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HINTERGRUND

Dass man die eigene Aufmerksamkeit etwas oder jemandem
„schenkt“ – oder im Englischen gar bezahlt („to pay attenti-
on“), gilt wortwörtlich: Die willentliche Steuerung der Auf-
merksamkeit ist nämlich begrenzt. Viele unterschwellige
Reize beeinflussen Menschen – und lenken die (Kauf-) Ent-
scheidungen. So können unbewusst wahrgenommene
Produktwerbungen dazu führen, dass dieses Produkt im an-
schließenden Kaufprozess gegenüber nicht wahrgenommen
Produkten präferiert wird. Wie stark unbewusste Signale das
Kaufverhalten des Einzelnen beeinflussen, hängt dabei auch
von der Reizintensität sowie den Zielen und Interessen des
Konsumenten ab.

Kurz vor Eintritt in die Apotheke ereilt Frau Keucher ein
starker Hustenanfall. Die PTA Frau Fühler bedient zwar
aktuell einen Kunden, nimmt aber dennoch schemen-
haft wahr, wie Frau Keucher gekrümmt hustet. Als der
Hustenreiz endlich aufhört, richtet sich Frau Keucher er-
leichtert auf und betritt die Apotheke. Sie ist froh über
die Wärme in der Apotheke und spürt unbewusst wieder
ihren lang vermissten Geruchssinn.

Ein zarter Orangenduft aus einer Aromalampe durchströmt
heute die Offizin. Frau Keuchers Blick bleibt an einem Monitor
hängen; hier informiert ein Frosch per aufploppender Sprech-

blase über die Wetterlage der nächsten Tage.
Dass rechts unten im Bildschirm ein Markenna-
me erscheint, fällt ihr beim konzentrierten Le-
sen nicht bewusst auf. Wie nett, dass es den Ser-
vice gibt, denkt sie sich bloß.
Im Hintergrund bekommt sie Satzfetzen eines
anderen Beratungsgespräches mit und fügt die
Zusammenhänge unbewusst zusammen. „Efeu
hat sich bei schlimmsten Hustenanfällen be-
währt ... gut verträglich ... lindert ... Reiz ...
Schutzschicht ... gereizte Schleimhaut ... wieder
mit voller Power arbeiten.
„Guten Tag, Frau Keucher, es tut mir leid, dass
Sie etwas warten mussten“, ertönt es plötzlich

BEWUSST UNBEWUSST: DIE
GEFÜHLSEBENE ANSPRECHEN

Treffen Kunden eine Kaufentscheidung, basiert diese in
aller Regel nicht ausschließlich auf Vernunft. Einen gro-
ßen Anteil hat das Bauchgefühl. Dieses gilt es von An-
fang an positiv zu beeinflussen, zum Beispiel durch das
Schaffen einer Wohlfühlatmosphäre. Ziel ist es, dem
Kunden ein Einkaufserlebnis zu bescheren, an das er
sich noch lange erinnert. Wie ein Ausflug in die Welt der
Gefühle gelingen kann, lesen Sie im folgenden Beispiel.

Wer kennt es nicht: Obwohl es zig Alternativen gibt, streiten
sich Kinder häufig um Spielzeuge, die es nur einmal gibt.
Die Überraschung: Auch Erwachsene unterliegen diesem
Knappheitsirrtum. Exklusive Angebote, zeitlich begrenzte
Angebote, Limited Editions oder ein schnell wechselndes
Sortiment schalten Erwägungen über Preis und Nutzen häu-
fig aus und verführen zum Zugreifen. Kunden kann man
mit einer „drohenden“ Knappheit – oder Exklusivität zur
Kaufentscheidung bewegen.

TIPP  /  VERKNAPPUNGSEFFEKT
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Atemwegserkrankungen gehören gerade in der kalten Jahreszeit zu 
den häufigsten Gründen für einen Apothekenbesuch. Meist gehen 
sie mit Husten einher. Denn die Schleimhaut der Atemwege reagiert 
auf den Angriff von Erkältungsviren mit einer Entzündung der Bron-
chien. Die dabei freigesetzten Botenstoffe reizen die Schleimhaut  
genauso wie im Verlauf eines grippalen Infekts oder einer akuten 
Bronchitis der verstärkt gebildete Schleim. Rezeptoren nehmen die-
se Reize wahr und senden Signale an das Hustenzentrum im Gehirn. 
Dort wird der Hustenreflex ausgelöst. So versucht der Organismus, 
den Schleim loszuwerden.

