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8ER IST .EIN (E(ENÃ#ER 

*m %urchschnitt Ginden tÊglich vier .illionen ,undenkontakte
in deutschen AQotheken statt. %abei sorgen die verschiedens�
ten Situationen im )andverkauG Gàr Freude
 *nsQiration und
manchmal auch Frust. 8ie sich ein ,unde verhÊlt
 Xird sehr
stark von seinem so[ialen 6mGeld und den kulturellen 3ah�
menbedingungen bestimmt. So beeinGlussen [um BeisQiel

Familienmitglieder
 Freunde und Arbeitskollegen
 aber auch
Faktoren Xie so[iale Schicht[ugehÚrigkeit
 ,auGkraGt oder die
-ebenssituation beXusst oder unbeXusst die ,onsummuster
eines jeden .enschen.
.an kann annehmen
 dass das 7erhalten einer jungen Familie
in der 3egel von dem ;iel einer gesunden EntXicklung des
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4erWJDeT�eJgenWerantwortMJDI�
/aDIEeN�4Je�JN�Met[ten�5eJM�EJe
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on�LennengeMernt�IaCen
�TteIt�Jn
EJeTer�FoMge�Eer�#MJDL�aVG�Een�,Vn�
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,indes bestimmt Xird. +e nach -ebensXeise Gàhrt das da[u

dass beisQielsXeise 1rodukte bevor[ugt Xerden
 die un�
schÊdliche *nhaltsstoGGe enthalten. .eist Xerden solche 1ro�
duktQrÊGeren[en verbal kommuni[iert. %er $lou bei der ,un�
denanalyse ist jedoch
 Xenn 1TA gleich[eitig die vgeheimeni
BedàrGnisse der ,ategorie vgestresste Elterni kennen. %arà�
ber hinaus beeinGlussen 8erte und /ormen
 Traditionen oder
auch 3eligionen das 7erhalten. %iese AsQekte gilt es im )in�
terkoQG [u behalten
 Xenn Sie sich an die Analyse *hrer ,un�
den machen. 8ie aber sollten Sie vorgehen 

4DIVCMaEenEenLen�o�NaM�anEerT
Seien Sie mal gan[ Grech
 und beginnen Sie damit
 *hre ,unden
ge[ielt in Schubladen [u stecken. Aber nicht in eine
 sondern
gleich in mehrere. Gan[ oGGi[iell nennt sich dies in der Betriebs�
XirtschaGtslehre v,undenanalysei. %abei geht es nicht darum

seinen eigenen 7orurteilen und ErXartungen Greien -auG [u
lassen. %enn glauben [u Xissen
 Xas die ,undenbe�
dàrGnisse sind
 reicht nicht aus
 man muss sie Xirklich
kennen. Genau Xie bei der 1ràGung von
Ausgangssubstan[en muss jedereintreten�
de ,unde auG seine *dentitÊt analysiert Xer�
den. %aGàr beobachten Sie alle
v,undenbestandteilei
 um 7erhal�
tensmuster und die sich daraus erge�
benden .Úglichkeiten und BedàrG�
nisse [u erkennen 	Sichtanalyse
.

%er entscheidende Faktor ist jedoch
 noch tieGer [u gehen und
die entgegengeset[te ,undenQersQektive ein[unehmen.
Aber Achtung
 es lauern FettnÊQGchen
 denn ,lassiGi[ierungs�
merkmale sind nicht gleich BedàrGnisse� 8àrden Sie es [um
BeisQiel gut Ginden
 in der Schublade valti [u landen
 nur Xeil
Sie vor ���� geboren Xurden  6nd 8Úrter kÚnnen auch ne�
gativ Xirken. Eine Studie besagt [um BeisQiel
 dass der BegriGG

vSeniorentelleri mehr Feinde als Freunde in der Schublade
valti hat.
;iel *hrer Analyse sollte eine Ãbersicht der verschiedenen
,undentyQen sein. )aben Sie diese verinnerlicht
 hilGt *hnen
diese Struktur
 um *hre ,unden in eine oder mehrere Schubla�
den [u vsteckeni und sie genau auG ihre .otivationen
 Emotio�
nen und BedàrGnisse hin individuell [u beraten. *m *dealGall

