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Vorwort

Beratung und Information - das sind die zentralen Aufgaben
eines Apothekenmitarbeiters bzw. einer -mitarbeiterin im
Handverkauf und Kundenkontakt. Natiirlich ist es wichtig zu
wissen, welcher Inhalt im Beratungsgesprach vermittelt werden
muss, also was gesagt wird, aber genauso wichtig ist es, wie es
gesagt wird.

Denn Verstindigung ist alles andere als selbstverstandlich.
Ein Patient wird in der Apotheke nachweislich mit ausfithrli-
chen Informationen ,versorgt® Zu Hause weify er doch nicht
mehr, wie er seine Tabletten einnehmen soll, und bricht die
Therapie deshalb ab oder beginnt sie gar nicht erst. Ein Kunde
fordert selbstsicher ein Arzneimittel fiir die Selbstmedikation
und schligt ein Beratungsangebot aus. Am nichsten Tag bringt
er das Mittel zuriick, weil es fiir ihn wegen der in der Packungs-
beilage aufgefiihrten Gegenanzeigen gar nicht geeignet ist.

Dieses kleine Beratungsbuch dient Berufs-Neulingen dazu,
sich ein Bild zu machen von den Aufgaben, die im Kundenge-
sprach auf uns warten. Erfahrenen Apothekenmitarbeiterinnen
dient es dazu, den Blickwinkel zu erweitern, sich selbst und den
Gesprichspartner besser zu verstehen und neue Verhaltenswei-
sen oder Formulierungen im Gespréich auszuprobieren, wenn
die alten an jhre Grenzen stoflen.

Die kurzen und pragnanten Kapitel eignen sich als Grund-
lage fiir Teamsitzungen, um bei allgemeinen Themen oder zu
speziellen Problemen zu individuellen, erfolgreichen Losungen
zu kommen.

Dieses Buch enthilt viele Beispiele aus dem Apothekenall-
tag, aus gemeinsamen Erfahrungen in Aus- und Fortbildungen
von Pharmazeuten/-innen im Praktikum, Apothekern/Apothe-
kerinnen und PTA, die ich iiber Jahre hinweg gesammelt habe.



6 Vorwort

In diesem Zusammenhang danke ich allen Kolleginnen und
Kollegen, die dazu beigetragen haben, insbesondere den PhiPs
aus Hannover, die im Rahmen des Praktikum-begleitenden Un-
terrichts in ihren Rollenspielen viele schwierige Gespriche dar-
gestellt und meist auch erfolgreich bewiltigt haben.

Mein besonderer Dank gilt Antje Piening, die die CheckAp-
Projekte als Lektorin ins Leben gerufen hat und fiirsorglich
betreut, und allen Personen des Deutschen Apotheker Verlags
fur ihre stindige Gesprachsbereitschaft, ihre Verbesserungsvor-
schldge und ihren unermiidlichen Einsatz auf dem Weg von der
ersten Projektidee bis zum fertigen Buch.

Sprockhovel, im Frithjahr 2015 Dr. Kirsten Lennecke
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1 Kommunikation
— Kontakt, Austausch,
Verstandigung

1.1 Miteinander sprechen - Sprache und Korper-
sprache

Datfiir haben wir Menschen sprechen gelernt: um uns auszutau-
schen, um unsere Bediirfnisse mitzuteilen und die von anderen
zu erfahren. Was im Alltag in der Familie oder unter Freunden
meist erfolgreich funktioniert, lasst sich nicht immer auf unser
Gesprich mit Kunden oder Patienten iibertragen. Um auch hier
erfolgreich miteinander umzugehen, hilft es sich genauer anzu-
sehen, was bei der Kommunikation im Gespréch von Angesicht
zu Angesicht wichtig ist.

1.1.1 Wir senden auf allen Kandlen

Kommunikation ist ein Austausch von Nachrichten zwischen
einem Sender A und einem Empfinger B. Es ist allerdings nicht
so, dass wir unsere Gedanken und unser Wissen wie ein Paket
unserem Gegeniiber in die Hand driicken konnen. Wir miissen
Wege finden, unsere Nachricht dem Gesprachspartner zu ver-
mitteln (o0 Abb. 1.1).
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~Guten Morgen!®, sagen Sie, als ein Kunde frith morgens die
Apotheke betritt. Sie stehen still und warten ldchelnd, bis er bei
Thnen am Handverkaufstisch angelangt ist. Der Kunde lachelt
zuriick. ,Guten Morgen!®, antwortet er. ,Was fiir ein Empfang!
Sie haben wohl nur auf mich gewartet, stimmt’s?!“

Eine BegriifSung kann mit unzahligen Grufiformeln in den
verschiedenen Sprachen erfolgen. Das Wichtigste allerdings
erfolgt ohne Worte. Beobachten Sie Menschen auf der Strafle,
die zu weit entfernt stehen, um sich mit Worten zu verstandi-
gen: Sie begriifien sich mit Hilfe der Korpersprache. Sie suchen
Blickkontakt, heben die Augenbrauen und vergréfern dadurch
ihre Augen und lacheln. Diese BegriifSung wird von jedem ver-
standen und gerne erwidert.

