
 > DAS PTA MAGAZIN --- Ausgabe 11-2016 <� ��

PTA
DAS SPECIAL FÜR PHARMAZEUTISCH 
TECHNISCHE ASSISTENTEN

Marketing

,UNDEN ,"U'EN GE'ÃH-E

Vor nicht all[u langer ;eit ging die #etriebTwirtTchaGt davon
auT daTT der .enTch Teine EntTcheidungen rein rational triGGt.
Er wurde alT v)omo oeconomicuTi betitelt� alT ein vernunGtbe�
gabteT 8eTen daT moraliTch und nut[enorientiert handelt.
)eute iTt bekannt daTT eT dieTen IdealtyQ der 8irtTchaGtT�
theorie nicht gibt. Doch worauG baTieren viele EntTcheidun�

gen wenn Tie nicht auTTchlie�lich vernunGt� und nut[enorien�
tiert geGÊllt werden 
Die Antwort lÊTTt Tich bereitT erahnen� #ei vielen ,auGent�
Tcheidungen TQielt daT v#auchgeGàhli alTo die Summe aller
bewuTTt und unterTchwellig wahrgenommenen Faktoren wie
Ihre AuTTtrahlung Ihr TonGall oder die AQothekenatmoTQhÊre

6OUFSTDIXFMMiHF 3Fi[F
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,VOEFO VOE XiSLFO TiDI BVG EiF
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eine auTTchlaggebende Rolle. Auch bedienen Tich .en�
Tchen liebend gerne eigener vFauTtregelni 	)euriTtiken

um komQlexe EntTcheidungen [u GÊllen. DieTe werden auT
einer .iTchung eigener ErGahrungen SchlàTTelinGormatio�
nen und der GeTamtatmoTQhÊre geTQeiTt. DarauT reTultie�
ren TubKektive Urteile àber .enTchen und 1rodukte. Natur�
gemÊ� entTtehen dabei Kedoch auch 8ahrnehmungTver�
[errungen.
.achen Sie Tich immer wieder bewuTTt daTT Keder ,unde
die AQotheke nicht nur mit einem eigenen InGormationTbe�
darG Tondern auch mit einer eigenen ErwartungThaltung
betritt. ET iTt an Ihnen Kedem individuell die wirkTame DoTiT
an InGormationen und Emotionen [u vverabreicheni und
mÚglichTt Kedem ,unden eine erinnerungTwàrdige #egeg�
nung und ein EinkauGTerlebniT [u beTcheren. Damit daT ge�
lingt Tollten Sie die verTchiedenen Arten von ,auGentTchei�
dungen kennen.

*OEiWiEVFMM EPTiFSFO
#ei extenTiven ,auGentTcheidungen Tammeln .enTchen
Tehr viele InGormationen und vergleichen die OQtionen. DaT
iTt meiTt dann der Fall wenn eT Tich um langGriTtige und teu�
re AnTchaGGungen 	[. #. Auto LuxuTkoTmetika
 handelt. )ier
iTt der ,unde getrieben von der AngTt vor einem FehlkauG.

#ei vereinGachten EntTcheidungen Tind #aTiT�
inGormationen bereitT vorhanden. DieTe màT�
Ten aktualiTiert und ergÊn[t werden bevor eT
[ur ,auGentTcheidung 	[. #. bei erneutem ,auG
einer hochQreiTigen GeTichtTcreme
 kommt
wÊhrend gewohnheitTmÊ�ige EntTcheidun�
gen alltÊglich und ohne gro�eT Nachdenken
geGÊllt werden 	[. #. NahrungTmittel gànTtige
,oTmetika
.

7FSXFOEFO 4JF JN KVOEFOHFTQSÊDI LPOTFRVFOU QPTJUJWF
FPSNVMJFSVOHFO EJF TJOOWPMMF ATTP[JBUJPOFO IFSWPSSVGFO�
%FOO BVDI NFHBUJPOFO XFSEFO WPN GFIJSO WJTVFMM BCHFCJM�
EFU VOE GàISFO EFO KVOEFO JO EJF GBMTDIF RJDIUVOH� 8BT
EBNJU HFNFJOU JTU WFSEFVUMJDIU EBT GPMHFOEF #FJTQJFM�
+FNBOE TBHU [V IIOFO� v%FOLFO 4JF KFU[U NI$)T BO FJOFO
SPTB EMFGBOUFOi� 6OE XBT QBTTJFSU  RJDIUJH 4JF vTFIFOi JIO
WPS EFN JOOFSFO AVHF�

TIPP  /  PO4ITI7E #IL%ER ER;E6GEN

8E$)4ELN 4IE %IE PER4PEKTI7E
6N% #ETRA$)TEN 4IE 4I$) AL4
K6N%EN I)RER APOT)EKE

AuTTchlie�lich emotional treGGen
,unden imQulTive ,auGentTcheidun�
gen 	[. #. #lumen Sà�igkeiten
. AuG�
GÊllige VerQackungen am 1oint oG Sale
	1oS
 oder #eleuchtungTTchwer�
Qunkte triggern daT ;ugreiGen. Auch
1rodukte am 1oS unter [ehn Euro
und in Reichweite TchmÊlern die
AngTt vor einem FehlkauG.
8enig mit VernunGt haben [udem
,ÊuGe [u tun die alT QerTÚnliche #e�
lohnung angeTehen werden und
SQa� bereiten 	[. #. 8ohlGàhlQroduk�
te 8ohlGàhlatmoTQhÊre
.
.it einer ma�geTchneiderten .iTchung auT InGormation
Emotion und komQetenter ,ommunikation am )V�TiTch ha�
ben Sie eT in der )and ,unden [um ,auG [u animieren und Ih�
nen die AngTt vor GalTchen ,auGentTcheidungen [u nehmen.
Auch daT geTchÊGtTTchÊdigende GeGàhl der ,auGreue lÊTTt
Tich To minimieren.