MIT EINEM BLICK ORDNET DIE
GEÃBTE PTA DIE KUNDIN RICHTIG
EIN UND HAT IM KOPF EIN PAAR
PASSENDE S­T;E PARAT.

lesen Sie ihm also die 8ànsche von
den Augen ab�

.arLtGorTDIVng�nVt[en
Gute )inXeise àber aktuelle ,un�
denbedàrGnisse lieGern AusXertun�
gen von .arktGorschungsinstitu�
ten. So [eigt eine BeGragung des
,Úlner *nstituts Gàr )andelsGor�
schung auG *nitiative der AQotheker�
kammern und 7erbÊnde aus /ord�
rhein�8estGalen aus dem +ahr ����
beisQielsXeise
 dass �� 1ro[ent der
àber ���+Êhrigen sich Beratung
[um Thema v)autQGlege
 ,osmetik
und Sonnenschut[i Xànschen
 ��
1ro[ent [um Thema v3eise	�aQo�
theke
 und *mQGungeni. /ut[en Sie
also die Ergebnisse von .arktGor�
schern Gàr die ;Xecke *hrer AQothe�
ke
 [um BeisQiel als *nsQirationen
Gàr bislang ungenut[tes 1oten[ial.
/och besser XÊre es
 Sie starten eine eigene
 kleine ,unden�
beGragung und ermitteln
 ob *hre *deen und Strategien mit
den 8ànschen und BedàrGnissen *hrer ,unden àbereinstim�
men und Xo es 7erbesserungsQoten[ial gibt.

)JMGreJDIe�5JQQT
+ede Form der ,ommunikation hat neben einem *nhaltsas�
Qekt mit sachlicher *nGormation 	[. B. die 8irkXeise
 auch ei�
nen Be[iehungsasQekt. %as gilt auch Gàr die ,ommunikation
in der AQotheke. .achen Sie sich beXusst
 dass Gast jeder er�
krankte ,unde
 der die AQotheke betritt
 sich eigentlich
Xànscht
 keine 1rodukte aus der AQotheke [u benÚtigen. %er
Besuch Xird meist als ein notXendiges Ãbel auG dem 8eg [u�
ràck [ur Gesundheit Xahrgenommen und ist Gàr viele kein

vEinkauGshighlighti o Xie etXa der Besuch von 1arGàmerie
oder Schuhladen. ,ommuni[iert Xird dabei àber akute oder
chronische ,rankheiten
 Alltagssorgen und ­ngste. *hre an�
sQruchsvolle AuGgabe ist es
 Gàr die aktuelle Situation jedes
ein[elnen ,unden immer Xieder neues 7erstÊndnis auG[u�
bringen und seine 8ànsche Xeitestgehend [u erGàllen. Sie
sind also Xeit mehr als ein Ar[neimittelverkÊuGer
 Sie sind Be�
rater
 ,ummerkastentante und vieles mehr. Einen normalen
,unden [ur korrekten Ar[neimitteleinnahme [u motivieren

ist bereits eine )erausGorderung� die ,àr besteht allerdings
darin
 ungeduldige oder unGreundliche ,unden leitlinienge�
recht [u beraten. .anchmal hilGt es bereits
 sich vor[ustellen

dass man das BeratungsgesQrÊch mit seiner eigenen Gro��
mutter anstatt mit dem ,unden Gàhrt. Gan[ automatisch hÊlt

man so viele ,ommunikationsregeln ein.

