SPIS TRESCI
WSTEP
PRZEDMOWA DO WYDANIA POLSKIEGO

KOMUNIKACJA. POROZUMIENIE NIE JEST OCZYWISTE!
Jak méwimy - mowa i mowa ciata

Co méwimy

Zda¢ sie na innych - pytac i stucha¢

Porozumiec sie - fatwiej powiedzie¢ niz wykonaé

KLIENT. ISTOTA NIEZNANA
Klient czy pacjent - kfopotliwe pytanie
Trudny klient

PORADNICTWO | INFORMACIJA

Pytania w rozmowie doradczej

Trzy razy dziennie jedna tabletka - udzielenie zrozumiatej informacji
Argumentowad ze wzgledu na korzy$é pacjenta

Czy mozna troche wiecej?

TRUDNE ROZMOWY

Dostane to taniej?

Sensownie i pomocnie czy ,wystarczajgco, celowo i ekonomicznie
Wspdlne rozwigzywanie problemow

KOMUNIKACJA PRZEZ TELEFON
Telefonowac - ale prawidtowo
PISMIENNICTWO



