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Auf den Punkt gebracht 

: Die Reihe aus der Praxis für die 
Praxis! Beispiele aus dem Apothekenalltag, 
Tipps und Checklisten schlagen den Bogen vom 
Hintergrundwissen zum konkreten Handeln.

Strukturiert - Rationell - Abschlussstark

Kunden kaufen kein Produkt, sondern die Lösung 
ihres Problems. Je klarer Sie das Beratungsgespräch 
führen, desto leichter kann der Kunde Ihren Empfeh-
lungen folgen. Das Buch stärkt Ihre Souveränität:

• Für mehr Sicherheit in Ihrem Auftreten,
• Für mehr Effektivität in Ihrer Gesprächsführung,
• Für mehr Umsatz im Verkaufsgespräch!

Sie wissen, was Ihrem Kunden helfen wird! 
Übernehmen Sie die Führung!
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Vorwort

„Autorität“ – was hat dieser Begriff mit „Verkaufen“ zu tun? 
Tatsächlich wird „Verkaufen“ und „Beraten“ weder in den ver-
kaufspsychologischen Werken noch in der Fachliteratur über 
Kommunikation in einen direkten Zusammenhang gestellt. Meine 
Beobachtungen und Erfahrungen mit Beratungs- und Verkaufs-
gesprächen in Apotheken haben jedoch ergeben, dass genau die-
ser direkte Zusammenhang besteht.

Ob Ihr Kundengespräch in der Apotheke zu einem positiven und 
zugleich überraschend schnellen Abschluss kommt, hängt maß-
geblich davon ab, wie stark der Kunde Sie als Autorität erlebt.

Lassen Sie uns zunächst bestimmen, was im Folgenden unter 
Autorität verstanden wird. Wikipedia definiert Autorität folgen-
dermaßen: „Autorität ist im weitesten Sinne eine soziale Positi-
onierung, die einer Institution oder Person zugeschrieben wird 
und dazu führt, dass sich andere Menschen in ihrem Denken und 
Handeln nach ihr richten. […] Autorität ist nicht vornehmlich als 
Eigenschaft, sondern hauptsächlich als Beziehungsqualität zu be-
greifen, die Autorität bedarf der Anerkennung anderer, das Auto-
ritätsverhältnis ist zweiseitig.“

„Anderer“ heißt in der Apotheke entweder Mitarbeiter im Rah-
men des Chef-Team-Verhältnisses oder Kunde. Während Ihrer 

Vorwort



6 Vorwort

Verkaufs- oder Beratungsgespräche kann sich Ihr Kunde sowohl 
bewusst entschließen, Sie als Autorität anzuerkennen, als auch in-
tuitiv spüren, dass Sie eine Autorität sind. In beiden Fällen steigt 
die Wahrscheinlichkeit, dass er Ihren Empfehlungen folgt.

Wenn ich im Folgenden von „Autorität im Verkaufsgespräch“ spre-
che, orientiere ich mich an dem Autoritätsbegriff von Bochénski, 
der als „epistemische Autorität“ die Autorität des Wissenden be-
zeichnet, eines Fachmannes, der sein Fachgebiet beherrscht und 
dessen Empfehlungen als wichtig empfunden werden.

Diese „natürliche Autorität“, wie ich Sie bezeichne, ist eine we-
sentliche Ressource jedes Apothekers und jeder PTA. Ihr Studium 
oder Ihre Ausbildung legte den Grundstein für diese Ressource. 
Fort- und Weiterbildungen vergrößern diesen inneren Wissens-
reichtum ebenso wie Ihre Erfahrungen in der Praxis.

Ergebnis ist in den meisten Fällen ein objektiv nachweisbarer Wis-
sensvorsprung des Apotheken-Teams gegenüber den Kunden.