KUNDENT:PEN EINORDNEN
Sie kennen es sicher aus der 1raYis� .anche
,unden liegen einem
 und man hat soGort ei�
nen guten %raht [u ihnen. Bei anderen Xieder�
um ist es genau umgekehrt. 6m aber alle ,un�
den Qassend an[usQrechen
 ist nicht nur das
8issen um deren BedàrGnisse
 sondern auch
das 8issen um kommunikatives 7erhalten von
immenser Bedeutung. %as .odell von
Alessandra � 0�$onnor unterscheidet bei�

%ie .arktGorschung lieGert )inXeise
auG ,undenbedàrGnisse. -assen Sie
sich davon insQirieren und nut[en Sie
sie Gàr die ;Xecke *hrer AQotheke.

A6F�%&/�16/,5

Gehen Sie davon aus, dass ein häufiges Kundenbedürfnis die
Erleichterung oder 7erbesserung des Alltags ist. Haben Sie
bei der Kundenanalyse eine „Hitparade“ der verschiedenen
Kundentypen definiert, können Sie neben einer ma�ge-
schneiderten Arzneimittelempfehlung auch einfühlsame
8orte „mitgeben“, die dem Typus entsprechen. Positive
Emotionen sind der 8irkstoff für eine erhöhte Aufnahme-
fähigkeit und Kundenbindung.

TIPP  /  KUNDENBEDÃRFNISSE
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lesen Sie ihm also die 8ànsche von
den Augen ab�

.arLtGorTDIVng�nVt[en
Gute )inXeise àber aktuelle ,un�
denbedàrGnisse lieGern AusXertun�
gen von .arktGorschungsinstitu�
ten. So [eigt eine BeGragung des
,Úlner *nstituts Gàr )andelsGor�
schung auG *nitiative der AQotheker�
kammern und 7erbÊnde aus /ord�
rhein�8estGalen aus dem +ahr ����
beisQielsXeise
 dass �� 1ro[ent der
àber ���+Êhrigen sich Beratung
[um Thema v)autQGlege
 ,osmetik
und Sonnenschut[i Xànschen
 ��
1ro[ent [um Thema v3eise	�aQo�
theke
 und *mQGungeni. /ut[en Sie
also die Ergebnisse von .arktGor�
schern Gàr die ;Xecke *hrer AQothe�
ke
 [um BeisQiel als *nsQirationen
Gàr bislang ungenut[tes 1oten[ial.
/och besser XÊre es
 Sie starten eine eigene
 kleine ,unden�
beGragung und ermitteln
 ob *hre *deen und Strategien mit
den 8ànschen und BedàrGnissen *hrer ,unden àbereinstim�
men und Xo es 7erbesserungsQoten[ial gibt.

)JMGreJDIe�5JQQT
+ede Form der ,ommunikation hat neben einem *nhaltsas�
Qekt mit sachlicher *nGormation 	[. B. die 8irkXeise
 auch ei�
nen Be[iehungsasQekt. %as gilt auch Gàr die ,ommunikation
in der AQotheke. .achen Sie sich beXusst
 dass Gast jeder er�
krankte ,unde
 der die AQotheke betritt
 sich eigentlich
Xànscht
 keine 1rodukte aus der AQotheke [u benÚtigen. %er
Besuch Xird meist als ein notXendiges Ãbel auG dem 8eg [u�
ràck [ur Gesundheit Xahrgenommen und ist Gàr viele kein

vEinkauGshighlighti o Xie etXa der Besuch von 1arGàmerie
oder Schuhladen. ,ommuni[iert Xird dabei àber akute oder
chronische ,rankheiten
 Alltagssorgen und ­ngste. *hre an�
sQruchsvolle AuGgabe ist es
 Gàr die aktuelle Situation jedes
ein[elnen ,unden immer Xieder neues 7erstÊndnis auG[u�
bringen und seine 8ànsche Xeitestgehend [u erGàllen. Sie
sind also Xeit mehr als ein Ar[neimittelverkÊuGer
 Sie sind Be�
rater
 ,ummerkastentante und vieles mehr. Einen normalen
,unden [ur korrekten Ar[neimitteleinnahme [u motivieren

ist bereits eine )erausGorderung� die ,àr besteht allerdings
darin
 ungeduldige oder unGreundliche ,unden leitlinienge�
recht [u beraten. .anchmal hilGt es bereits
 sich vor[ustellen

dass man das BeratungsgesQrÊch mit seiner eigenen Gro��
mutter anstatt mit dem ,unden Gàhrt. Gan[ automatisch hÊlt

man so viele ,ommunikationsregeln ein.

