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Wenn Glaubenssatze am Erfolg hindern

Es gibt immer noch zu viele
Apotheken, die sich beim Erfolg
selbst im Weg stehen. So werden
beispielsweise den Kunden
héiufig nicht alle Moglichkeiten
gezeigt, um schneller wieder
gesund zu werden. Es wirken
dann (unbewusste) Glaubens-
sitze wie ,Dieser Kunde kann
sich das bestimmt nicht leisten®.
Solche und andere ,,Bremsen*
konnen gelost oder zumindest
gelockert werden.

Glaubenssédtze pragen unser Den-
ken, Fiihlen und Handeln und ge-
ben uns Orientierung. Zusatzlich
filtern sie unsere Wahrnehmung,
weshalb wir bevorzugt das auf-
nehmen, was unseren Glauben be-
statigt. An der Entstehung dieser
Neuronenmuster im Gehirn sind
die Erziehung, die Erfahrungen
und das soziale Umfeld beteiligt.
Jeder Glaubenssatz ist emotional
besetzt und 16st entweder ein posi-
tives oder negatives Gefiihl aus.
Egal, ob heute noch sinnvoll oder
nicht - einmal entstanden, laufen
sie auf ,Autopilot®.

Um zu {iberleben, haben Steinzeit-
menschen stets auf mogliche Ge-
fahrenquellen geachtet. Das ist der
Grund, warum unser Gehirn auch
heute noch stiarker auf Negatives
als auf Positives reagiert. Wir er-
warten das Schlechte. Negative Er-
fahrungen bleiben uns viel eher in
Erinnerung. Deshalb haben wir
auch abends das Gefiihl, dass alle
Kunden tiber Preise sprechen,
selbst wenn es nur drei waren. Der
Neandertaler in uns festigt negati-
ve Glaubenssitze zusatzlich.

Die Zeiten, in denen zusatzlich zu
einem Antibiotikum ein Schleim-
loser auf dem Rezept stand, sind
lange vorbei. Sinnvoll und empfeh-

Maglicher Glaubens-  Fakten

satz

Die Zeit reicht nicht fiir
eine Empfehlung, es
warten schon Kunden.

Das kann sich der

Nur 16 % sind tatsach-
lich in Eile.™

Die Ausgaben im zwei-

lenswert ist dieses zuséatzliche
Arzneimittel trotzdem noch. Ge-
hen Kunden jedoch ohne Zusatz-
empfehlung nach Hause, wirken
héufig Glaubenssatze. In der Pra-
xis gibt es zahlreiche dieser limi-
tierenden Uberzeugungen in vie-
len Varianten. Ein Beispiel: ,Wenn
ein Kunde meine Empfehlung ab-
lehnt, lehnt er auch mich als
Mensch ab.“ Die Ablehnung wird
als Bedrohung erlebt und folglich
alles getan, um sie zu vermeiden.
Wenn Apotheker sagen ,Vertriebs-
trainings bringen nichts“, haben
sie recht. Zumindest wenn es sich
um Trainings handelt, die ledig-
lich an Symptomen herumdoktern,
aber nicht an die Ursachen gehen.
Ein Praxistransfer kann nur gelin-
gen, wenn die ,Bremsen“ im Kopf
gelost werden.

Glaubenssitze zum Beraten und
Verkaufen konnen eine starke
mentale Barriere sein. Ob eine HV-
Kraft aktiv Zusatzempfehlungen
ausspricht, hangt entscheidend da-
von ab, wie sie ihre Rolle als Bera-
ter und Verkaufer emotional bewer-
tet. In kaum einem Land hat der
Begriff ,Verkaufen“ eine so schlech-
te Konnotation wie in Deutschland.
Uberlegen Sie, welcher Aussage Sie
selbst zustimmen:

Verkaufer schwatzen Kunden

etwas auf.

Verkaufer biedern sich an.

Verkaufer denken nur an die

eigene Geldborse.

Ich bin Heilberufler (oder Apo-

theker, PTA) und kein Verkaufer.

Eine HV-Kraft mit einer positiven
Einstellung mochte hingegen best-
moglich beraten. Sie zeigt ihren
Kunden alle Moglichkeiten, um
schnell wieder gesund zu werden.
Es geht ihr nicht darum, riick-
sichtslos Umsatz zu machen. Be-
geisterte Kunden und Mehrumsatz
sind die Nebeneffekte.

Moglicher Erlaubnis-
satz

Von mir bekommt
Jeder Kunde die Zeit,
die ihm zusteht.

Meine Kunden diirfen

Kunde sicher nicht ten Gesundheitsmarkt iber Geld und
leisten. steigen jahrlich. Vor Gesundheit selbst
neun Jahren waren es entscheiden.
bereits 900 € je Bun-
desbiirger jahrlich.”
Kunden sind genervt, Zu 95% werden Apo- Durch meine Fragen
wenn ich Fragen theken weiterempfoh-  zeige ich Interesse und
stelle. len, in denen Kunden Wertschdtzung.

viele Fragen gestellt

werden. !