1FSTpFLUiWXFDITFM
Der langGriTtige Umgang mit AQothekenkunden kann alT eine
anTtrengende extenTive EntTcheidung betrachtet werden�
1TA Tammeln viele ,undeninGormationen um vdaT SchiGGi auG
ErGolgTkurT [u bringen und [u halten. Aber Achtung da wir
TelbTt auch ,onTumenten Tind meinen wir viele VerhaltenT�
weiTen [u kennen. Die QTychologiTche )erauTGorderung iTt
#etriebTblindheit [u àberwinden und konTeRuent einen 1erT�
QektivwechTel vor[unehmen� ,unden macht eT nÊmlich nur
glàcklich wenn ihre #edàrGniTTe auT ihrer Sicht gut erGàllt
wurden o und eben nicht auT der Sicht der 1TA.

Eine weitere )erauTGorderung iTt daT 8iTTen àber die ver�
Tchiedenen EinGlàTTe auG ,auGentTcheidungen auch in die 1ra�
xiT um[uTet[en. Denn beTonderT im .arketing iTt die Làcke
[wiTchen 8iTTen und )andeln oGtmalT der ,nackQunkt Gàr
den ErGolg.
Fàr 1TA gibt eT keinen Grund an dieTen vielGÊltigen Faktoren
[u ver[weiGeln. Dank vieler verhaltenTQTychologiTcher Stu�
dien und geGundener RegelmÊ�igkeiten kÚnnen 1TA nicht
nur àber die 8ahrnehmung der ,unden ,larheit gewinnen
Tondern dieTe Togar aktiv beeinGluTTen.

TippT BVT EFS .BSLUGPSTDIVOH
8aT Tich ,unden von AQotheken wànTchen kÚnnen 1TA gan[
beRuem nachleTen beiTQielTweiTe indem Tie Tich UmGrageer�
gebniTTe deT InTtitutT Gàr )andelTGorTchung in ,Úln anTchau�
en. Im Rahmen deT AQokix Gàhrt daT InTtitut regelmÊ�ig #eGra�
gungen bei AQothekern und deren ,undTchaGt durch. Nut[en
Sie dieTe alT Anregung Gàr eine eigene an die lokalen #eTon�

derheiten angeQaTTte ,undenbeGragung. So kÚn�
nen Sie einige Fragen wie vDarG ich Sie etwaT Gragen 
8ir àberlegen <daT und daT> [u machen waT halten
Sie davon i gan[ einGach in Ihr ,undengeTQrÊch ein�
GÊdeln.
Natàrlich gibt eT auch die .Úglichkeit TchriGtliche
UmGragen o egal ob Qer Flyer oder im Internet o
durch[uGàhren. VorauTTet[ung Gàr eine rege Teilnah�
me iTt Kedoch die ,unden aktiv um den GeGallen [ur
Teilnahme [u bitten.
Der angewandte FrageTtil iTt GeTchmackTTache� Ge�
TchloTTene Fragen Tind einGach auT[uwerten oGGene
Fragen lieGern die auTGàhrlicheren und Greieren Ant�
worten. Ãber eine kleine 	unerwartete
 #elohnung
am Ende der UmGrage Greuen Tich Ihre ,unden.

,VOEFOFSXBSUVOH àCFSUSPGGFO �
#egeiTterung � Lob � 8iederkommen oder 8eiterer[Êhlen

,VOEFOFSXBSUVOH FSSFiDIU �
SelbTtverTtÊndlich � kommt vielleicht wieder

,VOEFOFSXBSUVOH OiDIU FSGàMMU �
Schlechter Service � #eTchwerde � nicht wiederkommen
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botTverwirrungi deT ,unden iTt emQGehlenTwert um eine ge�
GÊhrliche ,auGreue in einem Ttark umkÊmQGten .arkt [u ver�
hindern.

,VOEFO FiOCF[iFIFO!
Fàr die $omQliance iTt eT Tinnvoll gemeinTam mit dem ,un�
den den .onitor [u betrachten. ITt daT nicht mÚglich Toll�
ten Sie ihm genau erklÊren waT Sie gerade Tuchen oder
machen.
Da bewegte #ilder mehr AuGmerkTamkeit und
Emotionen erregen alT TtatiTche #ilder iTt eT eine
TchÚne kleine GeTte dem ,unden durch ein
kur[eT ErklÊrvideo 	evtl. vom )erTteller
 die
korrekte Ar[neimittelanwendung 	[. #. bei In�
halern
 viTuell [u veranTchaulichen. Nut[en
Sie hier[u die #eratungTecke und ein Tablet.

NPOWFSCBMF SiHOBMF LFOOFO!
1unktuelle #eleuchtungen der Regalinhalte
und SchlàTTelauTTagen in der SchauGenTterde�
koration [iehen die ,undenblicke auG Tich. Al�
lein Tolch eine AuTleuchtung kann ,unden davon
àber[eugen von ihrer urTQrànglichen 1roduktQrÊ�
Geren[ ab[uweichen.
Au�erdem beÊugt der ,unde auch Sie alT )auQtakteurin
einer AQotheke. Sie Tollten Tich deThalb TtetT Ihrer nonver�
balen Signale bewuTTt Tein. Eine auGrechte und oGGene ,ÚrQer�
haltung Greundlicher #lickkontakt geQGlegte ,leidung die
den eigenen TyQ unterTtreicht und ein authentiTcheT LÊcheln

o immer da wo eT angebracht iTt o Tind die Grundlagen Gàr
Glaubwàrdigkeit und SymQathie. Und waT beeinGluTTt darà�
ber hinauT die InGormationTauGnahme  Stellt der ,unde hn�
lichkeiten mit der 1TA GeTt oder Gindet er dieTe attraktiv entTte�
hen SymQathien. Der ,unde iTt auGmerkTamer Gàr InGormatio�

nen. SQiegelt die 1TA [udem auG unbewuTTter
Ebene minimal die nonverbalen Signale deT ,un�
den erweckt Tie bei ihm auch damit eine hÚhere
AuGmerkTamkeit.

%iF HBpUiL OVU[FO!
+e lÊnger ein ,unde beiTQielTweiTe eine Ar[nei�
mittel� oder ,oTmetikQackung anGaTTt deTto TtÊr�
ker wÊchTt Tein #edàrGniT dieTeT 1rodukt auch [u
beTit[en. .ittelT der )aQtik verGàhlti der ,unde
RuaTi 1rodukteigenTchaGten und baut eine Ver�
bindung [u dieTem auG. DeThalb iTt eT wichtig 1a�
ckungen in Reichweite deT ,unden [u Qlat[ieren
oder ihm dieTe direkt in die )and [u geben.

