire das nicht schon genug, muss
das permanente Krisenmanagement auch noch mit
FFP2-Maske und durch eine schallbehindernde,
wenn auch schiitzende, Plexiglasscheibe hindurch

geleistet werden.

Angenehmere Kommunikation
Wie kann Kommunikation - noch dazu in derart
schwierigen Féllen - tiberhaupt gelingen, wenn
zwischen Apothekerin und besorgten, verdrgerten
Kundinnen drei Kommunikationsbarrieren exis-
tieren? Missverstandnissen und Konflikten sind so
Tiir und Tor gedffnet. Das Apothekenpersonal leistet
Grofes, und es kann kaum verwundern, dass auch
die eine oder andere Mitarbeiterin schon psychisch
und physisch an ihre Grenzen stof3t. Ich mochte im
Folgenden aufzeigen, was aus kommunikativ-psycho-
logischer Sicht der genaue Grund fiir die Erschwernis

in Beratungsgesprachen ist.

Wir kommunizieren auf

mehreren Ebenen:

1. durch den Inhalt, was wir sagen

2. durch die Wahl der Worte, mit denen wir es
sagen

3. durch unsere Mimik/Gestik/Korpersprache

4. durch verschiedene Facetten unserer Stimme
Punkt drei und vier sind durch die Kommunika-

tionsbarrieren Maske und Plexiglas extrem beein-

trachtigt. Gerade unsere Mimik — da wiederum
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Beraten mit Maske

besonders stark die Mund-Nasenregion - gibt dem

»Was wir sagen” tiberhaupt erst Bedeutung. Das
Problem existiert noch dazu beidseitig. Nicht nur
kann die Kundin Thre Worte, Intention, Bereitschaft
und Bemithungen sehr leicht falsch einschiatzen, auch
Sie konnen die Kundenbotschaften oftmals nicht
richtig deuten. Die mimische Deutung sowie auch die
stimmliche Intonierung der Worte machen fiir den
Erfolg des Gespriches wesentlich mehr aus als der
Inhalt. Beides, das kommt erschwerend hinzu, spielt
sich noch dazu unbewusst ab. All diese Faktoren
gehoren zur so genannten ,,Beziehungsebene®, auf
der Vertrauen gebildet wird, und sie sind, so sagt die
Kommunikationstheorie und zeigt die Praxis, erfolgs-
entscheidend. So geben Mimik und Stimme/Tonlage/
Lautstarke der Kundin Aufschluss dariiber, ob Sie die

Wahrheit sagen, ob Sie sie wichtig und ernst nehmen,

Wir spUren die Energie der
Gesprachspartnerin. Mit einer
positiven Intention, zum Beispiel:
Llch will eine Losung finden,

jede Kundin ist mir wichtig”, strahlen

Sie eine positive Energie aus,
die Inr GegenUber empfdangt.

02/2021

Sie werden von der Kundin
nach wie vor wahrgenommen.
Stellen Sie Blickkontakt her
und halten Sie ihn, strahlen
Sie Thre Kundin an.

ob Sie gute Absichten haben, ob
Sie Expertin sind, ob Sie iiberzeugt
und iiberzeugend sind.

Diese Signale stehen der Kundin
nun nicht - oder nur sehr beein-
trachtigt — zur Verfiigung. Statt-
dessen bleibt sie in ihrer eigenen
Emotionalitit gefangen und muss
sich auf die spérlichen, von Thnen
empfangenen Hinweise verlassen. Das verunsichert
sie noch mehr, als sie es durch die Pandemie und alle
damit einhergehenden Herausforderungen ohnehin
schon ist. Dann kommt noch moglicherweise ein un-
bedacht gewahltes Wort von Thnen dazu - und schon

besteht Explosionsgefahr.

Verunsicherung, Sorge, Angst,
Ungliick oder Hilflosigkeit zeigen
Ihre Kundinnen unterschiedlich:
® durch Aggression

@ mit Vorwiirfen und Beschuldigungen

@ mit psychischen Belastungssymptomen

® durch Vertrauensmangel, abweisendes Verhalten

Heift das, dass nun Hopfen und Malz verloren ist?
Gott sei Dank nicht. Sie wollen moglichst erfolgrei-
che, angenehme und leichte Kundengesprache, aus
denen emotionaler und wirtschaftlicher Mehrwert fiir
Sie und die Apotheke entsteht — und grofitmoglicher
Nutzen fiir Thre Kundinnen. Schliefilich kimpfen
derzeit nicht wenige der Selbststandigen auch mit
wirtschaftlichen Problemen, und permanent droht
die Gefahr des stirker werdenden Onlinehandels.
Gute, tragfihige Kundenbeziehungen sind so wertvoll

wie nie.
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Die FFP2-Maske ist fiir beide Seiten ein

notwendiges Ubel, das die Kommunikation erschwert.
Gerade deshalb lohnt sich ein Blick auf die zur Verfiigung
stehenden Moglichkeiten fiir eine gute Beziehung.

Was konnen Sie tun?

Im Wissen um die Hindernisse gilt es nun umso

mehr, auf die noch zur Verfiigung stehenden Mog- ® Gestik und Korperhaltung: Niitzen Sie die ver-

lichkeiten fiir eine gute Beziehung zur Kundin, als bleibenden kérpersprachlichen Méglichkeiten,

Basis fiir erfolgreiche Gespréche, zu achten. um so mehr Gesprochenes zu unterstreichen.

® Augen: Sie werden von Threr Kundin nach wie Spiegeln Sie die Korpersprache der Kundinnen.
wahrgenommen. Stellen Sie Blickkontakt her @ Reinspiiren: Niitzen auch Sie vermehrt Thr
und halten Sie ihn, strahlen Sie sie an. Die Bauchgefiihl, um zu erfassen, wie es der Kundin
Augen sind der Spiegel zur Seele. Das nimmt geht und was sie eigentlich hinter der vorge-
Angst. lagerten Emotion (z. B. Arger) bewegt.

@ Thre Intention und Grundeinstellung: Wir Sprechen Sie es an, fassen Sie es in Worte.
spiiren die Energie der Gespréachspartnerin. Mit Auflern Sie Verstindnis.

einer positiven Intention - zum Beispiel: ,Ich will ~ ® Sprache, Wortwahl: Legen Sie noch mehr Augen-

eine Losung finden, jede Kundin ist mir wichtig“ merk auf die Wahl Threr Worte und Formulierun-
- strahlen Sie eine positive Energie aus, die Thr gen; stellen Sie sicher, dass Sie negative Reizworte
Gegeniiber empfingt. sowie Rechtfertigungen und Schuldzuweisungen
® Kompetentes Expertenauftreten: zum Beispiel vermeiden. Positive, heilungsférdernde Sprache
entsprechend gepflegte Arbeitskleidung, klare, wird gebraucht.
sachliche Argumente, empathisch vorgebracht
® Namen: Kundinnen persénlich ansprechen, Ich wiinsche Thnen viel Erfolg bei Threr wertvollen
wann immer moglich Tatigkeit in schwierigen Zeiten.
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