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ОСНОВИ АПТЕЧНИХ ПРОДАЖІВ

ПП «Наша аптека»
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«ОСНОВИ АПТЕЧНИХ 
ПРОДАЖІВ»
Уважне ставлення персоналу Аптеки до своїх покупців і вивчення їх потреб привели до створення ряду спеціальних методів роботи з клієнтами; створення спеціальних пропозицій і програм для окремих груп населення. «Наша аптека» - це гарантія високої якості обслуговування і комфортні умови здійснення покупки.

Наша мета - якісне задоволення потреб Покупця аптеки.

Наша місія - найбільш повне задоволення потреб населення в товарах для лікування, профілактики різних захворювань і підтримки здоров'я.

Персонал аптеки

Як Ви думаєте, чому професійній підготовці до роботи і навчанню персоналу аптеки приділяється більше уваги, ніж іншим, не менш важливим бізнес-процесам?

Бездоганний сервіс аптеки - це якість роботи її співробітників і ключ до комерційного успіху всієї аптечної мережі. Співробітники аптеки - це найважливіша ланка в обслуговуванні Покупця. Співробітники аптеки - це ввічливі і чуйні професіонали, здатні вислухати і зрозуміти Покупця, допомогти з вибором покупки. Якість і результат роботи співробітників аптеки завжди на виду. А головне, співробітники аптеки - це ті шановні фахівці Компанії, яким довірено безпосереднє спілкування з покупцями аптеки.

Покупець аптеки

Приходячи в аптеку, кожен Покупець хоче отримати обслуговування високого класу. Тому робота співробітників аптеки повинна бути такою, щоб за час спілкування з Покупцем можна було встановити довірливі відносини, що дозволяють досягти три важливі цілі:

1. Здійснити продаж.

2. Встановити довгострокові відносини між Покупцем і аптекою.

3. Створити всі передумови для того, щоб Покупець повернувся в нашу аптеку за черговою покупкою і консультацією співробітників.

Особливості національного здоров'я

Робота в аптеці - справа непроста. Одна з причин криється в тому, що в країнах колишнього СРСР існують свої особливості національного здоров'я:

Здоров'ям вважається відсутність серйозних хвороб. Тому якісь гастрит, грип або ангіна це так, дурниця! Навіщо ідти до лікаря, якщо простіше зайти в аптеку і попросити фармацевта дати що-небудь від печії, болю в горлі, застуди?

Дві третини українців лікуються за порадами друзів, сусідів, знайомих або по Інтернету, «поставивши» собі діагноз і «призначивши» лікування. Таке «лікування» Вас часто шокує ...

Здоров'я для багатьох наших громадян в шкалі цінностей стоїть ледве не на останньому місці. Вони не помічають, як ростуть ціни на ковбасу, молоко, бензин або на путівки в Таїланд. Але вони обурюються, коли бачать, що на 10 гривень подорожчали ліки, які час від часу доводиться купувати.

Наші громадяни найчастіше починають лікуватися не за 5 років до хвороби, як у всьому цивілізованому світі, а за «5 днів до смерті». І при цьому хочуть поправитися якомога швидше і за 5 копійок.

Наші громадяни бояться брати лікарняний, щоб не втратити роботу. Через це доводиться працювати на грані сил і ковтати таблетки на бігу. Більшості роботодавців глибоко наплювати, що їх співробітники захворіли, і якщо не полікуються 5-7 днів, то їм доведеться відновлювати своє здоров'я ще кілька місяців.

Наші громадяни не люблять ходити до лікарів через введення талонів, великі черги і байдужості вірус, який проник навіть в платні медичні центри.

Тому завдання першостольника в тому, щоб, озброївшись терпінням, мудрістю і співчуттям до покупців, не тільки і не стільки продати те, що вони просять, а в першу чергу, дати їм тепло, якого вони так потребують 
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	Три чверті людей, з якими ви завтра зустрінетесь, прагнуть співчуття. Проявіть його, і вони зрозуміють вас!

Дейл Карнегі


Глава 1. 

Що таке успішна продажа і успішний продавець? 

Співробітників аптек просто трясе від обурення, коли їх називають продавцями. Результатом цього є крик душі:

«Якщо я продавець, то все значно простіше - ніяких консультацій: що краще приймати з ЛЗ; як приймати ЛЗ. Ціна, здача і до побачення! »

Тому, перш за все, давайте подумаємо, що ж таке продажа? Свої думки запишіть ось тут:
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Формально продажа - це угода між продавцем і покупцем, суть якої полягає в обміні товару на еквівалентну йому суму грошей.

Чи стосується це до аптечної продажі? Так, безумовно.

Навіщо ображатися на покупця, який, швидше за все, навіть не знає слова «фармацевт», не кажучи вже про слово «провізор»? Він прийшов в аптеку КУПИТИ те, що йому потрібно. Він прийшов віддати свої гроші в обмін на ліки або інший товар аптечного асортименту. Ви згодні?

А що таке УСПІШНА продажа?

Як Ви вважаєте, чим вона відрізняється від звичайної продажі? 

Свої міркування запишемо:
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УСПІШНА продажа - це мистецтво. Це свого роду красивий танець. Ви можете виконати його так, що у клієнта дух захопить і, не встигнувши оговтатись, він скаже Вам

«Так».

Три часті схеми роботи з покупцем:

Схема перша. «Співробітник на видачі»:

Мені Енап.

Яка дозування?

10 мг

Скільки таблеток: 20, 60?

Давайте 60.

Схема друга. «Екскурсовод»:

Мені якісь краплі від нежиттю.

Подивіться наліво на цю полицю. Вам які?

Схема третя: «Знаток»:

Вам лікар виписав Амоксицилін. Є Флемоклав, Амоксиклав, Амоксил-К, Аугментин. Що давати?
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УСПІШНА продажа - це безліч дій, які здійснює продавець, націлених на те, щоб покупець прийняв рішення купити товар або комплекс товарів.

Тільки УСПІШНА продажа дозволяє повністю задовольнити потреби покупця.

Тільки УСПІШНА продажа автоматично приносить максимальний прибуток своїй торговій точці. 
4 фактори успішних продажів

На успіх в продажах впливають 4 фактори:

1) Особистісні якості: ви взагалі любите людей? Ви їх поважаєте? Ви комунікабельний? Ви можете лідирувати? Ви можеш взагалі спілкуватися? Відкривати рот можете, дивитися в очі можете більше 50 секунд?

Тому що якщо ви людина «редиска», людина неприємна то з клієнтами все буде набагато складніше, але проте, якщо ви душа компанії в звичайному житті це зовсім не гарантує, що у вас все буде виходити

2) Знання продукції або продуктова експертність

Те, наскільки ви розбираєтесь в фармакології. Чи знаєте ви складові компоненти ЛЗ, деталі терапії. Чи знаєте ви, що до схеми лікування хелікобактеріоза включають не менше трьох лікарських препаратів. Зазвичай це два індивідуально підібраних антибіотика і спеціальний інгібітор протонної помпи, наприклад, Барол. Тривалість прийому ліків становить чотирнадцять днів. Уже в перший день прийому препаратів нерідко хворий починає відчувати поліпшення свого стану. Однак принципово важливо довести курс до кінця, щоб бактерії не встигли адаптуватися до призначеного антибіотика і не довелося підбирати новий.

При діагнозі «хелікобактеріоз» курс лікування обов'язково передбачає контроль над способом життя пацієнта. Передбачається повна відмова від куріння і спиртних напоїв. Протипоказані стреси, неправильне харчування. З раціону виключається кисле, смажене, гостре, копчене, а також жирна їжа.

