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BERATUNG

‘Hausapotheke ..

bewegt

Patienten zu beraten und Erwartungs-
liicken zu fiillen, hat nichts mit
aggressiven Verkaufsstrategien zu tun

tienten kommen in (hre

Hausapotheke, weil sie
sich Gutes for thre Gesundheit
erwarten, Schenken Sie ihnen
daier fhre volle Aufmerksam-
keit = nach dem bewdhrten
Maotio: Der Kunde lst Kdnig®
= und versuchen Sie, den Be-
dirfnissen [hrer Patienten auf
den Grund zu gehen.

In welchem  Jusammen-
hang JuBern e den
Winsch, etwa zu verbessern
ader ou erreichen?
Erzdhlt jemand beispielswei-
g, dass er sich mide und we-
niger leistungsfahig fihit?
Oder macht hm die kalte
Jahreszeit pu schaffen? Pati-

fr, Wuolbgang B4g2ahuber
Wirtschattsirainor im Bersich
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enten und Kunden suchen
ihren Arzt und Hausapothe-
ker auf, um umfassend bera-
ten ru werden - finden Sie
heraus, was sie bewegt, und

Gesundheitsbediirfnisse

zum Thema machen

Aller Anfang ist schwer - Sie orten die Bedarfnisse threr
Patienten und wollen diese zur Sprache bringen. Die
folgenden Beispiele zeigen, wie sich der Verkaufs- vom
Beratungsansatz unterscheidet:

Verraufsansatz; _Wollen Sie eine Packung Supradyn

mit nach Hause nehmen?™

Beratungsansafz: .Die Grippezeit steht vor der Tur,
schauen wir doch, ob ich Ihnen hier etwas Passendes
zur Starkung des Immunsystems empfehlen kann!

Verkaufsansatz; .Wollen Sie lhre Hausapotheke noch

bieten Sie dafir die richtige
Leistung oder das richtige
Produkt an.

Oberstes
Gebot: Zuhdren!

BedOrfnisse won Kunden
sind nicht imrmer direkt sicht-
bar oder greifbar, stecken
aber sozusagen  tief® In
Ihren Gesprachspartnesn. Wer
bei spinen Patienten baw,
Kunden genau hinhdri, fin-
det eine Reihe von wichtigen
Himweken:  Formulierungen
wie ich hoffe”, Jes BE wich-
tig", .ich brauche® oder gar
Sch will® sind  Anzeichen
dafily, wo die Winsche Ihrer

Gesprachspartner lisgen
kéinnten.

Bediirfnisse erkennen
Wissen Sie belspielswese
von einem Patienten, dass er
aufhdren mbchte zu rauchen,
g0 it damit eine Reshe von -
nicht mmer klar formulier-
ten, aber sicher in unter-
schiedlicher Auspragung vor-
handenen - Wonschen ver-

weiere Zihne, gesunde
Emdhrung oder insgesamt
die Steigerung von Wohlbe-
finden wnd Lebersqualitat,
Orientieren e sich dabei aus-
schliefilich an den Bedirfnis-
ef und Interesen des Kun-
den. Préparate selbst oder
ihre Wirkstoffe missen dabei
nicht im Viordergrund stehen.

Schaffen Sie
Kundenbeziehungen

Ein  Beratungsgesprich
verlduft in der Regel dann
erfolgreich, wenn der Kunde
eine fundierte Entscheidung
trifft, die for ihn von Vorteil
ist. Der offene Informations-
austausch mit dem Kunden
luft nicht anders als im
arztlichen Konsultationsge-
sprich: Zuerst legen Sie fest,
was im Gesprach erreicht
werden oll, dann sammeln
Sie mit der richtigen Frage-
technik Hinweise auf die
Bedirfmisse  Thres  Kunden
(«Anamnese®),  SchiieBlich
informieren Sie, indem Sie
den Nutren herausstreichen



