Zum Beratungsgesprach
gehdren immer zwei

Verbale Aussagen und nonverbale Signale

des Kunden und wie der Apotheker
diese Ubersetzt

Richard Delfs
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Befragtet
August 2008

20 Apotheken

Berlin

Befragte
Juni 2008
Umfragen Testkaufe
3 ,i T f.-
Apotheke J \ J L
auf dem Prufstand j .
A . I £

Patientenurteil: ,gut” fir Apotheken

25. August 2008
3.370 Bundesbirger

infas:

== O von 10 Befragte
sind mit Apothekensystem zufrieden

mmp 2 von 3 Rezeptkunden
beurteilen Apotheke
mit sehr gut und gut
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Patientenurteil: Falsch beraten:

26. Juni 2008
20 Berliner Apotheken
in EKZ und Bahnhofen

Stiftung Warentest:

=) Uber die Halfte
Mangelhaft oder Ausreichend
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@ - 2 Mio. Kunden taglich
‘ ... 21.500 Apotheken
‘ ... 144.000 Mitarbeiterlnnen

. eine kommunikative Herausforderung
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@ ... Stammkunden
gut bekannt, kauft regelmafig seinen Bedarf

@ ... Laufkunden
unbekannt, kauft seinen aktuellen bedarf

@® ..., Stinkstiefel*
aggressiver Kunde, fordernd, unbeliebt

@® ... Dankbare Kunde
freundlich, dankbar, offen

@ .. Kritische Kunde

informiert, Detail interessiert, schwierig

Kundentypen

Vereinsamte Kunde;

Schnappchenjager

. EXperteng ?
\ 4
Alte/ ~ Rabatt-

Junge "

N 4 Vertrage 2

' Kunden
An Gesundhelts- mit
Beratung , Selbst“-Medikations
Interessierte ‘ - Begehren ‘
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Sicherheit Kompetenz

Gesprachs- \ 4
Bedingungen b J

® ... cinzeln
Ruhe, kein Druck

@® ... unter groRem Andrang
Stress auf der Kundenseite und im Team

@ ... Zeitdruck
unterbesetzt fir den Augenblick
® .. . Fon

schwierige Allgemeine Zeiten

@ ... Gesundheitssystem
Rahmenvertrag, Praxis geschlossen
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Bedingungen

@® ... Kunden

winschen Beratung

® ... Kunden
winschen keine Beratung

@® ... Kunden

brauchen eine Beratung

@® ... Kunden
mussen (gesetzliche Pflicht!) beraten werden

@ .. Kunden (Grenzfalle)

kdnnen nicht beraten werden

\I ' ,,
Gesprachspartner \ 4 }

. Laien-Experten-Gesprach

1 71

. Experten-Laien-Gesprach




Gesprachsregel iy S
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Empfanger

° Der Sender ist dafur verantwortlich,

Sender was der Empfanger versteht!

... der Apotheker Ubersetzt die Signale des Kunden richtig!

Gesprachspartner & | .

Kunde

Wissensspeicher

Apotheker

Wissensspeicher

Erfahrungen
Sachkompetenz

Erfahrungen
Sachkompetenz

sprachliche
Kompetenz

sprachliche
Kompetenz
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soziales — situatives Umfeld

Motivation
Absicht / Erwartung

Apotheker
Umgang mit Wissensspeicher

Partnern Erfahrungen

Sachkompetenz
Psych/phys.
Zustand
— Gedanken
Fachl./kom. in Worte
Kompetenz

; Enkodierung

zo-vo-2m

Dekodierung
Worte
in Gedanken
sprachliche

Korper- Kompetenz
sprache

Zeitfaktor

S+4omNnamD

Inhaltsebene
Kunde

Wissensspeicher

Erfahrungen
Sachkompetenz

Darf ich Sie . Dekodierung
fragen, ist Worte

es fur Sie? in Gedanken

. Enkodierung
Ja, es ist 9

. ‘ k
fr mich. Gedanken

in Worte
X sprachliche
Kompetenz

Beziehungsebene

Motivation
Absicht / Erwartung

Umgang mit
Partnern

Psych/phys.
Zustand

Fachl./kom.
Kompetenz

Zeitfaktor

Korper-
sprache

Gesprachs-
Bedingungen

Jeder Kunde ist einzigartig und unverwechselbar|!
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Erfahrung ; )
A

hat Erfahrungen
“im Umgang mit Kunden.

Apotheker ..

Wahrnehmung ;
A

Die Vorstellung

b die Wahrnehmung!

Die Wahrnehmung

b die Verhaltensweise!




Wahrnehmung

Unsere Vorstellungen bestimmen
unsere Verhaltensweisen!

Unsere Wahrnehmung ist
der Zugang zu unserer Realitat!

. ’ .;-

Wahrnehmung _-
r d I L
Welche Signale Was nimmt
sendet der Kunde? der Apotheker wahr?
Im ersten Name?!, BegrulRung
Augenblick || Korpersprache Apotheker
Kontaktaufnahme KIeidung stuft den Kunden
Stimmungslage ein.
Auftritt
Im Gesprach [[Anlegen Kundenwunsch
Was er sagt. Wissensstand
Wie er es sagt. Temperament
Wie er auftritt. Einstellung _
Finanz. Méglichkeit
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Der Apotheker
hat es nicht leicht,
die verbalen Aussagen
und nonverbalen Signale
des Kunden so zu Ubersetzen,
wie der Kunde diese beabsichtigt,

um dem Kunden
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Empfanger

e m) das Richtige zu geben
Sender ™ es ihm richtig zu erklaren

=) mit ihm richtig umzugehen
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