3) Ставлення. Що таке ставлення? І до чого можна ставитися?

Ставитися можна до трьох речей:

- продукту. - А ви взагалі вірите, в те що ви продаєте. Це ж відчувається як повітря. Продаєте ви якусь шнягу, або ви продаєте потрібний і корисний препарат. Чи вірите ви в те, що життя вашого клієнта зміниться в кращу сторону, коли він віддасть вам гроші? Або ви думаєте, що ось ви будете при грошах, а ось йому буде тільки гірше?

- ставлення до компанії в якій ви працюєте. Адже людина купуючи у вас, купує не тільки продукт, він купує всю компанію. Він купує бухгалтерію, він купує логістику. З цього, якщо ви вважаєте, що людина програє звернувшись до вас - це теж буде передаватися крізь повітря.

- відношення до продажів. Чи вважаєте ви, що продажі - це впарювання? Або ви вважаєте, що продажі це приниження? Це нав'язування? Якщо все так, вам буде дуже складно продавати.

Я наприклад вважаю, що якщо продам будь-що комусь, наприклад Вам - то ви дуже сильно виграєте. Ми зробимо з вами зовсім нерівномірний обмін. Ви мені заплатите менше, ніж ви отримаєте. Отримайте Ви в рази, в десятки разів більше. Ви повинні окупити те що ви отримаєте в десятки разів. І тільки тоді комплексні продажі будуть виходити. Тому що якщо все стоїть навпаки ... - важко жити. Важко спати з такими думками.

4) Самі алгоритми або техніки продажів. Уміння правильно відкривати бесіду. Уміння правильно ставити запитання. Уміння працювати з запереченнями. Уміння називати ціну. Уміння закривати продажу. Уміння з'ясовувати, хто є особою, яка дійсно приймає рішення.

Головний секрет УСПІШНОЇ продажі

Щоб кожна продажа була успішною, існує дуже просте правило:

«Обслуговуйте своїх клієнтів так, як хочете, щоб обслуговували Вас».

Покупець прекрасно відчуває, де до нього ставляться з повною байдужістю, а іноді навіть з роздратуванням, а де йому раді, як дорогому гостю.

Так що головний секрет УСПІШНОЇ продажі полягає в клієнтоорієнтованості.
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	Клієнтоорієнтованість - це глибоке розуміння потреб покупця і їх повне задоволення.


Уявімо, про що думає наш покупець:
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Пам'ятаєте, як Мауглі в повісті Кіплінга сказав фразу, що стала згодом крилатою:

«Ми з тобою однієї крові ти і я»?

Спілкуючись з клієнтом, тримайте в голові цей вислів. Адже найголовніше приєднатися до настрою покупця, вникнути в його проблему і дати йому зрозуміти, що ви зробите все від вас залежне, щоб йому допомогти.

В цьому випадку рішення про купівлю приймається клієнтом швидко і легко.

Глава 2. Сходинки продажів

Список того, що повинен знати першостольник, щоб його продажі були УСПІШНИМИ:

1. Фарм. групи.

2. Лікувальні ефекти лікарських засобів.

3. МНН і торгові назви препаратів.

4. Їх приналежність до засобів рецептурного або безрецептурного відпуску.

5. Основні показання та протипоказання до застосування.

6. Найбільш часті побічні ефекти.

7. Режим прийому.

8. Правила зберігання.

9. Форми випуску кожного лікарського засобу, їх відмінності один від одного і ситуації з рекомендаціями кожної форми.

10. Переваги кожного препарату в порівнянні з іншими засобами тієї ж фарм. групи.

11. Захворювання і принципи лікування. І це далеко не повний перелік.

Але перш ніж почати ознайомлювання з основами аптечних продажів, насамперед важливо ліквідувати прогалини в знанні фармакології, медицини, а також досконально вивчити асортимент аптеки, інакше новачкі у фармбізнесі кожен раз будуть впадати в ступор, коли почують:

 - Дайте мазь Гентос.

 - Мені таблетки Китікет.

 - Мені потрібен розчин для полоскання горла, на букву «Д» починається.

 - Інструменти для техогляду у гінеколога у вас є?

 - Скільки коштує препарат від нежиті ТУ-134?

та інше, інше …

Не піднімайтеся на гору з розбігу!

Подивіться на цю схему.
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Весь процес продажу являє собою послідовність етапів, кожен з яких плавно підводить до наступного. Порушити цю послідовність рівнозначно тому, щоб з розгону спробувати піднятися на вершину гори. Нічого не вийде.

Якщо проігнорувати першу сходинку, як це часто буває, то спілкування з покупцем перетвориться в стандартний відпуск товару: «Дайте!» - «Візьміть!»

Якщо неповно виявити потреби, то запропоновані препарати ризикують не підійти клієнту для вирішення його проблем. Звідси виникають сумніви, заперечення і навіть конфлікти.

Якщо неправильно провести презентацію товару, то один покупець скаже:

«Спасибі, я подумаю», а інший: «Вам би тільки впарити подорожче і побільше!»

Мета і інструменти кожного етапу продажі

Давайте визначимо девіз кожного етапу, його мету і інструменти, за допомогою яких будемо цієї мети досягати:

Етап 1. «Встановлення контакту»

	Девіз: «У Вас не буде другого шансу справити перше враження»

	Мета
	Інструменти

	Заручитися підтримкою покупця, завоювати його довіру


	Зовнішній вигляд

Зоровий контакт

Вираз обличчя

Жести

Поза

Інтонація

Привітання


Етап 2. «Виявлення потреб»

	Девіз: «90% успіху продажу залежить не від вміння говорити, а від майстерності слухати»

	Мета
	Інструменти

	Дізнатися суть проблеми, переваги клієнта по формі випуску, режиму прийому, з'ясувати наявність протипоказань.
	Питання покупцеві

Активне слухання


Етап 3. «Презентація товару»

	Девіз: «Головне, щоб костюмчик сидів ».

Презентація ефективна, коли вона, як костюм на примірці,

«Підігнана» під конкретного клієнта, тобто під його потреби

	Мета
	Інструменти

	Показати клієнту, як Ваша пропозиція вирішить його проблеми
	Знання товару, його особливостей і переваг

Презентація на мові вигід для покупця

Упевнена мова

Переконливі аргументи


Етап 4. «Робота з запереченнями»

	Девіз: «Щастя - це коли тебе розуміють …»

	Мета
	Інструменти

	Зрозуміти справжні причини страхів, побоювань, сумнівів клієнта і вирішити їх
	Дотримання алгоритму роботи з запереченнями

Скрипти відповідей на заперечення


Етап 5. «Завершення продажу»

	Девіз: «Підштовхнути, але не впарювати!»

	Мета
	Інструменти

	Підвести покупця до рішення про покупку, прийняти оплату
	Знання сигналів готовності до покупки

Правильні питання

Дотримання алгоритму проведення оплати


Етап 6. Завершення контакту

	Девіз: «Я говорю Вам «до побачення», розставання не для нас!»

	Мета
	Інструменти

	Залишити у покупця позитивне враження від відвідин аптеки, сформувати «якір» на повернення, перетворити випадкового відвідувача в постійного покупця
	Теплі слова прощання

Вираз обличчя, поза, інтонація


Розберемо кожен етап продажі.

Глава 3. Як привернути до себе покупця? 

Перший етап спілкування з покупцем - це встановлення контакту.

Пам'ятаєте його девіз? Ні? Тоді дозвольте нагадати:

«У Вас не буде другого шансу справити перше враження».