KUNDENT:PEN EINORDNEN
Sie kennen es sicher aus der 1raYis� .anche
,unden liegen einem
 und man hat soGort ei�
nen guten %raht [u ihnen. Bei anderen Xieder�
um ist es genau umgekehrt. 6m aber alle ,un�
den Qassend an[usQrechen
 ist nicht nur das
8issen um deren BedàrGnisse
 sondern auch
das 8issen um kommunikatives 7erhalten von
immenser Bedeutung. %as .odell von
Alessandra � 0�$onnor unterscheidet bei�

%ie .arktGorschung lieGert )inXeise
auG ,undenbedàrGnisse. -assen Sie
sich davon insQirieren und nut[en Sie
sie Gàr die ;Xecke *hrer AQotheke.

A6F�%&/�16/,5

Gehen Sie davon aus, dass ein häufiges Kundenbedürfnis die
Erleichterung oder 7erbesserung des Alltags ist. Haben Sie
bei der Kundenanalyse eine „Hitparade“ der verschiedenen
Kundentypen definiert, können Sie neben einer ma�ge-
schneiderten Arzneimittelempfehlung auch einfühlsame
8orte „mitgeben“, die dem Typus entsprechen. Positive
Emotionen sind der 8irkstoff für eine erhöhte Aufnahme-
fähigkeit und Kundenbindung.

TIPP  /  KUNDENBEDÃRFNISSE



 > DAS PTA MAGAZIN --- Ausgabe 05-2016 <� �� �� > DAS PTA MAGAZIN --- Ausgabe 05-2016 <

P T A  +  M A R K E T I N G F O L G E  3 F O L G E  3 P T A  +  M A R K E T I N G

;ahlen
 der Be[iehungstyQ hingegen mag geGàhlvolle 8orte.
Sie alle kennen verschiedene ,undentyQen aus der 1raYis. *m
Folgenden Ginden Sie ein Qaar TiQQs da[u
 Xie Sie [um BeisQiel
aggressiven
 misstrauischen
 unsicheren und Êngstlichen
,unden den 8ind aus den Segeln nehmen oder den 3edeGluss
besonders redseliger ,unden stoQQen kÚnnen.

.Jt�AggreTTJWJtÊt�VNgeIen
,unden
 die ein GesQrÊch aggressiv beginnen oder im 7erlauG
aggressiv Xerden
 kennt jede 1TA. %er vgute %rahti [u diesen
,unden scheint [u glàhen� Begegnen Sie diesen mit 3uhe
 las�
sen Sie sich nicht Qrovo[ieren und nehmen Sie das ,unden�
verhalten auG keinen Fall QersÚnlich. 3edeXendungen Xie
v*ch kann nachvoll[iehen
 Xas in *hnen vorgehen mussi oder
v+a
 bei dem 1unkt gebe ich *hnen 3echti
 signalisieren 7er�
stÊndnis Gàr die Situation des
,unden. Behalten Sie jedoch die
Fàhrung im GesQrÊch und blei�
ben Sie sachlich. /ut[en Sie kei�
nesGalls SÊt[e mit vaberi
 das
gie�t ½l ins Feuer. 6nd Golgen
Sie dem aggressiven ,unden
nicht auG die gleiche Ebene. Fas�
sen Sie hingegen seine Argu�
mente kur[ in eigene 8orte [u�
sammen und leiten Sie ihn so
[um eigentlichen Beratungs�
thema [uràck. )ilGt das alles
nichts
 [eigen Sie aggressiven
,unden durchaus auch klar die
Gren[en auG.