Stellen Sie sich eine andere BegriifSungssituation vor: Ein
Kunde betritt die Apotheke. ,Guten Morgen‘, murmeln Sie und
schauen nur kurz auf. Dann beenden Sie eine Bestellung am
Computer. Noch wihrend Sie die letzten Buchstaben eingeben,
fragen Sie den Kunden mit starrem Blick auf den Bildschirm:
»Was kann ich fiir Sie tun?“

Der Kunde ist sich gar nicht sicher, ob Sie schon mit ihm
sprechen. Er sieht nur, dass Sie scheinbar keine Zeit fiir ihn
haben und dass er vielleicht sogar stort. Deshalb antwortet er
nicht, sondern bleibt in einigem Abstand stehen und wartet auf
eine andere Kollegin, die lichelnd auf ihn zugeht, ihm in die Au-
gen sieht und sich ihm ganz zuwendet, wihrend sie ihn begriifit.

Im Beratungsgesprich versuchen Sie, Ihren Kunden von den
Vorteilen zu iiberzeugen, die grofle Packung Halsschmerztab-
letten zu kaufen. ,,Sie sparen daran aber 1,49 € sagen Sie mit
unbewegtem Gesicht und drehen mit skeptischem Blick die
Grofipackung in Thren Hénden hin und her. Der Kunde ent-
scheidet sich bald dagegen, weil er erkennt, dass auch Sie nicht
restlos davon iiberzeugt sind, ob er diese grofie Packung in der
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O Abb.1.1 Im Gesprdach senden wir unsere Nachricht auf allen Ka-
ndlen

Haltbarkeitsfrist jemals aufbrauchen wird. Wenn Sie sich wirk-
lich sicher wiren, hitten Sie ihm Thre Uberzeugung mit sicherer
Stimme und eindeutiger Geste {ibermittelt. (0 Abb. 1.2).

Worte 10-15%

Stimme

Gestik
,,,,,,,,,,,,,,, >

Haltung

O Abb.1.2 Vermittlung von verbalen und nonverbalen Anteilen im
Gesprdch
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Im Laufe eines Gespriachs werden viele Informationen ausge-
tauscht — verbale Informationen durch Worte und nonverbale
Informationen durch Mimik und Gestik. Beim bewussten Sen-
den von Informationen werden Sie viel Zeit und Energie darauf
verwenden, sich die ,richtigen Worte“ zurechtzulegen, wenig
Aufmerksambkeit allerdings darauf, wie Sie beim Sprechen wir-
ken. Der Empfinger, Ihr ,,Zuhorer, nimmt Sie allerdings vor
allem mit den Augen wahr; er ist also in Wirklichkeit ein ,,Zu-
schauer: er registriert Thre Korpersprache, ndmlich Ihre Hal-
tung und Bewegungen, Thre Mimik und IThre Art, ihm in die
Augen zu sehen.

B MERKE
Die Korpersprache ist im Gesprdach oft lauter als das gesproche-
ne Wort!

1.1.2  Mit Hdnden und FiiRen reden

Haltung und Bewegung

Die Haltung ist ein starkes Element der Korpersprache. Eine
gerade aufrechte Haltung zeigt Selbstvertrauen und innere Si-
cherheit. Es verstarkt alle Aussagen, die Sie machen. Durch die
Grundhaltung werden alle Bewegungen beeinflusst. Beobach-
ten Sie sich und Thre Gesprichspartner (o Abb. 1.3).

Viele Menschen haben eine zusammengesunkene Haltung
mit hangenden Schultern. Sie wirken schlaff und schwach, als
wiissten sie selbst nicht so genau, was sie wollten. Entsprechend
sind ihre Bewegungen unsicher und kraftlos. Sie wirken, als
fiihlten sie sich von allem (vom Schicksal, vom Partner, vom
Gesetzgeber) unterdriickt und hitten weder Mut noch Kraft,
sich zur Wehr zu setzen. Diese Menschen haben oft Schwierig-
keiten, sich gegeniiber anderen zu behaupten.
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O Abb.1.3 Beobachten Sie im Gesprach Ihre Haltung zum Gegen-
tiber

Eine verkrampft-aufrechte Haltung mit steifem Hals und hoch-
gezogenen Schultern wirkt auch nicht vorteilhaft. Diese Men-
schen erscheinen wie in einem Schutzpanzer. Ihre Bewegungen
sind meist ebenfalls steif und unharmonisch. Diese Menschen
konnen nicht offen auf andere Leute zugehen, sondern verste-
cken sich hinter ihrer Fassade. Sie haben grofie Schwierigkeiten,
ihre wahren Wiinsche mitzuteilen und erreichen deshalb nur
selten ihr Gesprichsziel.

