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W ir zeigen Ihnen 
anhand eines 
konkreten Bei-
spiels, wie Sie als 

PTA einen solchen Workshop auf 
ideale Art und Weise vorbereiten. 
Angenommen, Ihr Chef klagt darü-
ber, dass die Umsätze etwa im Kos-
metiksegment eher lau sind, obwohl 
Sie mit hochwertigen Depots fast alle 
Kundenbedürfnisse erfüllen könnten 
– dann sollten Sie einen Workshop 
zu diesem Thema in Betracht ziehen. 
Sie werden es aufgrund der positiven 
Resonanz selbst erleben: Ein solches 
Angebot vermittelt den Kundinnen 
das Gefühl von individueller Bera-
tung und Professionalität deutlich 
stärker und nachhaltiger, als dies 
während der allgemeinen Geschäfts-
zeiten möglich ist. Sie können sicher 
sein: Mit einem richtig durchgeführ-
ten Workshop gelingt es Ihnen, das 
Markt- und Markenpotenzial der 
Apotheke auszubauen.

Welche Kunden laden wir wie 
ein? Besondere Serviceangebote 
sollten Sie immer zuerst Ihren 
Stammkunden anbieten. Selbstver-
ständlich ist die direkte Ansprache 
in der Apotheke ideal. Allerdings 
sollten Sie auch darauf achten, die-
jenigen zu informieren, die im An-
kündigungszeitraum vor dem Event 
nicht in der Offizin erscheinen. 
Auch in diesem Fall sollten Sie den 
Stammkunden das Gefühl geben, 
besonders wichtig zu sein. Bei Post-
versendungen beginnen Sie Ihr An-
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 Organisationstalent  
        ist        gefragt! 

Vorträge und  
Infoveranstaltungen für 

Kunden tragen zur Image-
bildung von Apotheken 

bei und signalisieren  
Kompetenz. Wer bei der 

Kundenbindung noch 
einen Schritt weiter gehen 

will, organisiert  
Veranstaltungen mit  

Workshop-Charakter in 
der Offizin. 



schreiben deshalb folgendermaßen: 
„Als unsere Stammkundin möchten 
wir zuerst Ihnen unser neues Leis-
tungsangebot vorstellen ...“ Ist diese 
Klientel bedient, können Sie nach 
Absprache mit der Apothekenleitung 
Flyer entwerfen und die Bewerbung 
einer Veranstaltung beispielsweise 
über Fitnessstudios, Nagelstudios, 
Friseur und ähnliche Dienstleis-
ter ausweiten. Aus Kostengründen 
empfiehlt sich dies aber nur, wenn 
Sie beispielweise mit einem Kos- 
metikhersteller kooperieren und ent-
sprechende Unterstützung erhalten, 
um auch eine größere Veranstaltung 
durchführen zu können. 
Außerdem sollten Sie auf jeden Fall 
auf Ihre Kundendatei zurückgrei-
fen. Sind Kosmetikkundinnen schon 
als spezielles Selektionsmerkmal 
angelegt, können Sie ohne großen 
Aufwand und sehr schnell Inter-
essentinnen aus Ihren Dateien he- 

rausfiltern. Etwas mühevoller wird 
es sein, die klassischen Karteikar-
ten zu durchforsten. In diesem Fall 
ist es übrigens empfehlenswert, dem 
Chef vorzuschlagen, die Adressen 
für die Zukunft in einen Ordner im 
Computer einzupflegen – ein solcher 
Vorschlag wird vermutlich bei jedem 
Apothekenleiter sehr gut ankom-
men. Natürlich sollten Sie dann auch 
das Datenmanagement übernehmen 
und für eine ständige Aktualisierung 
sorgen.

Los geht’s: die praktische Um-
setzung Die Gestaltung des An-
schreibens sollte beim Thema 
Kosmetik unbedingt Wohlgefühl 
vermitteln. Hierfür können Sie Bil-
der aus dem Internet einsetzen, 
wobei Sie die jeweiligen Lizenzrechte 
beachten sollten! Tipp Für Hobby- 
fotografen: Nehmen Sie im Bekann-
tenkreis ein Bild mit einer   �   a

Regulieren Sie 
Ihren Blutzuckerspiegel 
auf natürliche Art
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ABSCHLIESSEND

+	� Zum Ende können Sie mit 
Ihren Gästen persönliche 
Pflegepässe ausfüllen, damit 
Ihre Kundin auch die für  
sie wichtigste Frage nach 
dem individuell optimalen 
Produkt beantwortet  
bekommt.

+	� Ein kleines Präsent als  
Dankeschön für den Besuch 
sollte den Abend beenden. 

