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KOLUMNE

Britta Frohling (1i.), Mit-
glied im PTA Beirat, berichtet
aus ihrem Apothekenalltag in
der Einhorn-Apotheke in

| Osten.

Zeit, die wir nicht haben ...

Unterhalte ich mich miteiner Freundin, die in einer ganz an-
deren Branche, jedoch auch mitviel Kundenverkehr arbeitet,
gehtes manchmal auch um die unterschiedlichen
Einstellungen zu Kundengesprichen. Sie hateine
strikte Vorgabe, wie lange ein Kundengesprich ma-
ximal dauern darf, bevor es zu einem Verkaufsab-
schluss fithrt; ansonsten schafft sie den erwarteten
Tagesschnittnicht. Kunden, die private Dinge berichten wol-
len, muss sie mitantrainierten Floskeln abwiirgen. Die Aussa-
geihres Chefs dazuist: ,,Dasist Zeit, die wir nichthaben!“.
Sicher,auch in der Apotheke gibtes Situationen, in denen wir
uns nichtmit Kunden iiber die Entwicklung der Kartoffel-
pflanzen oder neue Fihigkeiten der Enkelkinder unterhalten
kénnen: wenn weitere Kunden Schlange stehen, das Telefon
klingelt, die Rezeptur wartetund sich neue Ware tiirmt. Dann
sind auch wir PTA ganz gutdarin, Gespriche zuumgehen oder
zuverkiirzen. Dafiir haben auch plauderfreudige Stammkun-
den im Normalfall Verstindnis.
Wenn aber die unbekannte Cetirizin-Kundin mit geréteten
Augen und verschnupfter Nase, die mir ein schones Wochen-
ende wiinschtaufein ,,Danke, das wiinsche ich Thnen auch*,
mitSchluchzen und Trinen in den Augen reagiert, dann sollte
trotzdem Zeitsein. Zeit, nachzufragen, vielleichtin den Bera-
tungsraum einzuladen. Zeit, sich vom vor zwei Tagen verstor-
benen Ehemann erzihlen zulassen. Und sie dann, mit etwas

leichterem Herzen und getrockneten Trinen wieder in die
Weltaufierhalb der Apotheke gehen zulassen. Deniiblichen
Durchschnittan Kunden haben wir so zwar nicht geschafft,
aber hoffentlich gibtes iiberall Chefs, die wissen, dass Kunden-
abfertigung eben nichtallesist. Zwei Wochen spiteristdie
Kundin wieder da. Mitihren Rezepten tiber die Dauermedika-
mente, die der Sohn ihr sonstimmeriibers Internet bestellt
hat, miteiner Schachtel
Merciund mitder Bitte,
fiir sie ein Kundenkonto
anzulegen. Mitder Zeit,
die wir nichthaben,
konnten wir eine neue
Stammkundin gewin-
nen.
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PTA FUNK: ES GIBT WAS AUF DIE OHREN

www.das-pta-magazin.de/podcast-- Mit PTA FUNK, dem Podcast
von DAS PTA MAGAZIN, mochten wir Sie unterhalten mit kurz-
weiligen und aktuellen Themen, die manchmal auch nur am Ran-
de mit dem PTA-Dasein zu tun haben. Egal, ob zuhause auf dem
Sofa oder in der Bahn: Auf unserer Website finden Sie alle Folgen.
Und natiirlich kdnnen Sie PTA FUNK auch Uber die Online-Platt-
formen Deezer, Google Podcast und Spotify horen.
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