.JTTtraVen�entLrÊGten
%ie tyQische Frage eines miss�
trauischen ,unden lautet v)ilGt
dieses .ittel Xirklich i. Bei die�

sem $harakter ist es Xichtig
 dass er mÚglichst viele Fragen
stellen kann und Sie ihm die BestÊtigung geben
 dass diese
auch Xichtig sind. %abei helGen Formulierungen Xie vGut

dass Sie das hinterGrageni
 vGut
 dass Sie das interessierti. *st er
mit seinen Fragen Gertig
 argumentieren Sie hieb� und stich�
Gest
 damit keine Xeiteren AngriGGsQunkte entstehen. Beson�
ders Xichtig bei diesem TyQus ist ein selbstbeXusstes AuGtre�
ten. Sie màssen *hr Gegenàber àber[eugen
 dass Sie sein
QersÚnlicher GesundheitseYQerte sind.

8er aktiv agieren statt nur passiv reagieren möchte, sollte
den Umgang mit herausfordernden Kunden sowie die Kon-
trolle über die eigenen Gefühle üben. Spielen Sie, gerne in
überspitzter Manier und mit einer Prise Humor gewürzt, die
Gespräche im Kopf oder mit Kollegen durch. Das baut
­ngste ab und sorgt für die notwendige Schlagfertigkeit,
wenn wieder einmal ein unangenehmer ;eitgenosse Ihre
Geduld auf eine harte Probe stellt.

TIPP  /  GESPR­CHE ÃBEN

sQielsXeise [Xischen den %imensionen oGGenes/reserviertes
7erhalten und direktes/indirektes 7erhalten und visualisiert
die Ãberschneidungen. Eine oGGene 1erson erkennen Sie bei�
sQielsXeise daran
 dass diese an einer QersÚnlichen Be[ie�
hung interessiert ist und allgemeinhin als vBauch�TyQi charak�
terisiert Xerden kann. 3eservierte 1ersÚnlichkeiten hingegen
sind an Fakten interessiert und eher v,oQG�.enscheni. %irekte
.enschen sind entscheidungs�
Greudig
 XÊhrend indirekte 1er�
sonen Entscheidungen lange
àberdenken. 8erden diese %i�
mensionen kombiniert
 erge�
ben sich vier ,undentyQen� der

Be[iehungstyQ ist oGGen und indirekt
 der 6nterhalter oGGen
und direkt
 der *nsQektor reserviert und direkt
 der Buchhalter
reserviert und indirekt. %ie Einteilung kann helGen
 auch
schXierige $haraktere besser ein[uschÊt[en und die richtigen
Formulierungen [u Ginden. So sollten Sie ge[ielt 8Úrter XÊh�
len
 die die ,undentyQen selber nut[en oder Gàr die sie beson�
ders emQGÊnglich sind. BeisQielsXeise liebt der BuchhaltertyQ

DIE VIER VERSCHIEDENEN KUNDENT:PEN

indirekt direkt

#VDIIaMter���
reserviert und indirekt

#e[JeIVngTtZQ���
oGGen und indirekt

reserviert

*nTQeLtor���
reserviert und direkt

6nterIaMter���
oGGen und direkt

oGGen

8Êhlen Sie ge[ielt [um ,unden�
tyQ Qassende 8orte und Formu�
lierungen. %as erleichtert *hnen
das BeratungsgesQrÊch.

A6F�%&/�16/,5

KOMMUNIKATION HAT
IMMER INHALTS- UND
BE;IEHUNGSASPEKTE
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DIE RICHTIGE KUNDENANSPRACHE

KUNDENT:P SO REAGIEREN SIE RICHTIG! S­T;E 8IE DIESE HELFEN y

 Bleiben Sie bei aggreTTJWen�,VnEen ruhig
und sachlich.
7ermeiden Sie Sätze mit „aber“.
;eigen Sie, wenn nötig, Grenzen auf.