Продаж починається не тоді, коли покупець звернувся до ПЕРШОСТОЛЬНИКА, а тоді, коли він тільки увійшов у торговельний зал. І в цей самий момент він «купує» і Вас, і аптеку. 

З чого складається перше враження:

Візуальний вплив становить 60% від загального враження, яке Ви справляєте на покупця. Це Ваш зовнішній вигляд, вираз обличчя, поза, жести, поведінка.

На голосовий вплив припадає 30%. Сюди відносяться інтонація, тембр, ШВИДКІСТЬ мови.

І тільки 10% загального враження складають перші слова, які Ви скажете покупцеві.

Головне завдання на цьому етапі - привернути до себе покупця, завоювати його довіру. Все це в подальшому допоможе йому повністю розкритися перед Вами, а Вам - найкращим чином допомогти йому.

Як «продати» себе?

Якщо до покупців ставишся з душею, то приблизно місяця через чотири, а в спальному районі раніше, формується база твоїх особистих клієнтів, які будуть терпляче чекати, коли ти звільнишся, щоб підійти саме до тебе, навіть якщо інші каси вільні.

Згадайте, будь ласка, свій похід в будь-який магазин, коли продавець викликав у Вас роздратування. Що послужило тому причиною?

Якщо такого не пригадаєте, спробуйте припустити гіпотетично, що може відштовхнути покупця від першостольника.

Запишемо це тут:
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У Вас повинно вийти приблизно наступне:

	· Одяг.

· Зачіска.

· Макіяж, манікюр.

· Тату.

· Прикраси.

· Парфуми.
	· Вираз обличчя.

· Поза.

· Жести.

· Тембр голосу.

· Мова.

· Інтонація.


Трохи докладніше зупинимося на кожному пункті.

Одяг

Як Ви вважаєте, навіщо співробітникам аптек потрібний формений одяг?

Якщо не брати до уваги зручність, формений одяг дозволяє виділити Аптекаря серед відвідувачів, щоб увійшовши у торговельний зал відразу було зрозуміло, хто є хто.

Зрозуміло, одяг повинен бути чистим та охайним, щоб не виглядати замазурою і не відштовхнути своїм виглядом потенційного покупця. Колір фірмового одягу - білий. Він символізує собою відкритість, добро, щирість.

А торчащі з-під халату джинси з дірками можуть все зіпсувати, особливо, якщо часто доводиться виходити в зал, щоб дістати щось з вітрин.

І ось уявіть: такий прикид побачив покупець, у якого є своє розуміння, що таке добре, і що таке погано, що пристойно, а що ні. Він у своїй голові вже засудив Аптекаря, рейтинг якого в очах клієнта миттєво звалився, як картковий будиночок, а разом з ним і довіра до всього, що він далі скаже.

Ще один важливий момент, що стосується одягу.

Не потрібно демонструвати всій черзі свою нижню білизну, навіть саму вишукану, яка проглядається під напівпрозорим халатом. Це можна спостерігати влітку. Хтось із покупців про себе скаже «безсоромниця», а у представників сильної статі це може викликати нездоровий інтерес, і тоді він буде не в змозі сконцентруватися на тому, що говорить йому першостольник. Яка вже тут УСПІШНА продажа?

Потрібно або змінювати халат, або надягати під нього щось з х/б тканини.

Ще один штрих в одязі - це бейдж із зазначенням імені та посади. Деякі покупці люблять звертатися до продавця по імені і хочуть бачити, з ким мають справу.

А деякі хочуть знати, на кого писати скаргу. 

Зачіска

Навіть саме розкішне волосся - не привід носити їх розпущеними в аптеці. По-перше, вони заважають працювати. По-друге, аптека - це не місце побачень. Звичайно, доленосна зустріч може відбутися і на робочому місці, але волосся - це не все, що прикрашає жінку, і на що клюють чоловіки.

Повинна бути або акуратна стрижка, або хвостик/пучок.

Ледве може розраховувати на прихильність всіх покупців Аптекар з ірокезом, поголеними смужками на голові та іншою екзотикою.

Неприпустимі дреди і незвичайні кольори волосся. Інакше при погляді на співробітника аптеки у літніх покупців може статися «інфаркт міокарда - ось такий рубець»!

Макіяж, манікюр

Чим м'якше і спокійніше буде макіяж, тим вище будуть шанси заручитися підтримкою покупця будь-якого віку.

На роботі уникайте яскравих і темних тонів тіней, губної помади, які просто «кричать» на тлі світлого тону фірмового одягу.

Те ж відноситься до манікюру. Велика ймовірність, що похилі відвідувачі не зрозуміють фармтрудягу з нігтями, пофарбованими в чорний, жовтий, зелений, блакитний та інші кольори, що різко відрізняються від природного.

Занадто довгі нігті можуть поранити потенційного покупця при вимірюванні йому тиску, підборі ортопедичного виробу або навіть просто при передачі йому пакета з покупкою.

У деяких покупців це може розбудити звіра, який і без того в них сидить через особисті проблеми.

Тату, пірсинг

Одна дівчина задає в соц. мережі своїм колегами питання:

«Вчуся на провізора, хочу зробити тату, чи стане це перешкодою в роботі?»

Далі слідує фотографія п'ятикутної зірки з витребеньками, яка повинна прикрасити собою шию майбутньої співробітниці аптеки.

О-хо-хо… Раніше татуювання були своєрідним знаком відмінності представників кримінального світу, а зараз наколку можна побачити і у хлопчика-одуванчика, і у дівчинки-цукерочки.

Багато хто не розуміє подібних витівок на тілі, незалежно від їх змісту.

Звичайно, робити татушки, чи ні - справа суто особиста. Але, без сумніву, це може негативно позначитися на продажах. Молоді покупці розглядатимуть малюнки, намагаючись їх запам'ятати (можливо, для себе), або зрозуміти, що там зображено. У тих, хто постарше, наколки можуть викликати бажання задати питання або прочитати нотацію їх власникові. Деякі, дивлячись на ці шедеври художнього мистецтва, важко зітхнуть: «О времена, о нравы…»

А хтось в цьому побачить щось диявольське, чаклунське, язичницьке.

Одним словом, багато покупців не зможуть зосередитися ні на питаннях першостольника, ні на презентації товару, а значить, УСПІШНА продаж не відбудеться. У крайньому випадку, якщо і робити тату, то в непомітних сторонньому оку місцях.

А ось пірсинг не приховаєш. Металеві штучки-дрючки в носі, губах, бровах, на язику можуть шокувати відвідувачів аптек більж ніж тату, викликати неприйняття і геть відбити у клієнта бажання поділитися з першостольником своєю проблемою.

Прикраси

Велика кількість браслетів, намист, кілець - абсолютно невідповідний варіант для аптечного працівника.

По-перше, вони відволікають увагу, особливо якщо врахувати, що більшість відвідувачів аптек - жінки.

По-друге, кільця заважають працювати з делікатним товаром, наприклад, демонструвати компресійний трикотаж.

Якщо почепити на себе дорогі прикраси, це може привернути підвищену увагу кримінальних елементів.

Не виключено, що деяких покупців, які будуть дивлячись на таку розкішну співробітницю аптеки, буде просто «душити жаба». Яке там - слухати, що вона говорить! Не померти б від заздрощів!

Парфуми

Вам коли-небудь траплялося опинитися в транспорті поруч з дамою, що виділяє різкий запах парфумів? Ви закривали ніс рукою або шарфом і думали:

Невже вона реально вважає, що це приємний аромат? Але ж хтось знаходиться з нею пліч-о-пліч цілий день ... Фу, задихнутися можна! Коли ж, нарешті, вона вийде?

Відвідувачі аптек - народ особливий. У когось астма, у когось мігрень, напади якої, буває, провокує навіть запах. У когось нерви не в порядку, і будь-яка дрібниця може виявитися для нього останньою краплею перед емоційним вибухом.

Тому, йдучи на роботу, краще взагалі не користуватися парфумами. Або це має бути дуже тонкий аромат, який можна відчути, тільки наблизившись впритул.

І тим більше, категорично не варто використовувати духи з феромонами.

Вираз обличчя

Мало хто з нас може контролювати свої емоції.

Набагато частіше по обличчю можна здогадатися про почуття, які вирують всередині. Що може виражати лице першостольника? Напевно, щось на кшталт цього:

	Ну чому, як тільки зберешся попити чайку, обов'язково хтось йде?
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	Заходьте, будь ласка, я вам рада!
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	І що за день сьогодні такий: навіть присісти ніколи!
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	Ця фіфа точно нічого не купить. Тільки нерви помотає!
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	Ось тільки цієї бабусі мені зараз не вистачало!
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	Не хвилюйтеся, ви прийшли за адресою! Зараз я вам обов'язково допоможу.
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	Ооооо, зараз почнеться: «дорого», «ціни малюєте», «управи на вас немає», «буду скаржитися» ...
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Кожному клієнту хочеться зустріти відкритий, доброзичливий, уважний погляд, і при цьому не пронизливий, не оцінюючий, наче намагаються заглянути вам в гаманець і порахувати наявну там готівку.

А потрібно посміхатися? Як Вам здається?

Напевно, це навряд чи сподобається покупцеві, у якого важко хворий родич, або кому лікарі поставили серйозний діагноз.

Але якщо бачите, що в аптеку заходить постійний покупець, з яким Ви не раз розмовляли просто про життя, звичайно, посміхайтеся, на здоров'я!

Втім, це виходить само собою, без яких би то не було зусиль з Вашого боку. І обов'язково відповідайте посмішкою на посмішку!

[image: image18.png]


З іншого боку, просто неможливо тримати цілий день посмішку, начепивши її на обличчя вранці і знявши ввечері. Але і букой дивитися на відвідувачів аптеки категорично не рекомендується.

Подивіться на зображення Мони Лізи. Це ніби й не посмішка, але від її особи неможливо відірватися. Тренуйте у себе подібну напівпосмішку.

«Все життя гра, і люди в ній актори», - сказав колись великий Шекспір.

Як складно, часом, випромінювати радість і щастя, коли на душі кішки шкребуть. Двадцять п'ята двійка сина або чергова зрада чоловіка, хвороба близької людини або самотність удвох, сварка з батьком або матеріальні проблеми - все це повинно залишитися там, за порогом Вашої аптеки.

Адже від Вас люди чекають професійної консультації, вирішення своїх проблем, а при погляді на заклопотане, засмучене, похмуре, незадоволене обличчя фармацевта покупець стоїть перед дилемою: чи то швиденько взяти, що потрібно, чи то відразу піти по-доброму, щоб не нарватися на грубість.

Детально розповідати такому співробітнику аптеки про свої проблеми чомусь зовсім не хочеться.

Так що Ваше завдання на найближчий робочий день буде таким:

Постарайтеся контролювати свій вираз обличчя. Проходячи повз дзеркало, якщо воно у вас є, мигцем погляньте на себе.

І якщо побачите, що брови насуплені, губи піджаті, і в усьому образі відчувається напруга, зробіть кілька глибоких вдихів, подумайте про щось приємне, скажіть, як мантру: «Я люблю своїх покупців!» І повертайтеся до них, щоб нести їм вашу увагу і тепло.

Жести

Психологи кажуть, що жести по своїй інформативності стоять на другому місці після слів. Існує навіть мова жестів, яка дозволяє зрозуміти думки співрозмовника і досягти необхідного рівня взаєморозуміння. Наприклад, дотик до вуха означає незгоду або нудьгу, потирання скроні(віски) - роздум, легкий дотик кінчика носа - сумнів.

Зрозуміло, ця мова більшості Ваших відвідувачів незнайома.

Але, тим не менше, якщо продавець щось крутить у руках, клацає ручкою, збирає пилинки на своєму одязі, поправляє зачіску або халат, це відволікає увагу покупця і заважає йому налаштуватися на спілкування. Уникайте цього.

Поза

Ще одним бар'єром у встановленні контакту є поза. Ймовірно, Ви чули, що є пози закриті, а є відкриті.

Закрита поза - це така, в якій людина перехрещує руки і/або ноги.

Найчастіші закриті пози - сидіти нога на ногу і стояти з перехрещеними на грудях руками.

До закритих поз відносяться також з'єднані в замок долоні, руки, схрещені позаду.

Людина, яка приймає закриту позу, підсвідомо вибудовує перешкоду між собою і оточуючими.

Закрита поза несе посил: «Я не хочу спілкуватися. Зараз мені не до вас. Дайте мені спокій !!!»Або: «Я не згоден з вами».

Часто першостольники тримають руки в кишенях. Знавці мови жестів кажуть, що це означає незацікавленість в клієнтах і знову ж небажання спілкуватися.

Цікавий факт: якщо людині, яка перебуває в закритій позі, говорити корисну для неї інформацію, вона засвоїть її тільки на одну третину. Тому якщо Ви слухаєте покупця в закритій позі, то більшу частину інформації просто не «почуєте».

А в якій позі зараз перебуваєте Ви?
У відкритій позі людина поводиться невимушено. З нею легко спілкуватися. Ноги, руки не схрещені, тулуб і голова повернені до співрозмовника.

Подібна поза говорить: «Я відкрита для спілкування. Я щиро хочу вам допомогти!»

Так що «відкривайтеся» назустріч відвідувачеві! Не схрещуйте рук або ніг. Спілкуючись з клієнтом, злегка нахиліться до нього і поверніть голову в його бік.

А якщо в закритій позі знаходиться покупець, то по можливості «відкрийте» його: дайте йому щось в руки: рекламну листівку, візитку аптеки, коробочку з кремом (якщо справа відбувається в торговому залі) та ін.

Сидіти або стояти?

У багатьох аптеках прийняті стандарти, які забороняють сидіти в присутності покупця. І це вірно. По-перше, це непристойно: фармацевт сидить, а клієнт стоїть.

По-друге, психологи вважають, що для більш конструктивного діалогу обличчя співрозмовників повинні знаходитися на одному рівні.

Інтонація, тембр голосу, мова

«Можна сказати 50 раз «так» і 500 разів «ні», і всі вони будуть нести різний зміст», - сказав Бернард Шоу.

- Дівчина, а фарш свіжий?

- Свіжий.

І по тону, яким це сказано, Ви розумієте, що краще його не брати. 

Спробуйте слово «так» сказати з різною інтонацією:

 - З роздратуванням,

 - З сумнівом,

 - З гордістю,

 - Із захватом,

 - З байдужістю,

 - З гіркотою,

 - З втомою.

Скільки відтінків може містити наша мова!

Правильно обрана інтонація підсилює Ваш вплив на покупця, створює основу для формування довіри.

Крім інтонації, зверніть увагу на свій тембр голосу.

Він дається нам природою. У когось голос занадто дзвінкий і високий, у когось приглушений, і цю людину постійно доводиться перепитувати. 

Але над своїм голосом теж можна і потрібно працювати. І перш за все, контролювати його висоту, гучність.

Занадто тихий голос сприймається відвідувачем як невпевненість, некомпетентність. Надто високий рівень шуму - як агресія, бажання продати будь-якою ціною.

Є ще «безбарвна» мова, тобто монотонна, позбавлена смислових виділень.

Таку мову можна чути з вуст першостольника, коли йому все смертельно набридло: і своя аптека, і покупці, і сама робота. Як у казці «Марія-майстриня»:

«Що воля, що неволя, все одно ...»

Монотонна мова часто не сприймається. У цьому випадку покупець слухає продавця, але не чує. Вона хороша як снодійне, але для спілкування з клієнтом не підходить.

Ви пробували коли-небудь поглянути на себе з боку?

У зв'язку з цим пропоную Вам записати на телефонний диктофон хоча б одну свою розмову з покупцем, прослухати його і спробувати говорити трохи нижче, якщо голос занадто високий, вище, якщо занадто низький, голосніше, якщо клієнти Вас часто перепитують, тихіше, якщо помічаєте , що спілкуючись з Вами, деякі покупці кривляться.

Бажано підлаштуватися під темп мови співрозмовника, намагатися говорити з тією ж швидкістю, що і він. Це є свого роду приєднанням до клієнта і полегшує розуміння.

Табу на першому етапі продажів

Отже, завдання першого етапу продажі - протягнути ниточку від свого серця до серця відвідувача, щоб почати з ним відверту розмову. Щоб він розкрився Вам, як сімейному лікарю, як особистому психологу. Тільки в цьому випадку Ви зможете зрозуміти, як краще йому допомогти.

Кілька випадків, як НЕ треба зустрічати відвідувача:

1. Дивитися в комп'ютер і одночасно вимовляти: «Я слухаю вас, говоріть».

2. Неохоче, з виразом крайнього невдоволення на обличчі, підніматися зі стільця при вході клієнта. Навіть якщо був важкий день, і Ви дуже втомилися.

3. Жувати або витирати рот, підходячи до покупця.

4. Ігнорувати клієнтів, що зайшли і продовжувати займатися своїми справами: спілкуватися один з одним, говорити по телефону на особисті теми, розбирати товар.

У цих випадках покупець відчуває себе п'ятим колесом у возі. Деякі, особливо чутливі, відчують себе винними: «Напевно, я відірвав її від важливої справи. Піду-но я краще в іншу аптеку». А у когось після такої «теплої» зустрічі залишиться неприємний осад, навіть якщо він Вам нічого не висловить.

Для аптеки це означає втрату клієнта.

	Випадкова людина

В одній із аптек працювала зовсім молоденька дівчина років 20. Незважаючи на невеликий стаж роботи, всі покупці її моторошно дратували.

Уявіть: каса, ззаду відкриті стелажі. Вона, стоячи спиною до каси, щось розставляє, поправляє. Заходить відвідувач. Це чутно по звуку дверей, і кроків в напрямку каси.

Вона - нуль емоцій.

Людина смиренно встає біля каси і чекає, коли на нього звернуть увагу. Ніякої реакції.

Відвідувач починає покахикувати, намагаючись сказати, що, мовляв, я тут! Я потребую вашої уваги!

Як стояла спиною до каси, так і продовжує стояти, всім своїм виглядом показуючи надзвичайну зайнятість.

- Дівчина, можна вас?

- Зараз, зачекайте, - крізь зуби.

Хвилини через три вона, нарешті, повертається до покупця з виразом обличчя, на якому без особливих зусиль читається:

«ЯК ЖЕ ВИ МЕНІ ВСІ НАБРИДЛИ !!!»

Зрозуміло, в цій професії вона випадкова людина. Тому не дивно, що незабаром вона пішла з фармбізнесу. Зовсім.


Правила встановлення контакту з покупцем

1. Коли до Вас підійшов черговий покупець, починайте спілкування з ним ТІЛЬКИ після того, як прийняли оплату від попереднього клієнта і поклали гроші до касового апарату.

2. Підніміть очі на покупця. Напівпосмішка, доброзичливий погляд. Корпус злегка нахилений до клієнта.

3. Привітайтеся першим !!! Це працює як «нейтралізатор» його внутрішньої агресії, напруженості. Ваше «добрий день», сказане м'яким тоном, обеззброює клієнта!

Правда, «добрий» день для когось може бути сьогодні зовсім недобрим, і деякі покупці не упустять можливості про це сказати.

Успішний першостольник - це тонкий психолог. Якщо щось у виразі обличчя клієнта Вас насторожує, краще сказати: «Здрастуйте!»

А якщо Ви бачите спокійне обличчя співрозмовника, вітайте його словами: «Добрий ранок» (до 11-ї години дня), «добрий день» (з 11 до 17 годин), «добрий вечір» (пізніше 17 годин).

Якщо клієнт привітався першим, будь ласка, дайте відповідь на вітання! На превеликий жаль, дуже часто слова вітання покупця пропускаються повз вуха. У кращому випадку він отримує кивок головою.

Що говорити далі? Варіантів може бути декілька:

 - Слухаю вас!

 - Я вас уважно слухаю!

 - Чим я можу бути вам корисна?

Не бажано використовувати фразу: «Чим я можу вам допомогти?» Інакше можна почути:

«Мені вже ніхто нічим не допоможе ...» або: «Грошей позичте?»
Забороненими у встановленні контакту з покупцем такі фрази:

 - Що ви хотіли?

 - Говоріть!

Вони звучать грубо і непрофесійно.

Якщо підійшов постійний відвідувач, який добре знає Вас, а Ви його, після стандартного вітання можна використовувати таку фразу:

 - Що вас привело до нас сьогодні?
Якщо в торговому залі з'явився клієнт і розглядає вітрини островків з косметикою, не летіть щодуху до клієнта. Дайте йому час освоїтися, озирнутися одну-дві хвилини. Спостерігайте за ним.

Відразу підійдіть до відвідувача ТІЛЬКИ в тому випадку, якщо він шукає очима, у кого запитати.

Не забудьте з ним привітатися. Якщо Ви зайняті з іншим клієнтом, погляньте на увійшовшого із напівусмішкою злегка кивніть йому, щоб він зрозумів, що його помітили, йому раді і незабаром приділять йому увагу.

Не вживайте фрази: «Вам допомогти?», «Що вам підказати?»

Тисячу разів уже говорено-переговорено, писано-переписано, що в Україні ці фрази викликають діаметрально протилежний ефект в порівнянні з Заходом.

А саме, бажання «закритися» від нав'язливості консультанта або навіть втекти, оскільки тут же в мозку у нашої людини спрацьовує сигнальна лампочка:

«Зараз будуть щось впарювати. Як же це дістало! Йдемо».

Чудовий прийом: бачите, що покупець щось розглядає на полиці вітрини, підійдіть до нього трохи позаду і збоку (що б покупець бачив як Ви підходите) та приєднуйтеся: «Я бачу, вас цікавлять вітаміни. Ви для себе підбираєте?» Або «Відмінний крем для обличчя! Ви дивіться для себе?»
Якщо в аптеці працює кілька першостольників, то кучкуватися і вести розмови на особисті теми у присутності покупців - верх неповаги до них!

Це означає упущені можливості, втрату клієнтів і, звичайно, грошей, адже Ви отримуєте відсотки з продажів.

Не підходьте дуже близько до покупця, не вторгайтеся в його «інтимну» зону. Це підсвідомо викликає опір і неприйняття співрозмовника. Перебувайте від нього на відстані витягнутої руки.

Для кожної людини існує своя дистанція спілкування, коли він відчуває себе найбільш комфортно. Цей простір кожен з нас відчуває як недоторканне.