Fraglich ist allerdings, inwieweit Sie diese Autorität auch leben, 
wie „autoritär“ Sie folglich gegenüber dem Kunden auftreten und 
wie ausgeprägt Ihr Kunde Sie als Autorität erlebt. Ein hohes Maß 
an pharmazeutischem Wissen ist eine elementare Ressource, Res-
sourcen alleine reichen jedoch nicht, um ein gutes Verkaufsge-
spräch zu führen. Zudem ist fraglich, was Sie in Ihren Gesprächen 
mit Ihren Kunden tun können, damit Ihr Kunde Sie noch stärker 
als Autorität erlebt und Ihren Empfehlungen folgt.
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Mit Antworten auf beide Fragen beschäftigt sich dieses Buch. Es 
ist keine verkaufsrhetorische Anleitung, da für den Erfolg eines 
Verkaufsgesprächs weniger ausgefeilte rhetorische Formulierun-
gen entscheidend sind, sondern vor allem Ihre Einstellung zum 
Verkaufen einerseits und Ihre Einstellung zum Kunden anderer-
seits.

Daher beschäftigen sich die ersten beiden Kapitel mit diesen Ein-
stellungen, die nachfolgenden Kapitel ergänzend mit den Techni-
ken, mit denen Sie Ihre natürliche Autorität stärker verdeutlichen 
können.

Ich wünsche Ihnen viel Freude beim Lesen!

Starnberg, Herbst 2012       Hartmuth Brandt
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11auf Ihre Einstellung zum kunden kommt es an

1.1  auf Ihre Einstellung zum kunden kommt es an

1.1.1 Der kunde ist könig?

„Der Kunde ist König“ – jeder kennt diesen Satz.

Überlegen Sie einen Moment: Stimmen Sie diesem Satz zu? Die 
Einstellung, die Sie zu Ihrem Kunden haben, prägt Ihr Verhalten 
gegenüber Ihrem Kunden und Ihr Auftreten in Ihren Verkaufsge-
sprächen.

Haben Sie zugestimmt? Dann ar-
gumentieren Sie vermutlich, dass 
der Kunde schließlich unseren Lohn 
zahle. Ohne Kunden kein Umsatz 
und ohne Umsatz kein Einkommen. 
Also ist der Kunde König (Abb. 1.1).

In der Apotheke dreht sich ja 
schließlich alles um den Kunden. 
Jede Apotheke versucht, ihre Kun-
den bestmöglich zu bedienen, ist 
eben kundenorientiert.

Haben Sie nicht zugestimmt? 
Dann wenden Sie wahrscheinlich 
ein, dass auch die Kunden „sich 

abb. 1.1:    Der Kunde ist König. 
    Weissdesign – 
    Fotolia.com

1 EffEkTIVE VErkaufsgEspräcHE füHrEN



12 Effektive Verkaufsgespräche führen

nicht alles leisten dürfen“, dass es also Grenzen gibt. Doch um 
welche konkreten Grenzen handelt es sich eigentlich? Der Kunde 
darf nicht beleidigend oder ausfallend werden. Es ist nicht ak-
zeptabel, wenn der Kunde in der Apotheke einen Tobsuchtsanfall 
bekommt und rücksichtslos das Personal beschimpft: Wir können 
uns ja nicht alles gefallen lassen. Wohl wahr.

Sicher ist es richtig, sich an den Bedürfnissen der Kunden zu ori-
entieren. Jede Apotheke sollte sich fragen:
n	Welche Kunden haben wir?
n	Welche Wünsche und Anliegen haben unsere Kunden?
n	Welche Wünsche könnten unsere Kunden zusätzlich haben?

Dafür gibt es professionelle Kundenanalysen mit betriebswirt-
schaftlichen Kennzahlen.

Eine wichtigere Frage wird dabei jedoch häufig übersehen: Jede 
Apotheke sollte sich zunächst fragen, welche Kunden sie haben 
will. Kunden wählen Unternehmen, aber Unternehmen können 
auch Kunden wählen.

Wenn Sie Ihr Marketing auf die Kunden konzentrieren, die Sie 
wirklich wollen, werden Sie erleben, dass kontinuierlich mehr 
Kunden aus dieser Gruppe zu Ihnen kommen. Das bedeutet na-
türlich nicht, dass andere Kunden keinen Zutritt mehr in Ihre 
Apotheke bekommen.

Kundenorientierung heißt demnach für eine Apotheke Antworten 
auf zwei Fragen zu finden:


