1 Mrs. Mira More

Ich wusste, es musste sich etwas dndern. Ich wusste, es wiirde sich etwas dndern. Die Zeit
war reif dafiir. Lange genug standen die Zeichen auf Sturm. Ich hatte Angst. Ich wusste
nicht, was die Zukunft bringen wiirde. Wie sicher wiirde die Zukunft wohl sein? Wiirde es
meine Stelle in fiinf Jahren noch geben? Wiirde es meinen Beruf in zehn Jahren noch
geben? Was wiirde ich tun? Womit wiirde ich mein Geld verdienen? Wire ich, so wie viele
andere auch, arbeitslos? Fassungslos, unglaubig und nahezu ohnmachtig hatte ich zuge-
schaut, wie sich die Welt verdnderte. Die Welt der Apotheke, die mir damals so wunder-
bar, so faszinierend erschien.

Damals, als scheinbar noch alles in Ordnung war. Als mein Start in der Apotheke ein
vielversprechender war. Ein sicherer Arbeitsplatz. Mit angemessener Bezahlung. Ein
angesehener, wertgeschitzter Beruf, der alles andere als langweilig war. Ideal und bestens
geeignet fiir eine Teilzeitstelle. Und es machte Spafi. - Mir machte es Spaf3.

Damals, als ich begann, mich fiir die Gesundheit zu interessieren, Arzneimittelfach-
frau zu werden. Fiir die Gesundheit. Um die Krankheiten, wie schwer sie auch immer sein
mogen, zu heilen, zu lindern oder aber auch zu verhiiten.

Damals, als ich begann, mich zu engagieren. Fiir die Menschen. Sie zu unterstiitzen, zu
beraten, ihnen eine Hilfestellung zu geben. Voller Elan, voller Drang, Wissen zu erwerben
und es weiterzugeben, Informationen
zusammenzutragen, um bestmoglich zu
unterstiitzen. Damals, als ich noch stolz
war, in der Apotheke zu arbeiten.

Die Stimmung in der Apothekenland-
schaft ist mittlerweile miserabel. Es bro-
delt. Die anstehenden Verdnderungen
schweben wie Gewitterwolken bedrohlich
tiber meinem Kopf. Und nicht nur iber
meinem Kopf. Uber unseren Kopfen.
Vogel-Strauf3-Politik, Kompromissbereit-
schaft, um jeden Preis und so zu tun, als ob
alles nur ein boser Traum wire, nutzt
nichts mehr. Ganz im Gegenteil. Jede Form
des passiven Abwartens wird es mit zuneh- o Abb.1.1 Alltag, alles auRer-gewdhnlich
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mender Zeitdauer nur noch schlimmer werden lassen. Massives Apothekensterben ist
prognostiziert. Mein Arbeitsplatz ist bedroht. Und der meiner Kollegen. Tausende von
Stellen sind in Gefahr.

Wohin wird sich die Institution Apotheke entwickeln? Und zu was? Was sollen wir tun,
um Schritt zu halten und um auf hoher See nicht tiber Bord zu gehen? Wer wollen wir sein
am Ende dieser Reise ins Ungewisse? Welche Chancen haben wir iiberhaupt noch? Und
welche Méglichkeit habe ich selbst?

Ich stehe mit Leib und Seele, mit Herz und Verstand und voller Uberzeugung in der
Apotheke. Wahlweise vierzig Stunden und auch mehr. Um die Bevolkerung ordnungs-
gemafd mit Arzneimitteln zu versorgen.

Wenn ich mich mit Gleichgesinnten dariiber unterhalte, dann wird mir immer klarer,
dass der Wandel im Kleinen beginnen darf. Erst bei mir. In meinem Umfeld. Um dann
immer gréflere Wellen zu schlagen. Um ein ,,Mehr® an Aufmerksamkeit zu erringen. Um
in das Bewusstsein, die Kopfe und Herzen der Menschen zu dringen.

Jene Menschen, die unter anderem eine ausufernde Digitalisierung zunehmend tiber
den griinen Klee loben und gleichzeitig vergessen, dass manche Arbeiten einfach nicht
von kiinstlicher Intelligenz ibernommen werden konnen. Denn ein Roboter ist eben
nicht in der Lage, {iber die eigene Programmierung hinauszuschauen. Wir Menschen
schon. Gesundheit, der Wert, fiir den wir stehen, ist mehr als nur die Abwesenheit von
Krankheit. Eine gehorige Portion Empathie, Aufmerksamkeit und Anteilnahme, so finde
ich, konnen manchmal Wunder wirken auf der Suche nach einer urséchlichen Losung fiir
unsere Kunden. Ich bin mir sicher, ich will das auch in Zukunft weiter anbieten. Ich will
mich nicht hinter Bildschirmen verschanzen, auf Monitore starren und Listen durchwiih-
len miissen und den Menschen, um den es eigentlich geht und gehen miisste, vollkommen
nebenbei abarbeiten. Auf hochtechnisierte Strukturen zuriickgreifen? Ja, da bin ich dabei.
Mich durch die rapide fortschreitende Technologisierung aber ersetzen lassen? Auf gar
keinen Fall.