UnbewuTTt àber[eugen 1TA auch mit einer minimalen und
kur[en #eràhrung deT ,unden [um ,auG. #eiTQielTweiTe kann
die 1TA im ,oTmetikbereich beim AuGtragen von ,oTmetik�
Qroben die )and deT ,unden beràhren oder ihn TanGt an der
Schulter leiten. Damit dieT Kedoch gelingt und beim ,unden

4ER7I$E0RIENTIERT #ER"TEN

8PMMFO 4JF EJF 2VBMJUÊU IISFT #FSBUVOHTHFTQSÊDIT àCFSQSà�
GFO OVU[FO 4JF BMT )JMGTNJUUFM EBT MPEFMM EFS 4FSWJDFVIS�
%JFTFT [FJHU WFSTDIJFEFOF EJHFOTDIBGUFO GàS FJOFO PQUJNBMFO
4FSWJDF� NBDI EFS EJHFOSFGMFYJPO LÚOOFO 4JF àCFSQSàGFO XP
FT 7FSCFTTFSVOHTCFEBSG HJCU VOE JO XFMDIFO TFJMCFSFJDIFO
NBHJTDIF MPNFOUF BMTP LMFJOF GFTUFO EJF QPTJUJW JO ESJO�
OFSVOH CMFJCFO FJOHFGÊEFMU XFSEFO LÚOOFO�

TIPP  /  4ER7I$E6)R
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"--E 4INNE "N4PRE$HEN
Die viTuellen Eindràcke Tind beim AQothekenbeTuch [war
elementar wichtig aber ,unden haben nicht nur Augen Ton�
dern auch Ohren NaTe den GeTchmackTTinn und Finger [um
Fàhlen. Im .arketing gilt daher� +e mehr Sinne angeTQrochen
werden deTto eher kann die AuGmerkTamkeit von ,unden ge�
weckt und neueT 8iTTen erlernt werden.
DeT 8eiteren iTt die #edeutung von UmGeldrei[en alTo Signa�
len die nicht im unmittelbaren ;uTammenhang mit dem 1ro�
dukt Ttehen Gàr den ,auGQro[eTT unglaublich wichtig. LeTen
Sie wie Sie bei Ihren ,unden Gàr ein multiTenToriTcheT 1ro�
dukterlebniT Torgen kÚnnen.

TBLF iU FBTZ!
;u viel ,omQlexitÊt bremTt Keden VerkauGTerGolg. ,unden kau�
Gen gerne da wo Tie die Vorteile gleich Tehen und verTtehen.
Formulieren Sie daher Gàr KedeT gÊngige 1rodukt die GànG

wichtigTten Vorteile. So kÚnnen Sie Glexibel und Gàr Keden ,un�
dentyQ QaTTend den Nut[en argumentieren. VerknàQGen Sie
im GeTQrÊch trockene 1rodukteigenTchaGten mit dem Alltag
deT ,unden. So Gàhlt Tich der ,unde QerTÚnlich angeTQrochen
und viTualiTiert den Ar[neimittelumgang.
Nicht nur Gàr gro�e 8erbekamQagnen Tondern auch Gàr die
,ommunikation in einer AQotheke gilt daTT eine mehrmalige
8iederholung àberdieT daT GeGàhl beim ,unden verTtÊrkt
daT richtige 1rodukt [u kauGen.

SBOGU WFSXiSSFO!
,unden vergleichen 1reiTe und LeiTtungen. DieTe AbwÊgung
iTt der AuTgangTQunkt Gàr Kede ,auGentTcheidung. EmQGinden
,unden LeiTtungen von [wei Anbietern alT identiTch To bre�
chen Tie ihre ,auGentTcheidung auG den verbleibenden 1ara�
meter 1reiT herunter. ;iel Ihrer AQotheke Tollte eT daher Tein
Ihrem AQothekenTervice ein ein[igartigeT SahnehÊubchen [u

verleihen oder mit vunvergleichlicheni ,ombinati�
onTaktionen 	SetT v� Gàr �i ThemenQakete

etc.
 im OT$�.arkt auG[utrumQGen. So
wird ein 1reiTvergleich Tchwieri�

ger. Eine Tolche vTanGte Ange�

8ER EIN PRO%6KT IN
%ER )AN% )LT
8ILL E4 #E4IT;EN

vVerwirreni Sie den ,unden TanGt mit LeiT�
tungTQaketen und Gàhren Sie ihn komQetent
durch daT Labyrinth der OT$�1rodukte. DaT
beugt dem GeGàhl von ,auGreue vor.

16N,T6.
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o immer da wo eT angebracht iTt o Tind die Grundlagen Gàr
Glaubwàrdigkeit und SymQathie. Und waT beeinGluTTt darà�
ber hinauT die InGormationTauGnahme  Stellt der ,unde hn�
lichkeiten mit der 1TA GeTt oder Gindet er dieTe attraktiv entTte�
hen SymQathien. Der ,unde iTt auGmerkTamer Gàr InGormatio�

nen. SQiegelt die 1TA [udem auG unbewuTTter
Ebene minimal die nonverbalen Signale deT ,un�
den erweckt Tie bei ihm auch damit eine hÚhere
AuGmerkTamkeit.

%iF HBpUiL OVU[FO!
+e lÊnger ein ,unde beiTQielTweiTe eine Ar[nei�
mittel� oder ,oTmetikQackung anGaTTt deTto TtÊr�
ker wÊchTt Tein #edàrGniT dieTeT 1rodukt auch [u
beTit[en. .ittelT der )aQtik verGàhlti der ,unde
RuaTi 1rodukteigenTchaGten und baut eine Ver�
bindung [u dieTem auG. DeThalb iTt eT wichtig 1a�
ckungen in Reichweite deT ,unden [u Qlat[ieren
oder ihm dieTe direkt in die )and [u geben.