„Ich kann nachvollziehen, was in Ihnen
vorgehen muss“.
„Bei dem Punkt gebe ich Ihnen Recht“.

Lassen Sie NJTTtraVJTDIe�,VnEen fragen.
Bestätigen Sie diese in ihrem 8issensdurst.
Argumentieren Sie hieb- und stichfest

„Gut, dass Sie das wissen wollen!“.
„+a, Sie haben den kritischen Punkt genau
erkannt“.

Entkräften Sie Bedenken VnTJDIerer�VnE
ÊngTtMJDIer�,VnEen durch beruhigende
Fakten.
Leiten Sie diese durch eine begründete
Empfehlung zur einfachen Entscheidung.
Geben Sie klare Handlungsanweisungen.
Schaffen Sie eine persönliche Atmosphäre.

„In der Ihnen verordneten Dosierung ist
das Medikament sehr sicher“.
„Produkt xy passt wie ma�geschneidert zu
Ihnen, da es ...“.

Seien Sie bei reETeMJgen�,VnEen
aufmerksam.
Nutzen Sie jede Redepause, um zum
eigentlichen Beratungsthema überzuleiten.
Seien Sie freundlich, aber bestimmt.

„Sie haben eine gute 8ahl getroffen,
berichten Sie mir doch beim nächsten
Mal, wie das Medikament geholfen hat“.
„Sie sehen, es warten noch andere
Kunden“.
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Gespräche im Kopf oder mit Kollegen durch. Das baut
­ngste ab und sorgt für die notwendige Schlagfertigkeit,
wenn wieder einmal ein unangenehmer ;eitgenosse Ihre
Geduld auf eine harte Probe stellt.

TIPP  /  GESPR­CHE ÃBEN
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DIE RICHTIGE KUNDENANSPRACHE

KUNDENT:P SO REAGIEREN SIE RICHTIG! S­T;E 8IE DIESE HELFEN y

 Bleiben Sie bei aggreTTJWen�,VnEen ruhig
und sachlich.
7ermeiden Sie Sätze mit „aber“.
;eigen Sie, wenn nötig, Grenzen auf.

„Ich kann nachvollziehen, was in Ihnen
vorgehen muss“.
„Bei dem Punkt gebe ich Ihnen Recht“.

Lassen Sie NJTTtraVJTDIe�,VnEen fragen.
Bestätigen Sie diese in ihrem 8issensdurst.
Argumentieren Sie hieb- und stichfest

„Gut, dass Sie das wissen wollen!“.
„+a, Sie haben den kritischen Punkt genau
erkannt“.

Entkräften Sie Bedenken VnTJDIerer�VnE
ÊngTtMJDIer�,VnEen durch beruhigende
Fakten.
Leiten Sie diese durch eine begründete
Empfehlung zur einfachen Entscheidung.
Geben Sie klare Handlungsanweisungen.
Schaffen Sie eine persönliche Atmosphäre.

„In der Ihnen verordneten Dosierung ist
das Medikament sehr sicher“.
„Produkt xy passt wie ma�geschneidert zu
Ihnen, da es ...“.

Seien Sie bei reETeMJgen�,VnEen
aufmerksam.
Nutzen Sie jede Redepause, um zum
eigentlichen Beratungsthema überzuleiten.
Seien Sie freundlich, aber bestimmt.