Wie soll ich also mit der Situation umgehen? Was kann ich im Kleinen tiberhaupt tun?
So viel Zeit habe ich doch gar nicht. Aber halt! Wieso nicht mal ganz kurz iiber den Teller-
rand schauen? Ich mag es ja zu lernen, mich weiterzuentwickeln und ganz neugierig und
offen zu sein. Das war schon immer niitzlich. Fragen zu stellen, um Antworten zu finden.
Zuzuhoren, statt selber zu reden. Von den Besten zu lernen, um eigene Fauxpas zu ver-
meiden und die Aufwinde der Entwicklung
zu nutzen. Um dann schliefllich Wissen
wieder weiterzugeben. Und den Kreislauf
zu schlieflen.

Ich beschloss also, mich auf die Suche
nach einer Antwort auf die Frage, was wir
in der Apotheke als ein Plus zur Sicherung
unseres Berufes anbieten konnen, zu
machen. Auf die Forschungsreise nach
einem ,,Mehr“ an Moglichkeiten.

Ich muss gestehen, ich mag das Wort
»Mehr®. Ist es doch mein Nachname:
»More“. Deswegen verwende ich es ja auch
so gerne, das werden Sie auch noch feststel-
o Abb.1.2 Zukunft Pharmatron len diirfen ©!
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Ach, und wenn wir gerade dabei sind,
dann stelle ich mich auch mal komplett vor.
Und zwar genauso wie James Bond, da ich
ebenfalls ein Nein nicht akzeptiere und ich
einen Auftrag zur Verinderung der Apo-
thekenwelt angenommen habe. Wie ein
Geheimagent eben. Bisher in geheimer
Mission unterwegs und fiir Sie nun hier
mein Name: More. Mrs. Mira More.

Mira, so fangen Wunder an. Denn
»miracle® ist Englisch und bedeutet Wun-
der. Wunder: Ich weif3, wir alle mogen sie.
Ich denke, sie geschehen ohne unser Zutun.
Ich bin mir sicher, wir alle brauchen Sie -
ab und an. Wunder: Wir alle hoffen auf sie.

Ich selbst aber hoffte ja nicht nur, sondern MRS. MIRA MORE MEETS COPHA®
ging einen Schritt weiter. Ich machte mich o Abb.1.3 Mrs. Mira More meets copha®
auf die Suche. Schaute rechts und links. Fand
interessante Aspekte hier und da. Bis mir durch Zufall - und Zufille gibt es ja bekanntlich
nicht - ein Coach iiber den Weg lief. Wir ins Gespréach kamen. Uns unterhielten iiber das, was
wir so tagein tagaus tun: ,, Was® wir tun. Und ,,wie® wir es tun. Um dann auf das ,, Warum* zu
kommen. Er meinte, das ,Warum® zu erforschen kénnte ein erster Schritt auf meiner Reise
sein. Damit hatte ich mich aber noch nie so konkret beschaftigt. Spannend! Ich erfuhr, dass es
jemanden gibt, der sich sogar sehr gut damit auskennt. Und so lief§ ich mich ganz unvorein-
genommen inspirieren: von meinem Coach zuerst und dann von Simon Sinek und seinem
»The Golden Circle of Why . ,,Frage zuerst Warum!“ Das war es. Ich spiirte es. Ich hatte etwas
gefunden, was mich im Innersten bewegte. Und doch, es war anspruchsvoll dariiber nachzu-
denken. Volliges Neuland. Komplett anders herum als fiir gewohnlich.

Mir wurde bewusst, dass ich mich bis zu diesem Zeitpunkt sehr haufig im ,Was®
befand. Was mache ich als Nédchstes? Was ist das Richtige? Was ist das Falsche? Was koche
ich? Was esse ich? Was empfehle und berate ich? ,Was® bestimmte mein Leben. In allen
Lebensbereichen. Das ,Was“ begleitete mich durch den Tag und trieb mich an.

Ich liefd mir erkldren, dass es Sinn macht, nach dem ,Was“ auch das ,Wie® zu erfor-
schen. Wie gehe ich durch den Tag? Wie gehe ich durch die Woche? Und wie gehe ich
durch mein Leben? Wie tue ich das, was ich tue, genau? Wie ist meine Korperhaltung
dabei? Wie sind meine Gedanken dazu? Wie fiihle ich mich, wihrend ich mit dem ,Was*
beschiftigt bin? Das war ja schon extrem spannend. Und dann kam ein erster Aha-Effekt
dazu: Das ,Warum® ist nicht das Endergebnis vom allem, sondern die Basis. Deswegen
auch: ,,Frage zuerst warum!“. Das verschaffte mir ein ganz anderes Bewusstsein. Ein
bewusstes ,,Ja“ fir das, was ich grundsitzlich tat. Ich fand heraus, ich konnte mein
sWarum" in jeder meiner unterschiedlichen privaten Rollen leben.

Was soll ich sagen: Es war wie ein Wunder. Von dem Tag an war mir klar, die Féhig-
keiten, die der Coach hat, sind nicht nur fiir mich personlich, sondern auch fiir mich im
Apothekenalltag, in der Beratung, im Umgang mit Kunden und mit Kollegen unermess-
lich wertvoll. Ich traf eine Entscheidung: Ich wollte ein pharmazeutischer Coach sein.