UnbewuTTt àber[eugen 1TA auch mit einer minimalen und
kur[en #eràhrung deT ,unden [um ,auG. #eiTQielTweiTe kann
die 1TA im ,oTmetikbereich beim AuGtragen von ,oTmetik�
Qroben die )and deT ,unden beràhren oder ihn TanGt an der
Schulter leiten. Damit dieT Kedoch gelingt und beim ,unden

4ER7I$E0RIENTIERT #ER"TEN

8PMMFO 4JF EJF 2VBMJUÊU IISFT #FSBUVOHTHFTQSÊDIT àCFSQSà�
GFO OVU[FO 4JF BMT )JMGTNJUUFM EBT MPEFMM EFS 4FSWJDFVIS�
%JFTFT [FJHU WFSTDIJFEFOF EJHFOTDIBGUFO GàS FJOFO PQUJNBMFO
4FSWJDF� NBDI EFS EJHFOSFGMFYJPO LÚOOFO 4JF àCFSQSàGFO XP
FT 7FSCFTTFSVOHTCFEBSG HJCU VOE JO XFMDIFO TFJMCFSFJDIFO
NBHJTDIF MPNFOUF BMTP LMFJOF GFTUFO EJF QPTJUJW JO ESJO�
OFSVOH CMFJCFO FJOHFGÊEFMU XFSEFO LÚOOFO�

TIPP  /  4ER7I$E6)R
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kein unangenehmeT GeGàhl entTteht Tollten Sie Tol�
che kur[en #eràhrungen vorher vielleicht mit einer
,ollegin àben. Daràber hinauT iTt auch daT aktive Erle�
ben eineT 1rodukteT wie eT bei ,oTmetikteTtern der
Fall iTt ein wichtigeT haQtiTcheT ErlebniT Gàr ,unden.

*NNFS EFS NBTF OBDI!
Im UnterTchied [u anderen SinneTwahrnehmungen
gelangen DàGte direkt in daT LimbiTche SyTtem daT
EmotionT[entrum deT GehirnT. Sie kennen eT Ticher
von Tich TelbT� #eTtimmte Geràche [um #eiTQiel der
DuGt eineT neuen AutoT oder der heimelige DuGt von
gewiTTen #abycremeT lÚTen Erinnerungen und GeGàh�
le auT. Auch in der AQotheke gibt eT diverTe .Úglichkeiten die
NaTe deT ,unden [u verGàhren. Nicht nur die QerTÚnliche 1ar�
Gumwahl kann ATTo[iationen auTlÚTen. Auch ge[ielt Qlat[ierte
Aromen 	[. #. ;itruT�AromadàGte TeeT oder ,rÊuter
 kÚnnen
die RiechTinne deT ,unden TanGt vbenebelni und AbverkÊuGe
unterTtàt[en.

%FS TPO NBDIU EiF .VTiL!
Die Stimme trÊgt [ur #eurteilung einer 1erTon oder eineT An�
geboteT elementar bei. Sie wird durch verTchiedene Faktoren
beeinGluTTt. Da[u [Êhlt der GeTichtTauTdruck der Tich durch
die muTkulÊre AnTQannungen auch in der Stimme nieder�
TchlÊgt. So iTt daT LÊcheln einer 1TA nicht nur bei einem Tele�
GongeTQrÊch Tondern auch am )V�TiTch Ticht� und hÚrbar. Ei�
ne auGrechte ,ÚrQerhaltung unterTtàt[t eine GeTte und TelbTt�
Tichere Stimme. Auch eine ruhige oder unruhige Atmung
nimmt der ,unde durch den Stimmklang tieG oder hoch wahr.
Natàrlich kÚnnen ,unden auch die Gedankenwelt der 1TA
vherauThÚreni.
Um den ,unden nicht [u langweilen kÚnnen 1TA ihre #ot�
TchaGten mit einer abwechTelnden AuTTQrache o laut leiTe
betont unbetont Tchnell langTam o lebendig geTtalten.
Daràber hinauT wird eine Êhnliche SQrechgeTchwindigkeit
wie die eigene Towie leicht angeQaTTteT Vokabular vom ,un�
den alT einheitliche GeTQrÊchTebene QoTitiv wahrgenom�
men. DieTe GànG ATQekte kÚnnen Sie Tich leicht anhand der
.I)ADES�Formel merken� . � .imik ) � )altung A � At�
mung DE � Denken S � SQrechen.

HiOIÚSFO VOE 8FHIÚSFO!
In SuQermÊrkten lÊTTt die leiTe )intergrundmuTik To manch
einen EinkÊuGer im Takt mitwiQQen. UnbewuTTt verbeTTert die
.uTik die ,undenTtimmung und Toll da[u beitragen daTT Tich
der AuGenthalt der ,unden vor den Regalen maximal verlÊn�
gert. DaT iTt .arketing auG hÚherem Niveau. Auch in der AQo�
theke kann )intergrundmuTik 	Achtung Gema�Gebàhren
 Gàr
eine 8ohlGàhlatmoTQhÊre Torgen. Gleich[eitig lenkt Tie war�
tende ,unden ab und verkàr[t die geGàhlte 8arte[eit.

#FXFiTFO SiF HVUFO GFTDINBDL!
ErTt bei der Einnahme der .edikamente wird der GeTchmack
oGGenbar. Doch wie kann man dieTen Sinn bereitT in der AQo�
theke bedienen  Vielleicht durch daT aktive Anbieten eineT
GlaTeT 	kÚTtlichen
 8aTTerT [ur unmittelbaren Einnahme der
erTten DoTiT  Oder wie wÊre eT mit dem Anbieten einer TaTTe
Tee wÊhrend der ,unde daT ,oTmetikreQertoire durchTtÚ�
bert  Und niemand mÚchte gerne eine vbittere 1illei Tchlu�
cken. ,ennen Sie vielleicht den GeTchmack ein[elner )uTten�
TÊGte und kÚnnen dem ,unden ein beTtimmteT 1rodukt
auGgrund dieTer àberraTchenden ;uTat[inGormation
vTchmackhaGti machen  Sehen Sie dieTe 1unkte alT Anregung
o ihrer ,reativitÊt Tind keine Gren[en geTet[t.

+ier gehtős schnell und direkt zur �. Folge des
Marketing-4uiz.