„Sie haben eine gute 8ahl getroffen,
berichten Sie mir doch beim nächsten
Mal, wie das Medikament geholfen hat“.
„Sie sehen, es warten noch andere
Kunden“.
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HINTER(RUND

%as in der FreiXahl QrÊsentierte 3andsortiment trÊgt im
%urchschnitt [u knaQQ [ehn 1ro[ent des 6msat[es einer
AQotheke bei. Auch Xenn dieses somit nicht im .ittelQunkt
steht� *st die FreiXahl als AushÊngeschild schlecht durch�
dacht
 kann es eine sonst erGolgreiche AQotheke und die 7er�
kauGsbemàhungen der 1TA sQàrbar belasten. 8ie die Frei�
Xahl hingegen als ErGolgsGaktor genut[t Xerden kann
 sieht
man [um BeisQiel an ,on[eQten der Easy�AQotheken oder
bei 1remium�Eigenmarken
 Xie die der Saint $harles AQo�
theke in 8ien und Berlin.

%Je� 4oNNerTaJTon� TteIt� an��%Je� 1IarNa[eVtJTDI�teDInJ�
TDIen�ATTJTtentJnnen�4VTanne�4onne�VnE�4JCZMMe�4DIeJn
TDIMàQGen� Jn� JIre�3oMMe� aMT�$ategorZ�.anager
�VN Jn�Eer
FreJwaIM�aMMe�1roEVLte�[VN�5IeNa�4onne�[V�arrangJeren�

vGuten .orgen Sibylle
 hilGst %u mir dabei
 in der FreiXahl so
richtig Stimmung auG den Sommer [u machen i vGerne
 nach
all den SchnuQGennasen der let[ten .onate erGreut mich das
Thema Sonne sehri.o ,ur[e 1ause und ein SeuG[er o vAber bei
aller -iebe [ur Sonne� 8ir sollten so viele ,unden Xie mÚglich
[um Schut[ vor den 67�Strahlen motivieren� )ast %u auch von
der erschreckenden EntXicklung der )autkrebsdiagnosen
gehÚrt  ;Xischen ���� und ���� haben sich die ;ahlen Gàr
das Basal[ell� und 1latteneQithelkar[inom verdoQQelt
 und
die %iagnosen Gàr das .aligne .elanom sind sogar um �� 1ro�
[ent gestiegeni.
v/ein Sibylle
 das Xar mir in diesem Ausma� nicht beXusst.
%ann lass uns schnell loslegen. *ch schlage vor
 dass Xir [uerst
eine AuGstellung aller tyQischen SonnenQrodukte machen.
%ann àberlegen Xir
 Xelche 1rodukte ergÊn[end sinnvoll
sindi. Frau Schein àberlegt� v+a genau
 und damit alle ,ollegen
gut inGormiert sind
 kÚnnen Xir auch einen kur[en internen
8orkshoQ machen. SchÚn XÊre auch ein Flyer mit /ull�$ent�
TiQQs [ur .itgabe an die ,unden und ein entsQrechend deko�
riertes SchauGensteri.

5JQQ����Fragen Sie bei den )erstellern von [um BeisQiel Son�
nenschut[Qrodukten nach verkauGsunterstàt[enden .ateria�
lien. .anchmal geben auch Gro�hÊndler BestàckungsQlÊne
mit Anregungen Gàr das $ategory .anagement heraus.

ALS CATEGOR: MANAGER DIE
FREI8AHL ;UM ERLEBNIS MACHEN

Ãberall Xirken unsichtbare %inge auG .enschen ein.
Seien es die 67�Strahlen der Sonne oder verGàhrerisch
Xirkende 8arenQrÊsentationen. 1TA als Bindeglied [Xi�
schen 1harma[ie und .ensch kÚnnen visuelle und haQ�
tische Anrei[e der 8arenQrÊsentation nut[en
 um ,un�
den [ur AnXendung Xichtiger 1rodukte [u motivieren.
%as 8issen um BedàrGnisse und ,auGimQulse erleichtert
1TA dabei den AbverkauG.

