Praxis der gelungenen Kundenkommunikation

Apotheker als Uberbringer schlechter Nachrichten

ie Rabattvertrage

fiuhren immer wie-
der dazu, dass Kunden
gewohnte Arzneien
plétzlich nicht mehr er-
halten. Nur der Experte
weiBl, dass nicht der
Markenname, sondern

e

der Wirkstoff entschei-
dend ist. Der Kunde da- =5

gegen ist verunsichert

oder gar verdrgert. Jetzt »

sind Einfihlungsver-
mogen und diplomati-
sches Geschick in der
Beratung gefragt. Die

Botschaft muss lauten: }

Der Apotheker ist auf
Deiner Seite.

Anhand von drei Situatio
nen soll gezeigt werden, wie
cine gelungene Kundenkom-
munikation gestaltet werden
kann.

1. Lieferung von Inkontinenz-
hilfen

Inkontinenz ist fir den
Kunden ein schwieriges
I'hema, Es fallt sehr schwer,
daruber zu sprechen. Endlich
hat er die Emlagen oder Win-
delhdschen gefunden, mit
denen er gut zurecht kommt,
und jetzt machen Sie ihm in
der Apotheke Schwierigkei-
ten. Der Kunde steht unter
Druck, denn egal ob er am
Gffentlichen Leben teilnimmt
oder sich zu Hause aufhilt,
er ist auf die Windelhoschen
ﬂng('\‘/l('h('".
Formulierungen, die wir
besser nicht verwenden:

wDas darf ich thuen nicht
mechr geben. Das missen Sic
bes der Firma bestellen, mag
der thre Krankenkasse einen

Vertrag geschlossen fraf.«
So kommt es beim Kunden
besser an:

«Hier gibt es eine Geselzes-
anderung. ick gebe Thnen gern
ein paar Muster {eine Notver-

sergung) mif, danit Sie fiir die

idchsten Tage versorgt sind.
Dach rate ich Thnen, maglichst
schneell bei Threr Krankenkasse
zu fragen, wo Sic Ihr Rezept
einlosen kinnen. thre Kean-
kenkasse arbeitet niit einer
Firma zusammen, wit der sie
einen guten Preis vereinbart
hat, Das erspard loren die
Zuzahlung.

Formullerungen, die wir
besser nicht verwenden:
olda niiissen Sie jetzt 37,80
Euro zuzahlen, weil die Kran
kenkasse nicht mehr so viel
(bernimme.o
So kommt es beim Kunden
besser an:
wDa kommt wieder eine
Anderung anf Sie zu. lhre
Krankenkasse bezahlt pro
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Eintage nur noch X Euro.
Daher missen Sie leider noch
37.80 Evro zuzahlen. Sie
Kdnnen auch gern erst mal
die Hilfte mitnchmen, dann
sind daftir nur 18,90 Euro zu
zalilen. Sie holen den Rest,
wenn Sie ihn brauchien. Wir
wiinschen uns auch jeden
Tag, dass es wicder so wird,
wie es einnral war,

2. Rabattartikel auf rotem
Rezept

Der Kunde kommt froh
gestimmt in die Apotheke.
Er hatte beim Arzt darauf
geachtet, dass er das gleiche
Medikament wie beim letzten
Praxisbesuch auf sein Rezept
schreibt. Bisher lief alles
nach seinen Vorstellungen.
Der Kunde ist schon sehr
gespannt, wie es jetzt wohlin
der Apotheke Jauft,
Formulierungen, die wir
besser nicht verwenden:

ofch mnss Binen das Me
dikament von einer anderen

Vg,

Firma geben als auf dem
Rezept stehtx.