Якщо Ви хоч раз були в метрополітені, можливо, помічали, як зазвичай розташовуються люди на ескалаторі: не на кожній сходинці, а через сходинку один від одного. І якщо раптом хтось «втискується» в простір, що утворився, хочеться зробити крок назад, щоб відсунутися від стоячих попереду.

Оптимальною є дистанція на відстані витягнутої руки. Але в продажах дистанцію вибирає відвідувач.

Якщо він сам скорочує її, не відсувайтеся від нього, навіть якщо така близька відстань Вам неприємна. Можливо, Ви викликали у нього довіру, і він хоче поділитися своєю проблемою так, щоб вона не стала надбанням всіх, хто знаходиться в торговому залі. А може, це обумовлено зниженим слухом, і скорочення дистанції для клієнта - єдина можливість налагодити з Вами контакт.

Виняток становлять асоціальні особистості і явно неадекватні покупці.

Зустрічайте КОЖНОГО відвідувача, як дорогого гостя, тому що ... це прийшла Ваша зарплата.  Вам потрібні гроші?

Звучить на перший погляд некоректно. Хоча, насправді, так воно і є.

КОЖЕН покупець - це Ваші продажі, Ваш шанс виконати план, Ваш бонус, Ваша премія, Ваш % з продажів. А значить, новий телефон, планшет, похід в театр, поїздка в Туреччину, оплата іпотеки, секції фігурного катання для дитини та інше.
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	Якщо ти не подбаєш про свого клієнта, про нього подбає хтось інший.

Теодор Рузвельт


Глава 4. Як правильно розпитати покупця?
Переходимо до наступної сходинки продажів - виявлення потреб клієнта. Саме тут, на цьому етапі, можна накосячити так, що мало не здасться.

Недопрацювання на стадії виявлення потреби найчастіше і призводить потім до заперечень, конфліктів і важких ситуацій.

У цьому питанні, найчастіше, існує дві проблеми:

1. Першостольник виявляє потребу частково, формально, що може стати причиною значної кількісті помилок, які потім дорого обходяться аптеці.

2. Першостольник зовсім не виявляє потребу.

Ось реальний приклад, описаний однією фармтрудягою:

	Ви мені не те продали!

П: - Лазолван!

Я: - Який: сироп, таблетки, спрей?

П: - Сироп.

Я: - Дитині або дорослому?
П. - Дорослій.

Продала, через півгодини повертається.

П: - Ви мені не те продали!

Я: - Чому? Ви просили сироп для дорослого.

П: - Мені треба від нежиті!

Я: - Ви коли говорили, що потрібен сироп, ви його в ніс закапувати збиралися?

П: - А звідки я знала, що сироп не можна в ніс?


Цей випадок був розказаний з метою показати, як складно працювати з такими «покупашками» (сучасний сленг деяких молодих Аптекарів).

Але ж тут виключно вина першостольника. Мало того, що вона навіть не спромоглася виявити реальну потребу, але ще нагрубила клієнту і звинуватила у всьому його. Фармацевт особисто створила складну ситуацію.

Чому таке трапляється?

Три можливі причини:

1. Молодь часто не знає, які питання потрібно задати в тій чи іншій ситуації.

2. «Бувалі» вважають, що і так все ясно («я ж 25 років в цій професії, нащо зайві питання?»).

3. Відсутнє бажання працювати за першим столом. Зате є тиха ненависть до всіх покупців. Результатом її стають ось такі повідомлення в соц. мережах:

«О! Моя улюблена ситуація: люблю, коли вони кричать і бісяться, а я їх ігнорю».

Якщо ці рядки зараз читає завідувач, Вам порада:

Позбавляйтеся від таких работничків без найменшого жалю! Інакше, вони «вб'ють» Вам продажі, створять погану репутацію для аптеки, і виправити її буде дуже і дуже складно.

Ми з Вами вже говорили вище, що девіз етапу виявлення потреб звучить так:

«90% успіху продажу залежить не від вміння говорити, а від майстерності слухати». А інструменти для цього - «правильні» запитання і активне слухання.

Найкраща «техніка» - це розуміння реальних потреб покупця + добре знання товару + базові знання захворювань, їх патогенезу і принципів їх лікування. Якщо Ви будете в своїй роботі використовувати тільки її, 100% гарантія, що Ваші продажі зростуть багаторазово.

Зовсім нещодавно в аптеці відбувся такий діалог: 

Молода клієнтка звертається до фармацевта:

- Мені Судокрем, будь ласка.

- Його немає і не буде. Він на переобліку (?).

Ви думаєте, було продовження? Ні !!!

Але ж покупцеві потрібен був не Судокрем! Найімовірніше, його потреба полягала в тому, щоб зняти подразнення шкіри у своєї дитини.

Хіба це складно зрозуміти?

Тому діалог міг бути приблизно таким:

- Мені Судокрем, будь ласка.

- На жаль, його немає. Він на переобліку. Вас цікавить крем від попрілості для дитини?

- Так.

- Попрілість супроводжується мокненням шкіри?

- Так є трохи.

- Тоді я рекомендую вам крем Бепантен. Він прекрасно знімає почервоніння, подразнення, мокнення і абсолютно безпечний для дітей.

Складно? 

Ставлячи питання, ми переслідуємо три мети:

1. Показати щирий інтерес до покупця, зміцнюючи його довіру.

2. Не помилитися з вибором лікарських засобів та інших товарів аптечного асортименту.

3. Запропонувати комплексне вирішення проблеми клієнта. 

За своєю формою виділю три групи питань:

- Відкриті.

- Закриті.

- Альтернативні.

«Так» і «ні» не кажіть

Відкриті питання - такі, на які неможливо відповісти «так» чи «ні».

Неспроста вони називаються «відкритими», оскільки дозволяють «відкрити» покупця, максимально повно прояснити ситуацію, зрозуміти, що його привело в аптеку, підібрати для покупця оптимальні препарати у найбільш підходящій для нього формі випуску.

Відкриті питання починаються зі слів:

«Хто?», «Що?», «Як?», «Чому?», «Коли?», «Де?», «Для кого?», «У зв'язку з чим?», «Скільки?», «Який?».

- Хто хворий? / Для кого берете?

- Що вас турбує?

- Як проявляється алергія?

- Чому ви хочете замінити цей засіб на іншій?

- Коли ви захворіли?

- Де висип?

- У зв'язку з чим ви купуєте цю мазь?

- Скільки часу вас турбують ці симптоми?

- Який характер болю?

Відкриті питання, як правило, використовуються на початку розмови:

- Дайте що-небудь від застуди.

- А як проявляється застуда?
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	Давайте потренуємося.

Задайте по три відкритих питання в кожній з цих ситуацій. Важливо не просто задавати питання, а розуміти, з якою метою Ви їх ставите.


	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	
	

	
	
	

	
	
	

	Порадьте що-небудь від головного болю
	
	

	
	
	

	
	
	

	У мене грибок на ногах.

Чим помазати?
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	Подивіться, як це, наприклад, може виглядати:


	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	Як давно турбує печія?
	Потрібно зрозуміти, печія епізодична або часта? Рекомендації та форми випуску будуть різними.

	
	Що ще, крім печії, вас турбує?
	Прояснити загальну картину захворювання, щоб запропонувати комплексне рішення.

	
	Які препарати від печії ви вже брали?
	З'ясувати їх ефективність, щоб запропонувати ці ж або інші засоби. Якщо ефекту не було, порадити звернутися до лікаря.

