PRAXIS NO-GO'S IN DER APOTHEKE

Die Kompetenz
er Mitarbeiter zahlt

Keine Lust, ist mir egal... wessen Mitarbeiter eine solche Grundstimmung ausstrahlen,
sollte dringend etwas tun. Dabei muss das nicht mal vom Chef ausgehen; manchmal
genligt es schon, vorhandene Motivation in Schulungen zu verstarken.

potheken gibt es
viele in Deutsch-
land. Um nicht im
allgemeinen Einer-
lei unterzugehen, kann sich
der Betrieb auf ein bestimm-
tes Thema spezialisieren. Der
Erfolg hidngt dabei ganz ent-

scheidend von den Mitarbei-
tern ab.

Experten gesucht Hand aufs
Herz, Herr Apotheker oder Frau
Apothekerin: Sind Sie ein Mo-
tivator? Sind Sie privat ein glii-
hender Verfechter der Kinesio-

logie, praktizieren Sie die Aro-
matherapie oder kennen Sie
sich supergut mit micellenhal-
tigen Reinigungslotionen fiir
Problemhaut aus? Nein? Aber
vielleicht tun das Thre PTA.
Vielleicht schlummert gar die
kiinftige Expertin in Threm Mit-

arbeiterstab — und Sie wissen
gar nichts davon.

Jeder Apothekenleiter, jede
Apothekenleiterin sollte regel-
maflige Mitarbeitertreffen ver-
anstalten, um das Gold zu
heben, das in Threm Personal-
bestand schlummert. Dr. Anna
Laven, Verfasserin mehrerer
Biicher tiber Kommunikations-
strategien in der Apotheke,
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empfiehlt der Leitung sogar,
einen Masterplan anzulegen.
Auf den Mitarbeitertreffen
sollte iber Umgangsformen
und Beratungsrichtlinien ge-
sprochen werden und Richt-
linien festgelegt werden. Ganz
wichtig ist auch ein Schulungs-
plan: Welche Kompetenzen sol-
len unterrichtet werden und
wann soll das geschehen? Laven
stellt dazu einen Merksatz fiir
die Apothekenleitung auf: Wer
alles will, kriegt meistens nichts.
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Schwerpunkte finden Uber
die Wertschdtzung der Mitar-
beiter, die unbedingt kommuni-
ziert werden sollte, bekommt
man hédufig heraus, fir welche
Themen sich die PTA besonders
interessieren, als Gruppe oder
einzeln. Manche Apotheke hat
daraus sogar ihren Schwer-
punkt gemacht - sei es in der
Hildegard-von-Bingen-Medi-
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zin, als Experte fiir Schifiler-
Salze, fur anthroposophische
Medizin oder Phytotherapie.
Andere wiederum profilieren
sich in der Dermo- oder der
dekorativen Kosmetik oder pro-
fitieren gar tiber einen nahe ge-
legenen ,,Schonheitssalon von
Synergieeffekten. Fach-PTA mit
speziellen Kenntnissen sind ein
gewaltiger Pluspunkt fiir jede
Apotheke. Oft funktioniert das
nur in grofSeren Betrieben; aber
auch kleinere Apotheken kon-
nen sich jederzeit eines Themas
annehmen und sich zum Spe-
zialisten entwickeln. Dass das
Galgant-Pulver der Hildegard
von Bingen nur in der Apotheke
xy problemlos und jederzeit
zu bekommen ist, spricht sich
auch iber das Internet schnell
herum. Und so hat so manche
Mini-Offizin zu ihrem eigenen
Staunen einen florierenden Ver-
sandhandel aufbauen kénnen.
Liebe Apotheker: Es lohnt sich,
in die Kompetenzerweiterung
der Mitarbeiter zu investieren!

Uberpriifung der Ergeb-
nisse Dem Inhaber empfiehlt
Laven die regelmiflige Uber-
prifung der gesetzten Ziele.
Wie viel wurde verkauft, wie
viele Zusatztipps gegeben, wel-
che Kundenfrequenz herrschte
in der Offizin, auf welches
Thema in der Beratung spra-
chen die Kunden besonders an?
Mit den modernen Kassenpro-
grammen ist es ganz leicht, die
Ergebnisse der Schulungen zu
tiberpriifen, egal ob es sich um
Schiiller-Salze, Nahrungser-
gianzungsmittel, Naturkosmetik
oder homoopathische Globuli
handelt. Denn wenn in der
Apotheke der unbedingte Wille
zu besonderen Leistungen da ist
und jeder Mitarbeiter fiir jeden
Kunden und bei jedem einzel-
nen Arzneimittel die optimale
Beratung anstrebt, befindet sich
die Apotheke auf dem richtigen
Weg. Denn das Hauptunter-

scheidungsmerkmal in der Zu-
kunft der Apotheke ist das Wis-
sen der Mitarbeiter.

Wenn alle Ergebnisse ausgewer-
tet sind, gibt Laven der Apothe-
kenleitung noch einen guten
Rat, den wahrscheinlich jede
PTA von Herzen unterschreibt:
Feiern Sie ruhig mal Thre Er-
folge! Denn nach Anerkennung
sehnt sich jeder Mensch, auch
eine leistungswillige Mitarbeite-
rin. Warum sollte sie sonst so

keiner merkt und es niemanden
interessiert? Ein Lob kann fiir
das ganze Team gelten oder
einzeln ausgesprochen werden,
nur vermittelt werden sollte es.
Dann kommen {ibrigens auch
Kritikpunkte viel leichter zur
Sprache - und werden vom Be-
troffenen auch leichter aufge-
nommen und konstruktiv um-
gesetzt.

Bereitschaft erhalten Das

kunft ist nicht nur allgemeine
Kompetenz, sondern auch Spe-
zialwissen von entscheidender
Bedeutung, denn dadurch un-
terscheidet sich der Betrieb von
allen anderen. Wohl dem Apo-
theker, der seinen Mitarbeite-
rInnen die Freude am Beruf
und die Bereitschaft zum le-
benslangen Lernen erhélt. M

Alexandra Regner,
PTA und Journalistin

weitermachen, wenn es sowieso  Fazit: Fir die Apotheke der Zu-
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