Quellen: Gerhard Riegl, Apotheken Novum 2009; ®Unternehmensberatung Roland Berger,
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Sie haben selbst in der Hand, was
Thr Gehirn lernt. Wie ein Muskel
beim Hanteltraining, kann auch
das Gehirn auf forderliche Gedan-
ken trainiert werden. Durch neue
Gedanken entstehen neue Verbin-
dungen zwischen Nervenzellen.
Werden diese Gedanken fortan
héufig gedacht, wird aus dem
schmalen ,Trampelpfad“ im Ge-
hirn nach und nach eine ,drei-
spurige Autobahn®.

Das Fokussieren auf forderliche
Gedanken funktioniert nattirlich
nicht von heute auf morgen. Ihr
Gehirn bendtigt Zeit fiir die Ver-
anderung. Genauso wie sich Thr
Bauch auch nicht durch eine ein-
zelne Trainingseinheit in ein Six-
pack verwandelt. Fangen Sie daher
mit dem Satz an, der Sie am meis-
ten behindert. Erst wenn der neue
Glaubenssatz verankert ist und
sich der alte abgeschwicht hat,
nehmen Sie sich den nachsten vor.
Wenn Sie den Willen zur Verande-
rung haben, finden Sie hier die
Anleitung fir ein 90-Tage-Pro-
gramm.

Schreiben Sie zunichst die Gedan-
ken auf, die Thnen am HV durch
den Kopf gehen sowie die damit
einhergehenden Gefiihle. Um die
eigenen Glaubenssétze zu finden,
benotigen Sie Zeit und die Fahig-
keit zur Selbstreflexion. Men-
schen, denen dies schwerfallt,
konnen zum Aufspiiren und Be-
seitigen die Unterstiitzung eines
Coaches nutzen.

Wihlen Sie einen Ihrer Glaubens-
satze aus, den Sie verandern
mochten. Hinterfragen Sie die
Richtigkeit, indem Sie ihn anzwei-
feln: Woher weiB ich das? Ist es be-
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0ft bremst man sich in seinem Handeln selbst aus, wenn
man in seinem eingefahrenen Denken verharrt. Da hilft nur Bremse l6sen und gegensteuern.

wiesen? Konnte es auch anders
sein? Habe ich schon einmal ande-
re Erfahrungen gemacht? Was
wiirde passieren, wenn ich vom
Gegenteil ausgehe?

Formulieren Sie einen einfachen,
klaren und positiven Satz, der Th-
nen die Erlaubnis zu einem ande-
ren Denken und Handeln gibt.
Nehmen Sie sich ausreichend Zeit,
um Thre eigene Formulierung zu
finden. Feilen Sie so lange an Th-
rem Satz, bis Sie keinen inneren
Widerstand mehr spiiren. Verwen-
den Sie keinesfalls Worter wie:
nicht, kein, ohne, aber.

Finden Sie zu Hause und im Back-
office unterschiedliche Plitze, an
denen Sie Thren Erlaubnissatz zur
Erinnerung aufhingen. Werden
Sie kreativ. Wechseln Sie die Plat-
ze nach einiger Zeit, damit Sie die
Erinnerungen nicht aus Gewohn-
heit iibersehen.

Sprechen Sie den Erlaubnissatz
mindestens dreimal, besser sechs-
mal téglich laut vor sich hin. Ist
lautes Sprechen nicht moglich, den-
ken Sie den Satz bewusst. 30 Se-
kunden reichen jeweils aus. Je ofter
etwas geiibt und wiederholt wird,
desto besser wird es auf der unbe-
wussten Ebene verankert. Training
ist das beste Mittel gegen ein auto-
matisches Zuriickfallen in alte
Muster, besonders in Stresssituatio-
nen. Im Gegensatz zu Arzneimit-
teln gilt hier: Mehr hilft mehr.

Wenn Sie bemerken, dass Thr hin-
derlicher Glaubenssatz auftaucht,
stoppen Sie ihn. Sagen oder den-
ken Sie ,Stopp“ und atmen Sie tief

durch. Sie konnen den Effekt noch
verstiarken, indem Sie sich ein
Stoppschild bildlich vorstellen. Mit
der Kopplung an eine Korperemp-
findung konnen Sie zusétzlich
Distanz zu dem Glaubenssatz auf-
bauen. Klopfen Sie dazu beispiels-
weise auf Ihre Hand oder Thren
Oberschenkel.

Notieren Sie jedes Erfolgserlebnis
in einem Tagebuch. Suchen Sie
bewusst nach Bestdatigungen,
dass Thr Erlaubnissatz wahr ist.
Wenn Thr Gehirn Thnen mal wie-
der alle negativen Erinnerungen
prasentiert, haben Sie den Gegen-
beweis schwarz auf weiB in der
Hand. Insbesondere an schlech-
ten Tagen hilft das Lesen in dem
Erfolgstagebuch.

Arbeiten Sie gemeinsam im Team
an Glaubenssdtzen zu einem The-
ma. Menschen neigen dazu, im
Denken und Handeln die gleiche
Richtung einzuschlagen wie ihr
Umfeld. Als Einzelner gegen die
Kollegen anzudenken, ist sehr
schwer. Nutzen Sie daher die
Kraft der Gruppe. Indem die
Teammitglieder in den Bespre-
chungen von ihren Erfolgserleb-
nissen berichten, verstarken sie
sich gegenseitig.

Nutzen Sie Thr Potenzial und
ergreifen Sie die Chance zur
Verdnderung. Sie werden mit
mehr Freude an der Arbeit be-
lohnt werden.
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