Als pharmazeutischer Coach die Apothekenwelt im Kleinen verdndern, bereichern
und bewusst ein ,Mehr® (!) an Moglichkeiten schaffen. Und so wurde ich dann auch ein

Mo Meak-
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izwho Mot

o Abb.1.4 Mrs. Mira More, Pharmazeuti- o Abb.1.5 Mrs. Mira More in action
scher Coach

pharmazeutischer Coach. Ich lernte und lernte, was das Zeug hielt. Verschaffte mir einen
Uberblick. Basistechniken. Brillant und anspruchsvoll. Puh, anfinglich waren ein paar
béhmische Dérfer dabei. Aber was soll ich sagen: Ubung macht den Meister.

Ich machte Bekanntschaften mit der Philosophie, des ,,Meer* an Moglichkeiten. Ich
machte mir bewusst, wie magisch Kérpersprache sein kann und wie zauberhaft die Worte.
Ich beschloss, das ist etwas, was ein ,,Mehr“ an Moglichkeiten in jedem Erste-Hilfe-Koffer
eines Pharmazeuten sein sollte.

Dann wurde mir allerdings klar, dass ich ziemlich selektiv unterwegs bin: Pharmazeut.
Pharmazeutisches Coaching. Neuhochdeutsch: The Coaching Pharmacists. An dieser Stelle
meine Abbitte fiir die Wortwahl: Soll doch das Wort ,,Pharmazeutisch® in diesem Rahmen
lediglich zum Ausdruck bringen, dass sich all diejenigen angesprochen fiihlen sollen und
diirfen, die in der Apotheke titig sind, unabhéngig von der urspriinglichen Berufsbezeich-
nung. Erlauben wir uns einfach eine kreativ andere Definition dieses schonen Wortes!

Ich merkte, der Alltag dnderte sich. Auflergewohnlich war er immer schon. Nun auf
einer weiteren Ebene. Die Beratungen wurden noch intensiver. Was nicht zwingend
bedeutete, dass sie linger dauerten. Die richtige Frage zum passenden Zeitpunkt ist oft
Gold wert! Das staunende Erkennen im Blick des Kunden, die Begeisterung aufgrund des
»Mehr an Méglichkeiten gaben mir Recht. Und das lief in mir die Hoffnung keimen,
einen Weg gefunden zu haben. Einen Kontrapunkt in der nach unten gerichteten Ent-
wicklung weg von der Apotheke. Ein Hin, zu einem Beitrag pro inhabergefiihrter, 6ffent-
licher, wertgeschitzter Apotheke. So, dass wir angemessen honorierte und wertgeschitzte
Heilberufler sind und bleiben. Wieder zuriick in eine Apotheke, in der es menscheln darf
und dennoch die betriebswirtschaftlichen Rahmenbedingungen berticksichtigt sind.

Ich packte also meinen Erste-Hilfe-Koffer, nannte ihn copha® Kit und machte mich auf
den Weg, im Auftrag und fiir IThre Gesundheit:

Mrs. Mira More
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11 Pharmazeutisches Coaching

Was bedeutet dies nun fiir unsere neue Disziplin — pharmazeutisches Coaching? Der
Wortkombination kénnen Sie bereits entnehmen, dass es die Symbiose aus pharmazeuti-
schen Inhalten und Aspekten des Coachings ist. Wir arbeiten hier im Kontext Apotheke.
Und an dieser Stelle ist es mir wichtig, zu betonen, dass ich hier das gesamte Apotheken-
personal meine. Auch und gerade den Beruf der PKA. Im Zeichen des Wandels, dem
unsere Apothekenwelt in der heutigen Zeit unterliegt, werden wir verstirkt darauf achten
miissen, jeweilige Kernkompetenzen bei den unterschiedlichen Berufsgruppen zu lassen
und nicht ,,Mischen Possible“ auf Kosten der korrekten, schnellen und sicheren Versor-
gung unserer Kunden zu spielen. Wir alle sitzen in einem Boot und arbeiten zusammen
fir und im Sinne unserer Kunden. Jeder auf seine rollen- und berufsgruppenspezifische
Art und Weise.

Und nun gehen wir zusammen her und werfen einen Blick in den Erste-Hilfe-Koffer,
den Werkzeugkoffer eines Coaches. Was kann er uns fiir unsere alltigliche Arbeit zur
Verfiigung stellen? Welchen Bausatzes, welchen Werkzeuges konnen wir uns wann bedie-
nen? In Ergdnzung zu dem, was wir sowieso schon tun? So, dass wir in der Lage sind
unseren Kunden noch individueller, noch passgenauer, noch zielgerichteter bestmoglich
mit Arzneimitteln zu versorgen. So, dass wir moglicherweise auf Losungen fiir Probleme
kommen, an die unser Kunde vorher noch gar nicht gedacht hat. Weil ihm die Ubersicht
fehlte und damit das verbindende Element. Das ist etwas, was nur wir in der Lage sind zu
erkennen. Aufgrund unserer pharmazeutischen Sach- und Fachkompetenz schaffen wir
eine Grundlage, die wir mit folgenden Fahigkeiten erweitern konnen:

eine verschirfte Wahrnehmung, die ganz bewusst in den Alltag einflief3t (» Kap. 3),

in Verbindung mit den dazu passenden Sprachmustern (» Kap. 4),

erganzt durch den bewusst gesteuerten Einsatz der Korpersprache (» Kap. 5),

auf der Basis der uns eigenen und einigenden Werte (» Kap. 3.4),

in Kenntnis und unter Wiirdigung einiger Glaubenssitze, die uns mal mehr, mal weni-

ger dienlich sind (» Kap. 3.3),

unter Nutzung der umfassenden Beratung. (» Kap. 6).

Das alles, um unsere wunderbare Apothekenwelt (» Kap. 7)
sehr wandelbar (» Kap. 8)
und spielerisch (» Kap.9)
mit einem wogenden ,,Mehr® an Moglichkeiten anzureichern. More.

Und all das mit der klaren Zielausrichtung unsere Tatigkeit auch in der Zukunft ausiiben
zu konnen. Uns nicht ersetzbar zu machen durch Roboter. Durch Maschinen. Durch
kiinstliche Intelligenz (KI). Pharmazeutisches Coaching ist nicht programmierbar. Phar-
mazeutisches Coaching ist intelligent, individuell und intuitiv. Eine Symbiose aus erlern-
baren pharmazeutischen Inhalten im Kontext der bewusst angewandten, trainierbaren
Coaching Skills. Es ist somit ein klares Plus fiir unseren Kunden. Fiir uns. Fiir die (nicht
nur mit Arzneimitteln) zu versorgende Gesellschaft. Es schafft ein ,,Meer“ an Moglich-
keiten. Auf dem es sich lohnt in Richtung Zukunft zu segeln, zu segeln in den sicheren
Hafen des vertrauensvollen, wertschitzenden, ganzheitlichen Umgangs mit dem Thema
Gesundbheit in unseren Apotheken der Zukunft. Denn in Zukunft wird es darauf ankom-
men, eine noch umfassendere Beratung zu liefern, eine Beratung, die sich stiitzt auf den
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uns eigenen pharmazeutischen Sachver-
stand. Eine Beratung ist und bleibt die, die
menschlichen Aspekte integriert und auch
anspricht, sodass nicht nur Symptome,
sondern auch Ursachen in erweitertem
Umfang erkannt und benannt werden kon-
nen. Und sodass damit zukiinftig ganzheit-
liche Moglichkeiten in einem vernetzen-
den, interaktiven, systemischen Zusam-
menspiel angesprochen werden konnen.
Im groflen Rahmen gesehen, so wie
schon von jeher angedacht und gefordert:
interdisziplindr. Beginnend jedoch bei uns
o Abb.1.6 Zukiinftiges ,Mehr" an Mdglich-  selbst. Uns wieder besinnend auf den Ein-
keiten klang von Korper, Geist und Seele. Eine
Verbindung, die wir als Basis wéhlen wih-
rend, in und zu der umfassenden Beratung. Eine Verbindung zu und mit unserem Gegen-
iiber. Eine Verbindung fiir, mit und in der umfassenden Beratung, die uns allen ein
»Mehr“ an Moglichkeiten verschafft. More.




2 Pharmazeutisches Coaching-copha® Kit
,Brillante Basis"

Alles. Aufler gewdhnlich. Alles. Aufler alltaglich. Alles. Andersartig. Fiir ein ,Mehr an
Inter-Aktion. Fiir ein ,,Mehr“ an Wechsel-Wirkungen!

Durch Kenntnis der in diesem ersten, sehr speziellen Teil ,,Brillante Basis“ beschriebe-
nen Werkzeuge und Tools, enthalten im copha® Kit, kommen Sie in eine ebenfalls spe-
zielle Inter-Aktion. Und durch den bewussten Einsatz sind Sie in der Folge in der Lage
Wechsel-Wirkungen kommunikativer Art zu initijeren und im Beste-Freundin-Prinzip
(»Kap.7.1.1) anzubieten.

Dieser Erste-Hilfe-Koffer, dieser Werkzeugkoffer ist prall gefiillt. Greifen Sie zu und
bedienen Sie sich. Sie konnen frei wihlen und je nach Interessenslage einzelne Bestand-
teile, einzelne Werkzeuge herauspicken. Oder Sie kdnnen aber auch eins nach dem ande-

o Abb. 2.1 Erste-Hilfe-Koffer
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ren, so wie die Reihenfolge es anbietet, erkunden. Grundsitzlich ist es ideal, wenn Sie
direkt in die Umsetzung kommen. Dort, wo vorgesehen, sofort wihrend des Lesens. Oder
aber in einigen Fillen im Anschluss unter Nutzung der » Arbeitsblitter am Ende des
Buches. Moglicherweise ist es auch eine gute Idee, zunichst einmal zu lesen und im zwei-
ten Durchgang in die praktische Anwendung zu gehen. Verschaffen Sie sich selbst ganz
individuell den grofiten Nutzen fiir ein ,,Mehr an Méglichkeiten! More.

Cave: Wechsel-Wirkung nicht ausgeschlossen!