+	� Vergessen Sie nicht mit Ihrer 
Mitstreiterin am nächsten 
Tag eine kurzes Feedback- 
Gespräch durchzuführen.  
So können Sie sich schon 
beim nächsten Mal steigern.
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a  jungen Frau auf, welche gerade 
eine Quarkmaske auf dem Gesicht 
hat – das ist ein leicht umsetzbares 
Motiv und geht dank digitaler Tech-
nik schnell und unkompliziert. 
Vergessen Sie nicht bei der Anmel-
dung Telefon- und E-Mail-Adressen 
abzufragen, das erspart Ihnen bei 
eventuellen Terminverschiebungen  
oder Absagen Ärger mit Ihren Kun-
dinnen. Falls Sie entsprechende 
Daten noch nicht erhoben haben, 
sollten Sie sofort damit beginnen. 
Selbstverständlich müssen Sie Ihre 
Kundinnen im Hinblick auf die Da-
tensicherheit fragen, ob Sie Ihnen die 
Erlaubnis zur Speicherung erteilen. 
Dabei ist es ratsam, ein entsprechen-
des Schriftstück vorzubereiten und 
sich die Genehmigung per Unter-
schrift bestätigen zu lassen. Im Eifer 
des Gefechts werden leider häufig 
wichtige Details vergessen, die si-
cherstellen, dass der Kunde Sie auch 
finden kann. Denken Sie also an: 
,  �Apothekenname mit Logo, 
,  �Aktionsmotto, 
,  �Aktionsdatum/-zeitraum und 

Uhrzeiten, 

,  �Apothekenadresse, Telefon- und 
Faxnnummer, E-Mail-Adresse 
sowie Anfahrtsskizze. 

,  �Ein Hinweis auf Parkmöglich- 
keiten ist eine hilfreiche Geste, 
die Ihre Kunden zu schätzen 
wissen. 

Sie sollten übrigens bei der Anmel-
dung unbedingt eine Kursgebühr 
verlangen! Diese können Sie dann 
bei dem Erwerb von Produkten ganz 
oder teilweise verrechnen. Grund: 
Was nichts kostet, ist in den Augen 
der Kunden oft minderwertig. An-
meldungen werden außerdem bei 
kostenlosen Kursen häufig nicht so 

ernst genommen und so kann es 
leicht passieren, dass Sie und das 
Team trotz einer perfekten Vorberei-
tung mit nur drei Gästen dastehen.

Was unmittelbar vor der Ver-
anstaltung zu tun ist Nach Mög-
lichkeit sollten Sie den Workshop  
in der Apotheke durchführen, das 
spart Zeit und vermindert den Auf-
wand. Nach einem Probedurchlauf 
mit den Kollegen (gibt Ihnen Si-
cherheit), sollten Sie sich am ersten 
Abend je nach Platzangebot auf eine 
Anzahl von sechs bis zehn Perso-
nen beschränken. Betreuen Sie die 
Gruppe bei den ersten Durchläufen 
zu zweit. Das macht mehr Spaß und 
hilft schnell über leichte Unsicher-
heiten hinweg.
Achten Sie an diesem Abend beson-
ders auf Ordnung und Sauberkeit 
in allen Bereichen, die die Kundin 
einsehen kann. Dasselbe gilt bei den 
Testmaterialien. Für die Möblierung 
reichen Bier- oder Tapeziertische 
und Stühle. Die Dekoration sollte  
dagegen etwas schöner und hoch-
wertiger ausfallen. Stellen Sie si-

cher, dass Platz für Tester- und 
Gebrauchsmaterialien wie etwa  
Kosmetiktücher und Getränke vor-
handen ist. 
Wichtig und angenehm für die Kun-
din ist ein konkreter Ansprechpart-
ner (Sie selbst und/oder der Chef), 
der diese freundlich in Empfang 
nehmen kann und die Gäste betreut, 
bis alle eingetroffen sind. Denken  
Sie an Ihre Namensschilder.

Die „Show“ beginnt Nach einer 
netten Begrüßung sollten Sie kurz 
erklären, was die Gäste an diesem 
Abend erwartet. Geben Sie auch 
einen Hinweis auf das Ende der Ver-

anstaltung, so vermeiden Sie Unruhe 
und unerwartete Verabschiedungen 
kurz vor Schluss. Beim Pflegework-
shop können Sie nun mit dem Ka-
pitel Reinigungsprodukte beginnen.
Fragen Sie Ihre Kunden nach ei- 
genen Erfahrungen und Gewohn- 
heiten.
,  �Wie reinigen Sie Ihre Haut?
,  �Wie fühlt sich Ihre Haut nach 

der Reinigung an?

Schon nach diesen kurzen Fragen 
werden Sie genügend Aufklärungs-
bedarf feststellen. Vermeiden Sie 
Kommentare, wie: „Wenn Ihre Haut 
spannt, haben Sie bisher das falsche 
Produkt benutzt, Sie sollten besser 
…“. Formulieren Sie Ihren Vor-
schlag grundsätzlich positiv: „Damit 
sich Ihre Haut nach der Reinigung 
schön weich und geschmeidig an-
fühlt und optimal die anschließende 
Pflege vorbereitet ist, …“ 
Während Sie den Unterschied der 
Produkte Milch, Gel, Tonic etc. kurz 
erklären, sollten Sie Ihre Kundinnen 
die Konsistenzen der Produkte füh-
len und den Duft wahrnehmen las-

sen. Dies spricht die emotionale Seite 
an. Entsprechend präsentieren und 
erklären Sie Gesichtspflegeprodukte. 
Stellen Sie hierbei den Präparatenut-
zen in den Vordergrund, das ist für 
die Kundin interessanter und wichti-
ger als die trockene Aufzählung von 
Wirkstoffen. 

Eine spezielle Variante: Der 
Naturkosmetik-Workshop Je-
dermann weiß es: Sobald im Zu-
sammenhang mit einem Produkt 
die Worte „natürlich“, „ökologisch“ 
oder das Kürzel „Bio“ auftauchen, 
kann der jeweilige Artikel bei den 
meisten Verbrauchern Sympathie-

»Sie sollten bei der Anmeldung unbedingt eine Kurs- 
gebühr verlangen! Diese können Sie dann beim  

Erwerb von Produkten ganz oder teilweise verrechnen.«
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werte verbuchen. Dabei gibt es noch 
eine Reihe weiterer Argumente, die 
für die Naturkosmetik sprechen und 
auf die Sie als PTA in einem entspre-
chenden Workshop unbedingt hin-
weisen sollten. In der folgenden Liste 
haben wir Kriterien zusammenge- 
tragen, die eine hochwertige natür-
liche Kosmetik noch zusätzlich aus-
zeichnen kann:
,  �Es werden überwiegend pflanz- 

liche Rohstoffe aus kontrol-
liertem biologischem Anbau 
eingesetzt. Die Einschränkung 
„überwiegend“ hängt mit der 
Marktsituation zusammen:  
Gelegentlich kommt es vor, dass 
mangels Masse auf Erzeugnisse 
der konventionellen Anbieter 
zurückgegriffen werden muss. 
Allerdings werden die konven- 
tionellen Produkte einer stren-
gen Prüfung unterzogen und 
nur Erzeugnisse verwendet, die 
keine zu hohen Belastungswerte 
aufweisen. 

,  �Naturkosmetikunternehmen 
geben keine Tierversuche in  
Auftrag und führen auch selbst 
keine durch. Auch werden keine 
Rohstoffe toter Tiere (beispiels-
weise Schildkrötenöl, Murmel- 
tierfett, tierisches Collagen 
und Frischzellen) verwendet. 
Hintergrund: Die Schildkröte 
beispielsweise steht auf der Liste 
der vom Aussterben bedrohten 
Tiere. Wird der kommerzielle 
Handel mit Schildkrötenöl durch 
entsprechende Nachfrage  
angekurbelt, besteht die Gefahr, 
dass die Tiere ausgerottet  
werden. 

,  �Bei der Herstellung von Natur-
kosmetik wird aus Gründen des 
Umweltschutzes und des  
Verdachtes allergieauslösend zu 
sein, bewusst auf folgende Stoffe 
verzichtet: Organisch-synthe-
tische Farb- sowie synthetische 
Duftstoffe, Silikone, Paraffine 
und andere Rohölprodukte 
und ethoxilierte Rohstoffe. Be-
schränkt eingesetzte Rohstoffe 
sind: Emulgatoren und Tenside, 
die durch Hydrolyse, Hydrie-

rung, Veresterung oder Um-
esterung aus folgenden Stoffen 
gewonnen werden: Fette, Öle 
und Wachse, Lecithine, Lanolin, 
Mono- Oligo- und Polysacca-
ride, Proteine und Lipoproteine. 

,  �Statt künstlicher beziehungs-
weise synthetischer Konservie-
rungsstoffen werden folgende 
naturidentische Konservierungs-
stoffe zugelassen, die jedoch auf 
der Verpackung ausgewiesen 
sein müssen: Benzoesäure, Sa-
licylsäure, Sorbinsäure, Benzyl-
alkohol. Viele Endverbraucher 
wissen nicht, was die Definition 
von naturidentisch tatsächlich 
ausmacht. Von daher ist es 
sinnvoll, die Kundinnen genau 
darüber aufzuklären, dass es 
sich bei diesen Stoffen zwar um 
synthetisch häufig aus mehreren 
Einzelsubstanzen zusammen-
gesetzten Stoffen handelt, deren 
Vorteil jedoch darin bestehen, 
dass ihrer chemischen Struktur 
– im Gegensatz zu künstliche 
zusammengesetzten Konser- 
vierungsstoffen – mit natür- 
lichen Substanzen identisch sind. 

,  �Auf die bei anderer Kosmetik 
häufig eingesetzte radioaktive 
Bestrahlung zur Entkeimung 
von organischen Rohstoffen und 
kosmetischer Endprodukte wird 
verzichtet, da dieses Verfahren 
zu viel Energie verschlingt und 
unerwünschte Folgereaktionen 
auslöst.

Außerdem gilt: Seriöse Hersteller 
von Naturkosmetikprodukten lassen 
sich in regelmäßigen Abständen von 
unabhängigen Prüfungskommissio-
nen auf diese Vorgaben hin unter-
suchen, so dass den Verbraucher die 
Echtheit der Naturkosmetik sicher-
gestellt ist. Speziell diesen Hinweis 
sollten Sie den Kundinnen vermit-
teln, da es zu viele Trittbrettfahrer 
unter dem „Label“ Naturkosmetik 
gibt.  ■

Claus Ritzi, Pharma-Journalist
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