So kommt es beim Kunden
besser an:

» Wissen Sie Fraw Miiller,
der Arzt entscheide! dariiber
welchen Wirkstolf Sie bekom
men und thre Krankenkasse
entscheidet vor welcher Firma
Ste den Wirkstoff bekompeen.
thre Krankenkasse bezahlt
fhir Medikament nur noch
von dieser Firma, Dockh
diese Firmen sind wirklich
vergleichbar.w

{Wenn sich der Kunde
damit nicht einverstanden
zeigt, ist in seltenen Fallen
auch ein Anrufin der Arat-
praxis angebracht. )

3. Verordnung von Medizin-
produkten

Der Kunde kommt mit
emem Rezept fur elne
Halsbandage. Bei bestimmiten
Krankenkassen darfl die Apo
theke die Halshandage nicht
mehr abgeben,
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> Formulierungen, die wir

besser nicht verwenden:

wDas diirfen wir nicht mehr
beliefern. Da miissen Sie bei
[hirer Krankenkasse nachfra-
gen, wer das beliefern kann.«
So kommt es beim Kunden
besser an:

wHerr Maier, wir haben
mal wieder neue Bestimmun-
gen von threr Krankenkasse
bekommen, Uns ist nicht mehr

Eines der wich-
tigsten Ziele

in der Kunden-
beratung ist
der Aufbau von
Vertrauen.

gestattet, Halsbandagen ab-
zugeben, Nur Sanitdtshiuser
kannen das noch mit threr
Krankenkasse abrechnen, Ken-
nen Sie sich hier in der Gegend
aus? Das ndchste Sanititshaus
ist in der Kaiserstrafie, Am
besten fahren Ste von hicr aus
die nichste Strafie rechts, dann

.. Dort bekommen Sie mit
Sicherheit Hire Halsbandage.

Eine Kundin hat auf ihrem
Rezept Kompressionsstrimp-
fe. Da wir nie wissen, ob und
in welchem Umfang die Kran-
kenkasse zahlen wird, ist ¢ine
Genchmigung einzubolen.
besser nicht verwenden:

wBevor wir lhre Mafie
nehmen, brauchen wir die
Genehmigung von threr Kran-
kenkasse. Das dasert in der
Regel eine Woche.s
So kommt es beim Kunden
besser an:

o Wir nehmen auf jeden Fall
schon mal Thre Mafie. Dann
konnen wir gleich bestellen,
nachdem Hhre Kasse das Okay
gegeben hat, Erfahrungsgemaf
sbernelimen pianche Kassen
nur einen Teil der Kosten fiir
die Stetimpfe. Darf ich mich
noch mal bei Thnen melden,
bevor ich die Striimipfe bestelle,
wenn wir genau wissen welche
Kosten auf Sie zukopimen
kannten?s

Ein Kunde hat fur seinen
Sohn einen »Pari Boyw« als
Leihgerit fur zwei Wochen

auf seinem Rezept stehen.
Formulierungen, die wir
besser nicht verwenden:

wEs gibt newe Vorschriften
der Krankenkassen, destald
darf ich Ihnen kein Leihgerdt
mehr abgeben. Die Kassen
bezahlen ein Gerét, das Sie
behalten konnen. Leider muss
ich Ihnen cin billigeres Gerat
geben, den Pari Boy bezahlen
die Kassen mictit mchrs.
So kommt es beim Kunden
besser an:

wUnser Gesundheitssystem
wird stindig reformiert. In
dicsem Fall zu Ihrem Vorteil,
Ich kann Ihinen den Pari Boy
zwar nicht mehr verleihen,
doch Sic bekomamen ein ande-
res Inhalationsgerat von mir,
das Sie behalten diisfen. Es ist
qualitativ
nicht
ganz mit
dem Pari
Boy zu
verglei-
chen,
doch
trotzdem
ein schr
yiles Pro-
dukt.«

Eines der wichtigsten Ziele
in der Kundenberatung ist der
Aufbau von Vertrauen. Der
Apotheker sollte als Gesund-
heitsberater wahrgenommen

werden, Kunden, die schon

konflikten kein Misstrauen
entwickeln: Wenn Sic dem
Kunden durch geschicktes
Argumentieren Wertschit-
zung und Hil[shereitschaft
signalisieren, wird er sich
trotz allem bei [hnen in guten
Ifanden fuhten. W
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