Die Kraft des Efeus
Das Hustenarzneimittel Prospan® mit dem Efeu-Spezial-Extrakt EA 
575® hat sich bei der Behandlung von akuten und chronischen Atem-
wegserkrankungen mit der Begleiterscheinung Husten bewährt. Es 
verfügt über ein in zahlreichen Studien bestätigtes ausgewogenes 

FÜR EIN GUTES GEFÜHL SORGEN

SCHNELLE ABHILFE BEI AKUTEM HUSTEN

AM BEISPIEL VON PROSPAN® HUSTENLIQUID

Ein Kunde erwartet in der Apotheke zum einen eine kompe-
tente Beratung und möchte zum anderen ein gutes Gefühl 
vermittelt bekommen. Dieses gute Gefühl beeinflusst nicht 
zuletzt seine (Kauf-)Entscheidungen. Zu den Einflüssen und 
wahrgenommenen Reizen zählen auch die Atmosphäre in der 
Apotheke sowie die Signale, welche die PTA unbewusst aus-
senden. Das sollten sich die PTA bewusst machen. Denn nur 
wenn der Gesamteindruck positiv ist, verlässt der Kunde die 
Apotheke mit einem rundum guten Gefühl.

PTA (steht der Kundin zugewandt und lächelt sie 
freundlich an): Guten Tag, was kann ich Ihnen Gutes 
tun?

Kundin (nimmt die gute Laune der PTA wahr und 
fühlt sich gleich ein bisschen besser): Mein Husten 
macht mir zu schaffen, mir tut schon der ganze Brust-
korb weh. Ich benötige ein Arzneimittel, das gut und 
schnell wirkt und verträglich ist.

PTA (gibt der hustenden Kundin ein Glas Wasser): 
Trinken Sie zunächst einen Schluck. Das lindert Ihren 
Hustenreiz.

Kundin (ist erfreut und denkt „Das ist aber auf-
merksam!“): Vielen Dank!

PTA: Gegen Ihren akuten Husten empfehle ich Ihnen 
Prospan®. Alle Produkte enthalten den Efeu-Spezial-
Extrakt EA 575®. Für diesen konnte gezeigt werden, dass 
er gleich 4-fach wirkt: schleimlösend, die Bronchial-
muskulatur entspannend, entzündungslindernd und 
infolgedessen hustenreizlindernd. Damit können Sie 
wieder befreiter durchatmen.

Kundin: Genau das brauche ich, wie schnell wirkt er?

PTA: Ich habe gerade in einer Fachzeitschrift über 
eine neue Studie gelesen. Hier konnte für Prospan® 
Hustenliquid, in der Flasche, gezeigt werden, dass die 
Wirkung schnell eintritt, nämlich bereits innerhalb von 
48 Stunden.2

E R F O L G R E I C H  A M  P O S ANZEIGE

Prospan® Hustenliquid wirkt mit der 4-fach-Kraft des 
Efeus: Es löst den Schleim, fördert das Durchatmen, 
lindert die Entzündung und den Hustenreiz.

Prospan® Hustenliquid verfügt über eine sehr gute 
Wirksamkeit und Verträglichkeit.1

Prospan® Hustenliquid wirkt schnell bereits innerhalb 
von 48 Stunden.2

Prospan® Hustenliquid vermittelt mit seinem frischen 
Mentholgeschmack bereits bei der Einnahme das 
zusätzliche Gefühl, besser durchatmen zu können.