Mit PTA + MARKETING GE8INNEN
NÄCHSTE FOLGE:
Im De[ember geht eT darum wie Sie mit Reklamationen Qro�
GeTTionell umgehen und warum ein kundenorientierteT #e�
Tchwerdemanagement Tinnvoll iTt. DaT anTchlie�ende #era�
tungTgeTQrÊch [eigt wie eT gelingen kann daTT ein
reklamierender ,unde [uGrieden die AQotheke verlÊTTt.

,FSTUiO HiODL iTt Ttudierte #etriebTwirtin und 1TA.
Seit ���� iTt Tie Inhaberin von AQothekengeGlàTter¥
und .arketingberaterin.
E�.ail� inGo!aQothekengeGlueTter.de
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HINTERGRUND

DaTT man die eigene AuGmerkTamkeit etwaT oder Kemandem
vTchenkti o oder im EngliTchen gar be[ahlt 	vto Qay attenti�
oni
 gilt wortwÚrtlich� Die willentliche Steuerung der AuG�
merkTamkeit iTt nÊmlich begren[t. Viele unterTchwellige
Rei[e beeinGluTTen .enTchen o und lenken die 	,auG�
 Ent�
Tcheidungen. So kÚnnen unbewuTTt wahrgenommene
1roduktwerbungen da[u Gàhren daTT dieTeT 1rodukt im an�
Tchlie�enden ,auGQro[eTT gegenàber nicht wahrgenommen
1rodukten QrÊGeriert wird. 8ie Ttark unbewuTTte Signale daT
,auGverhalten deT Ein[elnen beeinGluTTen hÊngt dabei auch
von der Rei[intenTitÊt Towie den ;ielen und IntereTTen deT
,onTumenten ab.

,VS[ WPS EiOUSiUU iO EiF "pPUIFLF FSFiMU FSBV ,FVDIFS FiO
TUBSLFS HVTUFOBOGBMM� %iF 1T" FSBV FàIMFS CFEiFOU [XBS
BLUVFMM FiOFO ,VOEFO OiNNU BCFS EFOOPDI TDIFNFO-
IBGU XBIS XiF FSBV ,FVDIFS HFLSàNNU IVTUFU� "MT EFS
HVTUFOSFi[ FOEMiDI BVGIÚSU SiDIUFU TiDI FSBV ,FVDIFS FS-
MFiDIUFSU BVG VOE CFUSiUU EiF "pPUIFLF� SiF iTU GSPI àCFS
EiF 8ÊSNF iO EFS "pPUIFLF VOE TpàSU VOCFXVTTU XiFEFS
iISFO MBOH WFSNiTTUFO GFSVDITTiOO�

Ein [arter OrangenduGt auT einer AromalamQe durchTtrÚmt
heute die OGGi[in. Frau ,eucherT #lick bleibt an einem .onitor
hÊngen� hier inGormiert ein FroTch Qer auGQloQQender SQrech�

blaTe àber die 8etterlage der nÊchTten Tage.
DaTT rechtT unten im #ildTchirm ein .arkenna�
me erTcheint GÊllt ihr beim kon[entrierten Le�
Ten nicht bewuTTt auG. 8ie nett daTT eT den Ser�
vice gibt denkt Tie Tich blo�.
Im )intergrund bekommt Tie Sat[Get[en eineT
anderen #eratungTgeTQrÊcheT mit und Gàgt die
;uTammenhÊnge unbewuTTt [uTammen. vEGeu
hat Tich bei TchlimmTten )uTtenanGÊllen be�
wÊhrt ... gut vertrÊglich ... lindert ... Rei[ ...
Schut[Tchicht ... gerei[te Schleimhaut ... wieder
mit voller 1ower arbeiten.
vGuten Tag Frau ,eucher eT tut mir leid daTT
Sie etwaT warten muTTteni ertÚnt eT QlÚt[lich

#E8644T 6N#E8644T� %IE
GEFÃ)L4E#ENE AN4PRE$)EN

TreGGen ,unden eine ,auGentTcheidung baTiert dieTe in
aller Regel nicht auTTchlie�lich auG VernunGt. Einen gro�
�en Anteil hat daT #auchgeGàhl. DieTeT gilt eT von An�
Gang an QoTitiv [u beeinGluTTen [um #eiTQiel durch daT
SchaGGen einer 8ohlGàhlatmoTQhÊre. ;iel iTt eT dem
,unden ein EinkauGTerlebniT [u beTcheren an daT er
Tich noch lange erinnert. 8ie ein AuTGlug in die 8elt der
GeGàhle gelingen kann leTen Sie im Golgenden #eiTQiel.

8FS LFOOU FT OJDIU� OCXPIM FT [JH AMUFSOBUJWFO HJCU TUSFJUFO
TJDI KJOEFS IÊVGJH VN 4QJFM[FVHF EJF FT OVS FJONBM HJCU�
%JF ÃCFSSBTDIVOH� AVDI ESXBDITFOF VOUFSMJFHFO EJFTFN
KOBQQIFJUTJSSUVN� EYLMVTJWF AOHFCPUF [FJUMJDI CFHSFO[UF
AOHFCPUF LJNJUFE EEJUJPOT PEFS FJO TDIOFMM XFDITFMOEFT
4PSUJNFOU TDIBMUFO ESXÊHVOHFO àCFS PSFJT VOE NVU[FO IÊV�
GJH BVT VOE WFSGàISFO [VN ;VHSFJGFO� KVOEFO LBOO NBO
NJU FJOFS vESPIFOEFOi KOBQQIFJU o PEFS EYLMVTJWJUÊU [VS
KBVGFOUTDIFJEVOH CFXFHFO�

TIPP  /  7ERKNAPP6NG4EFFEKT
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Atemwegserkrankungen gehören gerade in der kalten Jahreszeit zu 
den häufigsten Gründen für einen Apothekenbesuch. Meist gehen 
sie mit Husten einher. Denn die Schleimhaut der Atemwege reagiert 
auf den Angriff von Erkältungsviren mit einer Entzündung der Bron-
chien. Die dabei freigesetzten Botenstoffe reizen die Schleimhaut  
genauso wie im Verlauf eines grippalen Infekts oder einer akuten 
Bronchitis der verstärkt gebildete Schleim. Rezeptoren nehmen die-
se Reize wahr und senden Signale an das Hustenzentrum im Gehirn. 
Dort wird der Hustenreflex ausgelöst. So versucht der Organismus, 
den Schleim loszuwerden.

