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PROFI IM BERATUNGSGESPRACH

Der Kommunikations-Ratgeber "Hilfe, ein Kunde!" zeigt Apothekenmitarbeitern,
wie sie auch scheinbar schwierige Kunden souveran beraten. 33 typische Ge-
sprachssituationen zeigen in unterhaltsamer Weise, wie man die Motive des
Kunden besser verstehen und angemessen reagieren kann.
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33 Erfolgsrezepte, wie Sie knifflige Kunden
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Apothekenmitarbeiter kennen sie: die Besserwisser, die Probchenjager, die
Gestressten, Angstlichen und Unzufriedenen. Manchmal fallt es in der Hektik
des Apothekenalltags schwer, bei diesen Patienten den richtigen Ton zu treffen.
Aber auch Schwerstkranke, behinderte oder depressive Menschen zahlen zu
den Apotheken-Kunden. Jeder dieser Patienten benétigt eine individuelle
Ansprache und kompetente Beratung.

Mit dem Kommunikations-Ratgeber ,Hilfe, ein Kunde!“ Giben sich Apotheker,
PTA und PKA im positiven Dialog. Gesprachshilfen, Formulare und Checklisten
im Anhang unterstitzen sie dabei, bisher ,unangenehme® Kundengesprache
sicher zu fuhren.

Die Autoren sind Apotheker und Trainer der LavenSeminare GmbH. In zahl-
reichen Seminaren und Workshops verbinden sie pharmazeutisches Fach-
wissen mit Kommunikationsstrategien, die einfach im Apothekenalltag umsetz-
bar sind.
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