PRAXIS NO-GO'S IN DER APOTHEKE

Ein Hoch auf @
die Freundlichkeit

Eine junge Mutter betritt die Apotheke und legt ein Griines Rezept vor. Die PTA tippt
etwas in den Computer. Ohne den Blick zu heben sagt sie: ,,Haben wir nicht da*“.

uh. Besonders freund-
lich ist der Empfang
nicht, oder? Vielleicht
wird die Kundin sa-
gen: ,,Ach, lassen Sie mal, ist
auch nicht so wichtig.“ Viel-
leicht quengeln ihre beiden Kin-
der auch - eins halt sie an der
Hand, das andere schaut im

Kinderwagen mit grofSen Augen
auf die ausgestellten Waren.
Dann hat sie es besonders eilig,
hier wieder rauszukommen. Sie
mochte ndmlich, dass alles mog-
lichst schnell geht — bevor der
eine die leckeren Bonbons vom
Stander haben will und das an-
dere mit seinen Patschehdnd-
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chen die Pyramide mit den
Handcremes einreifst.

Kundschaft behalten Die
Apotheke, in der Sie arbeiten,
ist darauf angewiesen, dass ihre
Kunden immer wiederkommen
und/oder dass moglichst viele
neue Kunden die Offizin betre-

© Epifantsev / iStock / Getty Images

ten. Dann kann sie ndmlich
weiterhin den Umsatz machen,
der Thnen Ihr Gehalt garantiert.
Schon deshalb lohnt es sich,
sich ein paar Gedanken dartiiber
zu machen, wie das vonstatten
gehen soll.

Ein Tipp, den Verkaufscoaches
immer wieder geben, ist: Verset-
zen Sie sich mal in die Perspek-
tive des Kunden. Die Frau im
weifSen Kittel guckt nicht mal
hoch, wenn er den Laden be-
tritt? Geschweige denn, dass sie
»Guten Tag® sagt? Und davon,
dass ein Licheln jedes Gesicht
verschonert und eine automati-
sche Reaktion beim Gegeniiber
erzeugt, hat sie auch noch nie
was gehort? Blof3 raus hier.
Wenn der Kunde doch das Na-
senspray / den Autohaler / die
Héamorrhoidensalbe blof3 nicht
so dringend bréiuchte!

Fachlich okay, aber das
Menschliche ...
schon: Allein die Tatsache, dass
Sie als PTA einen weifSen Kittel
anhaben, zeugt fiir Thre fach-
liche Glaubwiirdigkeit. Das ist
nun einmal eine Tatsache: Die
Berufsbekleidung sorgt fiir eine
Einordnung, die unbewusst pas-
siert. In diesem Fall erzeugt es
Assoziationen in diesem unge-
fahren Ausmafl: kompetent - ir-
gendwas mit Medizin - die hilft
mir. Aber die fachliche Qualitat,

Es stimmt



die vorausgesetzt wird, spricht
nie fir sich allein! Es gibt viele
andere Apotheken, in denen
sich ebenfalls viele weiflgeklei-
dete Menschen aufhalten. Im
Zweifelsfall geht der Kunde
eben dahin.

Hier ein kleines Szenario, wie
die Begegnung anders hitte ab-
laufen konnen:

PTA, schaut auf und lichelt:
»Guten Tag!“

Kundin, etwas abgehetzt: ,Der
Arzt hat mir hier etwas auf-
geschrieben, mir tut der Hals
so weh, ich kann kaum noch
schlucken.

PTA: ,,Oh danke, wir schauen
einfach mal nach.”

Die exotischen Lutschtabletten,
die der Arzt auf das griine Re-
zept geschrieben hat, sind nicht
im Sortiment. Das Kind an der
Hand quengelt; es will die roten
Hustenbonbons mit dem Kin-
dergesicht auf der Packung
haben. Jetzt, sofort. Sein kleiner
Bruder im Wagen fillt aus Soli-
daritdt in die Klagemelodie mit
ein.

Die PTA zur Mutter: ,,Diirfen
sie?“ und blickt mit einem auf-
fordernden Nicken zu einer
bunten Plastikkuh im Sicht-
wahlbereich etwas unterhalb
des Verkaufstisches. Nach einer
erleichterten Zustimmung der
Mutter weist sie das groflere
Kind darauf hin, dass sich in der
Kuh Traubenzuckerbonbons
befinden. Ob er mal nach-
schauen will? Begeistert stiirzt
sich der Bub auf das Teil, das
laut ,Muh!“ macht, wenn man
den Kopf aufklappt. Das Brii-
derchen im Kinderwagen
schaut fasziniert zu.

Derweil die PTA: ,Wissen Sie,
wenn Sie mochten, bestelle ich
Thnen gern die Lutschtabletten.
Die wiren dann heute Nach-
mittag da. Wir koénnen aber
auch auf ein baugleiches Pri-
parat ausweichen.“

Die Mutter, irritiert: ,,Aber das
ist doch ein Rezept!“

Die PTA ldchelt schon wieder:
,Griine Rezepte kann man auch
als eine Empfehlung des Arztes
ansehen. Schauen Sie mal® - sie
weist auf das Sichtwahlregal hin-
ter ihr - ,,dort, die Roten gegen
Husten und Halsweh, die enthal-
ten einen Stoff, ein Lokalanis-
thetikum, das den wehen Hals
betdubt.“

»Dann nehm' ich die!“ sagt die
Kundin.

KENNEN SIE DAS?
Ist auch Ihnen ein No-Go
in der Apotheke aufge-
fallen (es muss ja nicht
die sein, in der Sie arbei-
ten)?

Dann schreiben Sie uns
unter ts.boehnke@uzv.de.
lhre Mails werden an

die Autorin weiterge-
leitet.

»Haben Sie auch noch andere
Beschwerden, Schnupfen bei-
spielsweise?“

»Oh ja, ein Nasenspray wire
auch nicht schlecht...”

Am Ende geht die Kundin mit
Lutschtabletten, Nasenspray
und einer Packung Ibuprofen
hinaus. Und die Hustenbon-
bons fiir Kinder hat sie auch ge-

kauft. W

Alexandra Regner,
PTA und Journalistin
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