Die Kraft des Efeus
Das Hustenarzneimittel Prospan® mit dem Efeu-Spezial-Extrakt EA 
575® hat sich bei der Behandlung von akuten und chronischen Atem-
wegserkrankungen mit der Begleiterscheinung Husten bewährt. Es 
verfügt über ein in zahlreichen Studien bestätigtes ausgewogenes 

FÜR EIN GUTES GEFÜHL SORGEN

SCHNELLE ABHILFE BEI AKUTEM HUSTEN

AM BEISPIEL VON PROSPAN® HUSTENLIQUID

Ein Kunde erwartet in der Apotheke zum einen eine kompe-
tente Beratung und möchte zum anderen ein gutes Gefühl 
vermittelt bekommen. Dieses gute Gefühl beeinflusst nicht 
zuletzt seine (Kauf-)Entscheidungen. Zu den Einflüssen und 
wahrgenommenen Reizen zählen auch die Atmosphäre in der 
Apotheke sowie die Signale, welche die PTA unbewusst aus-
senden. Das sollten sich die PTA bewusst machen. Denn nur 
wenn der Gesamteindruck positiv ist, verlässt der Kunde die 
Apotheke mit einem rundum guten Gefühl.

PTA (steht der Kundin zugewandt und lächelt sie 
freundlich an): Guten Tag, was kann ich Ihnen Gutes 
tun?

Kundin (nimmt die gute Laune der PTA wahr und 
fühlt sich gleich ein bisschen besser): Mein Husten 
macht mir zu schaffen, mir tut schon der ganze Brust-
korb weh. Ich benötige ein Arzneimittel, das gut und 
schnell wirkt und verträglich ist.

PTA (gibt der hustenden Kundin ein Glas Wasser): 
Trinken Sie zunächst einen Schluck. Das lindert Ihren 
Hustenreiz.

Kundin (ist erfreut und denkt „Das ist aber auf-
merksam!“): Vielen Dank!

PTA: Gegen Ihren akuten Husten empfehle ich Ihnen 
Prospan®. Alle Produkte enthalten den Efeu-Spezial-
Extrakt EA 575®. Für diesen konnte gezeigt werden, dass 
er gleich 4-fach wirkt: schleimlösend, die Bronchial-
muskulatur entspannend, entzündungslindernd und 
infolgedessen hustenreizlindernd. Damit können Sie 
wieder befreiter durchatmen.

Kundin: Genau das brauche ich, wie schnell wirkt er?

PTA: Ich habe gerade in einer Fachzeitschrift über 
eine neue Studie gelesen. Hier konnte für Prospan® 
Hustenliquid, in der Flasche, gezeigt werden, dass die 
Wirkung schnell eintritt, nämlich bereits innerhalb von 
48 Stunden.2

E R F O L G R E I C H  A M  P O S ANZEIGE

Prospan® Hustenliquid wirkt mit der 4-fach-Kraft des 
Efeus: Es löst den Schleim, fördert das Durchatmen, 
lindert die Entzündung und den Hustenreiz.

Prospan® Hustenliquid verfügt über eine sehr gute 
Wirksamkeit und Verträglichkeit.1

Prospan® Hustenliquid wirkt schnell bereits innerhalb 
von 48 Stunden.2

Prospan® Hustenliquid vermittelt mit seinem frischen 
Mentholgeschmack bereits bei der Einnahme das 
zusätzliche Gefühl, besser durchatmen zu können.

VERKAUFSARGUMENTE
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auT dem )intergrundgewuTel. Die Augen von Frau ,eucher
Ttarren auG daT hell beleuchtete Sichtwahlregal alT die 8orte
der oGGenTichtlich gut gelaunten Frau Fàhler wie vauT dem OGGi
[u ihr vordringen. 8ie erGriTchend denkt Tich Frau ,eucher alT
Tie Frau Fàhler anTieht endlich mal Kemand der bei dieTem
Schmuddelwetter gute Laune hat.
Sie mÚchte antworten doch KuTt in dieTem .oment wird wie�
der ihr )alT gerei[t� v)uTt�huTt�huTt guten Tag Frau Fàhler
huTt�huTt�huTt ...i vOhKe Sie brauchen gar nichtT Tagen Tcho�
nen Sie Tich ich Tehe Tchon wo der Schuh dràckt. Ein anTtren�
gender trockener )uTten ich kann daT gut nachvoll[iehen.
DaT bekommen wir aber gan[ Tchnell wieder hin.i v+a ich #a�
[illenmutterTchiGG werde aktuell TeltTamerweiTe nicht [u ge�
Telligen Runden eingeladeni Tcher[t Frau ,eucher. v8iTTen
Sie o huTt huTt o ich mÚchte aber keine $hemiebombe Ton�
dern etwaT VertrÊglicheT. ET Toll doch To tolle QGlan[liche 1rÊ�
Qarate geben. Ach Ket[t habe ich wieder den Namen vergeT�
Ten. DieTer )uTten nervt nicht nur die AnTtrengung benebelt
Tcheinbar auch mein Gehirn.i #eide blicken Tich verTtÊndniT�
und humorvoll an. v+a Ticher eT gibt einige wirkungTTtarke
QGlan[liche 1rÊQarate die Tich mittlerweile Teit +ahr[ehnten
bewÊhrt haben 	vbewÊhrti � nimmt die AngTt vor GalTchen
,auGentTcheidungen
. Ich Telber nehme immer ein EGeu�1rÊ�
Qarat 	vermittelt ,omQeten[ und Vertrauen
. +edoch benÚti�
ge ich [unÊchTt noch ein Qaar InGormationen von Ihnen um
daT Gàr Sie QaTTende 1rÊQarat herauT[uTuchen 	ma�geTchnei�
derte #eratung
. Frau Fàhler klÊrt mit den àblichen Fragen ab
ob ein Ar[tbeTuch erGorderlich iTt.
vDieTeT 1rÊQarat 	Ttellt eT [um AnGaTTen in Reichweite TaTt�
Tinn
 iTt Gàr Sie ideal Sie kÚnnen gan[ Tchnell wieder kon[ent�
riert arbeiten 	QerTÚnlicher Nut[en
. Au�erdem Tchmeckt der
SaGt Togar wirklich gut 	GeTchmackTTinn
. Tun Sie mir Kedoch
den GeGallen und nehmen Sie davon GànG .illiliter regelmÊ�ig
Gàr die nÊchTten drei Tage direkt nach Keder .ahl[eit ein 	$ue

DoTing $omQliance
. Dann iTt Ihre ;eit alT #a[illenmutter�
TchiGG wirklich Tchnell vergeTTeni 	)umor VokabularanQaT�
Tung
. #eide lachen 	QoTitive Emotionen StreTTabbau
. vDaT
hÚrt Tich richtig gut an. )uTt�huTt�huTti Tagt Frau ,eucher.

