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Neue Marketingwege in der Raths-Apotheke in Hameln

+Verkaufstraining” ist ein Ding, das viele
Apotheker in die hinterste Ecke ihres
Giftschranks verdammen, so sie es
denn liberhaupt wahrnehmen. Ist es
denn nicht genug, die Schaufenster mit
Pharmafirmendeko vollzustellen? Die
nostalgischen Apothekerutensilien in
den historischen Regalen von Sicht-
wahlprodukten verdrangen zu lassen?
Das langjdhrige Personal mit Computer-
kassen herauszufordern?

ie Raths-Apotheke in Hameln
D wurde vom Rat der Stadt 1611

gegriindet. Sie ist das dlteste bis
heute bestehende Unternehmen in der
Rattenfangerstadt. Man sollte sich durch
das Festhalten an der historischen
Schreibweise (Raths-Apotheke mit ,,th*)
nicht tduschen lassen. Auch der Fort-
schritt hat hier Tradition. Friedrich
Wilhelm Sertiirner, der Entdecker des
Morphiums, war im 19. Jahrhundert 20
Jahre lang Inhaber der Hamelner Raths-
Apotheke. Seine Biiste begriiBt die Kun-
den im Eingangsbereich, sein Kopf ziert
die Visitenkarten von Ulrike (31) und
Marcus Berz (32).

Das junge Ehepaar ist dafiir verant-
wortlich, daB alle sechs Mitarbeiter des
Handverkaufs, je drei Apotheker und
PTAs, seit Sommer vergangenen Jahres
ein komplettes Verkaufsschulungspro-
gramm durchlaufen haben. ,Unser
grofles Oberziel ist es, aus den Apothe-
kern Verkéufer zu machen — auch wenn
sie sich mit Hinden und Fiilen dagegen
wehren®, lacht die junge Frau.

Fiir Betriebswirtschaftler Marcus
Berz heiBt Verkaufen, den Kunden zu
beraten, vor allem auch beim Zusatz-

verkauf. Dies setzt eine gezielte, individu-
elle Bedarfsermittlung voraus. Einfaches
Beispiel: Wenn ein Kunde einen Husten-
loser verlangt, konnen Fragen nach Art,
Zeit und Haufigkeit des Hustens bei-
spielsweise ergeben, daB ein Husten-
blocker fiir die Nacht sinnvoll ist. ,Natiir-
lich darf daraus nie ein Zwang fiir den
Kunden werden®, warnt Berz. Auch sei
es vollig sinnlos, dem ,, Einmal-Aspirin-
bitte-Kunden® in der Mittagspause die
Zeit mit Beratung zu stehlen.

Regelmagige Schulungen

Das Ausbalancieren zwischen Beratung,
Zusatzverkauf und schneller Bedienung
ist eines der Lernziele des Verkaufstrai-
nings von Dieter Hoffmann. Der Trainer
kommt aus der Pharmaindustrie, was bei
der Schulung von Apothekenmitarbei-
tern wichtig fiir die Akzeptanz ist. Alle
Schulungen laufen extern. In neutraler
Umgebung sind alle gleich, unabhiingig
von Rang und Vorbildung. Ablenkungen
sind ausgeschaltet, es sei denn, sie ge-
haoren zum Unterrichtsstoff. In der Raths-
Apotheke hatten sich externe Schulungen
bereits bei der Einfiihrung des Pharma-



technik-POS-Systems mit Scannerkassen
im Februar 1998 bewiihrt.

Sechs Themenbereiche umfal3t das
Hoffmann-Verkaufstraining: Grundlagen
der Kommunikation. Kundenorientiertes
Verhalten. Phasen des Verkaufs-
gespriichs. Fragetechniken zur Bedarfs-
ermittlung und Gesprichssteuerung. Ein-
wandbehandlung, Nutzen- und Preis-
argumentation. Kundenbindung. Zwei
Themen bildeten einen Block, auf den Jje-
weils eine zweimonatige Pause folgte, in
dem sich das Erlernte setzen konnte. An

Ob EDV-Schulung, Yerkaufen oder richtige Beratung -
ihren Mitarbeitern gibt Apothekerin Ulrike Berz

die regelmafige Moglichkeit zu Schulungen und
Seminaren.

den Trainingsnachmittagen wurden je
drei Mitarbeiter erst theoretisch ins The-
ma eingefiihrt, dann folgten die prakti-
schen Rollenspiele vor der Videokamera
und schlieBlich die Analyse. Sich selbst
am Bildschirm zu hiéren und zu sehen —
das war fiir die meisten Mitarbeiter das
entscheidende Schliisselerlebnis. ,,Das
bin ich nicht”, erinnert sich Monika Step-
perfend an ihre erste Reaktion. ,Zappe-
lig* erlebte sie sich und bemiiht sich nun,
das in den Griff zu bekommen. Kollege
Manfred Schreiter dagegen erkannte,
»dalB ich nicht immer jeden Satz
druckreif ausformulieren muB3“.

Konstruktive Kritik

Mit gemischten Gefiihlen absolvierten
die Apothekenmitarbeiter die ersten
Ubungseinheiten, doch die Hemmungen
nahmen im Lauf der Wochen ab. Man
wurde vertraut mit dem Ablauf, gewann
Zutrauen und erkannte, daB die Mand-
verkritik einen nicht niedermachen, son-
dern allen dienen soll. Ganz nebenbei
verbesserte sich die Kommunikation der

O

Mitarbeiter untereinander. Nicht alles,
was im Training eingeiibt wurde, klappt
auch in der Praxis: ,Aber wir sind ja erst
am Anfang®, gibt sich Ulrike Berz gedul-
dig und unternehmungslustig zugleich.

,Beine im Eimer?“

Schritt fiir Schritt will das Ehepaar Berz
die groBe Innenstadt-Apotheke in
Hameln noch erfolgreicher machen. Das
beginnt bei der Aullenansicht. Viele
Apotheken geben sich so seriis zuriick-
haltend, daBl man sie richtiggehend su-
chen muB. Auf die Raths-Apotheke im
denkmalgeschiitzten Fachwerkhaus
macht seit kurzem eine neugestaltete
AuBenlichtwerbung aufmerksam. Die
kiinstlerisch ambitionierte Dekorateurin
Annemarie Hodges gestaliet die Schau-
fensier: ,Beine im Eimer?* heif}t es da
zum Thema ,Krampfadern® und ein
grasgriin gepunkietes Bein ragt provoka-
tiv aus einem roten Putzeimer: Das hakt
sich fest im Kopf, der Passant bleibt ste-
hen — und kommt im Idealfall in die Apo-
theke, wo ihn eine angenehme Atmos-
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