VERKAUFSARGUMENTE
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aus dem Hintergrundgewusel. Die Augen von Frau Keucher
starren auf das hell beleuchtete Sichtwahlregal, als die Worte
der offensichtlich gut gelaunten Frau Fühler wie „aus dem Off“
zu ihr vordringen. Wie erfrischend, denkt sich Frau Keucher, als
sie Frau Fühler ansieht, endlich mal jemand, der bei diesem
Schmuddelwetter gute Laune hat.
Sie möchte antworten, doch just in diesem Moment wird wie-
der ihr Hals gereizt: „Hust-hust-hust, guten Tag, Frau Fühler,
hust-hust-hust ...“ „Ohje, Sie brauchen gar nichts sagen, scho-
nen Sie sich, ich sehe schon, wo der Schuh drückt. Ein anstren-
gender trockener Husten, ich kann das gut nachvollziehen.
Das bekommen wir aber ganz schnell wieder hin.“ „Ja, ich Ba-
zillenmutterschiff werde aktuell seltsamerweise nicht zu ge-
selligen Runden eingeladen“, scherzt Frau Keucher. „Wissen
Sie – hust, hust – ich möchte aber keine Chemiebombe, son-
dern etwas Verträgliches. Es soll doch so tolle pflanzliche Prä-
parate geben. Ach, jetzt habe ich wieder den Namen verges-
sen. Dieser Husten nervt nicht nur, die Anstrengung benebelt
scheinbar auch mein Gehirn.“ Beide blicken sich verständnis-
und humorvoll an. „Ja sicher, es gibt einige wirkungsstarke
pflanzliche Präparate die sich mittlerweile seit Jahrzehnten
bewährt haben („bewährt“ = nimmt die Angst vor falschen
Kaufentscheidungen). Ich selber nehme immer ein Efeu-Prä-
parat (vermittelt Kompetenz und Vertrauen). Jedoch benöti-
ge ich zunächst noch ein paar Informationen von Ihnen, um
das für Sie passende Präparat herauszusuchen (maßgeschnei-
derte Beratung). Frau Fühler klärt mit den üblichen Fragen ab,
ob ein Arztbesuch erforderlich ist.
„Dieses Präparat (stellt es zum Anfassen in Reichweite, Tast-
sinn) ist für Sie ideal, Sie können ganz schnell wieder konzent-
riert arbeiten (persönlicher Nutzen). Außerdem schmeckt der
Saft sogar wirklich gut (Geschmackssinn). Tun Sie mir jedoch
den Gefallen und nehmen Sie davon fünf Milliliter regelmäßig
für die nächsten drei Tage direkt nach jeder Mahlzeit ein (Cue

Dosing, Compliance). Dann ist Ihre Zeit als Bazillenmutter-
schiff wirklich schnell vergessen“ (Humor, Vokabularanpas-
sung). Beide lachen (positive Emotionen, Stressabbau). „Das
hört sich richtig gut an. Hust-hust-hust“, sagt Frau Keucher.

Tipp!--  Bieten Sie dem Kunden an, die erste Dosis gleich vor
Ort einzunehmen. Sie können ein Glas Wasser reichen oder ei-
nen Teelöffel. Haben Sie den Eindruck, der Kunde möchte sich
noch etwas ausruhen, bieten Sie ihm die Beratungsecke an.

„Wie wäre es noch mit einem Tee? Heute bieten wir unseren
Kunden exklusiv eine Hustenteeverkostung (Kunden testen in
entspannter Atmosphäre ein passendes weiteres Produkt,
limitiertes Event). Ich würde Sie gern einladen, dort Platz zu
nehmen“ (dadurch noch mehr Zeit, um Angebote in der Offi-
zin anzusehen).

Tipp!-- Kleine Gesten kommen zum Geber zurück – dieses
Prinzip wird Reziprozität genannt. Es bedeutet so viel wie
„Hilfst du mir, so helfe ich dir“. Denn Menschen können es
meist schlecht ertragen, in der Schuld eines anderen zu ste-
hen. Sie möchten etwas zurückgegeben. Übertragen auf eine
gute Beratung in der Apotheke kann das bedeuten, dass der
Kunde nach dem Test einer Probe das beworbene Produkt
auch kauft.

Frau Keucher nimmt das Angebot dankend an. „Was kann ich
sonst noch Gutes für Sie tun?“, fragt Frau Fühler (signalisiert
Offenheit). „Danke, ich habe alles.“
Auf dem Tisch mit der Teeverkostung liegen hochwertig ge-
druckte Produktbroschüren mit weiteren Tipps oder spaßigen
Inhalten zur Indikation Husten. Außerdem köstliche Husten-
bonbons, die Visitenkarte der Apotheke und ein kurzer Frage-
bogen zum Kundenservice. Frau Keucher nimmt die erste Do-
sis und schmunzelt, als sie entdeckt, dass Frau Fühler einen
Smiley und gute Besserung neben der Dosierungsanleitung
auf der Packung hinterlassen hat (positiv in Erinnerung blei-
ben). Sie lächelt beim Verlassen der Apotheke.