Tipp!--  #ieten Sie dem ,unden an die erTte DoTiT gleich vor
Ort ein[unehmen. Sie kÚnnen ein GlaT 8aTTer reichen oder ei�
nen TeelÚGGel. )aben Sie den Eindruck der ,unde mÚchte Tich
noch etwaT auTruhen bieten Sie ihm die #eratungTecke an.

v8ie wÊre eT noch mit einem Tee  )eute bieten wir unTeren
,unden exkluTiv eine )uTtenteeverkoTtung 	,unden teTten in
entTQannter AtmoTQhÊre ein QaTTendeT weitereT 1rodukt
limitierteT Event
. Ich wàrde Sie gern einladen dort 1lat[ [u
nehmeni 	dadurch noch mehr ;eit um Angebote in der OGGi�
[in an[uTehen
.

Tipp!-- ,leine GeTten kommen [um Geber [uràck o dieTeT
1rin[iQ wird Re[iQro[itÊt genannt. ET bedeutet To viel wie
v)ilGTt du mir To helGe ich diri. Denn .enTchen kÚnnen eT
meiTt Tchlecht ertragen in der Schuld eineT anderen [u Tte�
hen. Sie mÚchten etwaT [uràckgegeben. Ãbertragen auG eine
gute #eratung in der AQotheke kann daT bedeuten daTT der
,unde nach dem TeTt einer 1robe daT beworbene 1rodukt
auch kauGt.

Frau ,eucher nimmt daT Angebot dankend an. v8aT kann ich
TonTt noch GuteT Gàr Sie tun i Gragt Frau Fàhler 	TignaliTiert
OGGenheit
. vDanke ich habe alleT.i
AuG dem TiTch mit der TeeverkoTtung liegen hochwertig ge�
druckte 1roduktbroTchàren mit weiteren TiQQT oder TQa�igen
Inhalten [ur Indikation )uTten. Au�erdem kÚTtliche )uTten�
bonbonT die ViTitenkarte der AQotheke und ein kur[er Frage�
bogen [um ,undenTervice. Frau ,eucher nimmt die erTte Do�
TiT und Tchmun[elt alT Tie entdeckt daTT Frau Fàhler einen
Smiley und gute #eTTerung neben der DoTierungTanleitung
auG der 1ackung hinterlaTTen hat 	QoTitiv in Erinnerung blei�
ben
. Sie lÊchelt beim VerlaTTen der AQotheke.

Autorin // ,erTtin )inck

NÄCHSTE FOLGE:
Im De[ember geht eT darum wie Sie mit Reklamationen Qro�
GeTTionell umgehen. Daràber hinauT erGahren Sie warum ein
kundenorientierteT #eTchwerdemanagement Tinnvoll iTt. Im
#eratungTgeTQrÊch wird beiTQielhaGt ge[eigt wie eT gelingen
kann daTT ein reklamierender ,unde die AQotheke [uGrieden
verlÊTTt. ©
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Nutzen-Risiko-Profil. So zeigen bis heute mehr als 65.000 Patienten-
daten die Wirksamkeit und sehr gute Verträglichkeit.1 Eine Studie mit 
der jüngsten Darreichungsform Hustenliquid, in der Flasche, bestätigt 
erneut die Wirksamkeit und Verträglichkeit auch bei Erwachsenen.2 In 
der multizentrischen, Placebo-kontrollierten, doppelblinden Studie 
wurden 181 erwachsene Patienten mit akutem Husten sieben Tage 
lang mit Prospan® Hustenliquid, in der Flasche, oder Placebo behan-
delt. Die Ergebnisse zeigen einen signifikanten Vorteil des Verums ge-
genüber Placebo in allen beobachteten Parametern, zum Beispiel bei 
der subjektiv vom Patienten empfundenen Hustenschwere (s. Grafik). 
Es konnte zudem ein schneller Wirkeintritt innerhalb von 48 Stunden 
bestätigt werden und die Patienten profitierten auch eine Woche nach 
Therapieende noch von dem Behandlungsvorsprung durch Prospan®.

Für Kinder und Erwachsene
Gerade im Hinblick auf die Verträglichkeit können pflanzliche Arz-
neimittel punkten und finden insbesondere in der Kindertherapie 
Anwendung. Das rationale Phytopharmakon Prospan® zeigt, dass es 
mehr kann. Erwachsene Patienten, die Wert auf ein Produkt legen, das 
sowohl verträglich als auch effektiv ist, müssen hier keine Einbußen 
bei der Wirksamkeit hinnehmen. Prospan® bietet damit ein ausgewo-
genes Nutzen-Risiko-Profil und ist eine sehr gute Therapieempfehlung 
bei Erwachsenen wie Kindern. Dies wird durch die aktuellen Studien-
ergebnisse erneut untermauert.

