I v nirves

Sehr elegant funktio-
niert das mit einer Frage,
bei der fiir den Kunden
nicht zu erkennen ist, was
Sie sim Schilde fiihrens.
Mit dieser Zusatzfrage ist
die Therapieergdnzung
eine logische Konsequenz
der Beratung. Fiir jede
akute Indikation gibt es
mindestens eine passen-
de Zusatzfrage und damit
Therapieerganzung.

Beispiele fiir Zusatz-

fragen bei ...

.. Halsschmerzen: »ist
es der Beginn einer
Erkaltung?e
= Abwehrsteigerndes
Arzneimittel

.. Verschleimtem
Husten: »Wie ist |hr

Die Schritt-fiir-Schritt-Anleitung
fiir mehr Beratungskompetenz

m den Gespréchseinstieg und die Bedarfsanalyse ging es im ersten Teil un-

serer Serie. Im zweiten Teil mdchte ich das Thema Therapieergidnzung und
Empfehlung auffrischen. Wir sind an dem Punkt im Kundengespréch, an dem Sie
den Bedarf des Kunden gekldrt haben. Durch die vier W-Fragen wissen Sie jetzt,
was fiir den Kunden das wichtigste Produkt ist. Jetzt ist der ideale Zeitpunkt um
zu kldren, ob der Kunde Bedarf an einer Therapieergénzung hat.

Husten nachts?s
Hustenstiller

.. Lippenherpes: »Ken-

nen Sie den Ausloser?s
= Abwehrsteigerndes
AM oder Sonnenschutz
fiir die Lippen

... Durchfall: sWie steht

es mit lhrer Energie?«
= Elektrolyte

... Kopfschmerz: sWie

haufig treten die Kopf-
schmerzen auf?«
= Magnesium

.. Sportverletzungen:

»Wann mussen Sie
wieder fit sein?«

= Innerliche Behand-
lung

.. Sonnenbrand: sWie

schiitzen Sie sich vor
der Sonne?s
= Sonnenschutz

... FuBpilz: sWie heiB
konnen Sie lhre
Strimpfe waschen?s
= Waschespiiler
gegen Sporen u. Bak-
terien

Die Zusatzfrage berech-
tigt uns zur Therapieer-
ganzung. So wird es ganz
leicht dem Kunden zu
einem ergdnzenden zwei-
ten oder dritten Produkt
Zu raten.

Auch wenn der
Kunde mit einem Pro-
duktwunsch, mit einem
griinen Rezept, oder mit
einem Antibiotikum-
Rezept kommt, ist die
Zusatzfrage der Weg zur
Therapieerganzung. Die
W-Fragen d@ndern sich

Das ABC der Kundenansprache

In einer dreiteiligen Artikelserie beschreibt unsere Fachautorin das opti-
male Kundengesprach. Dabei wird der Verlauf der Kommunikation in seine
Bestandteile zerlegt, um die Gesprachsprozesse sichtbar zu machen.

2. Teil: Therapieerganzung und Empfehlung

14 Trewhand AKTUELL 52010

etwas, doch auch hier
stehen wir in der Bera-
tungspflicht.

1. Frage: »Fir wen
ist das Rezept oder das
Arzneimittel?«

2. Frage: »Darf ich
fragen, wofiir das Anti-
biotikum/Arzneimittel
eingesetzt wird?«

Beispiel Antibiotikum-
Rezept: Kunde hat es
aufgrund einer Bronchitis
verordnet bekommen.

Zusatzfrage: sL3st sich
Ihr Husten schon?s

= Hustenloser

Beispiel: Kunde mdch-
te ein Nasenspray

Fragen: Fiir wen? Ge-
gen welche Beschwerden
setzen Sie es ein?

Zusatzfrage: »Sitzt das
Sekret schon fest?«

= Sekretolytikum

Erst wenn geklart ist,
ob der Kunde Bedarf an
einer Therapieergdnzung
hat, ist der Zeitpunkt
gekommen, die Produkte
zu holen. Bitte fragen
Sie den Kunden nicht,
ob Sie ihm etwas dazu
empfehlen dirfen. Ist der
Bedarf erkannt, so dirfen
Sie dem Kunden eine The-
rapieergdnzung anraten.
Es ist zundchst nur ein




treunand acrue. [N

Vorschlag von Ihrer Seite.
Zeigen Sie dem Kunden
alle Produkte, die Sie
aufgrund der Zusatz-
empfehlung verkaufen
konnten. Er muss sehen,
von welchen Produkten
Sie sprechen. Manchmal
ist die Packung bekannt,
er hat das Produkt schon
verwendet oder er kennt
es aus der Werbung.
Wenn wir Produkte
ansprechen, ohne sie dem
Kunden zu zeigen, kauft
er das Arzneimittel sehr
oft nicht. Haufig
erlebe ich, dass Apo-
theken-Mitarbeiter
zum Kunden sagen:
»Dazu kdnnen Sie
gut ein Zink-Produkt
verwenden, dann
sind Sie schneller
wieder gesund.« In dieser
Situation denkt der Kunde
oft: sDas war ein Tippu.
Manchmal fragt er dann:
sBekomme ich das bei
ihnen auch?s
Spétestens dann wis-
sen wir, dass wir etwas
versaumt haben!

Die Empfehlungs-
phase

Sie legen die Arznei-
mittel vor den Augen des
Kunden auf den HV-Tisch
und empfehlen diese so
eindeutig wie moglich.

Konjunktive und Relativie-
rungen - wwiirde, mochte,
konnte, sollte, vielleicht
und eigentliche - sind in
der Empfehlungsphase
verboten. Sie verwdssern
und schmadlern unsere
Aussage. In einer Aussage
wie: »Eigentlich kdnnten
wir XY nehmenk schwin-
gen Zweifel mit. Konjunk-
tive klingen so unsicher,
dass der Kunde hdufig
erst recht nachfragt: »Was
konnten Sie mir denn
sonst noch empfehlen?«

»Konjunktive
sind in der
Empfehlungs-

phase verboten.«

Die beste Formulierung
in der Empfehlungsphase
ist: »lch rate Ihnen zu
XY« oder »lch empfehle
lhnen XY«. Das ist klar
und eindeutig und lasst
wenig Raum fiir Zweifel.
Das gibt dem Kunden
Sicherheit, das emp-
fohlene Arzneimittel zu
nehmen.

Dosierung nennen
Sehr viel Kompetenz

zeigen Sie, wenn

die Dosierung des

Arzneimittels genannt
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wird. Daran erkennt der
Kunde, dass Sie sich gut
auskennen.

Bei Produkten, die Sie
gern empfehlen, kennen
Sie die Dosierung. Bei
Arzneimitteln, die seltener
empfohlen werden, lohnt
die Miihe, sich die Dosie-
rung nach und nach anzu-
eignen. Wenn alle Stricke
reiBen, gibt es immer
noch die elegante Losung,
im Computer nachzule-
sen. Damit signalisieren
wir dem Kunden, dass wir,
um ganz sicher zu sein,
schnell nachschauen.

Den Beipackzettel zu ent-
blattern und darin nach
der Dosierung zu suchen,
provoziert den Kunden
manchmal zu AuBerungen
wie: sNachlesen kann ich

auch selbst!lx W

~ widmen werden.

rapp@sr-coaching.com
- Www.sr-coaching.com

Nach der eindeutigen

Empfehlung und der Do- | -

sierung des Arzneimittels
sollte unbedingt der Kun-
dennutzen thematisiert
werden. Der Kundennut-
zen ist so wichtig, dass
wir diesem Aspekt den
dritten Teil unserer Serie
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