Autorin // Kerstin Hinck

NÄCHSTE FOLGE:
Im Dezember geht es darum, wie Sie mit Reklamationen pro-
fessionell umgehen. Darüber hinaus erfahren Sie, warum ein
kundenorientiertes Beschwerdemanagement sinnvoll ist. Im
Beratungsgespräch wird beispielhaft gezeigt, wie es gelingen
kann, dass ein reklamierender Kunde die Apotheke zufrieden
verlässt. ©
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Nutzen-Risiko-Profil. So zeigen bis heute mehr als 65.000 Patienten-
daten die Wirksamkeit und sehr gute Verträglichkeit.1 Eine Studie mit 
der jüngsten Darreichungsform Hustenliquid, in der Flasche, bestätigt 
erneut die Wirksamkeit und Verträglichkeit auch bei Erwachsenen.2 In 
der multizentrischen, Placebo-kontrollierten, doppelblinden Studie 
wurden 181 erwachsene Patienten mit akutem Husten sieben Tage 
lang mit Prospan® Hustenliquid, in der Flasche, oder Placebo behan-
delt. Die Ergebnisse zeigen einen signifikanten Vorteil des Verums ge-
genüber Placebo in allen beobachteten Parametern, zum Beispiel bei 
der subjektiv vom Patienten empfundenen Hustenschwere (s. Grafik). 
Es konnte zudem ein schneller Wirkeintritt innerhalb von 48 Stunden 
bestätigt werden und die Patienten profitierten auch eine Woche nach 
Therapieende noch von dem Behandlungsvorsprung durch Prospan®.

Für Kinder und Erwachsene
Gerade im Hinblick auf die Verträglichkeit können pflanzliche Arz-
neimittel punkten und finden insbesondere in der Kindertherapie 
Anwendung. Das rationale Phytopharmakon Prospan® zeigt, dass es 
mehr kann. Erwachsene Patienten, die Wert auf ein Produkt legen, das 
sowohl verträglich als auch effektiv ist, müssen hier keine Einbußen 
bei der Wirksamkeit hinnehmen. Prospan® bietet damit ein ausgewo-
genes Nutzen-Risiko-Profil und ist eine sehr gute Therapieempfehlung 
bei Erwachsenen wie Kindern. Dies wird durch die aktuellen Studien-
ergebnisse erneut untermauert.

Prospan® Hustenliquid, Flüssigkeit, Prospan® Husten-Lutschpastillen; Prospan® Hustensaft, Flüssigkeit; Prospan® Hustentropfen, Flüssigkeit: Wirkstoff: Efeublätter-Trockenextrakt Zusammensetzung: 
Prospan® Hustenliquid: 5 ml Flüssigkeit enthalten 35 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat (Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), 
wasserfreie Citronensäure (Ph.Eur.), Xanthan-Gummi, Sorbitol-Lösung 70 % (kristallisierend) (Ph.Eur.), Aromastoffe, Levomenthol, gereinigtes Wasser. 5 ml enthalten 1,926 g Sorbitol (Ph.Eur.) (Zuckeraustausch-
stoff ) = 0,16 BE. Prospan® Husten-Lutschpastillen: 1 Lutschpastille enthält 26 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Maltitol-Lösung, Sorbitol-
Lösung 70 % (nicht kristallisierend) (Ph.Eur.), arabisches Gummi, Citronensäure, Acesulfam-Kalium, mittelkettige Triglyceride, Orangenaroma, Mentholaroma, gereinigtes Wasser. 1 Lutschpastille enthält 0,53 g 
Maltitol und 0,53 g Sorbitol = 0,09 BE. Prospan® Hustensaft: 100 ml Flüssigkeit enthalten 0,7 g Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat 
(Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), wasserfreie Citronensäure (Ph.Eur.), Xanthan-Gummi, Aromastoff, Sorbitol-Lösung 70 % (kristallisierend) (Ph.Eur.), gereinigtes Wasser. 2,5 ml enthalten 0,963 g Zuckeraustausch-
stoff Sorbitol (Ph.Eur.) = 0,08 BE. Prospan® Hustentropfen: 100 ml Flüssigkeit enthalten 2 g Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Saccharin-Natri-
um, Anisöl, Bitterfenchelöl, Pfefferminzöl, Ethanol 96 %, gereinigtes Wasser. Anwendungsgebiete: Zur Besserung der Beschwerden bei chronisch-entzündlichen Bronchialerkrankungen; akute Entzündungen der 
Atemwege mit der Begleiterscheinung Husten. Hinweis: Bei länger anhaltenden Beschwerden oder bei Auftreten von Atemnot, Fieber wie auch bei eitrigem oder blutigem Auswurf, sollte umgehend der Arzt 
aufgesucht werden. Gegenanzeigen: Alle Darreichungsformen: Überempfindlichkeit gegenüber dem wirksamen Bestandteil oder einem der sonstigen Bestandteile. Tropfen zusätzlich: Kinder < 1 Jahr. Nicht für 
Personen, denen die Einnahme auch minimaler Alkoholmengen vom Arzt untersagt wurde. Nebenwirkungen: Prospan® Hustensaft, -Hustenliquid: Allergische Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Hautrötun-
gen, Juckreiz). Häufigkeit nicht bekannt. Bei empfindlichen Personen Magen-Darmbeschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Häufigkeit nicht bekannt. Prospan® Husten-Lutschpastillen: Selten allergische 
Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Haut und Schleimhautrötungen, Juckreiz). Gelegentlich bei empfindlichen Personen Magen-Darm-Beschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Bei den ersten Anzeichen 
einer Überempfindlichkeitsreaktion nicht nochmals einnehmen. Prospan® Hustentropfen: Sehr selten allergische Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Hautrötungen, Juckreiz). Sehr selten bei empfindlichen 
Personen Magen-Darm-Beschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Warnhinweis: Prospan® Hustentropfen enthalten 47 Vol.-% Alkohol! Stand der Information: August 2015.  Engelhard Arzneimittel GmbH 
& Co. KG, Herzbergstr. 3, 61138 Niederdorfelden, Telefon: 06101/539-300, Telefax: 06101/539-315, Internet: www.engelhard.de, www.prospan.de, E-Mail: info@engelhard.de

