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Wie Sie mit der richtigen Gesprachs-
technik den Bogen vom Wirkstoff zum
Nutzen fiir den Patienten spannen

den ersten Lektionen,
ie Sie in Management-,
Rhetarik-, Verkaufs- oder an-
deren  Seminaren  lermen,

doch nur auf lhre Sicht der
Dinge, aber Thre Wirklichkeit
unterscheidet sich von jener
threr Mitmenschen. Lassen

gemacht, VRENN L s
LAVann treten die Beschwer-
den am haufigsten auf?”
oder Welche Erfahrungen
haben Sie mit ... gemacht?*
Die richtige
Fragetechnik

Eine besonders newe Sicht-
weise arhalten Sie durch so

Fragen stellen &
Verstandnis zeigen

gehiren jene Ober das richti-
ge Fragen: ,Wer fragt, der
fahrt", ist ein Credo der
Kommunikationsexperten.
Dars stemmit, aber dieses Fra-
ge-Antwort-Spiel zu beherr-
schen, ist allein nicht genug.
Ihre Fragen beziehen sich

Sie sich darauf ein, die Wirk-
lichkeiten des anderen zu er-
kunden., Achten Sie beim
Hinterfragen wvon Wirklich-
keiten darauf, den Kunden
zum Erzdhlen seiner Sicht zu
motivieren, Fragen Sie ein-
fach: ,Was haben Sie bisher

So bauen Sie ,Nutzenbriicken”

genanntes zirkuldres Fragen:
Anstatt Was halten Sie von
diesem Produkt?” zu fragen,
schalten Sie einen unsichtba-
ren Dritten ein und geben
lhrem Gesprachspartner das
Geflhl, sich nicht selbst de-
klarieren zu missen (wor al-

Patienten erwarten im Beratungsgesprich einen konkreten Nutzen. Sie interessieren
sich selten fir den Wirkstoff eines Arzneimittels, sondern mehr fir den Vorteil, der
durch die Amwendung entsteht. Gehen Sie daher - abgestimmt auf die BedOrfnisse [h-
rer Patienten - auf diese Vorteile im Gesprach konkret ein. Im Folgenden finden Sie
einige Beispiele, wie Sie das Thema .Kalzium* abgestimmt auf den Nutzen des Kun-
den optimal kommunizieren:

.. wenn sich eine Kundin Sorgen um den Erhalt ihrer Knochendichte macht
<08 haben Sie vollkommen recht , Vorsorge ist der beste Schutz (Verstandnis). Die

frihzeitige und ausreichende Kalziumzufuhr schitzt (Nutzenbricke) vor dem Sinken
der Knochendichte.”

... wenn eine Kundin in der Schwangerschaft besonders gesundheitsbewusst sein will
« Als verantwortungsvolle Frau achtet man natlrlich gerade in der Schwangerschaft
enay auf die Gesundheit (Verstindnis).Weil [hr Kdrper in dieser Zeit das vermehrt
nitigte Kalzium Ihren Knochen entziehen kann, sichern (Nutzenbrlcke) Sie durch
die Zufuhr von zusatzlichem Kalzium den erhéhten Bedarf und eventuelle Spatfolgen
durch Kalziummangel knnen so verhindert werden.

o W Sich eine Mutter um ein gesundes Wachstum threr Kinder bemdht

» Die Wachstumsphase ist besonders wichtig (Verstandnis). Jugendliche haben einen
hiaheren Kalziumbedarf, damit ihre Knochen eine maximale Dichte erreichen. Mit ei-
ner ausgeglichenen Kalziumaufnahme kénnen Sie einen gesunden Kalziumhaushalt
in Kérper und Knochen unterstitzen (Nutzenbricke).”
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Hausapotheke

lem bei heiklen Themen!).
Formuliert klingt diese Frage
s0: JAngenommen, ich treffe
den Kunden X und frage: 5a-
gen Sie, was meinen Sie
denn zum Angebot von .7
Was wirde mir der Kunde X

dann erzdhlen?”, Sie geben
damit dem Patienten die
Chamnce, heikle Themen leich-
ter anzuwsprechen und erhal-
ten mitunter auch ganz neue
Perspektiven.

Verstandnis zeigen

Je nachvollziehbarer der
Zusammenhang zwischen ei-
nem Wirkstoff und dem Nut-
men for hren Kunden kom-
muniziert werden kann, des-
te eher wird Ihe Kunde die
Kaufentscheidung  treffen.
Am einfachsten erreichen Sie
das, indem Sie flr lhr Ge-
gendiber Verstindnis und Re-
spekt zeigen. Wir dulern uns
oft rasch und deutlich, ohne
dies zu beabsichtigen, und
meinen es sogar noch gut
LDas kann ja kein solches
Problem fir Sie seinl™ - Die
Wirkung ist fatal. Der andere
denkt: st s aber und du
hast keing Ahnung davon,
daher werde ich mich auch
nicht mehr an dich wenden,”
Ao Auch wenn das Prob-



