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Praxis der gelungenen Kundenkommunikation

»Sahnehtivbchen« in der Beratung

ie formuliere ich, dass Der Grund weshalb das Thema und Unmut. Unser oberstes Ziel ist
mein Kunde nicht beleidigt »Gelungene Kommunikation« in jedoch: Jeder Kunde solite zufrie-
die Apotheke verlasst? Wie kann der Beratung immer wichtiger den, besser noch, begeistert aus
ich unschéne Tatsachen so aus- wird, ist, dass wir heute unserem unserer Apotheke gehen!
driicken, dass sich mein Kunde Kunden manchmal Dinge zu Wie kommen wir da hin? Unten
trotzdem wohl fiihlt in meinem erklaren haben, die er sich so ganz finden Sie einige praktische Bei-
Gesprach? Wie gelingt es mir, anders wiinscht. Manche Formu- spiele aus dem Apothekenalltag,
dass sich mein Kunde wertge- lierungen losen positive Gefithle die Thre Kundenkommunikation
schétzt und respektiert fihl? aus, andere wiederum Argernis verbessern konnen., »

SO EHER NICHT ...

5O GELINGT KOMMUNIKA-

»Die Salbe muss ich [hnen leider bestellen, ich habe ~ — “ﬁi@m&tﬁ&%

R A A

sie nicht vorritig.« fiir Sie bestellen?«
»Diese Rezeptur missen wir fir Sie } :

»Soll ich Ihnen die Dosierung aufschreiben?s

+Soll ich es Thnen in eine Tite packes
»Sollen wir es Thnen brmgen?
#Das mijssen Sie regelmi
#Ich kdnnte Thnen das Medika

} +Eigentlich wiirde ich I}
»Das konnen Sie nchmcn, dor achten Sie {
- Dosierung.«

slch erklére es Thnens

»Vers’ehen Sie das‘*’-

»lch muss lhncn da
Das st e Prok
»Da muss ich erst mit Iirer Kra
»Das kann ich Thnen nich

»Ich melde mich dann bei Ihnen.«




| > Etwasaligemeinerer Natur, aber werten Sie diese Dinge auf. munizieren! Auf dass Sie und
\ ~ mindestens ebenso wichtig sind die » Leben Sie auch in der Kom- der Kunde mehr Spafl und mehr
- - "' ,. folgenden Erkenntnisse: munikation Abwechslung, Begrii- Freude in der Beratung und im
{5 > Versuchen Sie den Kunden Ben Sie den Kunden einfach mal Verkauf haben. Wir kdnnen nie-
anders. Oder betonen Sie Thre mals nicht kommunizieren. Also

Begrafiung mal anders. (Beispiel: lassen Sie es uns gut machen!

‘wgus zu verstehen. Kimmern Sie
? ‘sich gern um seine Belange. Unter-

stellen Sie Threm Kunden immer
eine gute Absicht, dann fallt Thnen
der Umgang leichter.

» Kiimmern Sie sich schnellst-
mdglich, sofort oder unmittelbar
um seine Anliegen.

» Helfen Sie ihm, oder klaren Sie
Dinge fiar ihn,

» Sprechen Sie nicht von Proble-
men, sondern von Losungen.

» Verallgemeinern Sie Dinge
nicht, sondern versuchen Sie kon-
kret zu kommunizieren. (Beipiel:
»Das verspreche ich Ihnen«.)

» Ein »gern« gilt in der Kommu-
nikation als Sahnehiubchen.

» Verwenden Sie in der Emp-
fehlung keine Konjunktive, sie
schmélern Thre Aussage. (wwiirde,
machte, konnte, sollte, vielleicht,
eigentlich).

» Wenn Sie dem Kunden eine
Probe oder eine Beigabe mitgeben,
sprechen Sie diese immer an, damit

»Was kann ich denn heute fiir Sie
tun?«)

» Bei der Verabschiedung
kommt es gut an, wenn Sie eine
offene Frage stellen. Etwa »Was
kann ich sonst noch fiir Sie tun?«

» Versuchen Sie, eine sindivi-
duelle Verabschiedunge zu finden.
(Beispiel: Kunde hat erzihlt, er
fahrt seine Enkel besuchen. Ver-
abschiedung: »Dann wiinsche ich
Ihnen viel Freude beim Besuch der
Enkelkinder.«)

Zum Schluss noch ein wichtiger
Tipp fiir Sie: Seien Sie authentisch!
Unsere Korpersprache verrit
uns immer. Stimmt das Gesagte
mit unserer Korpersprache nicht
iiberein, merkt der Kunde, dass da
etwas nicht stimmt. Dann wird er
misstranisch. Das ist genau das was
wir am allerwenigsten erreichen
wollen.

Leben Sie das, was Sie kom-
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