	Порадьте що-небудь від головного болю
	Після чого з'явився головний біль?
	По можливості зрозуміти причину (падіння, вчорашнє застілля, тривале сидіння за комп'ютером, стрес?) І запропонувати комплексне рішення.

	
	Якого характеру головний біль?
	Вибрати оптимальний засіб, тому що в залежності від характеру головного болю рекомендації будуть відрізнятися

	
	Що ще, крім головного болю, турбує?
	Важливо не пропустити нічого серйозного і при необхідності направити до лікаря.

	У мене грибок на ногах. Чим помазати?
	Де саме грибок?
	Залежно від локалізації рекомендації будуть різними

	
	Як проявляється грибок?
	Запропонувати найбільш підходящий засіб в залежності від симптоматики

	
	Які препарати вже застосовували?
	Чи був ефект? Якщо не було, запропонувати інший засіб


Одним словом

Закриті питання мають на увазі тільки відповідь «так» або «ні».

- Цей діагноз поставив лікар?

- Застудилися?

Закритими питаннями не потрібно зловживати, щоб відвідувач не відчув себе, як на допиті.

Задавайте їх, коли хочете отримати однозначну відповідь, і тоді, коли необхідно направити надто балакучого покупця в потрібне русло:

-У вас ЗАРАЗ спина болить? Біль гостра? В ногу віддає?

	
	Задайте по три закритих питання в кожній із цих ситуацій.


	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	
	

	
	
	

	
	
	

	Порадьте що-небудь від головного болю
	
	

	
	
	

	
	
	

	У мене грибок на ногах.

Чим помазати?
	
	

	
	
	

	
	
	


	
	Можливі варіанти закритих питань:


	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	До лікаря зверталися?
	Можливо, вже є призначення, і нема чого винаходити велосипед?

	
	Супроводжується печія болями в животі?
	Запропонувати комплексне рішення, включаючи спазмолітик.

	
	Вона виникла вперше?
	Зрозуміти причину печії: похибка в дієті або хронічне захворювання? Це допоможе підібрати оптимальний засіб. При необхідності порадити звернутися до лікаря.

	Порадьте що-небудь від головного болю
	Артеріальний тиск вимірювали?
	Залежно від цифр тиску запропонувати оптимальний засіб

	
	Шийного остеохондрозу вам не ставили?
	Якщо є, запропонувати НПЗЗ або спазмоанальгетик

	
	Головний біль нудотою супроводжується? Блювоти не було?
	А може, тут підвищений внутрішньочерепний тиск, і потрібно порадити звернутися до лікаря?

	У мене грибок на ногах. Чим помазати?
	Діагноз «грибок» поставив лікар?
	А точно тут грибок?

	
	Чи є свербіж і почервоніння?
	Запропонувати засіб з гормональним компонентом або чистий антимікотик?

	
	Чимось вже користувалися?
	Щоб не рекомендувати засоби, які виявилися малоефективними.


Обери мене!

Альтернативні питання дають можливість зрозуміти, якому препарату або якій формі випуску віддати перевагу

- Виділення з носа густі або рідкі?

- Кашель сухий або вологий?

- Шкіра суха або мокне?

- Ви віддаєте перевагу сиропу або таблеткам?

- Ви приймаєте цей препарат давно чи купуєте його вперше?

	
	Запишіть по два альтернативних питання для кожної запропонованої ситуації.


	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	
	

	
	
	

	Порадьте що-небудь від головного болю
	
	

	
	
	

	У мене грибок на ногах. 

Чим помазати?
	
	

	
	
	


	
	Ось як це може виглядати:

	Запит покупця
	Ваші питання Покупцеві
	З якою метою поставлено питання?

	Дайте що-небудь від печії
	Ви віддаєте перевагу таблеткам чи суспензії?
	Вибрати оптимальну форму випуску

	
	Печія у вас вперше або турбує часто?
	Підібрати найбільш підходящий засіб, при необхідності порадити звернутися до лікаря

	Порадьте що-небудь від головного болю
	Біль тупий або гострий?
	Вибрати найбільш підходящий засіб, при гострому болю порадити звернутися до лікаря

	
	Артеріальний тиск підвищений, знижений або нормальний?
	Якщо це пов'язано з тиском, важливо не помилитися з вибором препарату

	У мене грибок на ногах. 

Чим помазати?
	Грибок шкіри або нігтів?
	Вибрати оптимальний засіб і форму випуску

	
	Шкіра суха або мокне?
	


Слухати і чути

	Подвійна плата

Якось до Сократа прийшов молодий чоловік, палаючий бажанням оволодіти мистецтвом красномовства. Поговоривши з ним кілька хвилин, Сократ вимагав з нього за навчання подвійну плату.

- Чому? - здивувався учень.

- Тому, - відповів філософ, - що мені доведеться навчати тебе не тільки говорити, а й тому, як мовчати і слухати.
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Ми часто говоримо:

- Ти слухаєш мене?

- Ти чув, що я сказав?

Між цими двома поняттями велика різниця. «Слухати» - це процес, «чути» - це результат.

Часто трапляється так, що першостольник начебто слухає, але не чує покупця. Приклад:

- Мені що-небудь від нежиті. Може, Тизин? Хороший препарат?

- Ніс закладений або тече?

- Закладений.

- Так, тоді Тизин спрей підійде.

- Давайте. А то я Називін капаю, капаю, але він мені не допомагає.

Далі фармацевт приносить Тизин спрей, хоча покупець повідомив, що капав судинозвужувальний препарат, і він йому не допомагає. Скільки часу капав? Швидше за все, тут вже розвинувся медикаментозний риніт, і потрібно терміново рятувати слизову, а не гробити її ще більше.

Навіщо слухати клієнта?

По-перше, «це один з найлегших способів змусити людей думати про Вас добре», - як сказав німецький філософ А. Шопенгауер. Тому що для будь-якої людини найбільш правильними, важливими і цінними є власні слова.

По-друге, тільки уважно слухаючи клієнта, ми можемо отримати необхідну інформацію про потреби, побажання за формою випуску, ціною, режиму прийому, щоб підібрати йому найбільш підходящий комплекс засобів.

Як слухати клієнта?

Чому люди мають два вуха і один рот? Щоб ми менше говорили і більше слухали. Але слухати треба вміти.

Наприклад, що Ви відчуєте, якщо співрозмовник ніяк не реагуватиме на Ваші слова? Вам буде некомфортно, правда? Тому важливо слухати активно.

	Правила АКТИВНОГО слухання

- Під час розмови дивіться співрозмовнику в очі.

- Кивайте головою і піддакуйте, використовуючи слоги: «ага», «угу» або короткі фрази типу: «так, вірно», «ясно», «зрозуміло», «це точно».

- Якщо щось Вам не до кінця ясно, попросіть співрозмовника пояснити:

"Не могли б ви уточнити…"

- Повторюйте думки клієнта своїми словами в позитивній формі: «Іншими словами, ви вважаєте, що ...», «На вашу думку ...», «Отже, ви вважаєте, що ...» Цим самим Ви як би говорите покупцеві: «Я вас почув і зрозумів », і утримуєте клієнта на одній темі.

- Після того, як вислухали покупця, узагальніть почуте: «Отже, вас цікавить ...», «Якщо я вас правильно зрозуміла, ви хотіли б придбати ...»

- Не перебивайте клієнта. Але якщо він відхиляється від теми розмови, м'яко поверніть його на попередній шлях, задавши питання, що стосуються його проблеми.

- Не нав'язуйте своєї думки.

- Ваші монологи «коротенечко, хвилин на 40» відміняються!

