Das erfolgreiche
Beratungsgespréch

KommunikationsCoaching 1 -

Beratung mit Herz und Verstand ist der Grundstein fir
eine dauerhafte Kundenbeziehung.

Je besser sich die Apothekenmitarbeiter in den Kun-
den hineinhéren kénnen, desto individueller kann die Empfeh-

lung formuliert werden. Dadurch steigt die Zufriedenheit lhres
Kunden, und er kommt gerne wieder.

In diesem grundlegenden KommunikationsCoaching wird das
4-Phasen-Modell des Beratungsgespréiches ebenso geschult und
trainiert wie die Anwendung verschiedener Fragetechniken und
der positive Verkaufsabschluss.

Besonders geeignet ist dieses Coaching fiir Berufs- und Verkaufs-
einsteiger sowie zur Auffrischung von Beratungsstandards im Team.

» Vom Beginn bis zum Ende des Kundengesprdches
bewusst kommunizieren

» 4-Phasen-Modell des Beratungsgespréiches trainieren
* Phase 1: Gespréichseinstieg
* Phase 2: Bedarfsermittlung
* Phase 3: Empfehlung mit Nutzenargumentation
* Phase 4: Gesprachsabschluss

Referent/in
Erfahrene Coaches aus der Apothekenpraxis

Zielgruppe
Bis zu 4 Mitarbeiter aus dem HV-Team

Seminargebihr
595,00 EUR zzgl. MwSt.

®, | Teamtrainin
o 9

& | Zeitraum: 01.02.2012-30.11.2012
Ein Teamtraining findet in lhrer Apotheke statt. Es kann wéih-
rend des genannten Zeitraumes durchgefiihrt werden und
davert 4 Stunden (9-13 Uhr oder 14-18 Uhr). Als inner-
betriebliche Fortbildung kann es fir das Fortbildungszertifikat
anerkannt werden.
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Bedarfsermittlung und
Nutzenargumentation

KommunikationsCoaching 2

Sie beraten tagtéglich lhre Kunden in der Offizin nach
bestem Wissen und Gewissen. Doch nicht immer sind

Sie mit dem Ergebnis zufrieden. Haben Sie alle fir
eine optimale Beratung notwendigen Informationen erfragt?

Konnten Sie lhrem Kunden seinen persénlichen Nutzen
aufzeigen?

Wie Sie die Bedarfsermitlung und die Nutzenargumentation ab
sofort mit Leichtigkeit und Erfolg meistern, lernen Sie von unse-
rem erfahrenen Coach. Ziel dieses KommunikationsCoachings ist
es, die Kundenbedirfnisse richtig zu erkennen und den emotio-
nalen Nutzen kundenorientiert zu formulieren.

v

4 Phasen des erfolgreichen Beratungsgesprdches auffrischen
Verschiedene Fragetechniken zur Bedarfsermittlung vertiefen
Sinnvolle Zusatzempfehlungen aussprechen

v v v

Verkaufspsychologische Gesetze kennen und bei

der Produktempfehlung anwenden

» Mit Einwénden und Vorwéinden umgehen lernen

> Den richtigen Zeitpunkt fir den Gespréchsabschluss erkennen

Referent/in
Erfahrene Coaches aus der Apothekenpraxis

Zielgruppe
Bis zu 4 Mitarbeiter aus dem HV-Team

Seminargebihr
595,00 EUR zzgl. MwSt.

®, | Teamtrainin
o 9

& | Zeitraum: 01.02.2012-30.11.2012
Ein Teamtraining findet in lhrer Apotheke statt. Es kann wéih-
rend des genannten Zeitraumes durchgefiihrt werden und
davert 4 Stunden (9-13 Uhr oder 14-18 Uhr). Als inner-
betriebliche Fortbildung kann es fir das Fortbildungszertifikat

anerkannt werden.

Wirkungsvoll kommunizieren

KommunikationsCoaching 3

Schon Paul Watzlawick wusste: ,Man kann nicht nicht
kommunizieren.” Doch in der Hektik des Alltags geht
diese Erkenntnis gern verloren. Damit diese in [hrem
Apothekenalltag wieder présent wird, widmen wir uns in diesem
Modul der wirkungsvollen Kommunikation.
Wie kann man Worte durch Kérpersprache bewusst unter-
streichen bzw. was erzéhlt meine Kérpersprache meinem
Gegeniber?
Kommunikation setzt sich aus verbalen und nonverbalen Elemen-
ten zusammen, die wir lhnen anschaulich darstellen.
Im Coaching werden Sie fir diese verschiedenen Elemente
sensibilisiert und erhalten wertvolle Tipps, wie Sie die gefihlte
Beratungsqualitdt maBgeblich verbessern kénnen.

