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Coaching

Erweitern Sie Ihre Möglichkeiten
in der Gesamtberatung!
In unserem letzten Beitrag (s. OTC magaz’in Nr. 14) haben
wir sämtliche Elemente, die bei der Gesamtberatung zum
Erfolg führen, noch einmal rekapituliert: Haltung/ Motiva-
tion, Kontrolle/Selbstkontrolle,  Techniken, Zielsetzungen
und die Gruppendynamik.

In diesem Artikel erfahren Sie, wie Sie die bisher gelernten
 Möglichkeiten noch weiter ausschöpfen und damit die Kunden-
bindung weiter fördern können.
Wie sich in der Praxis gezeigt hat, gerät die Gesamtberatung
in folgenden Situationen gerne «in Vergessenheit»:

Ärztliche Verordnungen
Wenn der Kunde oder die Kundin mit einem Rezept kommt,
 konzentrieren Sie sich vermutlich auf die korrekte Zusammenstel-
lung der Medikamente. Das ist auch völlig richtig so. Die Kommuni-
kation mit dem Kunden bleibt dabei aber leider oft auf der Strecke.
Achten Sie deshalb darauf, mit Ihrem Kunden oder Ihrer Kundin in
Kontakt zu bleiben. Dabei entdecken Sie möglicherweise weitere
Bedürfnisse. Ihre Kundin erwähnt z. B.: «Es geht mir zwar besser,
aber ich fühle mich immer noch so abgeschlagen.» Jetzt können
Sie ein entsprechendes Zusatzprodukt anbieten. Zusatzprodukte
bieten sich bei den meisten ärztlichen Rezepten als willkommene
Ergänzung geradezu an. Sie sollten jedoch auf allfällige Wechsel-
wirkungen mit den verordneten Heilmitteln achten.

Kunden in Eile
Kunden dürfen es natürlich eilig haben. Aber sind Sie ganz sicher,
dass dies auch immer zutrifft, wenn es danach aussieht? Wie kön-
nen Sie in einem solchen Fall am besten vorgehen? Signalisieren
Sie durch Ihr Verhalten, dass Sie die Eile des Kunden oder der Kun-
din respektieren: Handeln Sie rasch, effizient und zielstrebig,  stellen
Sie gezielte, prägnante Fragen. Während Sie so effizient bedienen,
können Sie beiläufig einen «Info-Flash» einsetzen.

Gestresste und 
introvertierte Kunden
Ein gestresster Kunde hat offensichtlich an einem Problem zu
kauen. Gestresste und introvertierte Kunden wirken in der Regel
nicht gerade offen und freundlich. Im Gegenteil, sie wirken eher
distanziert oder gar abweisend. So macht die Gesamtberatung
natürlich keinen Spass. Probieren Sie aber trotzdem, das Eis zu
brechen, und Sie werden sehen, dass sich Ihr Kunde oder Ihre
Kundin allmählich öffnet.Versuchen Sie es zunächst mit einem
Lächeln – aber bitte keinem erzwungenen – und tasten Sie sich
bei der Kontaktaufnahme vorsichtig vor.

Unkenntnis des therapeutischen
Umfeldes
Wir fühlen uns in der Gesamtberatung besonders sicher, wenn
wir ein Fachgebiet gut beherrschen. Ist dies nicht der Fall, fragen
Sie  lieber Ihre Kollegen um Rat, und organisieren Sie sich die
 notwendigen Fachinformationen. So bilden Sie sich laufend
 weiter, erweitern Ihre Kompetenz und haben immer mehr
Erfolgs erlebnisse. Auch und vor allem in der
Gesamtberatung.

Beispiel:
«Ich würde Sie gerne beraten, darf ich Sie fragen,…?»
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Beispiel:
«Wenn Sie einmal mehr Zeit haben, kann ich Sie gerne ein-
gehender beraten, denn ich kenne da eine gute Lösung.»
Die meisten Kunden möchten sich diese gute Gelegenheit
natürlich nicht entgehen lassen und werden trotz Eile
geduldiger: «Aha, und was wäre das?»

Wenn Sie einmal mehr Zeit haben,
kann ich Sie gerne eingehender beraten,
denn ich kenne da eine gute Lösung!

Romain Ducret, Ausbildner 
und professioneller Coach