2.1 Die vier Lernstadien

Bewegungsmetapher

Dreistufiges Klatschen
Stufe 1: Strecken Sie beide Hande nach vorne aus und klatschen dreimal.
Das hat geklappt? = Sehr gut. Herzlichen Gliickwunsch!
Stufe 2: Verfahren Sie wie in Stufe 1 beschrieben und beenden das Klatschen, indem
Sie die Hdnde mit verschrankten Fingern vor sich halten und schauen Sie bitte, wel-
cher Daumen oben liegt! Bitte merken Sie sich, ob es der Rechte oder der Linke ist!
Das hat ebenfalls geklappt? - Sehr gut. Erneut herzlichen Gliickwunsch!
Stufe 3: Nun klatschen Sie erneut dreimal, beenden ebenfalls mit verschrankten
Fingern — diesmal allerdings liegt der andere Daumen oben!
Toi, toi, toi!
Wie hat sich das angefiihlt? Ungewohnt? Eigenartig? Seltsam? Ja, genau. Ein kleiner Trost
an dieser Stelle: So geht es uns allen. Die gute Nachricht: Wenn Sie es iiben, wird es sich
im Laufe der Zeit immer vertrauter anfiihlen. Bis es lhnen irgendwann gelingt ohne
dariiber nachzudenken und mdoglicherweise sogar im Wechsel zu klatschen! Viel Spal3
beim Trainieren!

Ganz gleich, worum es geht, — ob privat oder beruflich — wir befinden uns in einer der vier
Lernstadien (o Abb.2.2). Immer dann, wenn wir lernen. Immer dann, wenn wir gelernt
haben. Also tatsachlich immer. Diese vier Lernstadien sind abhingig von Kompetenz und
Bewusstsein.

Lassen Sie uns das einfache Beispiel Autofahren zur Erkldrung wahlen. Zunéchst sind
Sie zwei Jahre alt, sitzen im Kindersitz und werden von Ihrer Mutter durch die Gegend
gefahren. Sie wissen (noch) nicht, dass Sie kein Auto fahren kénnen und dariiber hinaus
ist es Thnen auch vollkommen egal. Sie sind inkompetent und wissen es nicht. Ein sehr gut
auszuhaltender Zustand!

Nun werden Sie allerdings alter, sehen dann moglicherweise im Alter von zehn Jahren
das erste Formel-1-Rennen und verlieben sich in den roten Ferrari. Den wiirden Sie nun
so gerne fahren. Konnen es nicht. Miissen noch warten. Sind ungeduldig. Und befinden
sich im Stadium der bewussten Inkompetenz. Nicht so leicht zu ertragen wie die vor-
herige Phase der unbewussten Inkompetenz.
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Gliicklicherweise erwerben Sie dann
den Fithrerschein, sitzen diesmal selber am Bewusstein
Steuer und diirfen nach der Schule sich T
selbst und Ihre Mutter, die sich nun auf
dem Beifahrersitz befindet, nach Hause Bewusste Bewusste
fahren. Das Radio lduft. Thre Mutter will L Gl P i Al it
wissen, wie es in der Schule war. Und Sie?
Sie wissen gerade gar nicht mehr, wo das
Gaspedal ist, geschweige denn die Bremse.
Sie miissen sich konzentrieren. Auf das,
was Sie gerade tun. Sie sind kompetent,
denn Sie kénnen ja Auto fahren. Und das
tun Sie ganz bewusst. Sie sind bewusst
kompetent. N

Und wie ist das heutzutage? Wir steigen Kompeten/z
ins Auto ein. Fahren los. Wissen wahlweise
gar nicht, wie wir von A nach B gekommen o Abb.2.2 Vier Lernstadien
sind. Wir tun unterwegs Dinge, von denen
wir wissen, dass wir sie eher nicht tun sollten (Stichwort Handy!). Die Phase der unbe-
wussten Kompetenz ist erreicht. Sie denken gar nicht mehr dariiber nach. Es ist Thnen in
Fleisch und Blut {ibergegangen. Dieser Zustand, der auf sehr hohem Niveau erreicht wird,
darf mit Fug und Recht auch mit dem Wort Exzellenz beschrieben werden.

Und was denken Sie? In welcher Phase sind wir in der Lage, etwas zu verdndern? Etwas
in Bewegung zu bringen? - Natiirlich vorausgesetzt, wir wollen das. Stimmt. Wir miissen
uns dessen bewusst sein. Und ja, wir miissen eine gewisse Kompetenz erlangt haben. Wis-
sen wir es nicht und konnen wir es (noch) nicht, dann kénnen wir logischerweise auch
nichts verdndern. So wie Sie moglicherweise vor dem Lesen dieses Kapitels noch nicht
wussten, mit welchem Daumen nach oben endend Sie normalerweise (unbewusst) klat-
schen. Jetzt, wo Sie es wissen, konnen Sie ganz bewusst Thre Kompetenz erweitern.

Wir tibertragen auf den Apothekenalltag und Sie fragen sich, wie bewusst Sie in diesem
Moment durch die Phasen der Beratung gehen. In dem Augenblick einer mdglichen
Bewusstwerdung mag ein Ruck durch Sie gehen. Ein kleiner Augenblick, in dem sie fest-
stellen, dass es mehr gibt, als das, was gerade unbewusst wie in einem Programm ablauft.
Die Wahrheit, einen Moment bewusst wahrgenommen, sieht in der Realitét eventuell ein
wenig anders aus!

Wie sieht das nun mit unserer Realitét, unserer Wahrheit im Apothekenalltag aus? Wir
erlernen sehr viele Arbeitsabldufe. Erinnern Sie sich einmal an Thre erste Zeit in der Apo-
theke zuriick: Wie vielschichtig und im ersten Moment uniiberschaubar alles war. Was
haben Thnen Ihre Kollegen mit welcher Selbstverstandlichkeit erklart, beigebracht und
gezeigt? (Oder ist das moglicherweise gerade jetzt sogar der Fall und Sie fithlen sich ein
wenig beschrieben?).