B MERKE
Die Haltung des einen Gesprachspartners beeinflusst die Reak-
tion des Gegeniibers. Sehr starke Auftritte eines Partners schie-
ben den anderen leicht in die Rolle des ,,Untergebenen” und
umgekehrt.
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B PRAXISTIPP
Uben Sie eine starke Haltung!

Mit beiden Beinen stehen Sie fest auf dem Boden: Sie fiih-
len sich sicher und kénnen lhren Standpunkt vertreten.

Ilhre Arme hdangen in der Grundhaltung ruhig an den Seiten.
Im Gesprdach konnen Sie lhre Argumente durch ruhige, ge-
zielte Handbewegungen unterstiitzen.

Nehmen Sie die Schultern locker zuriick und halten Sie den
Kopf gerade.

Setzen Sie Thre Bewegungen gezielt ein, aber vermeiden Sie un-
notige, unbewusste Bewegungen, wie Schwanken, Schaukeln,
Trommeln mit den Fingern oder Spielen mit dem Kugelschrei-
ber.

Falls Sie hiufig Schwierigkeiten haben, Thre Uberzeugung zu
vertreten und Thren Standpunkt zu verteidigen, kontrollieren
Sie sich vor dem Spiegel und iiber Video-Aufnahmen. Lassen
Sie sich so oft wie moglich Riickmeldung geben tiber Thr Auftre-
ten und tiben Sie immer wieder schwierige Gespriche als Tro-
ckeniibung, z. B. mit guten Freunden und netten Kollegen statt
mit schwierigen Kunden.

Vielleicht werden Sie sich zunachst fremd und verstellt vor-
kommen, weil Sie sich nicht so selbstsicher fithlen, wie Sie da-
stehen sollen. Bald aber werden Sie merken, dass diese feste
Haltung sich auch auf die innere Sicherheit tibertragt: Sie fithlen
sich sicher und stark.

Mimik
Unsere Mimik spiegelt meist offen unsere Stimmung wieder.
Freude oder Kummer, Arger oder Stress lasst sich im Gesichts-
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SASRER

sympathisch freundlich zustimmend unbeholfen
ausdruckslos ungldaubig enttauscht zornig

O Abb.1.4 Mimik wird weltweit dhnlich interpretiert

ausdruck erkennen. Wie jemand aussieht, der sich freut oder
der sich drgert, muss man niemandem beschreiben - die ent-
sprechende Mimik ist bei jedem Menschen sehr dhnlich und
deshalb auch fiir jeden verstiandlich (o Abb. 1.4).

In personlichen Gesprichen, in denen es um Gefiihle geht,
ist es wichtig, die eigene Stimmung auch ehrlich zum Ausdruck
zu bringen. ,,Ich mache mir Sorgen!“ kann man nicht glaub-
wiirdig mit einem breiten Lacheln im Gesicht aussprechen. ,,Ich
bin ganz fiir Sie da!“ wirkt nicht tiberzeugend, wenn der Spre-
cher dabei duflerst miirrisch seine Mundwinkel herunterzieht.
Man spricht hier von Inkongruenz der Nachrichten, wenn die
sprachlichen Botschaften nicht mit den korpersprachlichen
iibereinstimmen. Umgekehrt: um iiberzeugend zu wirken,
missen die sprachlichen und mimischen Nachrichten tiberein-
stimmen, d. h. Kongruenz ist gefordert (o0 Abb. 1.5).
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{ 625.? f { "QL’“@ f
= A=
.Ich mache mir Sorgen" .Ich bin ganz fiir Sie da"

O Abb.1.5 Inkongruente Botschaften fiihren zu Stérungen im Ge-
sprach

Fiir ein gutes, stimmiges Gespréch ist es wichtig, seine Gefiihle
und damit seine Mimik auf den Gespréchspartner abzustimmen.
Im Beratungsgesprich mit einem Patienten hat der Arger iiber
die Familie oder tiber die Kollegin nichts zu suchen. In solchen
Situationen ist es notwendig, die eigenen Gefiihle zuriickzustel-
len und einen neutralen oder gar freundlichen Gesichtsausdruck
»aufzulegen®. Wo bleibt hier die Kongruenz? Wenn Sie nur eine
freundliche Maske, IThr ,Kundengesicht®, aufsetzen, wirken Sie
nicht glaubwiirdig. Versuchen Sie, sich ganz und gar auf den
Kunden zu konzentrieren. Sobald Sie sich im Gespréach mit dem
Kunden auf seine Fragen, auf seine Probleme, seine Sorgen ein-
lassen, dndert sich auch Thr Gefiihl. Plotzlich spielt der Arger
tiber Thre Kollegin keine Rolle mehr, sondern nur noch der Pa-
tient, der vor IThnen steht. Sie fithlen nun mit dem Patienten mit
und Thr Gesichtsausdruck passt sich automatisch an. In diesem
Zustand herrscht ein guter Kontakt, man spricht auch von Rap-
port. Im Gesprich werden Sie versuchen, diesen Kontakt zu hal-
ten. Schon kleine Ablenkungen konnen diesen Zustand stéren.
Eine ablehnende Geste oder hochgezogene Augenbrauen lassen
uns Widerstand spiiren, auf den wir eingehen werden.