F O L G E  3 P T A  +  M A R K E T I N GP T A  +  M A R K E T I N G F O L G E  3

GESTALTEN SIE DIE
FREI8AHL SO, DASS SIE
ALLE SINNE BERÃHRT

6nTJDIerIeJt�VnE�­ngTte�neINen
)aben Sie einen ,unden vor sich
 der sich aus 6nsicherheit
oder Angst vor /ebenXirkungen nicht entscheiden kann

nehmen Sie ihn idealerXeise van die )andi. Er benÚtigt klare
und auG seine Situation be[ogene )andlungsanXeisungen
Xie v/ehmen Sie hiervon dreimal tÊgliche eine ,aQsel
 und *h�
nen geht es bald Xieder guti. 7on Êngstlichen ,unden lassen
Sie sich verstÊndnisvoll die konkreten Bedenken [um BeisQiel
Xegen etXaiger /ebenXirkungen vortragen und entkrÊGten
diese mit SÊt[en Xie v%ie GlaukomgeGahr besteht nur
 Xenn
Sie bereits einen beginnenden Grànen Star habeni. SchaGGen
Sie eine QersÚnliche AtmosQhÊre
 sodass sich *hr ,unde ge�
borgen und verstanden Gàhlt. %ann ist er auGnahmebereiter
Gàr sachliche Argumente.

3eETeMJge�,VnEen�TtoQQen
/ut[en Sie bei redseligen ,unden jede SQrechQause
 um im
selben SQrechtemQo *hre *nGormationen [u Qlat[ieren. Fàhren
Sie mit konseRuenten Fragen immer Xieder [ur Beratung [u�
ràck. )ilGt das alles nicht
 scheuen Sie sich nicht
 das GesQrÊch
Greundlich
 aber bestimmt mit einem Sat[ Xie vSie haben mit
diesem 1rÊQarat eine gute 8ahl getroGGen. Berichten Sie mir

doch bei *hrem nÊchsten Besuch àber *hre QersÚnlichen Er�
Gahrungeni
 [u beenden. 7ermeiden Sie es jedoch
 dem ,un�
den durch eine abXeisende ,ÚrQersQrache *hr %esinteresse
mit[uteilen.

ÃCVng�NaDIt�Een�.eJTter
;um Glàck ist ein Gro�teil der AQothekenkunden unkomQli�
[iert und symQathisch. /otieren Sie diese .omente am bes�
ten in einem ErGolgstagebuch. Sollten Sie es jedoch mal Xie�
der mit einem besonders schXierigen ,unden [u tun haben

nehmen Sie es Xichtig
 aber nicht QersÚnlich. Sind Sie mit sich
oder dem 7erlauG des GesQrÊchs un[uGrieden
 àberlegen Sie
sich gleich
 Xas gut lieG und Xelches %etail Sie beim nÊchsten
.al verbessern kÚnnen. /ehmen Sie den vkleinen .isserGolgi
als ÃbungsansQorn
 um *hre gan[ kundenindividuellen 3e�
[eQturen aus Xohldosierten 8Úrtern und GeGàhlen [usam�
men[ustellen.

.it ein bisschen Ãbung identiGi[ieren Sie kànGtig BedarG soXie
BedàrGnisse *hrer ,unden und Xenden automatisch die Xir�
kungsvollsten .ethoden bei der ,undenansQrache an. Sie
kÚnnen ,unden jedoch nicht nur akustisch
 sondern auch vi�
suell und haQtisch durch die AQotheke Gàhren. 8ie  Gestalten
Sie mit )ilGe von $ategory .anagement die FreiXahl als Erleb�
nisXelten.

CATE(OR: .ANA(E.ENT

,erTtJn�)JnDL ist studierte BetriebsXirtin und 1TA.
BeruGserGahrung sammelte sie seit ���� in einer
)amburger internationalen AQotheke mit angeschlos�
senem Ar[neimittelgro�handel soXie im 7ertrieb
und als 1roduktmanagerin bei einem 1harma�
unternehmen. Seit ���� ist sie *nhaberin von
AQothekengeGlàster® und .arketing�
beraterin.
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