Nach einer gewissen Zeit, wahlweise nach Durchlaufen der vier Lernstadien, reflektie-
ren wir immer weniger, was wir genau, wie und zu welchem Zeitpunkt machen. Und das ist
auch gut so. Bei der Komplexitat dessen, was im Sekundentakt auf uns einstrémt, wéren
wir sonst gar nicht in der Lage, alles so zu bewiltigen, wie wir es im Zustand der unbewus-
sten Kompetenz konnen. Allerdings, und das kann ein Nachteil sein, kommt es so manch-
mal auch zu der sogenannten Betriebsblindheit. Denn wir stellen uns die Frage nach dem

Unbewusste Unbewusste
Inkompetenz Kompetenz
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»Warum® ebenfalls immer seltener. Ab und zu innezuhalten und die Strategien des ,Wie®
und ,Was“ auf Sinnhaftigkeit zu tiberpriifen, ist empfehlenswert. Ein Auflenstehender
kann hier unterstiitzen. Falls Sie das in Bezug auf die Gesamtstrukturen machen méochten:
in » Kap. 8 finden Sie Hilfestellungen zu Ist-Soll- Analysen. Sie mégen dazu dienen, Ablaufe
und Strukturen aufzudecken und bewusst zu machen, sodass Sie in die Verdnderung kom-
men konnen, wenn Sie feststellen, dass diese ehemals sinnvollen Programme nicht mehr
zielfithrend sind. Auf dem Weg in ein ,,Mehr® an bewusster Kompetenz. More.

Praxisbeispiel

Umfassende Beratung moglich machen

Wie bewusst entscheiden Sie sich fiir eine erganzende Empfehlung? Nach der leitliniengemdRen
Beratung? Schon wahrend dieser ersten Phase, wie in »Kap. 6.2 beschrieben, [duft bei uns doch
automatisch die Fragestellung mit: Was passt noch dazu? Wie kann ich hier noch unterstiitzen?
Welches Symptom kénnte mein Kunde noch haben? Welchen erweiterten Nutzen kann ich ihm
bieten? Bei einigen Indikationen (z. B. dem Klassiker der Erkdltung) ist es sehr einfach. Exzellente,
unbewusst kompetente Beratung ,,abzuliefern”. Bei anderen fallt es uns moglicherweise schwe-
rer. Wie z. B. bei der ergdnzenden Beratung im Anschluss an eine Verordnung von verschreibungs-
pflichtigen Arzneimitteln. Wahlweise auch noch fiir Stammkunden. Wie schaffen wir es hier zu
einer umfassenden Empfehlung zu kommen? Welche Frage kénnen wir stellen? Welche Uberlei-
tung konnen wir schaffen? Wie ware es, wenn wir hier eine Strategie hatten, die es uns ermog-
licht schon im Vorfeld, quasi antizipatorisch, zu einer zundchst bewussten Kompetenz zu kom-
men? Wie kdnnen wir, was wir aus dem Bauch heraus machen, in eine regelhafte Struktur zu
liberfiihren? Liest sich das kryptisch und hort sich fremd an? Fiihlt sich gerade komisch an? Genau.
So ist es auch beim Klatschen (siehe oben) gewesen. Und auch hier die gute Nachricht: Je haufi-
ger wir es trainieren, umso selbstverstandlicher und leichter wird es! Gehen Sie zum Kapitel Kop-
peltraining flir Pharmazeuten und trainieren Sie was das Zeug halt (» Kap. 6). Weiterhin viel SpaR
dabei!

2.2 Sender-Empfanger-Modell

Der Kapitdn

Der Funker meldet seinem Kapitdn, dass das Radar ein Objekt zeigt, das auf Kollisionskurs
liegt.

Der Kapitdn: Andern Sie den Kurs 12 Grad nach Siiden, Sie befinden sich auf direktem
Kollisionskurs.

Die Antwort: Ich empfehle lhnen, Ihren Kurs um 12 Grad nach Norden zu dndern, um
eine Kollision zu vermeiden.

Der Kapitdn: Hier spricht der Kapitdn eines Schiffes der Marine der Vereinigten Staaten
von Amerika. Noch einmal: Andern Sie lhren Kurs.

Die Antwort: Nein. Ich sage lhnen noch einmal: Sie @ndern lhren Kurs.

Der Kapitdn: Ich bin ein Kriegsschiff! Ich befehle, dass Sie Ihren Kurs 12 Grad nach Siiden
dndern oder wir miissen MaBnahmen ergreifen, um die Sicherheit dieses Schiffes zu
gewahrleisten!

Die Antwort: Und ich bin ein Leuchtturm. Sie sind dran!



2.2 Sender-Empfanger-Modell

o Abb. 2.3 Leuchtturm am Ozean

Wer ist hier Sender der Botschaft? — Der Kapitdn auf jeden Fall. Und wie ist das mit dem
Leuchtturm? Er scheint doch eher der Empfinger zu sein. Erst im Nachhinein, im Wis-
sen, dass es sich hier um einen Leuchtturm handelt, erkldren sich seine Antworten. Und
wie kénnen wir das in Ubereinstimmung bringen mit der Aufforderung, dass der Sender
einer Information dafiir verantwortlich ist, dass die Information richtig verstanden wird?
In den Schuhen des Leuchtturmes steckend gar nicht, genau. Denn dann hitte der Leucht-
turm von Anfang sagen miissen: ,,Andern Sie ihren Kurs. Eine weitere Diskussion ist
unsinnig. Ich bin ein Leuchtturm.*

Praxisbeispiel

Die Bedeutung der Kommunikation liegt in der Reaktion, die wir darauf erhalten!