Спілкування з покупцем - це завжди діалог, в якому направляєте Ви, але головну роль грає клієнт.


Виявлення потреб у покупців різних груп

На які групи можна розділити всіх клієнтів аптеки за їх запитами? 

5 груп покупців:

1. Покупці, які запитують товар безрецептурного відпуску.

2. Покупці, які запитують рецептурний препарат.

3. Покупці, які називають симптом.

4. Покупці, які називають захворювання.

5. Покупці, які загадують «ребуси». 

Розглянемо докладніше кожну групу.

Виявлення потреби клієнта при продажі безрецептурного препарату

Як людина приймає рішення про купівлю будь-якого безрецептурного засобу:

1. Приймав його раніше (колись його призначав лікар).

2. «Поставив» собі діагноз по інтернету і «призначив» лікування.

3. Хтось порадив (знайома, сусідка, родичка).

4. Побачив рекламу.

Які тут можуть бути «засідки»:

- Лікар призначав препарат при одній ситуації, а зараз - інша, і оптимальним буде інший засіб.

Наприклад, людина пам'ятає, що від кашлю раніше йому (або його дитині) призначали Синекод. Клієнт навіть не здогадується, що це препарат від сухого кашлю, а зараз у нього вологий кашель. Він просто пам'ятає симптом - кашель.

- Невірно «поставив» собі діагноз по інтернету і «призначив» не те лікування.

- Що підходить одному, не підходить іншому.

- Переплутав назву, і насправді потрібен інший препарат. А то вийде, як у випадку, розказаним однією з Ваших колег:
	Випадок з життя Аптекаря

Бабуся приходить в аптеку і каже:

- Мені, дочка, упаковочку Лопераміду, а то тиск скаче. В день по пігулці п'ю. Допомагає ... 


З огляду на все вище сказане, важливо з'ясувати:

1. Точно йому потрібно саме це засіб? (Чи не переплутано назву?)

2. Кому беруть?

3. Чи підходить цей засіб в даній конкретній ситуації?

4. Що ще турбує? Це необхідно, щоб запропонувати комплексне рішення.

5. Чи є протипоказання?

6. Яка форма випуску краща, якщо їх декілька? 

Розглянемо це на прикладі.

Приклади діалогів: клієнт запитує безрецептурний засіб

Діалог 1

(П. - покупець, Ф. - фармацевт).

П. - Мені потрібен Кларитин.

Ф. - Алергія?

Коментар: цим питанням перевіряємо, чи не переплутано назву. Уточнюємо, від чого клієнт бере даний засіб.

П. - Так, у дочки висип з'явився.

Коментар: реальна потреба - «купити» позбавлення від висипу у дочки.

Ф. - Після чого це сталося?

Коментар: чому клієнт вирішив, що це алергія, а, наприклад, не дитяча інфекція?

П. - Мандарини вчора переїла. У неї це буває.
Ф. - Щось ще, крім висипу, турбує?
Коментар: задавши це питання, фармацевт ще раз переконується, що тут, дійсно, алергічний висип.

П. - Ні.

Ф. - Скільки доньці років?
Коментар: визначаємося з формою випуску.

П. - П'ять
Ф. - Їй можна і таблетки, і сироп. Що вона краще п'є?
П. - Сироп.

Ф. - Добре.

(Фармацевт приносить сироп Кларитин)

Ф. - Щоб висип пройшов швидше, я рекомендую подавати їй ще Ентеросгель. Він зв'язує алергени і швидко виводить їх з організму.
П. - Добре, давайте.

Діалог 2

П. - Дайте, будь ласка, Фарингосепт.

Коментар: реальна потреба - «купити» позбавлення від болю в горлі.

Ф. - Болить горло?

Коментар: уточнюємо, що не переплутана назва?

П. - Так
Ф. - Горло дере чи саме болить?
Коментар: це питання дозволяє прояснити, чи підходить Фарингосепт в цьому випадку або краще запропонувати щось інше?

П. - Болить. Ковтати боляче.

Коментар: з цієї відповіді стають зрозумілими 2 моменти:

1. Раз боляче ковтати, Фарингосепт слабенький. Краще запропонувати препарат з анестетиком.

2. Клієнт купує ЛЗ для себе.

Ф. - В такому разі Фарингосепт буде недостатньо ефективний. Щоб швидко усунути біль у горлі, краще використовувати препарат, який містить у своєму складі і антибактеріальний, і знеболюючий компонент. Наприклад, Стрепсілс плюс.
Коментар. Перед цим питанням можна задати уточнююче:

«Чому ви вирішили зупинити свій вибір на цьому засобі?» І тоді ми, швидше за все, дізнаємося, що «пив раніше, допомагав», «порадили», «завжди його приймаю» і т.д.

В цьому випадку перейти до презентації іншого засобу буде легше.
П. - Добре, вам видніше.
Ф. - Що ще, крім болю в горлі, турбує?
Коментар: навіщо задавати це запитання? Щоб зрозуміти, може тут оптимально запропонувати комплекс? Якщо клієнт поскаржиться на кашель, нежить, це ГРВІ. Потрібно буде рекомендувати ще як мінімум засіб від нежитю.

Якщо ні кашлю, ні нежиті немає, це схоже на ангіну. Особливо, якщо він скаже, що була висока температура. Тоді краще запропонувати лікування, яке включає антибактеріальний засіб, звернення до лікаря та ін.

П. - Вчора була невелика температура, і з носа тече.

Коментар: значить, ГРВІ. У комплексі - засіб від нежиттю і разові носові хусточки. Жарознижуючий не потрібно, тому що температура була невисокою, і вона вже знизилася.

Ф. - Від нежиттю рекомендую вам Піносол. Алергії на рослини немає?
П. - Ні.

Ф. - Це рослинний препарат, який має протизапальну і антибактеріальну дію, не сушить слизову і саме «лікує» нежить, а не знімає симптом.
П. - ОК.

Ф. - Разові носові хусточки потрібні?
П. - Так, добре, що нагадали. Дайте 3 упаковки.

Загальний коментар:

Подивіться, що ми тут маємо: фармацевт не грає з покупцем «в магазин»:

«Дайте Фарингосепт» - «Ось Ваш препарат», а виявляє його реальну потребу і задовольняє її найкращим чином.

Цим самим:

1. Він підвищує довіру до нього з боку покупця.

2. Здійснює комплексний продаж.

3. Набуває лояльного клієнта. 

І ще один дуже важливий момент.

Зовсім необов'язково питати клієнта, упаковку на скільки пастилок йому дати.

Ви прекрасно знаєте, що таблетки для розсмоктування необхідно приймати, як правило, кожні дві години. Очевидно, що краще запропонувати велику упаковку.

	
	Перевірте себе, як Ви зрозуміли алгоритм виявлення потреб клієнтів, які купують безрецептурні засоби.

Виявіть потреби покупців, які питають:

1. Синекод,

2. Троксевазин,

3. Мезим форте.


Нагадую, що Вам потрібно припустити, а потім підтвердити реальну потребу клієнта, і з'ясувати:

1. Чи не переплутано назву?

2. Кому беруть?

3. Чи підходить цей засіб в даній ситуації?

4. Що ще турбує клієнта?

5. Чи є протипоказання?

6. Яка форма випуску краща (якщо їх декілька)?

Ситуація 1

	П. Мені, будь ласка, Синекод.

Реальна потреба клієнта –




Ситуація 2

	П. Мені потрібен Троксевазин.

Реальна потреба клієнта (імовірно) -


Ситуація 3

	П. Мезим, будь ласка.
Реальна потреба клієнта (імовірно) -
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