1Lang C et al: Planta Med 2015, 81: 968-74; 2Schaefer A et al: Pharmazie 2016, 71 (9): 504–9.

Kundin (wertet das Erwähnen der Studie unbe-
wusst als Zeichen von Kompetenz): Ich habe einen 
empfindlichen Magen. Können Sie mir etwas zur Ver-
träglichkeit des pflanzlichen Mittels sagen?

PTA: Bisher belegen mehr als 65.000 Patientendaten1 
die Wirksamkeit und sehr gute Verträglichkeit des Efeu-
Spezial-Extraktes. Und die eben erwähnte Studie un-
termauert dies nochmals. Zudem sind für das Präparat 
bisher keine Wechselwirkungen mit anderen Arznei-
mitteln bekannt.

Kundin (hat Vertrauen in die PTA):  Welches Produkt 
würden Sie mir empfehlen? Ich bin viel unterwegs.

PTA (stellt zwei Präparate auf den HV-Tisch): Ich rate 
Ihnen zu zwei Produkten. Das Prospan® Hustenliquid 
in Einzelportionsbeuteln ist praktisch für unterwegs. 
Die Lösung ist bereits vordosiert und kann daher be-
quem ohne Wasser und Löffel eingenommen werden. 
Zudem sollten Sie sich ausruhen, damit Ihr Körper sich 
schneller erholen kann. Für zu Hause würde ich Ihnen 
Prospan® Hustenliquid, in der Flasche, mitgeben.

Kundin (sieht ihre Bedürfnisse erkannt): Das klingt 
gut. Kann ich das Liquid auch meiner dreijährigen 
Tochter geben? Sie hustet auch.

PTA: Für Ihre Tochter empfehle ich Ihnen Prospan® Hus-
tensaft. Er kann ab dem ersten Lebenstag eingenom-
men werden*, enthält weder Zucker noch Alkohol und 
schmeckt fruchtig nach Kirsche.

Kundin (fühlt sich rundum 
gut beraten): Ich nehme alle 
drei Produkte, vielen Dank für 
Ihre Beratung. (Sie verlässt 
mit einem Lächeln die Apo-
theke.)

Weitere Informationen zu den 
Prospan®-Produkten finden Sie 
unter www.prospan.de.

Von Patienten subjektiv empfundene Hustenschwere (erfasst 
durch VAS) besserte sich signifikant gegenüber Placebo.

Prospan® Hustenliquid
Placebo

Wirkstoff: Efeublätter-Trockenextrakt Zusammensetzung: 
Prospan® Hustenliquid: 5 ml Flüssigkeit enthalten 35 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat (Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), 

men werden*, enthält weder Zucker noch Alkohol und 
schmeckt fruchtig nach Kirsche.

Kundin (fühlt sich rundum 
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(Sie verlässt 
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Weitere Informationen zu den 
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*Bei Kindern unter einem Jahr mit dem Arzt Rücksprache halten.

E R F O L G R E I C H  A M  P O S ANZEIGE
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