Wir kennen ihn alle. Den Satz: ,Ich brauche 20 Aspirin, bitte.” Wahlweise folgt nun eine kom-
plette leitliniengemdRe Beratung lhrerseits unter Beriicksichtigung aller Neben- und Wechsel-
wirkungen. Oder aber auch die einfache Frage nach dem Bekanntheitsgrad. Je nachdem, wie
intensiv wir eingestiegen sind oder auch je nach bereits investierter Zeit halt sich unsere
Begeisterung in Grenzen, wenn dann an irgendeiner Stelle die Info folgt, dass mit ,,ich" ledig-
lich die abholende Person gemeint war (,,Ich soll holen und ich brauche ..."). Und diese Person
nicht identisch ist mit dem einnehmenden Patienten. Bingo. Also nochmal von vorne. Danke.
Bitte. Da haben wir uns einmal im Kreis gedreht.

Im Praxisbeispiel ist unser Kunde der Sender der Info. Mit ,,Ich brauche kommt bei uns
als Empfanger an, dass Kdufer und Patient ein und dieselbe Person sind. Wir arbeiten hier
also mit einer Vorannahme. Die vom Kunden allerdings auch nicht weiter entkréftet wird.
Dieser ist sich moglicherweise auch gar nicht im Klaren dariiber, dass er a) diese Info
gesendet hat und/oder b) diese Info einen Unterschied fiir uns macht. Wichtig ist also fiir
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uns an dieser Stelle Informationen vom Sender (unserem Kunden) zu bekommen und
zwar auf eine vollkommen unvoreingenommene Art und Weise. Ohne Vorannahme.
Ohne Erwartung. Ohne Wertung. Was fiir uns wichtig erscheint, ist fiir unseren Kunden
eventuell vollkommen nebenséchlich. So wenig wie der Kapitin erwarten durfte, dass
ihm als dem vermeintlich Stirkeren der Weg freigemacht wird, so wenig diirfen wir
erwarten, fein sduberlich aufbereitete, mundgerechte und fiir uns beratungsrelevante
Informationen von unseren Kunden zu bekommen. In diesem Falle sind wir als Empfin-
ger der Botschaft durch eine zielgerichtete, kompetente Fragestellung dazu aufgefordert,
den Sender auf den korrekten Kurs zu bringen! Das gelingt natiirlich durch Einsatz einer
(non-)verbalen Kommunikation auf hdchstem Niveau, die uns in der Folge ein ,,Mehr an
Informationen beschert. More.

Tipp

Falls Sie in der Zukunft ein Gesprach haben, in dem Sie ein oder mehrmals tief ein- und
ausatmen durften, da Sie relevante Informationen in nicht ausreichender Menge, zeit-
verzogert oder auch gar nicht von lhrem Kunden bekommen haben, so stellen Sie sich im
Nachhinein die Frage: Was hatte ich anders machen konnen? Welche Frage, Reihenfolge
oder auch intuitive Idee meinerseits hdtte zu einem schnelleren, besseren, erfolgreiche-
ren Ergebnis gefiihrt? So richten Sie lhre Aufmerksamkeit auf die Zukunft und auf den
Lerneffekt, der sich in jeder Situation verbirgt und nutzen gleichzeitig die Gelegenheitin
einen positiven Entwicklungsprozess zu kommen, der es lhnen auch ermoglicht, lhrem
Kunden dankbar zu sein, fiir das, was Sie gerade erlernen konnten. Auch, wenn Sie das
gerade nicht erwartet hatten.

Altes Sprichwort von Tony Robbins an dieser Stelle: ,, Turn expectations into appreci-
ation!"” (,Wandle Erwartung in Wertschdtzung um!")

Wir andern die Frequenz der Sender-Empfinger-Kommunikation und wechseln auf die
nonverbale Ebene!

Man kann nicht nicht kommunizieren.
Paul Watzlawick

Sie haben dieses Zitat schon so oft gelesen und gehort, dass es IThnen zu den Ohren wieder
herauskommt und es iiberfliissig scheint, es nochmals zu erwdhnen? Das ging Mrs. Mira
More genauso. Die Frage, die sich dahinter verbirgt, zielt wieder in Richtung Bewusstsein
ab! Wie oft sind Sie sich Threr nonverbalen Aussage so bewusst, dass Sie sagen kénnen,
welche Auswirkungen Ihr Verhalten nun in genau diesem Moment gehabt hat? Oder auch
anders herum: Wie bewusst achten Sie auf die korpersprachlichen Hinweise und die
Aspekte im Verhalten, die Thnen Thr Gegeniiber, wahlweise im Handverkauf oder am
Telefon gibt?



2.3 55-38-7

Praxisbeispiel

Sie haben (eigentlich!) gut beraten. Das Gesprach war fliissig, die fachliche Ebene korrekt und
alles in allem sind Sie zufrieden. Und doch: Irgendetwas muss gewesen sein. Da gibt es gerade
etwas in lhnen, das sagt: Da passte etwas nicht. Etwas war nicht stimmig. An welcher Stelle
habe ich meinen Kunden ein Stiick weit ,verloren"? Sodass er nicht zugestimmt, sondern gesagt
hat, er mochte sich das doch noch iiberlegen und ohne Ihrer Empfehlung Folge zu leisten, die
Apotheke verlassen hat.