> Inhalts- und Beziehungsebene unterscheiden lernen

» Einfluss von Stimme, Wortschatz, KISS-Prinzip erkennen

» Kdrperhaltung, Gestik, Mimik, ,personal space bubble” und
Attraktivitdtsgesetz beachten

» Woahrnehmungskandle erkennen und ansprechen

Referent/in
Erfahrene Coaches aus der Apothekenpraxis

Zielgruppe
Bis zu 4 Mitarbeiter aus dem HV-Team

Seminargebishr
595,00 EUR zzgl. MwSt.

Teamtraining
Zeitraum: 01.02.2012-30.11.2012

Ein Teamtraining findet in lhrer Apotheke statt. Es kann wéh-
rend des genannten Zeitraumes durchgefihrt werden und

davert 4 Stunden (9-13 Uhr oder 14-18 Uhr). Als inner-
betriebliche Fortbildung kann es fir das Fortbildungszertifikat

anerkannt werden.
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Kundenkommunikation

Schwierige Situationen
meistern

KommunikationsCoaching 4

Jeder kennt es. Manchmal l&uft ein Kundengespréch
alles andere als ,rund”. Dafiir gibt es verschiedene

Ursachen: Zeitdruck, ein Kunde reklamiert lautstark
und sehr emotional, oder Frau Maier braucht einfach Unterhal-

tung und kommt nicht zum gewiinschten Gesprdchsende.

Wie begegnet man solchen Situationen professionell2 Haben
Sie dafir stets das passende Handwerkszeug zur Stelle2 Wenn
nicht, erlernen Sie von unserem Coach die entsprechenden
Techniken fir den richtigen Umgang mit schwierigen Situationen.
Lassen Sie sich in Kundentypologie und den Umgang mit den
einzelnen ,Typen” einfihren.

v

Schwierige Situationen analysieren
Deeskalationstechniken kennenlernen und anwenden
Verschiedene Kundentypen adéquat beraten

v v v

Problemthemen wie ,Rabattvertréigen” und ,Rabattforde-
rungen” souverdin begegnen

Referent/in
Erfahrene Coaches aus der Apothekenpraxis

Zielgruppe
Bis zu 4 Mitarbeiter aus dem HV-Team

Seminargebihr
595,00 EUR zzgl. MwSt.

®, | Teamtrainin
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& | Zeitraum: 01.02.2012-30.11.2012
Ein Teamtraining findet in lhrer Apotheke statt. Es kann wéih-
rend des genannten Zeitraumes durchgefiihrt werden und
davert 4 Stunden (9-13 Uhr oder 14-18 Uhr). Als inner-
betriebliche Fortbildung kann es fir das Fortbildungszertifikat
anerkannt werden.

Kommunikation mit
dem Rezeptkunden

KommunikationsCoaching 5

Der Rezeptumsatz ist hdufig noch der grofite Umsatz-
bestandteil einer Apotheke. Meistens wird der Kunde

nur zu seinem Rezept bedient. Die Tendenz geht aber
dahin, dass pro Kassenrezept immer weniger Wirkstoffe ver-
ordnet werden. Dadurch entsteht eine therapeutische Liicke, und
der Kunde wird nicht mehr optimal versorgt. Mit diesem Modul
unterstiitzen wir Sie, lhrer pharmazeutischen Beratungspflicht
umfassend nachzukommen und dem Kunden alle rezeptrelevan-
ten Informationen zu geben.
Haben Sie die ,Pflicht” mit Bravour gemeistert, folgt die ,Kir”.
Hier lernen Sie, wie Sie die therapeutische Licke Ihres Kunden
schlieBen und ihn rundum gut versorgen kénnen.

» Das Gespréch mit dem Kunden zielorientiert entwickeln

» Die pharmazeutische Beratungspflicht korrekt erfiillen

» Den Bedarf des Kunden erkennen und Empfehlungen
aussprechen

» Den Kunden durch wertvolle O-Cent-Tipps begeistern

Referent/in
Erfahrene Coaches aus der Apothekenpraxis

Zielgruppe
Bis zu 4 Mitarbeiter aus dem HV-Team

Seminargebihr
595,00 EUR zzgl. MwSt.

Teamtraining
Zeitraum: 01.02.2012-30.11.2012

Ein Teamtraining findet in lhrer Apotheke statt. Es kann wéh-

rend des genannten Zeitraumes durchgefihrt werden und
davert 4 Stunden (9-13 Uhr oder 14-18 Uhr). Als inner-
betriebliche Fortbildung kann es fir das Fortbildungszertifikat
anerkannt werden.