Prospan® Hustenliquid, Flüssigkeit, Prospan® Husten-Lutschpastillen; Prospan® Hustensaft, Flüssigkeit; Prospan® Hustentropfen, Flüssigkeit: Wirkstoff: Efeublätter-Trockenextrakt Zusammensetzung: 
Prospan® Hustenliquid: 5 ml Flüssigkeit enthalten 35 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat (Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), 
wasserfreie Citronensäure (Ph.Eur.), Xanthan-Gummi, Sorbitol-Lösung 70 % (kristallisierend) (Ph.Eur.), Aromastoffe, Levomenthol, gereinigtes Wasser. 5 ml enthalten 1,926 g Sorbitol (Ph.Eur.) (Zuckeraustausch-
stoff ) = 0,16 BE. Prospan® Husten-Lutschpastillen: 1 Lutschpastille enthält 26 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Maltitol-Lösung, Sorbitol-
Lösung 70 % (nicht kristallisierend) (Ph.Eur.), arabisches Gummi, Citronensäure, Acesulfam-Kalium, mittelkettige Triglyceride, Orangenaroma, Mentholaroma, gereinigtes Wasser. 1 Lutschpastille enthält 0,53 g 
Maltitol und 0,53 g Sorbitol = 0,09 BE. Prospan® Hustensaft: 100 ml Flüssigkeit enthalten 0,7 g Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat 
(Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), wasserfreie Citronensäure (Ph.Eur.), Xanthan-Gummi, Aromastoff, Sorbitol-Lösung 70 % (kristallisierend) (Ph.Eur.), gereinigtes Wasser. 2,5 ml enthalten 0,963 g Zuckeraustausch-
stoff Sorbitol (Ph.Eur.) = 0,08 BE. Prospan® Hustentropfen: 100 ml Flüssigkeit enthalten 2 g Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Saccharin-Natri-
um, Anisöl, Bitterfenchelöl, Pfefferminzöl, Ethanol 96 %, gereinigtes Wasser. Anwendungsgebiete: Zur Besserung der Beschwerden bei chronisch-entzündlichen Bronchialerkrankungen; akute Entzündungen der 
Atemwege mit der Begleiterscheinung Husten. Hinweis: Bei länger anhaltenden Beschwerden oder bei Auftreten von Atemnot, Fieber wie auch bei eitrigem oder blutigem Auswurf, sollte umgehend der Arzt 
aufgesucht werden. Gegenanzeigen: Alle Darreichungsformen: Überempfindlichkeit gegenüber dem wirksamen Bestandteil oder einem der sonstigen Bestandteile. Tropfen zusätzlich: Kinder < 1 Jahr. Nicht für 
Personen, denen die Einnahme auch minimaler Alkoholmengen vom Arzt untersagt wurde. Nebenwirkungen: Prospan® Hustensaft, -Hustenliquid: Allergische Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Hautrötun-
gen, Juckreiz). Häufigkeit nicht bekannt. Bei empfindlichen Personen Magen-Darmbeschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Häufigkeit nicht bekannt. Prospan® Husten-Lutschpastillen: Selten allergische 
Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Haut und Schleimhautrötungen, Juckreiz). Gelegentlich bei empfindlichen Personen Magen-Darm-Beschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Bei den ersten Anzeichen 
einer Überempfindlichkeitsreaktion nicht nochmals einnehmen. Prospan® Hustentropfen: Sehr selten allergische Reaktionen (Atemnot, Schwellungen, Hautrötungen, Juckreiz). Sehr selten bei empfindlichen 
Personen Magen-Darm-Beschwerden (Übelkeit, Erbrechen, Durchfall). Warnhinweis: Prospan® Hustentropfen enthalten 47 Vol.-% Alkohol! Stand der Information: August 2015.  Engelhard Arzneimittel GmbH 
& Co. KG, Herzbergstr. 3, 61138 Niederdorfelden, Telefon: 06101/539-300, Telefax: 06101/539-315, Internet: www.engelhard.de, www.prospan.de, E-Mail: info@engelhard.de

1Lang C et al: Planta Med 2015, 81: 968-74; 2Schaefer A et al: Pharmazie 2016, 71 (9): 504–9.

Kundin (wertet das Erwähnen der Studie unbe-
wusst als Zeichen von Kompetenz): Ich habe einen 
empfindlichen Magen. Können Sie mir etwas zur Ver-
träglichkeit des pflanzlichen Mittels sagen?

PTA: Bisher belegen mehr als 65.000 Patientendaten1 
die Wirksamkeit und sehr gute Verträglichkeit des Efeu-
Spezial-Extraktes. Und die eben erwähnte Studie un-
termauert dies nochmals. Zudem sind für das Präparat 
bisher keine Wechselwirkungen mit anderen Arznei-
mitteln bekannt.

Kundin (hat Vertrauen in die PTA):  Welches Produkt 
würden Sie mir empfehlen? Ich bin viel unterwegs.

PTA (stellt zwei Präparate auf den HV-Tisch): Ich rate 
Ihnen zu zwei Produkten. Das Prospan® Hustenliquid 
in Einzelportionsbeuteln ist praktisch für unterwegs. 
Die Lösung ist bereits vordosiert und kann daher be-
quem ohne Wasser und Löffel eingenommen werden. 
Zudem sollten Sie sich ausruhen, damit Ihr Körper sich 
schneller erholen kann. Für zu Hause würde ich Ihnen 
Prospan® Hustenliquid, in der Flasche, mitgeben.

Kundin (sieht ihre Bedürfnisse erkannt): Das klingt 
gut. Kann ich das Liquid auch meiner dreijährigen 
Tochter geben? Sie hustet auch.

PTA: Für Ihre Tochter empfehle ich Ihnen Prospan® Hus-
tensaft. Er kann ab dem ersten Lebenstag eingenom-
men werden*, enthält weder Zucker noch Alkohol und 
schmeckt fruchtig nach Kirsche.

Kundin (fühlt sich rundum 
gut beraten): Ich nehme alle 
drei Produkte, vielen Dank für 
Ihre Beratung. (Sie verlässt 
mit einem Lächeln die Apo-
theke.)

Weitere Informationen zu den 
Prospan®-Produkten finden Sie 
unter www.prospan.de.

Von Patienten subjektiv empfundene Hustenschwere (erfasst 
durch VAS) besserte sich signifikant gegenüber Placebo.

Prospan® Hustenliquid
Placebo

Wirkstoff: Efeublätter-Trockenextrakt Zusammensetzung: 
Prospan® Hustenliquid: 5 ml Flüssigkeit enthalten 35 mg Trockenextrakt aus Efeublättern (5 - 7,5 : 1). Auszugsmittel: Ethanol 30 % (m/m). Sonstige Bestandteile: Kaliumsorbat (Ph.Eur.) (Konservierungsmittel), 

men werden*, enthält weder Zucker noch Alkohol und 
schmeckt fruchtig nach Kirsche.

Kundin (fühlt sich rundum 
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*Bei Kindern unter einem Jahr mit dem Arzt Rücksprache halten.
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