War vielleicht dies der Fall und hat méglicherweise einen gewissen (Teil-)Einfluss gehabt: Nicht
selten, doch fast immer unbewusst, verindern wir wahrend der Beratung unsere (Korper-)
Haltung. Wir verlagern unser Gewicht. Zum Beispiel auf ein Bein (und das oft zu Recht, denn
nach sechs Stunden HV und stehender Tatigkeit ist jede energiesparende, entlastende Haltung
zutrdglich!). Das allerdings hat zur Folge, dass unsere Schultern sich ebenfalls neigen. Wir
optisch (wenn auch nicht direkt offensichtlich und schon gar nicht auf der fachlichen Ebene)
aus dem Gleichgewicht - in der Dysbalance - sind. Das kommt beim Gegeniiber an — und zwar
nonverbal. Stehen wir dann auch noch in der Ausrichtung mit den FuRspitzen nicht geradeaus,
sondern drehen sie in einem wie auch immer gearteten Winkel nach auRen, so ldsst dies die
Interpretation zu, wir waren schon langst in Richtung ,,anderswo" unterwegs und die Richtung
der Aufmerksamkeit 1age nicht mehr auf dem Gesprach.

Tipp

Beobachten Sie sich einmal selbst, wahlweise Ihre Kollegen und Kolleginnen, wie die
Korperhaltung sich wdhrend des Beratungsgespraches dandert. Machen Sie es sich
zundchst einfach bewusst! Keine Interpretationen und/oder Bewertungen.

2.3 55-38-7

Es gibt keine zweite Chance fiir den ersten Eindruck (o Abb 2.4).
Head and shoulders, Schopenhauer

Was genau bedeuten nun die obigen Zahlen? An dieser Stelle sei bereits verraten, dass es
sich nicht um eine Telefonnummer und auch nicht um weibliche Mafle handelt! Nein,
diese Zahlen sind auch alles andere als 0-8-15. Denn sie bestimmen, auf welche Weise und
iiber welche Kanile uns unser Gegeniiber wahrnimmt.

Und zwar prozentual: 55 Prozent beziehen sich auf die Kérperhaltung. Die nonverbale
Aussage. Die Ausstrahlung, die Energie, die Prasenz mit der unser Korper signalisiert:
Wir sind im Hier und Jetzt. Fiihlen uns wohl. Sind aussagestark. Oder sind im zerkniillten
50-Euro Crash State (» Kap. 5.1). Nach der Charlie-Brown-Ubung aus » Kap. 5.2 iibrigens
unwahrscheinlicher und erst recht nicht zu erwarten im copha® Peak State (» Kap. 5.4).

38 Prozent werden ergidnzt durch unsere stimmlichen Qualititen. Die Sprechge-
schwindigkeit, die Lautstarke, die Hohe sowie den Klang unserer Stimme, die Festigkeit
und Sicherheit in der Phonetik.
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o Abb. 2.4 Erster Eindruck?

7 Prozent lediglich machen die inhaltlichen Aspekte aus. Die fachlichen Kompetenzen,
auf die wir wihrend unserer Ausbildung, unseres Studiums so extrem viel Wert legen und
auf die wir so unermesslich viel Zeit verwenden. Sie fallen im Verhaltnis ungleich weniger
ins Gewicht. Nicht, dass wir uns falsch verstehen: Diese sieben Prozent diirfen und miis-
sen im Idealfall 100 Prozent gewéhrleistet sein — Was aber, wenn nicht?

Nun, dann helfen uns die restlichen 93 Prozent extrem weiter.

Praxisbeispiel

Noch bevor wir auch nur einen einzigen Satz gesagt haben, hat sich unser Gegeniiber schon
eine Meinung iiber uns und die Kraft unserer Aussage gebildet!

Sie haben einen Kunden vor sich stehen mit einer Frage, auf die Sie partout keine Antwort wis-
sen. Oft ist uns das nicht Recht. Eher peinlich. Wir haben moglicherweise die Vorannahme in
uns, dass wir eine Antwort auf jede uns gestellte Frage wissen sollten. Unsere Korpersprache
signalisiert das dann eventuell auch noch; Stirnrunzeln, verzweifelter Blick, leichte Rote im
Gesicht und die Schultern nach vorne oben gezogen. Korpersprachlich ein 100-prozentiges , Ich
weil es nicht". Die Alternative, zu der Sie hiermit herzlich eingeladen sind, ist die Folgende: Im
Brustton der Uberzeugung mit aufrechter Haltung dem Kunden zu sagen: ,Das ist eine Frage,
mit der ich mich gerne ndher beschaftige. Um lhnen eine sichere und korrekte Antwort anbie-
ten zu konnen, recherchiere ich gerne fiir Sie." lhre Aussage konnte so oder so dhnlich lauten,
was die Worte anbelangt. Aber: 93 Prozent der Kérpersprache signalisieren Ihre Kompetenz und
verleihen Ihrem Kunden das Gefiihl, sicher und gut bei Ihnen aufgehoben zu sein.