1.1 Miteinander sprechen - Sprache und Korpersprache 19

Schwierig wird es, wenn Sie im Gesprach plotzlich von Thren
(negativen) Gefiihlen iiberfallen werden. Wenn Sie z.B. ein
Kunde herumkommandiert und Sie beschimpft, kann es pas-
sieren, dass in Thnen eine Wut aufsteigt, die Sie nicht verstecken
konnen. Alles, was Sie ihm anschlieflend sagen werden, wird
dadurch beeinflusst sein. Versuchen Sie in dieser Stimmung
nicht, ihm freundlich die Anwendung eines Autohalers zu er-
klaren - er wird Thnen doch nicht zuhéren. Unterbrechen Sie
hier am besten das Beratungsgespriach und sprechen Sie iiber
Thren Arger: alles andere hat doch keinen Sinn (» Kap. 2.2 Um-
gang mit schwierigen Kunden).

Blickkontakt

Der Blickkontakt scheint nur ein kleiner Teil der Mimik zu
sein. Macht man sich aber die Bedeutung der Kérpersprache
bewusst, ist der Blickkontakt die wichtigste Voraussetzung fiir
ein funktionierendes Gespréch. Bei vielen Gespréchen wird der
Kontakt nicht ausreichend genutzt: beim Friihstiicksgesprich
verstecken sich die Gespriachspartner hinter ihren Tageszeitun-
gen; beim Mitarbeitergespréch sucht der Chef nach wichtigen
Steuerunterlagen; wihrend einer Kundennachfrage kontrol-
lieren wir, ob das Rezept ordentlich bedruckt wird; mitten im
Beratungsgesprich sucht der Kunde nach seinem Portemon-
naie. ,,Sie héren mir gar nicht zu!, wiirden wir uns am liebsten
beschweren. Da widerspricht zwar der Gesprachspartner, aber
Tatsache ist: ,,Sie sehen mich gar nicht an!“ Zu einem Gesprich
gehort der Blickkontakt. Blickkontakt schafft Ndhe zum Ge-
geniiber, er vermittelt Zuwendung und Aufmerksambkeit. Sie
kennen sicherlich den Ausspruch: ,,Ich muss meinem Vertrags-
partner in die Augen sehen, um zu sehen, ob ich ihm vertrauen
kann.*
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Der Sprecher zeigt mit seinem Blickkontakt
mit wem er spricht. Er macht deutlich, wen er meint.
Interesse dafiir, ob und wie seine Nachricht beim Gegeniiber
ankommt. Er nimmt noch wihrend des Sprechens wahr, wie
sein gegeniiber auf seine Nachricht reagiert.
die Gefiihle, die mit seinen Worten verbunden sind, wie z. B.
Uberraschung, Zweifel, Ironie, Langeweile, Angst, Interesse,
Ernst, Sorge, Ehrlichkeit.

Der Zuhorer zeigt durch seinen Blickkontakt,
dass er den anderen verstehen will. Er wendet seine volle
Aufmerksambkeit auf den Sprecher.
dass er bereit ist, zuzuhoren und sich Zeit zu nehmen. Der
Sprecher erhilt Zeit, seine Gedanken zu formulieren, bis er
dem anderen signalisiert, dass er mit seinem Gespréchsbei-
trag fertig ist.
wie er auf die Nachricht des Sprechers reagiert. Abwehr, star-
ker Zweifel, Desinteresse fithren z. B. dazu, dass der Sprecher
seinen Redebeitrag unterbrechen wird.

B MERKE
Der Blickkontakt ist wie eine Briicke, auf der unsere Nachricht
transportiert wird.

Stimme

Die Stimme ist ein Bindeglied zwischen Sprache und Korper-
sprache. Da sie abhéngig ist von der Haltung und der Mimik,
wird sie eher zur nonverbalen Kommunikation gezahlt. Die Art
und Weise, wie die Stimme eingesetzt wird, hat einen betracht-
lichen Einfluss auf die Verstindlichkeit und Uberzeugungskraft
der Worte. Dieser Einfluss wird beim Telefongespréch deutlich.



